UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL
DEPARTAMENTO ACADEMICO DE GRADUACION

SEMINARIO DE GRADUACION
TESIS DE GRADO
PREVIO A LA OBTENCION DEL TITULO DE
INGENIERO INDUSTRIAL

AREA
GESTION DE LA CALIDAD
TEMA

MEJORA DE LOS PROCESOS Y LA SATISFACCION DE
LOS CLIENTES MEDIANTE LA IMPLEMENTACION DE

UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD I1SO 9001:2000
AUTOR
FUENTES MARTINETTY RONALD JOSE

DIRECTOR DE TESIS
ING. IND. CALDERON PRIETO ABDON

2004 - 2005
GUAYAQUIL - ECUADOR



“La responsabilidad de los hechos, ideas yriohas expuestos en esta Tesis

corresponden exclusivamente al autor”

Fuentes Martinetty Ronald José



Dedicatoria

Dedico este trabajo a mis padres quienes ogaagn en cada momento de mi vida,
dandome confianza y conviccion desde que era umpafa lograr todas las metas que
me he propuesto, una de las cuales fue ser unsoé& en Ingenieria Industrial. Para
ellos dedico todos mis logros alcanzados hoy, naiyasiempre. Gracias por ser mis

padres.



RESUMEN

TEMA: *“Mejora De Los Procesos Y La SatisfacciorDe Los Clientes Mediante

La Implementacién De Un Sistema De Gestién De Cahd.”

Rectificadora de Motores “Gabriel Mosquera” llexd afios gozando de prestigio y
posicionamiento dentro del mercado ofreciendo lteyehtes procesos de rectificacion
automotriz y un amplio stock de repuestos en macén.

Este trabajo de investigacion contempla como ofgefprincipal para el mejor
desarrollo de los procesos para lograr la satigfaate los clientes, la implementacion
de un sistema de gestion de la calidad.

Para esto se basara en la evaluacion de la cabdzatia de la norma ISO 9004 donde
se evallan las principales funciones que se eneandna calidad de los procesos, a
esto se suma la utilizacion de los diferentes sis&i demas herramientas de ingenieria
como FODA, DOCE, indicadores y Ishikawa, etc. Lastipmes utilizadas para la
investigacion estan dadas mediante el dialogo tabgam todo el personal que labora
en la empresa, haciendo uso también de la docuoi@mtde la empresa en cuanto a los
procesos. Como principales problemas se detectadeficiencia en cuanto a
almacenamiento y embalaje, clasificacion de despesd y registros de calidad ,
mediante el andlisis costo beneficio se obtieneocalternativa de solucion la creacion
de una area de almacenamiento de trabajos, capéxitdel personal, creacion de un
departamento de servicios post-venta entre otrodadan costo de solucién de $5400
dblares lo que da por beneficio $7020 dolares ade dostos de no calidad que
representan $12420dolares semestralmente, commadita global de solucién se
presenta la creacion de un manual de calidad quée laeprincipal base para la

implementacion de un sistema de gestion de calidad

Ronald Fuentes Matrtinetty Director de Tesis
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Capitulo 1

1.- Introduccion

El trabajo de Investigacién que a continuacion se ilustra es el esfuerzo y el
compromiso adquirido del autor con la empresa el mismo que con el afdn de
aplicar conocimientos adquiridos en cuanto a Ingenieria y Gestion de Calidad
espera aportar notablemente a una mejora continua de los procesos en

Rectificadora “Ing. Gabriel Mosquera”.

Esta empresa dedicada a la rectificacion de motores terrestres, fluviales, y
aéreos cuenta con afios de prestigio en el mercado, figura como una de lideres a
nivel del Guayas este es el reto que se asume “El de mejorar un sistema eficaz y
hacerlo eficiente”, teniendo como patrén referencial las normas ISO 9000 (2001)
suméndole la aplicacion de las herramientas de ingenieria se llegara a cumplir

los objetivos y las metas propuestas.

El autor previo a la obtencién del titulo como Ingeniero Industrial, se proyecta
con este trabajo de investigacion aportar a la excelencia académica de los pilares

en los que logré su formacion.



Ronald Fuentes Martinetty

1.1 Justificativo

La razon circunstancial de este trabajo de investigacion es la mejora continua de

Sus procesos.

Si bien es cierto Rectificadora “Ing. Gabriel Mosquera” goza de representacion
en el mercado por el buen trabajo que realiza. La empresa dentro de si presenta
talencias que aunque no convergen directamente con el proceso si influyen en
el mismo como la documentaciéon de los procesos, capacitacion de personal,

clasificaciéon de desperdicios entre otros.

Por esta razon serd necesario evaluar en base a las normas ISO 9000 (2001).
La utilizaciéon de herramientas de ingenieria industrial e indicadores juegan un

papel preponderante para dicha mejora.

La empresa lograra procesos estandarizados, brindando un servicio de calidad

a un costo accesible.

Sera mas competitiva logrando mayor cobertura en el mercado y eliminando
pérdidas por desperdicios con un personal continuamente preparado y maés

eficiente.



1.2 Objetivos Generales Y Especificos

1.2.1 Objetivos Generales

El principal objetivo de este trabajo de investigacion es lograr la
satisfaccion de cliente, mediante la implementacion de un sistema
de gestion de la calidad que permita la mejora continua de los
procesos a los que esta orientada la empresa

1.2.2 Objetivos Especificos

Recopilar la informacién acerca de la situacién general de la empresa.
Analizar la informacién recopilada, y evaluarla a través de las normas ISO
9001:2000.

Efectuar el diagnostico, por medio del analisis de las causas y efectos de los
problemas que generan las mayores pérdidas para la empresa, utilizando los
diagramas de Ishikawa y de Pareto, etc.

Elaborar una propuesta, con la cual se logre el incremento de la
competitividad, con base en la elaboracion de documentacion y la
utilizacién de las herramientas de Ingenieria Industrial y gestion de la
Calidad.

Crear viabilidad y sinergia en los procesos.

Implementar el modelo de manual de calidad.

Evaluar econémicamente la propuesta elaborada con base en los criterios

financieros respectivos.

1.3 Marco Teorico

- Las bases referenciales para la realizaciéon de esta investigacion son las
normas ISO 9000 versiéon 2001; el mismo que se lo utiliza como modelo
para la aplicacién de un sistema de Gestién de calidad.

- Para el estudio sera importante tomar el vocabulario ISO que nos da los

siguientes conceptos y definiciones



1.3.1 Vocabulario ISO

ISO.- (Organizacion Internacional de Normalizaci6n)

Federacién mundial de los organismos nacionales de normalizacién con el fin
de preparar normas internacionales, estas normas son desarrolladas por los
comités técnicos un subcomité y grupos de trabajo en la preparaciéon de normas

internacionales participa mas de 120 paises de todo el mundo.

Gestion de la Calidad.- Conjunto de las actividades de la funcién empresarial
que determina la politica de calidad los objetivos las responsabilidades por
medios tales como la planificaciéon de la calidad, el control de la calidad, el
aseguramiento de la calidad y el mejoramiento de la calidad, en el marco del

sistema de calidad.

Manual de Procedimiento.- Es un elemento del manual de calidad que resume
el flujo de informacién o actividades que describiendo de manera literal los

procedimientos a seguir por el personal de la empresa.

Norma ISO 9001: 000.- Norma para la gestion de la calidad y el aseguramiento
de la calidad. La daltima actualizacion del texto de este documento se realizé en

el afno 2000.

OHSAS.- Norma internacional cuyo significado en espafiol es seguridad

higiene y salud ocupacional.

Evaluacién de la Calidad.- Examen metddico independiente para determinar si
las actividades y resultados relacionados con la calidad cumplen disposiciones

pre establecidas de forma efectiva y son actas para alcanzar objetivos.

Control de Calidad.- Parte de la gestion de la calidad orientada al

cumplimiento de los requisitos de la calidad.



Requisitos de la norma ISO 9001

1. Objeto y campo de aplicaciéon
Referencias normativas
Términos y definiciones
Sistema y gestion de la calidad
Responsabilidades de la direcciéon
Gestion de recursos

Realizacion del producto

® N o ok LD

Medicién a andlisis y mejoras

Mejora de la satisfaccion del cliente

Si las empresas no miden como se siente el cliente con relacién a su desempefio
como proveedores de producto de servicios nunca podran iniciar acciones
concretas para aumentar su eficacia, mantener a sus actuales clientes contentos
y captar nuevos. Es vital acentuar lo que se esta hace bien, y corregir lo que esta

desarrollando insatisfaccién en el cliente.

Metodologia
Las gestiones utilizadas para la investigacion de las diversas variables del
estudio son:
- La documentacién de la Empresa para la realizaciéon de sus actividades
diarias.
- Diélogo.- Coloquio dado entre la alta gerencia y el personal en general
acerca de las gestiones que realizan.
- Los indicadores de los procesos que serdn obtenidos con base en
procedimientos de ecuaciones matematicas.
- Andlisis de la informacién obtenidos utilizando los métodos adquiridos.
Alo largo de los estudios realizados.
- Utilizacion de herramientas de ingenieria para el analisis de problemas y

la decisién sobre la factibilidad sobre las alternativas propuestas.



Capitulo 2

2. Situacion Actual

2.1. Antecedentes Generales

Rectificadora “Ing. Gabriel Mosquera” es una empresa cuya principal actividad
esta orientada a la Rectificaciéon de motores ya sean estos terrestres, fluviales o
aéreos en algunos casos.

La empresa fue fundada en el afio de 1971 su propietario es el Ing. Gabriel
Mosquera. Fruto de la misma existen dos sucursales.

La Empresa goza de representaciéon y posicionamiento en el mercado por su
gran trayectoria de labor en nuestro pais, esta a la vanguardia en la tecnologia y
cuenta con la experiencia de afios de prestigio. A decir de la labor a realizarse,

abarca un sin nimero de actividades entre las que citamos:

- Rectificacion de Block

- Encamisado de Block

- Rectificacion de cigtiefial

- Reconstruccion de cigiiefial

- Rectificacion de valvulas

- Rectificacion de asientos de valvulas
- Construccién y reparacion de guias
- Pulido de cilindros

- Rectificacion de brazos de Biela

- Acoplamiento de Chapas

A esto se suma un almacén de Repuestos con un amplio stock para las distintas

marcas existentes en el mercado.



2.1.1. Localizacién

La empresa esta localizada en la Prov. Del Guayas y ciudad de Guayaquil,
matriz ubicada en Boyaca y Ximena (Esquina) y sucursal Av. de las Américas
diagonal al Colegio Simén Bolivar pero el estudio se realizara exclusivamente
en la matriz.

La ubicacion resulta bastante ventajosa puesto que se encuentra en el centro de
la ciudad de tal manera cubre ambos hemisferios del mercado.

2.1.2. Organigrama

La empresa cuenta con 38 trabajadores y la misma presenta un sistema
organizacional mayormente lineal.

