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RESUMEN

El presente estudio se realizd con el propdsito de dar a conocer un modelo de Gestion de
Calidad para el mejoramiento en la fabricacion de cocinas a gas, que se exportan a otros paises
como Chile, Colombia, Per( , Argentina y otros paises latinoamericanos, para tal efecto se
utilizara el modelo de Gestion de Calidad del 1SO 9001- 2015 como punto de referencia para
identificar los riesgos e impactos que inciden en los procesos estratégicos, claves y de apoyo
de la organizacion, lo cual permitird investigar las causas asignables que ocasionan un % de
defectos e insatisfaccion en los clientes, con el modelo estadistico utilizado para el analisis de
los problemas, se generan acciones a corto y largo plazo que incluyen el involucramiento del
personal técnico de las diferentes areas de apoyo aplicando las herramientas estadistica
adecuada, como el arbol de causa y efectos, el diagrama de Pareto, histogramas entre otros que
ayudaran a identificar los defectos que tienen mayor incidencia en la calidad y productividad
, permitiéndonos realizar un calculo de la no calidad, costo por paras de la produccién ;
estableciendo el cumplimiento de los estandares que ayuden a incrementar  los niveles de
produccién, generando procesos eficientes y eficaces y efectos deseables de satisfaccion al
cliente, previniendo y reduciendo los efectos no deseados logrando una mejora continua de los

procesos que satisfagan las necesidades de los clientes.

Palabra clave: Modelo de Gestion, Mejoramiento productividad, Calidad



ABSTRACT

This study was conducted in order to provide a model of Quality Management for the
improvement in the manufacture of gas cookers, which are exported to other countries such as
Chile, Colombia, Peru, Argentina and other Latin American countries, such effect model Quality
Management 1SO 9001- 2015 benchmark is used to identify the risks and impacts that affect the
strategic, key and support processes of the organization, which will investigate the assignable
causes that cause a percentage of defects and customer dissatisfaction with the statistical model
used for the analysis of problems, short- and long-term including the involvement of technical
staff from different areas of support by applying appropriate statistical tools, like the tree are
generated cause and effect, Pareto diagram, histograms and others to help identify defects that
have the greatest impact on quality and productivity, allowing us to perform a calculation of non-
quality, cost, stop production; establishing compliance with standards that help increase
production levels, creating efficient and effective processes and desirable effects of customer
satisfaction, preventing and reducing unwanted effects, achieving a continuous improvement of

the processes that meet the needs of customers.

Keyword: Model Management, Improving Productivity, Quality
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INTRODUCCION

La industria de fabricacion de cocinas en Ecuador se inici6 desde el afio 1970 con la
produccién de Electrodomésticos de linea blanca siendo Durex una de las pioneras a nivel
nacional, seguidas por la marca Ecasa, Indurama y otras .Actualmente con el avance de la
tecnologia y nuevos mercados nacionales e internacionales cada vez mas exigentes en cuanto
a la calidad del producto y su aplicacion normativa de producto, nos lleva a buscar estrategias
de gestion que ayude a mejorar la productividad y calidad siendo mas competitividad en el
mercado industrial . Motivo por el cual este estudio establece los aspectos que pueden
afectar la productividad y la calidad en la fabricacion de cocinas determinando las causas
posibles que conlleva a generar acciones y esfuerzos estratégicos seleccionados para
conseguir los objetivos de la empresa. Se revisara en el capitulo | los aspectos inherentes a
los sistemas de gestion basados en normas internacionales. Como referencia tomaremos los
requisitos de la norma ISO 9001:2015 la cual facilitan la alineacion del Sistema de Gestion de
la Calidad con la estrategia y la operacion de la empresa, elementos como la comprension de
la empresa, su contexto y las necesidades de sus partes interesadas facilitando al modelo

alineados con el Sistema de Gestion de la Calidad.

Para establecer la linea base de este estudio con que se disefia el modelo propuesto
revisaremos en el Capitulo Il los La evaluacion y andlisis de los aspectos relacionados con las

caracteristicas y atributos del producto y el nivel de madurez del sistema de gestién actual.

En el capitulo 111 y en base al modelo de proceso propuesto, se concilian y fijan los
objetivos de gestion, asegurando eficacia y eficiencia con el despliegue de los objetivos. Al

abordar el proceso de produccion, determinaremos su variabilidad mediante el uso de técnicas



de control estadistico para identificar causas y efectos, asi como criterios que nos permitan
recomendar actividades de mejora. Los indicadores seran tabulados y presentados junto con

un esquema de jerarquias de control para el sistema analizado.

Planteamiento del problema

Se puede establecer como una causa del problema el haber pasado por alto controles
criticos en la fabricacion de cocinas a gas dejando de lado las iniciativas de mejora,
manteniendo una inercia del sistema de gestidn, lo que causa que como en empresas similares,
tengan problemas ya conocidos como reproceso considerables, problemas en la respuesta a la
demanda de los clientes en cuanto a la calidad y oportunidad de entrega, devoluciones y
reclamos frecuentes de dichos clientes. Esto significa que obligatoriamente las
organizaciones en este estado poseen alto porcentaje de pérdidas por fallas en el proceso

productivo y una marcada ineficiencia en el aprovechamiento de los recursos.