Existe un Gerente Propietario, Secretarias, Jefes de Areas, Contadores, etc. y los
detalles en el gréfico del anexo # 2.

La funcién que desempefian cada uno de los miembros de la organizacion es la

siguiente:

Gerente Propietario, es el duefio de la Empresa. Dirige todas las actividades

internas y externas de la organizacion.

Jefe de Ventas, su labor se encamina a la captaciéon de clientes y lograr la

satisfaccion de los mismos.

Jefe de Operaciones, es el pilar fundamental de la organizacién su labor es la

realizacién de todos los procesos operativos de los motores.

Jefe Administrativo, gestiona en las funciones y actividades administrativas y
de personal.

Personal de Venta, estan orientados al servicio, la atenciéon y venta al cliente.

Obreros, esta facultado para cumplir funciones como limpieza, chofer o

actividades de logistica.



Operadores de Maquina, son quienes realizan la funcién a la que esta
encaminada la empresa: la rectificacion de motores mediante la operaciéon de

maquinas, herramientas de precision.

Supervisor de Operacion, supervisan las diferentes areas de trabajo.

Secretarias, se encargan de la recopilaciéon de datos e informes, 6rdenes de

trabajo.

Contador, es quien lleva la contabilidad y la facturacién de los trabajos.

2.2 Presentacion General De La Empresa

2.2.1 Mision De La Empresa
Ser la mejor alternativa en la satisfaccion de las necesidades de nuestros clientes
cumpliendo dia a dia nuevas expectativas en cuanto al rectificado de los

distintos automotores con responsabilidad técnica y tecnolégica de vanguardia

2.2.2. Vision General

Lograr establecer el liderazgo de la institucion con el mejor servicio y atencién
hacia nuestros clientes brindando asesoria e innovando nuestros procesos

proyectandonos a logros futuros.

2.2.3. Distribucion De Planta

La planta cuenta con un area total de terreno de 520 mts? en construccién para

mayor ilustracién ver anexo # 3.



2.2.4. Capacidad Instalada

La capacidad de las maquinas de herramientas mds importantes se las detalla a

continuacion:
Miquina Elemento Tiempo
Rectificadora de cilindros 1 cild. / Rect 15 min
Cap.|=| 1x60min |=| 4 cilindros x hora
15 min.
Maquina _ | Elemento _ Tiempo
1 cig. / Rect 1,20 h
Rectificadora de cigiiehales cig. / Rec oras
1 x 60 mi
Cap. = ximm = 0,75 cigliefiales x hora
80 min.

Nota: No se estima el tiempo de montaje
Maquina Elemento Tiempo
Rectificadora de cabezotes | 1 asiento rectificado 10 min.
1 asiento encamisado 20 min.
1°Cap.| = 1 x 60 min =| 6 asientos rectifi. x hora
10 min
2°Cap.| = 1 x 60 min =| 3 asientos rectifi. x hora
20 min.
Cepillo Block 30 min
Cabezote 25 min
1°Cap.| = 1 x 60 min =| 2 Dblocks cep. x hora
30 min
2°Cap.| = 1 x 60 min =| 2,4 cabezotes cep. x hora
25 min

Fuente: Jefe de Operaciones (Archivos de la Empresa)



Las maquinarias pueden laborar 20 horas diarias durante 26 dias al mes,
tomando en cuenta 4 dias de mantenimiento, de la capacidad instalada en
maquinarias solo se utiliza un 40%

2.2.5. Procesos Productivos

La empresa esta dedicada a la reparaciéon de motores es por ello que sus

procesos se difieren en base a las actividades que realizan entre ellos se tiene:

Rectificacion De Block

Esta operacion es a partir de que el cliente lleva su Block y una vez que su
mecénico le ha diagnosticado que debe rectificar a la siguiente medida. Un
Block original viene a medida Standard tiene su vida atil de 10, 20, 30 y hasta
rectificado a 40 milésimas pulgadas y por cada rectificacion se cambia de piston.
En cuanto a la parte operativa se realiza en una maquina herramienta llamada

“Rectificadora de cilindros en la cual se embanca el block y un eje desbasta el

cilindro a cilindro hasta obtener la tolerancia indicada.(anexo#4)

RECTIFICADO DE BLOCK




Encamisado De Block

Cuando el block no ha cumplido su vida ttil (hasta 40 milésimas de pulg.) ya
no existe piston superior se procede en la rectificadora de cilindros a desbastar
el cilindro a una medida superior para introducir una camisa de humo fundido

la que es rectificada Standard y nuevamente continda el ciclo.anexo#5)

Rectificacién De Cigiiefial
Esta operacion las realiza la rectificadora de cigtiefial al cigiiefial presenta
desgate en sus nudos y este es rectificado a la siguiente medida para ello se lo

acopla con chapas de la medida superior.(anexo#6)



Reconstruccion De Cigiienal

Si un nudo o varios se trizan por fundida de maquina estos se rellenan con

soldadura especial y luego se cilindran y rectifican.

Rectificacion De Valvulas

Las vélvulas se pulen en su vastago y se acoplan con la guia apropiada esta

funcion la realiza una fresadora vertical, torno o rectificadora de




véalvulas.(anexo# 7)

Rectificacion De Asiento De Valvula

La vélvula descansa su dngulo de incidencia sobre el cabezote donde se
encuentran los asientos. Estos de acuerdo a su uso se desgastan los mismos se
rectifican o reemplazan embocindndolos, la operacion se realiza con piedras

rectificadoras y un taladro pico de loro.(anexo#8)

Rectificador De Brazos De Biela



Esto lo realiza una maquina herramienta que atrapa el brazo de la biela y lo
mandrina cilindrando a la tolerancia estimada.

Estas entre otros son las funciones que realiza la rectificadora.(anexo# 9)

Rectificacion de brazos de biela




MANDRINADORA

PULIDOS DE CILINDROS




Area de Torneado

TORNO PARA FABRICACION DE GUIAS

TORNOS PARA CORTE DE CAMISAS




2.2.6. Campo De Aplicacion
Todas las actividades que realiza la empresa estan encaminado al desarrollo del
pais es por ello que abarca toda clase de motores fluviales, terrestres, aéreos de

bombas y maquinaria de Industria.

El mercado es grande y se trata con estos procesos de llegar a mas lugares en el
pais ofreciendo una diversificacién en cuanto a nuestro servicio el mismo que
esta presto en para atender una gran cantidad de marcas, modelos con las

distintas finalidades y usos entre ellos citamos algunos:

» Equipo liviano.- Autos, camionetas, motos, etc.

» Equipo de transporte pesado.- Trailer, volquetas, buses.

> Equipo caminero.- Retroexcavadora, moto niveladora, compactadoras,
montacargas, etc.

» Equipo Naval.- Lanchas, fuera de borda.

» Equipo industrial.- compresores, generadores, bombas maquinaria en
general.

» Equipo aéreo.- avionetas, anfibios.

EQUIPO LIVIANO
AUDI EQUIPO PESADO
AUSTIN KIA
BMW CATERPILLAR
CRYSLER FORD
CAMARO HINO FD
CHEVROLET MERCEDES
DAEWO MAN
DATSUN MACK
GEMINIS ENCAVA
FIAT DAIHATSU
PEOGEOT ENCAVA
SUSUKI
TOYOTA EQUIPO CAMINERO
MASDA DAEWO
VOLVO YALE
HONDA CATERPILLAR
RENAULT MITSUBISHI




GMC BOTCAT
CONDOR
PORSHCHE EQUIPO NAVAL
LADA CATERPILLAR
MERCEDES EVINRUDE
SUBARU MARINER
KIA YAMAHA
MITSUBISHI JHONSON
YAMAHA
KAWASAKI EQUIPO INDUSTRIAL.-
HARLEY DAVIDSON Compresores, generadores
POLARIS COMPRESORES
INGERSOLL RAM
EQUIPO AEREO CATERPILLAR
AVIENETA PEQUENA ATLAS COPCO
ANFIBIOS
GENERAL MOTOR GENERADORES
CONCORDE HONDA
MITSUBISHI
GENERAL ELECTRIC

Fuente: Archivos de la Empresa
2.2.7. Recursos Humanos

Siendo este el ente principal de la empresa rectificadora “Gabriel Mosquera”

cuenta con un grupo humano de 38 personas de los cuales dividimos:

Personal de Planta
Rectificado de cilindros 4 operadores
Rectificado de cigiienal 3 operadores
Rectificado de cabezotes 8 operadores
Torneros 2 operadores
Rectificadores de valvulas 3 operadores
Rectificadores de brazos biela 2 operadores
Cepillo 2 operadores
Soldadores 2 operadores
Ayudantes y oficiales 2 operadores




Personal Administrativo
Secretarias 3 operadores
Mensajero 1 operador
Choferes 2 operadores
Conserje 1 operador
Personal de almacén y bodega 3 operador

Fuente: Secretaria (RR.HH)

Cabe recalcar que el personal de planta es poli funcional y puede alternar en lo

distintos puestos de trabajo.

2.2.8. Recursos Fisicos

Entre los recursos fisicos se citan maquinarias, equipos de oficina, enseres e

inmuebles.

Galpoén de 520 mt? edificado en estructuras metélicas.
3 rectificadores de cigiienales de procedencia sueca.

4 rectificadores de cilindros procedencia sueca.

2 tornos paralelos (para fabricacién de guias y cortes de camisa)
procedencia espafiola.

1 pulidora de cilindros, procedencia alemana.

2 rectificadores de valvulas, procedencia sueca.

2 fresadores verticales, procedencia espafiola.

1 cepillo para cabezotes.

5 esmeriles

Maquina de soldar.

Taladros de pedestal.

Almacén con un stock de mas de 3000 repuestos varios.



Equipos de Oficina:
- 3 computadores
- 2 impresoras

- Archivadores

- 3 Lineas telefonicas, 2 Lineas de Fax.

2.2.9 Proveedores

Los principales proveedores de “Rectificadora Gabriel Mosquera” se detallan

en el siguiente cuadro:

1 F:ﬁCKO Rodamientos, retenedores, chapas
2 Shell Lubricantes y aditivos
Texaco
3 Imp. Repuestos automotrices: Chevrolet, Datsun, Mitsubishi, Hino,
Internacional etc.
Imp. de Camisas . . . .
4 H.F. (Brasil) Camisas de hierro fundido, guias
Ferreteria Espinoza Herramientas y cuchillas, piedras de esmeril, y piedras de

> ROENSA rectificar, etc

CONETOL T

Imprentas - .
6 Aut SR Facturas y suministros de oficina
7 Otros Articulos varios

Fuente: Jefe de Operaciones (Archivos de la Empresa)

2.3. Clientes

Los principales clientes se detallan a continuacién:

Clientes De La Empresa

Talleres Automotrices
Municipio y Consejo Provincial

Concesionarios Varios

(MAVESA, ANGLO, SICO, MAMUG ANDINO)

Gremio de Taxista

Cooperativa Buses
Transporte Urbano

Embarcaciones Navieras

Cooperativas de Transporte
Interprovincial o Intercantonal

Transporte Pesado
Aseguradores
Propietarios de Vehiculos
Otros

45%
5%
10%

1.5%
3.5%

7%
2.3%

4.7%

5.2%

9.8%
8%




Diagrama de Participacién de Clientes

Clientes de la Empresa

O Talleres Automotrices

@ Municipio y Consejo Provincial
O Consecionarios Varios

O Gremio de taxista

B Cooperativa de Buses

@ Embarcaciones Navieras

B Cooperrativas de Transporte
O Transporte Pesado

B Aseguradores

B Propietarios de Vehiculos

O Otros

2.4 Competencia

El Sector de la productividad de motores se ha expandido notablemente, por
consiguiente la competencia se vuelve excesiva hay muchos competidores que
brindan su servicio en partes por Ejemplo:

Hay “Rectificadoras de cabezotes”, “Rectificadoras de cilindros” es decir son
dependientes de otros mas dotados para el servicio destinado a brindar.

Para Rectificadora “Ing. Gabriel Mosquera” obtener una ventaja competitiva
resulta favorable en cuanto a medianos talleres puesto que ofrece un servicio
completo a sus clientes.

Por otra parte con empresas mas solidas y de igual magnitud la diferencia es el
posicionamiento en el mercado.

Rectificadora “Gabriel Mosquera” tiene bien definida sus clientes y una
demanda constante, se proyecta hacia una expansiéon en el mercado, entre sus

principales competidores y su participacion en el mercado citamos:



Participacién en el Mercado
Item Competidores %
0 Rectificadora “Gabriel Mosquera” 20%
1 Rectificadora “Bastidas” 17%
2 Rectificadora “Torres” 14%
3 Rectificadora “Cedefio” 7%
4 Rectificadora “Otras Mosquera” 15%
5 “La Casa del Ceguenal 7%
6 Rectiblock 3%
7 Rectificadora Quin Master 2%
8 Otros 11%

Diagrama de Participacién en el Mercado

Participacion en el Mercado

21%

18%

7% 15%

@ Rectificadora Gabriel
Mosquera

B Rectificadora Bastidas

O Rectificadora Torres

O Rectificadora Cedefio

B Rectificadora Otras
Mosquera

@ La Casa del Ceguefial

B Rectibock

O Rectificadora Quin

Master
W Otros

Fuente: La Gerencia (Estadistica realizada por un pasante Politécnico)




2.5. Situacion De La Empresa En Cuanto A Calidad Y Medio
Ambiente
2.5.1 Sistema De Gestiéon De Calidad

La empresa en lo respecta a la gestion de la calidad, posee documentacién de
apoyo a sus procesos tablas de tolerancias, referencias normativas de motores,
pero no posee un manual de calidad; ni mucho menos un sistema de gestion de
calidad implementado.

El concepto de calidad dentro de la empresa se lo ha venido realizando en base
a la inspeccién, medicién y control de tolerancia y Standard permitido por la
marca del automotor.

La direccién se compromete en la calidad basada en estos términos y el
personal se afianza con los procesos (ver capitulo 3)

2.5.2 Sistema De Gestion Ambiental

Tratandose de la gestion ambiental la empresa solo asiste las enfermedades
profesional en el entorno de trabajo y situaciones de riesgo, existen rétulos,

avisos e indicaciones para el uso de maquinaria.

La empresa esta afiliada al Seguro Social y a un Seguro Medio Particular.

2.6 Aplicaciéon De Indicadores

& Cumplimiento de Proveedores.

CdeP=  # Pedidos Recibidos a tiempo, dentro de la tolerancia y
con calidad especificada _ x 100

# Pedidos Realizados en el periodo

CdeP= 4 pedidos recibidos conforme _ 038
5 pedidos realizados en el periodo

0.8 x100% = 80% cumplimiento

Nota: Los pedidos se realizan trimestralmente y una vez por afio se duplica el
pedido para mantener stock



& First Time Quality

FTQ

FTQ

= lotes rectificados - lotes fuera de norma
lotes rectificados
= 45 unidades -2 unidades ~ x 100
45 unidades

Nota: El lote es de 45 unidades/ diarias

& Cumplimiento de Entrega de Productos Terminados

C.EP.T.= Cantidad entregada a tiempo con calidad

Cantidad solicitada

43 095
45

Nota: Es la cantidad promedio diaria

& Utilizacion de Capacidad

U.C. = Horas requeridas  x 100

U.C

Horas disponibles

= 8 horas x 100
25 horas




& Final Release (Calidad Final)

FR. = lotes rectificados - lotes definitivamente
lotes rectificados
FR.= 45
45
FR. = 100 % efectividad

& Estadistico Personal Fijo

E Personal Fijo que labora en fabrica

E = Personal de planta + personal administrativo + varios + bodega
28 4 3 3

E= 38 personas

B Ausentismo de Fabrica

A.F. = N° horas hombres perdidas
N° horas hombres trabajadas

12 horas hombres perdidas
6904 horas hombres trabajadas

Nota: El promedio de horas hombre es mensual es 8 horas diarias.



CAPITULO 3

3. Diagndstico
3.1 Elaboracion Del Diagndstico

Para la elaboracion del diagnostico se cita el cuestionario basado en la norma
ISO 9004 extraido del libro “Como Evaluar la Calidad”, “Herramientas para la
auditoria de la calidad” del autor Andrés Senlle Edicién 1er.

Con ello se analizara la situacién actual de la empresa en cuanto a la calidad.

3.2 Aplicacion De Evaluacion De Calidad Basada En La Norma
ISO 9004

Para proceder con la evaluacién se elegiran los bloques # 1, 3, 4, 5, 6,7, 9, 13, 15
y 16 de 20 existentes en el banco de preguntas de la norma ISO 9004, pero lo
cual se cita textualmente en uno de sus pérrafos iniciales y dice:

Senlle (1999), para chequear el sistema de aseguramiento de la calidad
conforme a la norma ISO 9004 se ha desarrollado un cuestionario basado en los
20 puntos del manual. El cuestionario cumple con los principios bésicos de la
auditoria, no es el que se usa profesionalmente en las auditorias, pero resulta lo
suficientemente completo para auto diagnosticar la situacion de la empresa con
relacion a la norma y a partir de los resultados tomar las medidas correctivas

correspondientes

Se le debe dar suma importancia al criterio ISO, puesto que trata de eliminar las
normas 9002 y 9003, para esto es necesario basarse en la norma 9004, si su
empresa no tiene disefio ni de productos ni de servicios, simplemente se marca

o escribe { no aplica }.



Nota: Cabe resaltar que los bloques 2,8,,10,11,12,14,17,18,19,20, no se toman en
cuenta dentro de la evaluacién puesto que en la mayoria estos apuntan a la
evaluacion interna de empresas que ya han sido certificadas con ISO donde se
evalaa al comité de calidad, departamento de calidad, asesor, etc.

Por otra parte de acuerdo a las actividades que realiza rectificadora “Gabriel

Mosquera no aplican los bloques ya mencionados.

Uso del cuestionario
Para realizar la evaluacion se tomara en cuenta la siguiente tabla de valoracion:

Tabla # 5

Valoracion Para El Diagndstico De La Empresa

No cumple. Esta escrito pero Esta escrito,
) : Errores de
No est4 escrito. no se hace. D documentado
aplicacion,
No se hace. . correctamente y
. redaccién o de
No conforme. Se hace diferente corresponde a lo
. forma. Se acepta
de lo escrito. con que se llevaala
.. practica, s1
recomendacion.
cumple.
0 2 4 6

De esta manera se colocard en el casillero correspondiente la valoracion de
acuerdo a las respuestas encontradas en la empresa.

Para obtener el puntaje alcanzado se sumardan el total de puntos obtenidos,
luego se procedera a dividir el total de puntos por el nimero de preguntas
existentes en el bloque, lo cual dara un valor comprendido entre 0 a 6.

Cabe recalcar que el autor de estas preguntas (Andrés Senlle) recomienda a la
empresa auditada, que para optar por una certificacion cercana de la misma, se
debe tomar en cuenta los siguientes puntos:

» Un minimo de 80% de cumplimiento de porcentaje general da una
muestra que la empresa es llevada por un buen camino hacia la calidad
de sus procesos.

» La puntuacién media debe estar entre 3 y 6.

> Ademads se escribiran las recomendaciones dando copia al interesado y
guardando otra para la auditoria.

A continuacién se procedera con la evaluacion:




1. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION Ptos. No. Aplica

RESPONSABILIDAD G. |J.O. |O.
1.1 ;Esta definida la politica de calidad? 0 0 0
1.2. ¢La direccion esta clara y especificamente comprometida con la

. 2 2 2
calidad?
1.3. ¢Hay un responsable de calidad con funciones claramente 5 5 5
definidas?
1.4. ¢ La direccién proporciona medios humanos, técnicos y 5 5 5
econdmicos para el programa de calidad?
POLITICA
1.5. ¢ Se toman decisiones y medidas para alcanzar los objetivos? 4 4 6
1.6. ¢ La politica de calidad llega con claridad a toda la organizacion? 0 0 0
1.7. ¢ Todos los departamentos estan implicados en el sistema de 5 5 5
aseguramiento de la calidad?
1.8. ¢ Hay un manual de calidad aprobado por la alta direcciéon? 0 0 0
1.9. ¢ Se realiza actualizaciones periédicas del manual? 0 0 0
1.10 ¢ Esta el manual conforme en relaciéon con la norma? 0 0 0
1.11 ;Hay un manual de procedimientos generales? 4 4 2
1.12 ¢ Se reactualiza periddicamente? 4 4 2
1.13 ¢ Estan escritos los procedimientos especificos béasicos en todas 5 5 5
las &reas?
1.14 ¢ Se continlia escribiendo menos procedimientos especificos 5 5 5
periddicamente?
1.15 ¢ Se revisan y reactualizan los procedimientos especificos? 2 2 2
1.16 ¢Hay un plan de mejora continua? 0 0 0
1.17 ¢ Existe un organigrama actualizado? 6 6 6
1.18 ¢ El organigrama esté conforme con la norma? 4 2 2
1.19 ¢ Hay una descripcion clara de las principales funciones? 4 4 4
1.20 ¢ Se practican frecuentes exdmenes del sistema? 0 0 0
1.21 ¢ El resultado de las auditorias internas se usa para tomar medidas No aplica
de mejora?
1.22 ¢ El resultado de las auditorias internas se usa para tomar medidas No aplica
de mejora?
1.23 ¢ El sistema de mejora esta [vivo], hay cambios frecuentes, No aplica
sistematicos?
1.24 ¢ Se registran y archivan los datos de los auditores? No aplica
1.25 ¢ Hay un registro de la medidas de mejora? No aplica
1.26 ¢ Se documentan las reuniones? No aplica
1.27 ¢ Siguen las reuniones un procedimiento especifico? No aplica
1.28 ¢ Hay un comité de calidad? No aplica
1.29 ¢ Se registran las decisiones y acciones del comité? No aplica
1.30 ¢ Hay disefiado un sistema de incentivos y premios por la calidad? No aplica
1.31 ¢ La Direccion fija y controla objetivos? No aplica
1.32 ¢ La Direccion controla resultados? No aplica
1.33 ¢ La Direccién controla los registros de calidad? No aplica
1.34 ¢ La Direccion controla los registros de reclamaciones? No aplica
1.35 ¢ La Direccion define acciones correctivas? No aplica
1.36 ¢ La Direccion fija acciones preventivas? No aplica
1.37 ¢ La Direccion tiene la documentacién necesaria para controlar la No aplica
marcha de la organizacién?
Total puntuacién: 40 38 40
Puntuacién promedia: 19 138 1.9
Puntuacion final: 1.9




Conclusion del bloque #1

Para la evaluacion de este bloque se ha tomado en cuenta el criterio de la

gerencia, el jefe de operaciones, y los obreros consecuentemente. Se puede ver

claramente que no existe un compromiso con la calidad en los procesos por

parte de la direccidn, es clara la necesidad de la implementacion de un sistema

de gestion de la calidad que ayude a la empresa ha ser mas productiva su labor.