Por lo descrito en los parrafos anteriores, el presente estudio se propone un modelo de
gestion de calidad para el mejoramiento en la fabricar cocinas de gas para industria
ecuatoriana, en la cual se pretende optimizar las operaciones de control de calidad existente en

dicha industria.

Delimitacion de la investigacion

Area: Calidad y Produccion

Campo: Industria metalmecanica



Tema: “Modelo de Gestion de Calidad para el mejoramiento en la fabricacion de cocinas a gas”

Ubicacidén geografica: Provincia del Guayas, Canton Guayaquil, parroquia Pascuales.

Delimitacion en el tiempo: Afio 2016.

Formulacion

¢ Como establecer un modelo de gestion cuya virtud sea el obtener mejor productividad
del proceso de fabricacidn cocinas, asegurando la calidad?

Sistematizacion del problema

¢Qué etapas del proceso influyen decisivamente en la deficiencia de la productividad y

calidad en la Fabricacion de cocinas?

¢Cuales son los factores de éxito de los sistemas efectivos y eficientes cuyos procesos

internos mejoran constantemente?

¢Cuanto cuesta la aplicacion de un modelo de gestion de calidad para el mejoramiento de la

fabricacion de las cocinas a gas?

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Analizar los factores que dificultan la gestion de los procesos productivos aplicando
un modelo de gestion de calidad para el mejoramiento en la fabricacion de cocinas a gas, a

partir de la medicion



Objetivos especificos

«  Definir la relacion teorica existente en los factores que influyen en la mejora de la

productividad y calidad mediante los principios del Sistema de Gestion de Calidad.

« Diagnosticar las causas posibles para mejorar el nivel de calidad y su eficiencia en

la fabricacion de cocinas a gas.

« Desarrollar matriz de indicadores que permita controlar los procesos productivos

y mejora de la calidad.

«  Evaluar el desempefio del sistema de gestion de calidad identificando areas de
mejora y/o de innovacion, aplicando el modelo de evaluacidn para realizar correctivos, ajustes

0 mejoras para mantenerse en un ciclo de mejora continua

«  Definir las herramientas estadisticas adecuadas para controlar las variables criticas

que puedan afectar las caracteristicas del producto y/o servicio.

Justificacion del proyecto

Justificacion tedrica

Varios autores resaltan la aplicacion de la Gestion basada en procesos sobre las
actividades de la organizacion, como por ejemplo (Gutierrez, 2010) Estos autores ponen en
relieve los resultados exitosos de la aplicacion de esta metodologia en la productividad de las
organizaciones, lo cual es una referencia para el presente documento en lo relativo al

mejoramiento de la productividad y calidad.



Justificacion metodologica

Para (Emery & Finnerty, 2012) que el proceso de fabricacion de cocinas cumpla con
los requisitos y estandares de calidad, debe poseer buenas caracteristicas de estabilidad,
repetitividad y precision alrededor del valor nominal de las caracteristicas de calidad del

producto.

La seleccion y empleo de técnicas estadisticas tiene como propdsito de reunir y
analizar datos como partes de sus disposiciones para el control de los procesos, para confirmar
que el producto es satisfactorio, o con el fin de cumplir con los requisitos, siendo inminente su

implementacion en la etapa del proceso donde esta investigacion se delimita.

Justificacion préctica

Este proyecto sirve para identificar debilidades y fortalezas del sistema de gestion
actual, dando las pautas para implantar el mejoramiento constante. Consecuencias de la
iniciativa del mejoramiento continuo son el incremento de productividad mediante la garantia

de trabajar con calidad siempre.

Con el modelo propuesto, la empresa tendré oportunidades para minimizar problemas
comunes de altos reproceso, entregas a destiempo, devoluciones de clientes por defectos de

calidad; problemas que redundan en la baja productividad de la organizacion.



Objeto de estudio

El objeto de estudio de la presente investigacion es son estrategias aplicadas para el
mejoramiento de la calidad y productividad en la fabricacion de cocinas incluyendo los

procesos productivos, proceso estratégico, proceso de apoyo.

Campo de aplicacién

Mejoramiento de la productividad en la fabricacion de cocinas que se exportan a otros
paises y su contribucion al cumplimiento de los requisitos del cliente en costo, calidad y

cantidad.

Novedad cientifica

La aplicacion del método cientifico de investigacion presupone el empleo de
herramientas reconocidas con un modelo de Gestion establecido a partir de las técnicas

actuales de modelado de procesos.

La referencia a normas de gestion, también es una plataforma importante hacia la
consecucién del principal objetivo; crear cultura y habito sostenibles que permitan obtener
iniciativas de mejora, como referencia, el presente documento hace uso de criterios de

expertos, cuya identificacién se precisa en la tabla de contenido correspondiente.



CAPITULO |

MARCO TEORICO
1.1 Generalidades

En este capitulo se dara una revision de los modelos vigentes para la mejora de la
calidad y productividad. Como se abordé anteriormente, el proyecto toma como plataforma
teodrica los modelos que en otras organizaciones han dado resultados apreciables y facilmente

medibles.

1.1.1 Modelo de gestion 1SO 9001

La Organizacion internacional para la Estandarizacion ISO 9001- 2015, la cual
establece los requisitos que debe cumplir un sistema de gestion de la calidad para que las
organizaciones de manufactura o servicio puedan aplicar con miras a la certificacion o en el

empleo de relaciones contractuales. Figura 1 Representacion de la Estructura ISO 9001 - 2015

1.1.2 Principio sistema de gestion

Estos principios son utilizados por la alta direccion para mejorar el Desempefio de sus

organizaciones.



1.1.3 Enfoque basado en el cliente:

El enfoque en el cliente significa mantener como objetivo primordial la satisfaccion
de sus necesidades, orientando sus esfuerzos en superar estas expectativas. En esto se basa el
éxito de una organizacion cuando logra entender lo que el cliente quiere y necesita,

traduciendo toda su labor en una relacion de fidelidad y confianza.

El presente estudio servird para mejorar la fidelidad del cliente, incrementando las

ventas, aumentar la eficacia en la utilizacion de los recursos.

1.1.4 Liderazgo

Las organizaciones lideres en el mercado han logrado establecer una unidad y
orientacion del esfuerzo de todos sus colaboradores hacia el compromiso e involucramiento
en la consecucion de los objetivos empresariales. Una forma de alinear las actividades en un
modo unificado resulta también en minimizar la mala comunicacion entre niveles de la

organizacion y que todas las personas comprendan sus metas y objetivos particulares.

1.1.5 Compromiso de las personas

Lograr que el personal se sienta motivado, comprometido e implicado en la

organizacion, es vital para que empiecen a existir iniciativas para fortalecer los procesos,



disminuyendo los reproceso excesivos contribuyendo en las actividades de mejora de los

procesos.

1.1.6 Enfoque a procesos

Se alcanzan los resultados coherentes y previsibles de manera mas eficaz y eficiente
cuando las actividades se entienden y gestionan como procesos interrelacionados que

funcionan como un sistema coherente.

En la empresa de estudio es primordial mejorar nivel de calidad del producto de los
clientes disminuyendo los costos de materia prima, reproceso excesivos, incumplimiento en
plazos de entregas, devoluciones de producto por la no calidad para lograrlo es necesario
optimizar el desempefio mediante la gestion eficaz del proceso y el uso eficiente de los

recursos y de las barreras interdisciplinarias.

1.1.7 Mejora continua

En la empresa en estudio es necesario la alineacion de las actividades en todos los
niveles de la organizacion actuando con flexibilidad para reaccionar rapidamente a las
oportunidades de implementacion de mejora en los procesos que afectan a la productividad y
calidad en la fabricacién de cocinas a gas, aumentando la capacidad de anticiparse y

reaccionar a los riesgos y oportunidades internas y externas.
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1.1.8 Enfoque de toma de decisiones basado en hechos y datos

La efectividad de las decisiones se sostiene en el analisis y evaluaciones de los datos y
de la informacion; en la empresa en estudio es necesario aumentar la capacidad para
demostrar la eficacia y eficiencia operativa de las decisiones, con la finalidad de asegurarse

que los datos y la informacidn son suficientemente exactos para la toma de decisiones.

1.1.9 Gestion de las relaciones

En todo negocio no solamente los colaboradores y accionistas son socios que buscan la
consecucion de objetivos; existen otros estamentos incluyendo aquellos externos que
participan y mantienen un interés comun con la organizacién tales como clientes y
proveedores. El éxito esta en una adecuada gestion de las relaciones con todos los actores o
interesados. Para la empresa en estudio se requiere optimizar los costos y recursos, tener una
mayor flexibilidad y rapidez de repuesta conjuntas al mercado cambiante o las necesidades

expectativas del cliente, gestionando los riesgos relativos a la calidad.

1.1.10 Calidad

La filosofia de una empresa que gestiona la calidad debe radicar en hacer una

actividad o desarrollar y elaborar un producto de la mejor manera posible a la primera vez.
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La calidad en la empresa en estudio esta sido afectado debido a diversos factores
relacionados al cumplimiento de los requisitos y aplicacion normativa al producto segun al
pais que se exportan con tendencia a ver reproceso y costo por no calidad en el producto que

Se exportan.