3. REVISION DEL CONTRATO

Ptos.

No /
Aplica

3.1 ¢ Hay contratos con los clientes que aseguran cumplir con lo
pactado?

3.2 £, Se cumplen los contratos?

3.3 ¢ Se pasa una oferta previa al contrato?

3.4 ¢ Se define el producto o servicio?

3.5 ¢ COmo se revisan los contratos?

3.6 ¢Hay procedimientos para registrar y archivar resultados?

3.7 ¢Hay responsables para las revisiones, registros y archivos?

3.8 ¢ Se documenta el pedido del cliente aunque sea verbal, fax o e
— mail?

o ||| O

Total puntuacion:

D
D

Promedio final

Conclusién del bloque #3

En este bloque se evalda al gerente y se da anotar que se cumple a cabalidad

con las especificaciones del cuestionario

4. CONTROL DEL DISENO

Ptos.

No /
aplica

4.1 ¢;La empresa tiene disefio de procesos 0 servicios?

4.2 ¢ Se indica en un documento los pasos a seguir el proceso?

4.3 ¢ Se indican las responsabilidades de las personas en la
reparacion?

4.4 ¢ Se detallan los aspectos claves a verificar en la reparacion?

ol o |ool®

ol o oo,
O

4.5 ¢ Cudles son las revisiones y evaluaciones?

4.6 ¢Hay un bucle en el disefio del proceso?

4.7 ¢ Existen procedimientos especificos de proceso?

4.8 ¢ El personal esté cualificado?

4.9 ¢Se cuenta con los recursos adecuados?

4.10 ¢ Se tiene en cuenta los requerimientos legales o
administrativos en el proceso?

4.11 ¢ El proceso es claro, hay ausencia de contradicciones?

4.12 ¢ Hay unos criterios de aceptacion claros?

4.13 ¢ Al aprobar el disefio del proceso se verifican los resultados?

DO O OO (O~

DO O OO0~

4.14 ¢ Se documentan los ensayos?

4.15 ¢ Se verifica que el producto final se acopla a las necesidades
del usuario?

D

D

4.16 ¢ Cuando hay cambio de disefio de proceso se documenta?

4.17 ¢ Hay procedimientos para identificar, asentar, revisar, aprobar
y rechazar cambios?

Total de Puntuacion:

Puntuacion promedio:

Promedio final:




Conclusion del bloque #4

Para evaluar el control de disefio se necesito el criterio del gerente y el jefe de
operaciones dando por resultado que el disefio de los procesos de la empresa
son Optimos puestos que estan a la vanguardia en las actividades que realiza

Ptos. No /
6. COMPRAS G. J.V. aplica
6.1 ¢Hay una evaluacion y clasificacion de proveedores? 4 4
6.2 ¢Hay una metodologia para integrar a los proveedores? 2 2
6.3 ¢ Reciben los proveedores informacion sobre los requerimientos > >
de calidad, normas ISO y satisfaccién de los clientes?
6.4 ¢Hay procedimientos especificos para los procesos de 6 6

compras?

6.5 ¢ Hay procedimientos para tratar el material no conforme, mal
acabado o incompleto?

6.7 ¢Se audita a los proveedores?

6.8 ¢ Se aplica la calidad concertada con los proveedores?

6.9 ¢Hay indicacion clara de responsabilidades en compras?

6.10 ¢ Se practican auditorias de inventario?

6.11 ;Se analizan los plazos de entrega?

6.12 ¢ Se analizan las reclamaciones?

IO IDNDN A
A | OBRDNDN A

6.13 ¢ Hay procedimientos y responsabilidades marcadas para
compras especiales?

6.14 ¢ Los documentos se archivan, hay un procedimiento especifico

4 4

para ello?
6.15 Si el cliente final quiere evaluar a un proveedor ¢esta

: : . 4 4
establecida la metodologia a seguir?
Total de Puntuacion 50 50
Puntuacio promedia: 3.6 3.6
Promedio final: 3.6

Conclusion del bloque #6

Para este bloque se evalu¢ al jefe de venta conjuntamente con el gerente y se
obtuvo como observacién general obtenemos que en la empresa no se califica a
los proveedores, ni se lo evalta de acuerdo al criterio ISO

Ptos. No /
7. SUMINISTROS G. | J.O. aplica
7.1 Cuando los clientes aportan materiales, piezas, dejan en
custodia o entregan para su arreglo maletas, coches, ropa, aparatos 4 4
¢,Se hace un contrato?
7.2 ¢ EL contrato estipula como se indemnizara en caso de pérdidas 6 6
0 dafnos?
7.3 ¢Hay una metodologia de recepcion, identificacion, almacenaje y 6 6
conservacion?
7.4 ¢ Existen procedimientos especificos para tratar estas 6 6
situaciones: manipulacién, cuidado, tratamiento, embalaje?
7.5 ¢Hay personas responsables de la atencion a productos > >
aportados por los clientes?
7.6 ¢Hay un sistema de etiquetado e identificacion? 4 4
Total de Puntuacion 28 28
Puntu acién promedia: 4.6 4.6
Promedio final: 4.6




9. CONTROL DE PROCESOS

Ptos.

No /
aplica

9.1 ¢ Existen instrucciones operativas precisas referidas a la
produccion, instalacion o servicio?

9.2 ¢ Existen una metodologia para garantizar la supervision en cada
paso?

9.3 ¢ Existen, se reconocen y usan reglas para las verificaciones?

9.4 ; Estan especificadas las responsabilidades ene. Control del
proceso?

9.5 ¢ Se cuenta con procedimientos especificos para tener
controlados los procesos?

9.6 ¢ Estdn documentadas aquellas instrucciones que pudieran
tener, por su omision, efectos adversos sobre cualquier aspecto
relacionado con la calidad en el proceso?

9.7 ¢Hay {planning} de produccién gue garantiza el control de ésta?

9.8 ¢ Hay una metodologia de autocontrol y supervision que incluye
la documentacién correspondiente?

D

9.9 ¢ Existe un procedimiento especifico para mantenimiento de los
equipos de produccion?

9.10 ¢ Los equipos estan identificados, clarificados y etiquetados?

9.11 ¢ Hay una metodologia de mantenimiento preventivo?

9.12 ¢ Estan documentados los trabajos?

9.13 ;Todo el personal de produccion esta cualificado?

9.14 ¢ Estan identificados los contenedores de piezas, cajas,
depdsitos, depdsitos, especificandose su contenido?

9.15 ¢ Hay paneles, estantes de herramientas clasificadas?

9.16 ¢ Hay procedimientos especificos para sacar las herramientas
de su lugar, usarlas y volverlas a su sitio?

9.17 ¢ La capacidad de los procesos y equipos es la adecuada?

9.18 ¢ Hay documentos para cada etapa del trabajo?

9.19 ¢ Las personas conocen y usan los elementos del sistema de
calidad (gréficos, controles, etc.)?

9.20 ¢ Hay limpieza y orden en los locales?

9.21 ¢Laluz y temperatura se controlan para mantener unas buenas
condiciones de trabajo?

H B O |BR b~ (BADS(RRRPA D

9.22 ¢ Hay protecciones especiales para equipos que lo necesitan
(soldadura, rayos X, filtros en ordenadores, etc.?

D

9.23 ¢ Hay procedimientos especificos para el uso de esos equipos
especiales?

9.24 ¢ Se usa una ropa adecuada y normalizada?

9.25 ¢ Se cumplen las normativas de seguridad?

9.26 ¢ El personal conoce el uso de los elementos de seguridad?

9.27 ¢ Hay un control continuo de pardmetros y procesos?

AN b

9.28 ¢ La documentacion es la necesaria para mantener todos los
procesos controlados?

Total puntuacion:

Promedio final:

Conclusion del bloque #9

Para este bloque se evalu¢ al jefe de operaciones, es claro ver que el control de
procesos se da dentro de la empresa medianamente y es necesario tomar en
cuenta que los procesos deben estar mas orientados hacia la calidad para

soporte de sus procesoss.




13. CONTROL DE PRODUCTOS O SERVICIOS NO CONFORMES Ptos. .
No / aplica

G. |J.O. |0

13.1 ¢ Se identifican en todo momento los productos o servicios no — 6 6 4

conformes?

13.2 ¢ Hay un criterio especifico de seleccién para detectar productos o 6 6 5

servicios no — conformes?

13.3 ¢ Hay lugares, cajas, contenedores especiales e identificados

claramente para colocar no-conformes?

13.4 ¢ Se identifica quién los ha examinado y catalogado? 4 4 4

13.5 ¢ Si son reciclados o tratados se documenta quién los autoriza? 6 6 4

13.6 ¢Hay una metodologia que asegura que productos no-conformes no

se confundan con los aptos para el proceso?

13.7 ¢ Estan los defectos clasificados? 2 2 0

13.8 ¢ Las causas de los defectos se documentan, analizan y corrigen? 2 2 4

13.9 (Se documentan las decisiones y los responsables referentes a 5 5 5

productos o servicios no conformes?

Total de puntacion: 28 28 20

Puntuacién promedia: 4 4 2.8

Promedio final: 3.6

Conclusion del bloque #13

Para el control de los productos o servicios no conformes se toma el criterio de
el gerente, jefe de operaciones, obreros y es clara la necesidad de la toma de
acciones correctiva par eliminar las inconformidades de los procesos de la

empresa

15. MANIPULACION, ALMACENAJE, EMBALAJE,
CONSERVACION Y ENTREGA

Ptos.

G.

J.O.

No / aplica

15.1 ¢ Los almacenes y diferentes areas se encuentran
identificados?

4

4

15.2 ¢Hay una metodologia fiable que sistematice la manera de
manipular productos o soportes de un servicio garantizado que
permanezcan conformes a las prescripciones dadas?