1.1.11 Productividad

La definicidn tradicional de productividad sefiala que es un indicador que relaciona la
produccidn de una organizacion entre los recursos empleados para ello. Otra definicion
relaciona los resultados y el tiempo empleado. En mejor forma deberia definirse como un
indicador de la eficiencia. La productividad va relacionada con la mejora continua del
sistema de gestion de la calidad y gracias a este sistema de calidad se puede prevenir los
defectos de calidad del Producto y asi mejorar los estandares de calidad de la empresa sin que
lleguen al usuario final. La productividad va en relacion con los estandares de produccién. Si
se mejoran estos estandares, entonces hay un ahorro de recursos que se reflejan en el

aumento de la utilidad.

1.1.12 Mejora de la productividad

"Es la razén aritmética de producto a insumo, dentro de un periodo determinado, con
la debida consideracion de (Emery & Finnerty, 2012) calidad, la capacidad de producir mas

satisfactores (sean bienes o servicios) con menos recursos. Esto redunda en un costo bajo
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que permite precios mas bajos (importante para las organizaciones mercantiles) o
presupuestos menores (importante para organizaciones de Gobierno o de Servicio Social).”

(Montgomery, 2004).

1.2 Teorias sustantivas

Luego de desarrollar el marco tedrico relacionado al modelo de Gestién de Calidad
para el mejoramiento en la fabricacidn de cocinas, se estima que contamos con los criterios

adecuados para emitir la teoria sustantiva, definida en los apartados siguientes.

1.2.1 Gestion por procesos

Definir la Gestion por procesos es relacionar la gestion de una empresa basandose en
la consideracidn del valor agregado en cada una de las actividades ordenadas en secuencia
I6gica y eficiente, teniendo como proposito conseguir los resultados y la satisfaccion

esperados por los involucrados.

Es consecuente entonces aplicar un enfoque de gestién por procesos en la actividad de
la empresa intervenida especificamente en la fabricacidn de cocinas. El establecimiento de
indicadores permitira establecer los controles necesarios y los datos para una mejor toma de

decisiones, mejor planificacion estratégica y mejorar la competitividad de la empresa.
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1.2.2 Conceptos de gestion

El término gestion es la “accion de administrar y llevar acabo los objetivos planteados
para realizar una operacion ya se ha comercial u otra rama, este fue popularizado por
Frederick W. Taylor, la cual se refiri6 como a la reduccion de costes o la maxima utilizacion

de los recursos humanos, materiales y fisicos.”

Por su parte, (Porter, 2011) asevera que la gestion “se refiere a las ejecuciones de las
actividades que se realiza dentro de la empresa para el logro de los objetivos planteados por

los administradores.”

1.2.3 Mejora continua y gestion de los procesos

(Débora & Gonzélez, 2012) Resaltan las fases de mejora continua de procesos: actuar,

controlar, ejecutar y planificar, adicionalmente:

« Ingreso de materiales.

«  Control o retroalimentacion de los procesos.

* Recursos suministros, materiales e insumos.

«  Secuencialidad y sistematizacion.

« Saliday flujo de salida del proceso.

* Indicadores de los procesos.”
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1.2.4 Técnica de Gestion por procesos

Es la técnica mas aplicada hoy. En una organizacion puede ser responsable por el
cambio en la estructura organizacional, llegando a encauzar el gerenciamiento y control de

dicha organizacion para la implementacién de la norma 1ISO 9001.

Para (Emery & Finnerty, 2012) la Gestion por Procesos “un enfoque del trabajo, el
cual promueve un mejoramiento de las actividades tanto como la identificacion, descripcion,

seleccion y la continuidad de los procesos, como para alcanzar los objetivos planteados”.

En la gestion por procesos vemos varios aspectos como la toma de decisiones
estratégica, posibilitando que todas las actividades de la empresa se realicen dentro de los

parametros de calidad garantizando el cumplimiento de los objetivos planteados.

(Toledo, 2012), establece que “la Gestion por Procesos se basa a las actividades que se
lleva en las diferentes empresas cuya mision es satisfacer de manera continua a los clientes.
La gestion se basa como un conjunto organizado por actividades, actuaciones, decisiones y

tarea”.

Con la aplicacion de la Gestidn por procesos se contribuye con el adecuado uso de
recursos evitando su desperdicio y se obtienen reducciones de costos tanto en el proceso

productivo como administrativo.

Segun (Render & Heizer & Render B., 2011), la Gestion por Procesos genera las

siguientes ventajas:

*  “Eliminar la repetitividad de las actividades
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*  Minimiza la variabilidad innecesaria

*  Mejora el empleo de los recursos.”

Podemos enumerar las ventajas que ofrece la adecuada aplicacion de la gestidn por
procesos: mejor desempefio del personal; trabajo eficiente por optimizacion de sus
componentes; flexibiliza el desempefio organizacional y confiere una mejor vision de la

problematica obteniendo mayor rapidez en la toma de acciones correctivas.

Segun lo observado en los parrafos anteriores, resulta indiscutible que la Gestidn por
procesos es uno de los mas exitosos sistemas organizacionales que permiten edificar una

estructura fuerte con mejor productividad y calidad.