15.3 ¢ Existe un lugar destinado a almacenaje?

15.4 ¢ El almacenaje responde a una metodologia o proceso
documentado claramente?

15.5 ¢ Existen procedimientos especificos relativos a: manipulacion,
almacenaje, embalaje, conservacion y entrega de materiales o
componentes de servicios?

15.6 ¢ Se describen cada uno de los pasos del proceso de entrega
garantizando que se mantienen inalterables las caracteristicas
finales?

15.7 ¢ Estan indicadas las areas de peligro y se cuenta con los
elementos de prevencién de accidentes?

15.8 ¢ Hay un espacio adecuado y aislado para productos especiales
(téxicos, u otros que no deban contaminarse)?

No aplica

15.9 ¢ Se indica la caducidad de los productos cuando corresponda?

No aplica

15.10 ¢ Existen y se controlan los mecanismos o vehiculos de
transporte interno?

No aplica

15.11 ¢ Dichos mecanismos y vehiculos estan identificados, se hace
y controla el mantenimiento preventivo?

No aplica

15.13 ¢ Se identifican los productos con contratos y clientes?

15.14 ¢ Los transportistas estan evaluados y clasificados por tipos y
categorias?

15.15 ¢ Existe y se cumple el procedimiento especifico para




transportar productos sin que se alteren sus condiciones fisicas,

quimicas o de aspecto?

15.16 ¢ Estan identificados por su contenido, cajas, containers, 5 5
depdsitos, bidones, etc.?

15.17 ¢ Las entregas se realizan de acuerdo a lo contratado? 4 4
Total de Puntuacion: 30 32
Puntuacion promedia: 2.5 2.6
Promedio final 2.6

Conclusion del bloque #15

En este bloque identificamos la falta de de areas destinadas para el
almacenamiento de los distintos trabajos, lo que dentro de la empresa acarrea
un mal transito dentro de las distintas areas ocasionando situaciones de riesgo
que pueden desembocar en accidentes laborales

Ptos. No /
16. REGISTROS DE CALIDAD G. | J.O. aplica
16.1 ¢ Hay una documentacion referida a las actividades
relacionadas con el funcionamiento del sistema que corresponden a 0 0

cada uno de los capitulos del manual de calidad?

16.2 ¢Hay procedimientos especificos y métodos que aplican a los
registros de calidad referidos a forma de recolectarlos, clasificarlos, 0 0
guardarlos, preservarlos para su consulta, actualizarlos?

16.3 ¢ Estan los documentos definidos con claridad, tienen todos

-~ ) 4 2
codigos y referencias?
16.4 ¢Hay una clara y efectiva identificacion entre los registros y 5 5
productos, procesos, servicios o etapas de los mismos?
16.5 ¢ Esta determinado el plazo de conservacion de los 4 5
documentos?
16.6 Cuando caducan ¢hay un método para destruirlos? 2 0
Total de Puntuacion: 12 6
puntuacion promedia: 2 1
Promedio final 15

Conclusion del bloque #16

La falta de un manual de calidad que aporte registros de calidad a los procesos
hace que la evaluacion de este bloque presente un promedio bastante deficiente
aqui es donde se necesita la implementaciéon de un sistema de gestiéon de la
calidad para lograr el soporte de calidad en las actividades que realiza la
empresa



3.2.1 Diagnostico de la evaluacion

Para el diagnostico de la evaluacién realizada a Rectificadora “Gabriel
Mosquera” se hace uso de los promedios finales obtenidos como tasas
porcentuales representados en la siguiente tabla para establecer el
cumplimiento de los distintos bloques que contiene la evaluacién, para por
medio de una grafica de pareto obtener los puntos criticos que se presentan

3.2.2 Tabla representativa promedia porcentual
De la evaluacién de la calidad segtin la norma ISO 9004

En esta tabla se da ha conocer los promedios finales que resultaron de las
distintas evaluaciones que se le hizo al gerente, jefe de operaciones, jefe de
ventas, y los operadores obteniendo asi las tazas porcentuales para el diagrama
de pareto

Bloque
Tema del de |Puntuacién Puntuacion % de Cumplimiento
Bloque Norma | Asignada Obtenida P
ISO
Responsabilidad )
de la direccion #1 6 1,9 31,6%
Revision del 0
Contrato #3 6 5,9 91,6%
Cor_1tro~l de 44 5 c 53%
Disefo
Compras #6 6 3,6 60%
Suministros #7 6 4.6 76,6%
Control de )
Procesos #9 6 3,92 65,3%
Control de
Produptos o 413 5 5006
Servicios No 36
Conformes ,
Manipulacion,
Almacenaje,
Embalaje, #15 6 40%
Conservacion y -
Entrega ,
Registros de )
Calidad # 16 6 1,5 25%
Total Promedio 6 3,95 59%




3.2.4 Conclusién De La Evaluacién
Como resultado de la evaluacién se obtiene que no existe responsabilidad de la

Direccién (bloque #1) es decir el sistema no esta comprometido con la calidad,
de alli que esta conlleva a presentar los siguientes problemas:

- No existe responsabilidad de la direccién.

- Los procesos no estdn comprometidos con la calidad
Al existir deficiencia en el control de procesos (bloque #13) es clara la
necesidad de que exista un manual de calidad donde se registren los procesos,
por ello se tiene:

- No existen registros adecuados de los resultados de los procesos

(bloque #16)

- No se toman acciones correctivas

- No hay estrategias de mejora continua
En cuanto a la manipulacion, conservacién y embalaje (bloque #15) presenta un
panorama claro de la desorganizacién ya que no hay un lugar establecido para
el almacenaje de trabajos en espera y de entrega, lo que ocasiona dificultad al
transitar por la planta y se presenta como zonas de riesgo propensa a
accidentes, en detalle:

- Almacenamiento de trabajo en espera.

- Almacenamiento de trabajo terminado

- Accidentes laborales

- Retrasos en las entregas
Ante todo esto se vislumbra la clara necesidad de la implementacién de un
sistema de gestion de la calidad para mejorar el servicio ofrecido a sus clientes.
Todos estos problemas puntuales son causa de dos grandes problemas que

afectan ala empresa de manera progresiva, estos son:

“La insatisfaccion de los clientes”

“El mal desarrollo de los procesos”



3.5 Analisis FODA De La Empresa
Fortalezas

Se denomina asi a todos los factores positivos que poseen la empresa o los
miembros de la misma que constituyen parte importante;
- El posicionamiento en el mercado automotriz.
- El prestigio de afios de servicio en el area de rectificaciéon
- La ubicacion de la misma, cubre la demanda en todos los sectores.
- La capacidad instalada en maquinarias cubre las exigencias del mercado
- La empresa cuenta con un almacén de amplio stock de repuestos
automotrices que convergen con la labor que realiza y otros articulos

secundarios.

Oportunidades

Se denomina oportunidad a al manera en que los miembros de la empresa
encuentran la forma de hacer cumplir con los objetivos trazados en la empresa.
Para ello se enumeran los siguientes:
- El constante ingreso de automotores al pais conlleva a una ampliacién
del mercado.
- El asesoramiento que se brinda a los clientes por parte del personal hace
de la empresa la mejor eleccion a la hora de rectificar motores.
- Gracias a la demanda de trabajos excesiva en rectificadora “Gabriel
Mosquera” se puede abaratar costos obteniendo utilidades mayores por
volumen.

Debilidades

Se les denomina asi a los recursos, habilidades o actitudes con los que no cuenta
la empresa y constituyen una desventaja para seguir logrando sus objetivos
definidos.

- Falta de capacitacion constante al personal en todas las areas.

- No tener una politica de calidad establecida

- No tener certificacion de calidad



- No tener un manual de procedimiento y/o un manual de calidad

- La falta de un laboratorio de ensayo

Amenazas
Se denomina asi a los factores externos que pueden llegar a afectar el buen

desarrollo de las actividades de la empresa.
- Elincremento de empresas y talleres que brindan el mismo servicio
- El mal desarrollo de los procesos

- La insatisfacciéon de los clientes.

3.6 Conclusion General Del Analisis FODA

En base al analisis realizado se ha encontrado que la empresa es fuerte gracias
al prestigio por afios de servicio logrando asi su posicionamiento en el mercado,
el mismo que puede ser ampliado gracias a la demanda creciente y la capacidad
instalada que presenta.

Pero si bien es cierta la calidad conlleva a un mejoramiento continuo, debemos
hacer hincapié en las debilidades de la misma, brindar un mejor servicio por
medio de un laboratorio de ensayo que cuente con un banco de prueba.

La capacitaciéon debe ser un factor de importancia y debe aplicarse porque es
necesario para el personal ya que esta forma parte del desarrollo de la empresa.
Lograr obtener una certificacion de calidad o al menos documentar sus procesos
por medio de un manual ayudard a fortalecerse ante el gran auge de empresas y

talleres que predominan en el mercado.

3.7 Identificacién De Los Problemas

Para la identificaciéon de los problemas puntuales que afectan ala empresa este
trabajo de investigacion se basara en el analisis D.O.C.E de los mismos, que

en lo consiguiente se generalizaran conjuntamente mediante el estudio de los

diagramas causa efecto .



Responsabilidad Del Personal

Descripcion.- Un manual referencial en base a la marca del automotor, radica
en que el mismo se encuentra mal orientado a las tareas y responsabilidades de
cada persona ya que por lo general existen personas que tienen
responsabilidades que no estan descritas en dicho manual de otra manera este
manual no estéd acorde a las tareas y responsabilidades de casa persona, hay que
hacer un manual de funciones en que se documente las tolerancias
predispuestas por la marca del automotor y las funciones del operario o
rectificador.

Origen: La Gerencia

Causa: La no existencia de un Manual de funciones acorde.

Consecuencia: Responsabilidades no definidas.

Atencion Y Servicio Al Cliente

Descripcion.- Esta es una politica que no ha sido tomada en cuenta por la
Direccion de Operaciones ya que la misma no lleva consigo el hecho de que un
buen trabajo debe ir acompafiado de un Buen Servicio.

Origen: La direcciéon de operaciones.

Causa: La direccion no tiene definida esta politica.

Efectos: La calidad se ve enfrentada con la rentabilidad de la empresa.

Lubricacién De Maquinaria Y Equipos
Descripcion.- A la falta de una politica clara y no establecida como lo exige la
norma ISO 1400 de control del medio ambiente, se observé que a lo largo de las
instalaciones de la planta existen desechos de aceites o lubricantes usados.Este
problema se origina cuando el personal procede a realizar las lubricaciones o
calcinacién, tales como rectificadores de cigtiefial, Block o se hacen las limpiezas

de motores.



Como consecuencia de este problema se observa manchas de lubricantes en
partes de la planta muy frecuentes dando una mala imagen y aspecto a la
empresa.

Origen: Todas las areas

Causa: escasez de personal calificado, con

Efectos: Aceites y lubricantes esparcidos en la planta.

En esta foto se detalla la cantidad de lubricantes esparcidos dentro de la
planta ha esto se suma el desorden existente

Almacenamiento De Trabajo En Espera Y Terminado
Descripcion.- Los productos terminados son almacenados en cualquier lugar de
la planta, ya que la empresa no tiene definida un &rea especifica para cada tipo
de producciéon y pero atin una separacién por lote o por dia de fabricacién, lo
que trae consigo atrasos confusiones a la hora de despachar dichos trabajos a los
clientes.

Origen: Area de despacho
Causa: No existe area especifica de almacenamiento

Efectos: Desorden en el momento de la entrega y recepcién de trabajos.



EL ALMACENAMIENTO DE BLOCK
EN ESPERA O POR ENTREGAR

Este Problema no permite el transito en las diferentes areas y ha su vez acarrea
desordenes y en consecuencias accidentes.




Registros De Calidad De Los Procesos

Descripcién.- No existe evidencia de que se haya analizado de parte de la
gerencia este problema los procesos que la empresa realiza necesitan un
soporte de calidad.
Origen: Gerencia
Causa: No existencia de area de control de la calidad.
Efectos.- Se presenta deficiencia en los procesos y por ende un mal servicio
Accidentes Laborales
Descripcion.- A consecuencia de esto se vuelve imperiosa la necesidad de
promulgar las buenas practicas de trabajo o dicho de otra forma
“procedimientos de trabajo seguro”, asi como también la utilizacién de los
implementos de seguridad industrial para que asi se intente eliminar o por lo
menos disminuir el indice de accidentes.
Origen: La Gerencia
Causa: No existe Departamento de Seguridad Industrial
Efectos: Dias hombres perdidos, accidentes laborales
Servicio De Post-Venta
Descripcion.- Al no existir un departamento que se dedique a receptar las
opiniones de los clientes con respecto a sus trabajos, no existen mejoras
continuas ya que se desconoce las opiniones personales de ellos.
Origen: La direccién de operaciones
Causa: No existe dicho servicio
Efectos Desconocimiento de opiniones de los clientes con respecto a los trabajos
Acciones Correctivas
Descripcion.- Al no existir el departamento de post-venta, se deriva las
acciones correctivas, pero ningin tipo de acciones correctivas se puede tener en
préctica ya que existe poca comunicacion entre la gerencia, el departamento de
operaciones y los clientes lo cual no permite realizar este tipo de acciones.
Origen: La Direccion
Causa: Poco interés de parte de la alta direcciéon

Efectos: No hay mejoras continuas



3.8 Priorizacion de problemas

Si bien es cierto los problemas antes mencionados se proyectan como causas
que dan ha consecuencia dos grandes problemas globales que generan
perdidas exponenciales dentro de la empresa, par su mejor andlisis se los
estudiara independientemente conjuntamente con el diagrama causa-efecto de

los mismos.

3.8.1 “INSATISFACCION DE LOS CLIENTES”

La insatisfaccion de los clientes es el problema que mayormente afecta a la
empresa puesto que ataca al ente principal de la misma, este problema nace a
partir de la falta de responsabilidad por parte de la direccion (bloque # i), y el
no comprometerse con la calidad en sus procesos, a esto se suma la falta de
registros de calidad, mediante la implementacién de un sistema de gestion de la
calidad.

El no existir un drea de almacenamiento de trabajos en espera y trabajo
terminado a mas de dificultar el transito dentro de la planta, producir ciertas
acciones de riesgo también crea confusion entre los mismos ya que el personal
a la hora de iniciar los trabajos no sabe la secuencia en que se ha venido
presentando, mientras que al momento de entregar los trabajos terminados no
estan identificados con respecto a su orden cronolégico lo que dificulta la
btsqueda , no hay un proceso de etiquetacion de manera que diferencie los
motores de una misma marca .

La insatisfacciéon de los clientes se presentan, al no cubrir las expectativas que
ellos esperan, entonces al no contar con un servicio post-venta no se receptan
las opiniones de los mismos con respecto a los trabajos por ende no habra
mejoras continuas ni mucho menos se tomaran acciones correctivas.

Todos estos factores influyen en la insatisfacciéon por parte de los clientes,

Cabe recalcar que los clientes representan el desarrollo de la actividad

econdmica dentro de la empresa y no es factible que se atente contra el mismo.



3.8.2 Mal Desarrollo de los procesos
Este resulta ser un segundo mayor problema dentro de la empresa, puesto que
esta en juego la garantia del servicio que esta brinda y por ende todo el ejercicio

econdmico que en este se desarrolla.

La responsabilidad por parte de la direccion (bloque# 1) juega un papel
preponderante puesto que de esta depende la orientacion de los procesos hacia
la calidad en el servicio que “Rectificadora Gabriel Mosquera” brinda a todos

sus clientes.

El control de los procesos dentro de de todas las areas (bloque# 9) por parte de
el jefe de operaciones y demds supervisores basados en parametros de calidad
Y practicas de buena manufactura evitara que tengamos por resultado

inconformidad en los servicios que la empresa genera.

El almacenaje de los trabajos terminados y en espera de ser procesado (bloque#
15) corrobora en primer instancia el mal desarrollo de los procesos esto se da
partir de que la empresa no posee un proceso de etiquetacion para la
identificacion de los distintos motores y piezas automotrices a ser trabajados lo
cual causa confusion y retrazo al momento de la entrega o al ser procesados,
no basta con la orden comun que se le entrega al operador el motor a trabajar
debe también estar identificado ya que por la demanda de trabajo que se tiene
dentro de la empresa diariamente circulan varios motores de la misma marca

de automotor y con los mismos rangos a trabajar.

El no poseer registros de calidad (bloque# 16) para los procesos crea la
imperiosa necesidad de la implementaciéon de un sistema de calidad para
obtener un buen desarrollo de los procesos en los que rectificadora de motores

“Gabriel Mosquera” centra su labor.



3.8. Analisis de Costos

Todas las falencias que aquejan a esta empresa indudablemente representan
pérdidas para la misma, muchas no significativamente mientras que en otras las
pérdidas resultan exponenciales a continuacién se detalla los problemas y el
dafio que ocasionan a la Empresa.

Nota: Los problemas y sus consecuencias se detallan a continuacién
literalmente porque la Gerencia asi lo estima, en los anexos # 3, 4 se detallan las

pérdidas promedias en horas hombres y de caracter econémico.

3.6.1 Responsabilidad del Personal

Esto se da a partir de no existir responsabilidad por parte de la Direccién el
personal no tiene un marco referencial que indique las tolerancias predispuestas
por la marca del automotor y las funciones del Operario y Rectificador esto

ocasiona pérdidas de tiempo y dinero por fallo en los procesos.

3.6.2. Atencion y Servicio al Cliente

Con este problema las pérdidas resultardn exponenciales ya que se pierde el
factor més importante de la Empresa como son los clientes.

Por criterio de la gerencia se conoce que aunque no existe tras habilidad con los
clientes, se lleva un seguimiento de acuerdo a su continuidad el que da como
resultado un porcentaje minoritario equivalente al 3% anual de pérdidas de

clientes.

3.6.3 Lubricacion de Maquinarias y Equipos
Este problema resulta un poco riesgoso ya que acarrea accidentes por ende

pérdida de horas hombre.



3.6.4 Almacenamiento de Trabajo en Espera y Terminado

Al no existir un lugar especifico para el almacenaje de los trabajos esto causa
interferencia en el trdnsito dentro de la planta y por ende ocasiona accidentes
laborales, confusion, pérdida de tiempo en la entrega de trabajo, horas hombre.
3.6.5 Accidentes Laborales

A consecuencia de este problema se vuelve imperiosa la necesidad de
promulgar procedimientos de trabajos seguros, las pérdidas que este problema
encierra con lleva a horas hombres pérdidas y malogra el ente humano que
labora en la empresa.

3.6.6 Servicio de Post-Venta

Al no existir este servicio se pierde la recepcién de opiniones de los clientes con
respecto a sus trabajos por lo cual no existirian mejoras continuas, lo que se
considera como pérdidas exponenciales.

3.6.7 Acciones Correctivas

Esto se deriva de un problema secuencial al no existir departamento de post-
venta no podrdn ponerse en practicas acciones correctivas a las distintas
falencias que se presentan.

3.6.8 Clasificacion De Desperdicios

Como antes se ha mencionado la clasificacion de desperdicios méas que un
problema representa un aliciente el solucionar esta falencia puesto que se

lograria ingresos extras siendo estos reciclables y a su vez ayudarian al medio

ambiente.

Reciclables Klg/semestral es |$/klg perdidas/no calidad
Camisas (rotas, deterioradas) 400klg $0.22 $88
Virutas de hierro fundido 350klg $0.20 $70
Guias deterioradas (HF) 90klg $0.22 $19.8%
Chapas deterioradas 50klg $0.25 $12.5
Valvulas (Aceros % carbono) 110Klg $0.27 $29.7
Cabezotes deteriorados 90klg $0.25 $22.5
Blocks deteriorados (H.F.) 150klg $0.22 $33




Cartones y papeleria en 30klg $0.12 $3.6
general
Total: 1.270ton x=0.218 $279.1

Nota: esta tabla ha sido creada mediante un muestreo que se realizo con los

operadores de la empresa, pesando semanalmente los desperdicios ddandonos

por resultados los datos promedios de esta tabla.

3.6.9 Tabla Representativa de los Costos de no Calidad

No calidad Pérdidas semanales Perdidas semestrales
Falla en los procesos $532.80 $ 12000

Horas hombres perdidas $5.6 $ 140
Clasificacion de desperdicios $11.20 $ 280

Total $ 550 $ 12420

El salario promedio de personal es de $ 300 d6lares mensuales trabajando 27

dias7mes equivalente $1.40/hora de alli se entabla el criterio de las perdidas de

horas hombre.

Nota:

las cifras son redondeadas puesto que son cantidades promedias y varian de

acuerdo a factores varios. Los datos de esta tabla han sido recopilados en base a

los anexos # 3,4 y la tabla anterior




CAPITULO 4

4. Elaboraciéon De Propuestas De Soluciones

Es de consideracion, los notables problemas con los que se encuentran
Rectificadores de Motores Ingeniero Gabriel Mosquera siendo que como
alternativa global y légica presentamos la implementaciéon de un sistema de
gestion de calidad ya que todos los problemas se encierran bajo este contexto.
La creaciéon de un Manual de Calidad daria por solucién la mejora continua en
los procesos y la toma de acciones correctivas, lograria afianzar la
responsabilidad de la Direccién y el compromiso del personal, clientes y

proveedores para con la calidad.

Los problemas puntuales seran analizados cualitativamente 'y
cuantitativamente otorgdndoles una solucién individual a cada uno de ellos e
inmediata su estudio sera de caracter econémico y social pero conjuntamente
con el manual de calidad y la documentaciéon de los procesos se pueda brindar
un mejor servicio a los clientes cubriendo las expectativas de los mismos para

que la empresa logre mayor competitividad dentro del mercado.