1.3  Referencias del proyecto

1.3.1 Antecedentes

La planta de fabricacion de cocinas situada a las afueras de la ciudad de Guayaquil,
Inicia sus operaciones en el afio 1971, siendo parte de la cadena vertical de un grupo
empresarial dedicado a la produccion comercializacion, entrega y servicio postventa de
artefactos de uso domeéstico para cocinar, exporta el 80% de sus productos a todas las filiales

del grupo, el restante de la produccion es distribuido a nivel nacional tiene como finalidad.

»  Ofrecer productos de calidad adecuada mediante la implantacion e
implementacion de un Sistema de gestion de calidad sostenido en la mejora continua de sus

Procesos.
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«  Establecer la estructura y controles necesarios que permitan asegurar la

satisfaccion de los clientes mediante el cumplimiento de los requisitos contractuales.

«  Promover los valores empresariales éticos y propugnar la responsabilidad sobre

las personas y su entorno.

« Impulsar la continua capacitacion de su recurso humano para que sus actividades
sean ejecutadas por el personal competente. En la empresa laboran un total de 343 empleados

directos y 210 empleados indirectos.

1.3.2 Marco contextual

Para la realizacion del presente estudio relativo a la implantacidn un sistema de gestion
de calidad en la fabricacion de cocinas a gas sistematizada como un proceso productivo se ha

tomado en cuenta dos trabajos de la bibliografia similares, usados como antecedentes:

Tesis (J.Tamayo, 2012) con el tema “Modelo de Gestion de calidad aplicado a una
planta procesadora de alimentos balanceados™ cuyo objetivo es “Aumentar la competitividad

de la empresa mejorando la Productividad y Calidad de sus operaciones.

Se reviso la investigacion de (Silema, 2012) cuyo tema es “Disefio de un control
estadistico y establecimiento de estAndares en proceso de preparacion de hilera en una
empresa nacional” Los trabajos de tesis mencionados tienen objetivos similares haciendo
referencia a la necesidad de aplicar un control estadistico utilizando las herramientas
estadisticas que permitan determinar si los procesos estan fuera o dentro o fuera de control

involucrando a todo el personal encargado de estos procesos.
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Se Reviso la traduccion oficial de la norma 1SO 9001:2015 que adopta estratégica
para que una organizacion mejore su desempefio global proporcionando productos y servicios

que satisfagan a los clientes.
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CAPITULO II
MARCO METODOLOGICO

2.1  Metodologia de la investigacion

Se emplea un enfoque cuantitativo para el procesamiento de la informacion, esto
significa la recoleccién de los datos y el tratamiento posterior mediante herramientas
estadisticas, lo cual nos permite obtener las conclusiones para el modelado del sistema de

gestion propuesto aplicado a la fabricacién de cocinas.

2.2 Metodologia tedrica 'y empirica

2.2.1 Metodologia tedrica

La metodologia teorica, establece las relaciones esenciales del sujeto u objeto
investigado. Comprende pasos muy importantes para la adecuada comprensién de los hechos,
lo que permite, por lo tanto, una vision clara y criterios firmes para enunciar la hipotesis de la

investigacion.

En modo general el método empleado es el inductivo-deductivo, el cual parte de los
datos y hechos para de manera inductiva expresar la generalidad sobre la cual se genera

nuevamente la deduccion de los datos y hechos.

Se aplica un tipo de investigacion comun como la de campo. Fundamentalmente es

una investigacion aplicada, que nos posibilita entender y dar soluciones a algin fenémeno,
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situacién o problema dentro de un contexto determinado. También se emplearon fuentes
bibliogréaficas similares al tema de este trabajo, relacionadas con la aplicacién de la Gestion

por procesos.

2.2.2 Metodologia empirica: técnicas y herramientas estadisticas

Constituye la investigacion en base a la experimentacion o a la observacion de las
evidencias; esto permite ejecutar actividades para comprobar las hipotesis. Entre las

herramientas y técnicas estadisticas tenemos:

« Mapa de proceso: para evaluar, establecer o fortalecer los indicadores o medidas
de resultados, asi como analizar los pasos del proceso para reducir el ciclo de tiempo o

aumentar la calidad.

« Diagrama de Pareto; Identifica las categorias de problemas o causas que deben

ser comparadas y cuantifica las fallas segun el grado importancia y peso que tiene

ciertos factores en el proceso, operacion o resultado.

« Analisis de causa y efecto; se realizara recoleccion de datos histéricos, informes,

lluvias de ideas identificando las causas raiz en la operacion total, diagrama de Ishikawa.

2.3 Hipotesis y variables

2.3.1 Hipotesis

El desarrollo de un modelo de Gestion mejorara la eficiencia de la actividad en los

procesos productivos en la fabricacion de cocinas a gas.



2.3.2 Variable Independiente.

Modelo de Gestion

2.3.3 Variable Dependiente.

Mejoramiento de la productividad y calidad en la fabricacion de cocinas a gas.