4.1. Soluciéon A Problemas puntuales

4.1.1. Capacitaciéon Del Personal

La principal solucién a este problema es el lograr que la alta Direccién tome
conciencia de los dafios que ocasiona a la empresa y a sus clientes.

La alta Direccién debe promover la capacitacion de todo el personal y sus
distintas funciones con cursos, seminarios, charlas, la formacién técnica y
superior del ente humano ya que todos estos son requisitos de la norma y van a
la par con la complementaciéon del manual de calidad.

Estudio Econémico

Entre las instituciones que prestan sus servicios de capacitacion, citamos en la

siguiente tabla representativa:



Centro de Categoria Del Presupuesto
o Tipo de Capacitacion o
Capacitacion Personal Unitario
SECAP Cursos Técnicos Obreros, operadores $ 20.00 - 60.00
ESPOL Cursos Técnicos Técnicos de mantent. $100.00enadelante
CAMARA DE Cursos De Tributacion, Secretarias, contables $70 en adelante
COMERCIO Informética.
INEN Gestion De La Calidad Supervisores $600 a1000
Cursos De $4000 en adelante

UNIVERSIDADES
OTRAS
INSTITUCIONES
CAPACITACION
POR
POVEDORES

Especializacion

Maestrias Diplomados

De Los Diferentes

Insumos

Ingenieros, jefe de
areas
profesionales de 3,4
nivel
Todo el personal que

se considere acto

$4000 en adelante

gratuitos

Nota: Esta tabla representativa lista varias instituciones que prestan servicios de

capacitacién y especializacion, cabe recalcar que para la capacitacién de

un grupo de personal se llega a acuerdo entre las partes.

4.1.2. Clasificacion De Desperdicios

Como antes se ha mencionado la clasificacion de desperdicios méas que un

problema representa un aliciente, el solucionar esta falencia puesto que se

lograria ingresos extras siendo estos reciclables y a su vez ayudarian al medio

ambiente. Los desperdicios se clasificarian de la siguiente manera:

Reciclables

» Camisas (rotas, deterioradas)
Virutas de hierro fundido
Guias deterioradas (HF)

» Chapas deterioradas (Magnolia, Cobre)
Vélvulas (Aceros % carbono)
Cabezotes deteriorados (aluminio)
Blocks deteriorados (H.F.)

Cartones y papeleria en general

No Reciclables
* Desechos de lubricantes
» Desechos téxicos

» Desechos orgénicos




Los desechos reciclables representan ingresos deben ser vendidos a las distintos
fundaciones del pais estos representarian incentivos para los trabajadores de

esta institucion.

4.1.3. Almacenamiento De Trabajo En Espera Y Terminado

No existe un area definida para el almacenamiento de las mismas por ende la
solucion es proporcionar un drea que cumpla todas las expectativas y
requerimientos para el almacenaje.

El 4rea debe tener aproximadamente 48 mt? y a esto se le suma la

implementacion de coches de transportacion.
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Para la creacion del area de almacenaje es necesaria la reubicacion de ciertas
maquinas con costo aproximado de $ 300 (alquiler de Montacargas) y las

sefializaciones debidas.



Costos De Elaboracion De Coches De Transportacién

Contenido Materiales a utilizarse Costo total Costo unitario
8 Tubos Galvanizado redondos 1 % 90.88 11.36
5 Platinos 1 %2 x 3/12 36.15 7.23
2 Varillas de % redonda 23.12 11.56
8 Pares de ruedas reforzadas 68.00 8.50
1 Paquete de soldadura 7.56 7.56
3 Hojas de sierra 4.50 1.50
2 Galon anticorrosivo 16.70 8.35
2 Galon Diluyentes 10.40 5.20
1 Galén 6.33 6.33

Costo Total Aproximado $ 263.64

Nota: No se estima la mano de obra puesto que el personal (Responsables de

Soldadura) puede realizarlo con equipos de la misma empresa.

4.1.4. Responsabilidad Del Personal

Por ende, de darse la capacitaciéon al personal y comprometiéndolo con la

calidad en los procesos y el servicio bajo la creacién del Manual de calidad que

se detallamos adelante.

4.1.5. Registro De Calidad En Los Procesos

Con la implementacion del Manual de Calidad sera obligatoria la creacién de

un Departamento de Calidad.




Este departamento controlara los procesos logrando eficiencia en el sistema

operacional.

4.1.6. Servicio de Post-Venta / Atencion y Servicio al Cliente

Para solucionarnos este problema es necesario la creaciéon de un departamento

que represente la atencién y servicio y recepte ideas y opiniones de los clientes.

Puesto que el personal es poli funcional se deberd adquirir 2 lineas telefonicas
que representan in costo de $ 180.00 dolares logrando atencién telefénica, se
empleara una misma Recepcionista o Secretaria bien asesorada, la misma que
comunica de acuerdo al problema la inquietud del cliente con el responsable de

area a la que apunta la expectativa del cliente.

De ser personal la inquietud se dispondra de una pequefia oficina o sala la
misma que debera ser dotada de los implementos necesarios para ser lo mas

explicito y explicativo.

Implementos Necesarios

e Lineas Telefénicas $ 180
e Servicio de FAX $ 90
« Escritorio $ 45
« Asientos de espera $ 60
e Subdivision dentro del area administrativa (ATU) $ 130
* Pizarras, marcadores $ 50
« Documentos, audiovisuales, proyectores $ 480

Costo de la propuesta $ 1035.00 Aproximadamente




4.1.7. Acciones Correctivas

Todas las acciones correctivas se daran tras el cumplimiento del servicio post
venta, la atencion y servicio al cliente ya que de esta manera se conoceran las
falencias de la empresa y con la implementacion del manual de calidad las

acciones correctivas se lograran con proyeccioén a las mejoras continuas.

4.1.8. Lubricacion De Maquinarias Y Equipos

La mejor manera de solucionar este problema es con un programa claro de
mantenimiento en el cual se afiance la responsabilidad del personal para con
su labor.

Todo esto se estipulara en el manual de calidad.

4.1.9. Accidentes Laborales

Por consiguiente es inevitable que existan situaciones de riesgo dentro de la
empresa que quizas podrian desencadenar en accidentes laborales, siendo una
prioridad la implementacién de una politica de seguridad industrial o en su
defecto la creacién de un plan de capacitacion de seguridad a esto se suma la
dotacién adecuada de equipos para salvaguardar su integridad fisica del
personal.

Por el niimero de personal que labora dentro de la empresa la creaciéon de un
departamento de seguridad resulta una propuesta, poco factible pero lo ideal es
una buena orientacion, dotacién y manejo de equipos de seguridad y delega un

responsable o un comité.



4.2 ANALISIS COSTO/ BENEFICO
En el analisis costo-beneficio tomaremos en consideracién, el anélisis de de
costo de no calidad dado en el capitulo # 3, y los costos en los que incurre n las

alternativas de solucién, para ello se detallan las siguientes tablas.

TABLA REPRESENTATIVA DE LOS COSTOS DE NO CALIDAD

Fallos Porno Calidad Pérdidas Semanales Perdidas Semestrales
Falla en los procesos $532.80 $ 12000

Horas hombres perdidas $5.6 $ 140
Clasificacion de desperdicios $11.20 $ 280

Total $ 550 $ 12420

TABLA REPRESENTATIVA DE COSTOS DE LA PROPUESTA DE

SOLUCION

DESCRIPCION COSTO.
Area De Almacenamiento de Trabajos $350
Elaboraciéon De Coches De Transportacién $265
Capacitacion De Personal $3000
Creacion de Departamento De Servicio Post Venta $1035
Dotacion De Reservorios Para Desperdicios $600
Varios $150
Total $ 5400

Nota: los datos de esta tabla se basan en el estudio econémico realizado en las
propuestas de solucién, es de criterio de la gerencia el estimativo propuesto

para la capacitacion de personal, basdndose en el estudio econémico del




mismo, y en el dinero que la empresa destina anualmente para mejoras. Las

cantidades se han elevado a su inmediato superior para un mejor estudio.

BENEFICIO = COSTOS DE NO CALIDAD-COSTOS DE LA SOLUCION
BENEFICIO = 12420 - 5400

BENEFICIO = 7020

4.3 CONCLUSION DEL ANALICIS COSTO-BENEFICIO

Mediante este analisis logramos poner a consideracion de la empresa el
beneficio que representa la alternativa de solucién tanto de caracter econémico
como social, con esta inversion la empresa obtiene un margen recuperable por
perdidas de $ 7.020 délares durante la ejecucion de la solucién, la misma que se
dara en un periodo semestral, logrando evitar perdidas de $ 24.840 délares que
anualmente se venian dando, la puesta en marcha de la propuesta queda ha

criterio de la alta direccién.

4.4 VENTAJAS DE LA SOLUCION PLANTEADA

1. inversién econdmica en comparacién con las perdidas por no calidad

2. los resultados se los podra y apreciando durante un periodo de

ejecuciéon semestral

3. selograran cambios positivos en la mentalidad del personal operativo

4. resultados econdmicos positivos

5. selograra la satisfaccién de los clientes




4.5 ALTERNATIVAS DE SOLUCION GENERAL

De igual manera en que a los problemas puntuales se les ha dado soluciones
individuales, al contexto global que estos forman, “ la insatisfacciéon de los
clientes”y “Mal desarrollo de los procesos” también se le dard una solucién
generalizada y orientada a la mejora de todo el sistema de la empresa.

Para ello se deberd implementar un sistema de gestion de la calidad dentro de
la empresa, logrando asi el compromiso de todo el personal para con la mejora
continua mediante un manual de calidad donde se documente las
responsabilidades de las distintas areas en las que Rectificadora “Gabriel

Mosquera “ desarrolla su ejercicio econémico.

451 IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

4.5.1.1 IMPORTANCIA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
ISO (9001-2000)

Este sistema de Gestion de Calidad esta definido por la Organizacion
Internacional de Normalizaciéon (ISO) en sus series de Normas 9000, que se
desarroll6 como una repuesta a los retos de una creciente globalizacién de los
mercados y ha sido ampliamente aceptado por los paises del mundo.

La serie ISO 9000 surgi6 a raiz de la necesidad de la comercializacién entre los
paises, ya que existian diferencias entre lo vendido y lo requerido por el cliente,
es entonces cuando los paises miembros de la Comunidad Europea deciden
adoptar en sus mercados el Sistema de Gestion de la Calidad mediante la
aplicacion de la Norma ISO 9000. Actualmente la ISO agrupa 138 paises que
comparten el propoésito de desarrollar y promover estos estandares
internacionales.

Esta serie de ISO 9000 comprende estandares que una empresa de cualquier
tipo puede utilizar como guia para un sistema de Gestién de Calidad.

Actualmente se encuentra vigente la version 9001 - 2000 la cual fue oficializada

el 15 de diciembre del afio 2000.