2.4 Universo

20

La poblacion considerada para la presente investigacion son 553 colaboradores que se

desempefian en los diferentes departamentos de la empresa, para determinar la influencia de

una adecuada gestion por procesos de las areas en mencion.

Tabla 1. Poblacion de

la empresa

Departamento No. de trabajadores
Gerencia general 3
Finanzas 25
Tecnologia de Informacion 3
Ventas Distribucion 121
Compras 10
Disefio 6
Producto 15
Fabricacion 19
Mantenimiento 22
Recursos Humano 12
Servicio post venta 20
Calidad 9
OPERARIOS 288

Total 553

Fuente: empresa en estudio
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2.4.1 Muestra

PON

(N-1) ——+PQ
Z

Donde la simbologia de la ecuacion, representa los siguientes pardmetros:

. n = Tamano de la muestra

e P =probabilidad de éxito = 0,5

- Q=1-P=05

«  PQ = constante de la varianza poblacional (0,25)

« N =tamafio de la poblacién = 553 colaboradores

« e =error maximo admisible (al 10%).

«  Z=Coeficiente de nivel de confianza que es de 95%, (1,96).

PON . 138,25
e - 1,69
(N-1) —5—+PQ
YA n= 82

La muestra de la investigacion es igual a 82 encuestas aplicadas a los colaboradores de

la empresa, ademas de la entrevista a los directivos industriales y comerciales.
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2.5. Categorias, dimensiones, instrumentos y unidades

A continuacion, se presenta el detalle de las categorias de las variables operacionales,
segun la tabla 2., para lo cual se realizara 2 tipos evaluaciones la primera para medir el nivel

de la calidad del producto y la segunda para medir el nivel de madurez del Sistema actual.

Tabla 2. Operacionalizacion de las Variables.

Variables Conceptos Dimensiones Indicadores Instrumento
% de defectos por proceso Procesos Grupos focales
Optmizar ¢l d fio eff )} . L
Mejoramiento de la p . A e Geieiipetlo chrar e_n 4 Cumplimiento de Requistos del producto Calidad Producto Grupos focales
duetindad v Calidad gestidn por procesos ¥ el uso eficiente
produclimeacy talca de los tecursos Indice de Satisfaccion clhiente Clientes Grupos focales
Determinar los riesgos potenciales, ou Ohbjetivos operacionales Procesos Operativos
identificacidn | descripetdn | seleccién o
Modelo de Gestién evaluacion y la continuidad de los Otgetrvos de Apoyo Procesos de Apoyo Grupos Multiciplinario
al los et .
Process pera gatzarfos GBIENTos Chjetivos Estrategicos Procesos Estrategicos
planteados

Fuente: Empresa en estudio
2.6. Gestion de datos

El proceso de recoleccidn de los datos, requirié de la solicitud de la debida
autorizacion a los directivos de la empresa en estudio, para posterior elaborar el analisis de
levantamiento de informacion que seran aplicados en un total de 82 colaboradores mediante la
entrevista que consistié en dos fases, la primera para el mejoramiento de la productividad y
calidad del producto y la segunda fase para mejorar la gestion actual de los diferentes

procesos.

Antes de iniciar las entrevistas y posterior levantamiento de la informacion se dio

una capacitacién a los encuestados sobre las preguntas, calificacién y el valor agregado de su
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participacion para la toma de acciones correctiva y preventiva que servira a la organizacion en

su posterior mejoramiento y aplicacion del modelo de gestion propuesto.

2.7 Criterios éticos de la investigacion.

Los aspectos éticos son de especial relevancia en el contexto de las investigaciones
cientificas, donde se requiere utilizar los datos fruto de los estudios de campo, tomando en
consideracidn los objetivos que se persiguen, es decir, bajo un comportamiento basado en la
ética profesional del autor, que debe garantizar la absoluta confiabilidad de los hallazgos que

se obtengan, los cuales deben ser beneficiosos para la empresa y sus clientes.

2.8 Medicion del nivel calidad del producto

En la primera fase, se realizd una encuesta a los colaboradores 32 operarios y 30
empleados y sus familiares quienes han tenido experiencia al consumir nuestros productos
especialmente las cocinas a gas, la encuesta consiste en 10 preguntas abiertas que estan

relacionados con ciertas caracteristicas y atributos de nuestros productos. COCINA.

La encuesta fue realizada en junio del 2016, utiliza la siguiente escala de calificacion.

Tabla 3. Escala de calificacion calidad del producto

Muy Bueno 4 B5%
Bueno 3 £5%
Regular 2 30%
Malo 1 0%

Fuente: Empresa en estudio



Tabla 4. Encuesta de Satisfaccion usuario final

PREGUNTAS REALIZADAS

1.iCompo calificarias u experienda 6 - Como califialadurabilidad de
con los productos en general? los quemadores

2.iCamo considerala proteccian
que ofrecia el embalaje del
producto parasutralado?

7- Como califica laress tencia
Farrillas superiores

3..Cdmao califica la aparienciay 8- Como calfialaaparendade
dis efio general del producto? lallama
9- Como calfia el
4.;Cdmao calificala conservacidn de Funcionamiento del horno
piezas y partes del produco?

10 - Como calificalaTemperatura
exteriorde laterales con el
funcionamiento del homo

5 - Como calificaria el encendido

eléctrico de quemadores

Fuente: Empresa en estudio

Tabla 5. Resultados encuesta para medir el nivel de calidad producto

PREGUNTAS
PREGUNTA TEMA RESULTADO
PREGUNTA D1 |EXPERIENCIA, 85%
PREGUNTA DZ |EMBALAJE 86%
PREGUNTA DI |DISENC 89%
PREGUNTA D4 |CONSERWVACION 52%
PREGUNTA DS |ENCENDIDD ELECTRICO 87 %
PREGUNTA DG |QUEMADORES 85%
PREGUNTA DY |PARRILLAS SUPERIORES 87%
PREGUNTA DG |APARIENCIA DE LA LLAMA 85%
PREGUNTA DY  |FUNCIONAMIENTO DELHORNOD 87%
PREGUNTA 10 |[LATERALES DELHORNO B6%




25

Representacion grafica del Resultado de encuesta aplicada a colaboradores y familiares.

90%

88%
88% 87% 87% °
87%
86%
86% 85% g5o, 86%
(]

84%

82%
82%
80% I
78%

@) Ooé \(JO
V

K “ . & & v o o
S ¥ & & s & 8 & &
o Q > R ¢ Y & S S S
< > & N N ¢ Na Q& &
R < & < 3 N < Q Q
« > & @ © o © %
C N N N N M
N > ¢ ¢ &
- S R
S ¥ ¥ S >
¥ P
S
(<0

Fuente: Empresa en estudio

Figura 1. Grafico de resultados aspecto a evaluar en las cocinas a gas

Anélisis La caracteristica con mayor puntuacion refiere al disefio de los productos con
89%, y la apariencia de las Ilamas con un 88%. Es importante destacar que las mayorias de las
recomendaciones refieren a la durabilidad del material con el que esta elaborado el
electrodoméstico el cual nos da las pautas para analizar en detalle el % de defectos detectados
por partes y piezas , por tal motivo es necesario implementar una metodologia de control de
proceso aplicando herramientas estadisticas adecuada para disminuir el % de defectos
eliminando los costos de no calidad, desperdicios , paros de linea , retrasos en la entrega de
los pedidos , contribuyendo al mejoramiento continuo de los procesos productivos y

administrativos .
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2.9 Medicion del nivel de madurez del sistema actual

En la segunda fase, para evaluar el sistema actual de gestion de calidad y su
cumplimiento con los requisitos de calidad establecidos, se entrevisto al Directores
comerciales e industriales incluyendo a los gerentes y jefes procesos (total 20) para
determinar el nivel de madurez que se encuentra la organizacion, Las 10 preguntas de la
entrevista estan relacionadas con : el compromiso de la alta direccion (Gestidn), el Liderazgo,
la aplicacion de las estrategia y politica, resultados las actividades de los procesos, el logro de
los resultados, seguimiento y medicion de los procesos , los recursos, la mejora, innovacion y

aprendizaje, en la siguiente tabla vemos los siguientes resultados.
Tabla 6. Entrevista a la Direccion operativa y lideres de procesos

PREGUNTAS REALIZADAS

1 -iéiCualeselcenmtrodeinteresde
la direcddn (Gestion) ?

6.iComo selogran losresulitados
{seguimientoy rmedicién?

7 - iComo serealizanel

2 - iCual ese enfoque del

seguimiento de los resultados
liderazgo?

{seguimientoy medicidon) ?

3 -iComo sedefinequees

8 - ique se necesitaparatener
importante (estrategia y politica)

resultado (Recursos) ?

9 - iComo se definenlas
prioridades demejora(Mejors,
innovaciony aprendizaje) 7

4 - Que senecesita paratener
resultados?

10.iCémo tienelugar el
aprendissie (Mejors, inovaciony
aprendisaje)?

S.iCoémo seorganizanlas
actividades (procesos)?

Fuente: Empresa en estudio



Tabla 7. Correlacién entre los elementos clave y los niveles de madurez
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prioridades de mejora
[Mejora, innovacion y
aprendizaje) 7

los ermores, las quejas y los eritetios
finacieros

los datos de satisfaccion de los|
cliemes o laz acciones comectivas y|
preventivas

expectativas de algunas partes
interesadas, asi como las de bo
provesones § de las personas de
| organizacidn.