Entre las razones mas importantes para emprender un programa de Gestion de

Calidad son:

1. Participar de los mercados internacionales que exigen el certificado ISO
9000.

2. Al entrar a un mercado globalizado las empresas exigiran a sus proveedores
garantias sobre la calidad de sus productos o servicios y quién no pueda
darlas no tendrd un buen futuro comercial.

3. La necesidad de destacar sobre otras empresas y ganar asi reputacién y
prestigio que a su vez se convierte en una ventaja sobre los demas.

4. Para contar con una mejor organizacién, planificaciéon y coordinacién
interna.

5. Para poder evaluar a los proveedores y concertar calidades de los
suministros.

6. Reducir el namero de devoluciones y reclamos con sus beneficios de
imagen.

7. Aumentar el grado de satisfaccion y confiabilidad de los clientes.

8. para tener una mejor Gestion Comercial.

452 COMPROMISO DE LA EMPRESA EN LA ADOPCION DE UN
SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Al implementar un sistema de gestion de calidad conforme a las Normas ISO
9001, el andlisis de los procedimientos y sistemas operativos de la empresa,
muestra las areas débiles quedando en forma visible los métodos ineficaces de
trabajo, el mal uso de los recursos y los sobre costos generados por defecto de
calidad.

Considerando esto y todas las condiciones especificas de Rectificadora “Gabriel
Mosquera”, la implantaciéon de un sistema de gestion de la calidad tiene que ser
considerada como un proyecto de gran envergadura, para cuya ejecucion es
imprescindible considerar los siguientes aspectos que debe tener en cuenta la

alta direccién de la empresa:



Considerar la calidad como un elemento vital de su actividad empresarial.
Debe entender que la puesta en marcha de un sistema de gestion de la
calidad conforme a ISO 9001 es esencial para el crecimiento y rentabilidad a
largo plazo de la empresa.

Debe plantarse todas las implicaciones que supone la adaptaciéon de ISO
9001 en la empresa y fijar como objetivo prioritario la implantacion del
sistema de gestion de la calidad, asignandole todos los recursos necesarios
para este fin.

Debe comunicarse a todo el personal sobre la importancia del proyecto ISO
9001 que se esta implantando, lo que permite adicionalmente obtener mayor
informacién de todas las areas en forma 4gil y oportuna, debe designar un
representante de la empresa el cual estard dedicado a la coordinacién del

trabajo con el comité de calidad, para la eficaz ejecucién del proyecto.

4.4 SECUENCIA DE LA IMPLEMENTACION

A continuacién se representa la secuencia mas préxima para la implementaciéon

del sistema de calidad.

1.
2.

Puesta en marcha de las a la solucion a problemas puntuales

capacitar al personal de planta de manera general, y en la implantacién del
sistema de calidad, para evaluar y controlar a la realizacion de los procesos.
creacion de un manual de calidad.

lograr la satisfaccién del cliente, y el buen desarrollo de los procesos

4.5 ANALISIS DE LA SOLUCION GENERAL

Las alternativas presentadas estdn orientadas al mejoramiento buscado en el

sistema de calidad ISO 9001, mediante la cual la empresa obtenga un

mejoramiento en su sistema de gestion y métodos de trabajo.

Bésicamente se busca controlar los procesos que se encuentran fuera de control

y dar solucién a las no conformidades que se presentan en los procesos de

Rectificacion de motores.



Esta soluciéon dard los resultados necesarios para cumplir con las metas
propuestas y los objetivos planteados por Rectificadora “Gabriel Mosquera”.
Logrando asi “la satisfacciéon del cliente” y “El mejor desarrollo de los
procesos”. A medida que se va implantando esto, involucra la inversiéon

econdmica ya propuesta en los andlisis anteriores.

4.6 MANUAL DE CALIDAD

El manual de calidad contiene la documentacién necesaria para el buen manejo
de los procesos que se dan dentro de la empresa alli se detalla una politica clara
de calidad, la misién vy la visiéon a la que esta encaminada el desarrollo
econdmico de la misma. Este manual de calidad tiene por alcance la cobertura
todas las 4reas existentes, en el mismo se analiza la medicién, anélisis y mejora
de la empresa de manera global.

A continuacidn se detalla la sintesis de un manual de calidad.



Capitulo 5

5. Conclusiones y Recomendaciones

5.1 Conclusiones

Es claro que la empresa rectificadora “Gabriel Mosquera” posee una amplia
trayectoria de prestigio en el pais gracias a la labor que desempefia desde ya
bastantes afios pero esto implica el compromiso para con la mejora continua en
todos sus procesos para lograr mayor la satisfacciéon de los clientes y lograr el
buen desarrollo de los procesos.

Ya una vez identificados los problemas luego de la evaluacion de la calidad
segtin la norma ISO 9004 y el uso progresivo de las herramientas de ingenieria
(FODA, DOCE, ISHIKAWA, PARETTO) en este trabajo de investigacion,

la solucién parte de la implementacion de un sistema de gestion de calidad
donde se compromete a la direcciéon en un compromiso con la calidad mediante
esta implementacion se logra cambiar la mentalidad del personal, pretendiendo
una mejor interrelacion con proveedores y clientes.

El manual de calidad tiene por objetivo posicionar una politica de calidad
dentro de la empresa y a su vez dar ha conocer la misién, visién a la que esta
orienta la labor de empresa.

Este manual tendra un alcance en el que abarcara las distintas areas,
produccion, administracién, mantenimiento, etc.

Presentando registros de calidad en cada uno de las operaciones que se realizan
buscando sinergia entre las mismas.

Por medio de este trabajo de investigacion se pretende aportar al mejor
desarrollo de las actividades dentro de “Rectificadora de motores Gabriel
Mosquera” basados en un estudio econémico bastante beneficioso dejando ha

criterio de la gerencia la implementaciéon de este trabajo.



5.2. recomendaciones.

Luego de los analisis realizados a la serie de problemas que “Rectificadora
de motores Gabriel Mosquera” presenta dentro de sus instalaciones se
recomienda la pronta y oportuna puesta en marcha de la propuesta de
solucioén puesto que entre las falencias que se presentan, muchas de ellas
resultan ser exponenciales de no tomar las medidas a tiempo y
principalmente atentan con el ente principal de la empresa como son los
clientes.

En este trabajo se presenta el bosquejo de la implementaciéon de un sistema
de gestion de la calidad, por lo que se recomienda que la empresa busque
una certificacion de calidad ISO para lograr ser mas competitivo dentro de

un mercado globalizado.
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1.3.2. Glosario de Términos

ASME (American Steel Mechanic Engineer - Ingenieria Mecanica de Acero en
América): Norma que forma parte de los procesos de la empresa en sus

especificaciones para aceros.

API (American Petroleun Institute - Instituto Americano de Petrdleo): Norma
de suma importancia para la empresa en cuanto aditivos y lubricantes se

refiere.

Diagrama de PARETO: Este diagrama servird para identificar y analizar los

problemas vitales, triviales dentro de la empresa.

Diagrama ISHIKAWA o causa - efecto: Es la técnica de resolucion de
problemas que muestra la relacién sistematica entre un resultado fijo y una
causa. En el diagrama causa-efecto se anotan las causas y subcausas, se

establecen mediante una serie de ideas para poder reconocer el efecto.

Tomamos como patrén de terminologias automotrices y motores en general el

diccionario técnico para la industria (fuente: Colegio Técnico Simén Bolivar).

Rectificar: Reducir algo a la exactitud debida, mejorar la superficie en base a

tolerancias.

Cigiiefial: Doble codo en el eje de ciertas maquinas, excéntrico que produce

trabajo en varios tiempos.

Block: Bloque de cilindros para compresion o combustion.



Vilvulas: Pieza moévil que colocada en una abertura sirve para interrumpir la

comunicacién entre dos 6rganos en una maquina.

Asiento de Valvula: Lugar donde descansa una vélvula previo o luego de la

encendida.

Guia: Pieza de un aparato que obliga al otro a seguir determinados caminos.

Camisa: Cilindro de hierro fundido que sirve para estandarizar un bloque.

Chapas: Abrazadera o cojinetes donde gira una barra de leva o un cigtiefial.

Pistones: Tambor de aluminio que genera esfuerzo dentro de un cilindro.

Motor de Explosion: Es el que se mueve utilizando la fuerza de expansion

originada por la combustion rapida de una mezcla de combustibles o cuerpos

finamente pulverizados.

Motor de uno y dos tiempos:
@ Un Tiempo: Motor que genera combustiéon en un mismo tiempo cuyo
cigtiefial presenta excentricidad con un solo nudo. Ej.: Motores de moto y

compresores.



< Dos tiempos: Motor que genera combustion en varios ciclos determinados
por un cigiiefial de varios nudos. Ej.: Motores de autos de cuatro, seis u

ocho cilindros.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Es claro que la empresa rectificadora “Gabriel Mosquera” posee una
amplia trayectoria de prestigio en el pais gracias a la labor que desempefia
desde ya bastantes afios pero esto implica el compromiso para con la mejora
continua en todos sus procesos para lograr mayor la satisfaccion de los clientes
y lograr el buen desarrollo de los procesos.

Ya una vez identificados los problemas luego de la evaluacion de la
calidad segtun la norma ISO 9004 y el uso progresivo de las herramientas de
ingenieria ( FODA, DOCE, ISHIKAWA, PARETTO) en este trabajo de
investigacion, la solucion parte de la implementaciéon de un sistema de
gestion de calidad donde se compromete a la direccién en un compromiso con
la calidad mediante esta implementacion se logra cambiar la mentalidad del
personal, pretendiendo una mejor interrelacién con proveedores y clientes.

El manual de calidad tiene por objetivo posicionar una politica de calidad
dentro de la empresa y a su vez dar ha conocer la misién, visiéon a la que esta
orienta la labor de empresa.

Este manual tendrd un alcance en el que abarcara las distintas éareas ,
producciéon, administraciéon, mantenimiento, etc.

Presentando registros de calidad en cada uno de las operaciones que se
realizan buscando sinergia entre las mismas.

Por medio de este trabajo de investigacion se pretende aportar al mejor
desarrollo de las actividades dentro de “Rectificadora de motores Gabriel
Mosquera” basados en un estudio econémico bastante beneficioso dejando ha

criterio de la gerencia la implementaciéon de este trabajo.



5.3. Recomendaciones.

Luego de los andlisis realizados a la serie de problemas que
“Rectificadora de motores Gabriel Mosquera” presenta dentro de sus
instalaciones se recomienda la pronta y oportuna puesta en marcha de la
propuesta de soluciéon puesto que entre las falencias que se presentan,
muchas de ellas resultan ser exponenciales de no tomar las medidas a
tiempo y principalmente atentan con el ente principal de la empresa como
son los clientes.

En este trabajo se presenta el bosquejo de la implementacion de un
sistema de gestion de la calidad, por lo que se recomienda que la empresa
busque una certificacion de calidad ISO para lograr ser mas competitivo

dentro de un mercado globalizado.