. - Los son
6.;Cémo se logran los Loz resultadoz se obtiene de manera|Se logran ciemos resultados previstos | S obtiene  loz  resultados H'_M resultades Dtl'wml:!of. positvos g promedio  del sector  para |3
resultados [seguimiento y aleatoria, las acciones oofrectivas son|las scciones i yp i i . i pata las Las miora:m Iis I:xuamnes e organizacidn g s mantienen a lago plazo.|
wedicidn? puntusles serealizand i partesi 4 iic ad rulizandeman:!a sistematica. Ls meialayla.inncwzﬂ ”i"‘:"'".“.‘""‘a"

e

. Se realizan el seguiminto de la|Se reslza el de la| Los indicad lave de deseped LO: |n:adr:es cI:wsl de d.es.e:wn:
7-iComo se el Los o s i ion del cliente, los procesos| satishaceidn de las ersonas de laf sineados con la estrategia de lal #5tan integradas en el seguimiento &
seguimiento de los yde de clave y del fiol organizacidn  y  sus  partes|organizacdn y se utiizan para realizar e tiempa real t todos los “c‘:f:s“!;:
resultados [seguimiento y de los proveedores interesadas seguimiento ; P

PRI interesadas
- : Las prioridades de meiora ST L. pioridades de mejors e basan en

8- ¢Como se deciden las Las priceidades de mejora se bazan en| -5 priciidades de mejora se basan enfbasan en las necesidades yf ¥ T T v los del Las prioridades 4 <ebasan enlos|

entrada dé Otras pames interésadss, asi
como en el analisis de los cambios|
soolales, amblentles y economicos

elementos de entrads de ez partes)
interezadas emergentes

9.;Cémo tiene lugar el
aprendisaje (Mejora,
inovacién y aprendisaje)?

El Aiprendizaje e aleatorio g tiere lugar 3
nivel individual

El apendizaje e sistemnatico a partir de|
los eaitos § fracazos de la organizacidn

La organizacidn tiene
implementado  §  compare ¢l

Hay una cultura de aprendizaje y de|

compatic en la organizacién que s

Loz procesos de aprendissie de )
organizacion se comparten con las partes|
interezadaz  pertinentes §  apoyan lal
creatividad y la innovacidn}

10. ;Cémo es la comunicacién

1 Las con los ] ¢ han | 5 ¢ J procens b g2 £ Los dstos demuestran que los aliados|
conlos p alas I . 15 emisién de| SOMUnication, seleccion, dellos alisdos de scuerdo con las|esiste una comunicacion abieta de las estin comprometidas § contibugen al
aliados? edidos o 313 resolucidn de problemas evaluacidn,  de  revalaucidn  y|necesidades o riespos | necesidades y esrategias con los aliados 6xitodelaop‘ rizacin Y Y
P P clagificacin de los provesdores SSUIEGEOS 93
Elemento Clave Nivel de Madure:z
Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel ¢ Nivel 5

1. ;Cual es el centro de
interes de la direccién
(Gestion])

El interes ze centra en los productos|
accionistas y algunos  clentes,

Elinteres se centra en bos chentes ylos

El interes se centra en las

respuests puntales 3 los  cambios,

9 galesy con
una respuesta relativamente estructura
3l idad

[l

pe y algunas obraz partes|
interesadas

Elinteres e centra en le equilibrio entre
| idades delas i 4

El interes se centra en el equilibrio entre|

identificadas

las idades de laz partes interesadaz]
Emergentes

fuentes

las partes nteresadas

2.{Cual es e enfoque del . El enfoque es reactivo y se basa enlas|El enfoque es prosctivoy sebasa|El enfoque es prosctivo, con una shta|El enfoque es proactivo y orientado al
lid - el enfoque es relativo y se basan en desici de los di . fa g . o
erazgo? N b esiciones  de los  directores  de|en que la autoridad para la toma| paticipacion de las personas de laf aprendizaje, conla  habilidad  de  laz]
instrucciones descendentes . ) I ey s g N P .
difemtes niveles de ot o toma de personas atodos los niveles
3.; Como se define que es :‘:: d::i:io:s so:uabd‘asaninf:?m:i Las decisiones s¢ basan en las t:;::;;:?;eisf:‘b;ﬁzl ﬂl ’hi Lasd 5% basan en el despliegue | Las desici 5& basan en la necesidad
::p;::l]’l;t[.ﬂlﬂ.ﬂl ¥ provenientes del mercado y de oiras :i:cr::;ddos y eapectativas de log Ias necesidades y expectativas de e 1y s #n las de|de it , de rapidez y de desarollo
il L 1 ¥

4 - Que se necesita para
tener resultados?

Log recursos e gestionan para casos
puntuales

Log recisos e gesionan de manera
ehicae

Los recwsos se gestionan de|
manera eficiente.

Los recursos se gestionan con eficaciay
tenigndo en cuenta su escases individual

La gestion y la utilizaidn de los recursos)
#3ta planificada desplegada con eficaciay
sastiface 3 las partes interesadas

5.;Como se

Ho hay un enfoque sistematico para |3

ividades [

de las actividades, teniendo|

Las actividedes e organizan por
funcid, con de gestion del

Laz actividades ze organizan en|
un sistema de gestion de la
lidsd basado en procesos que|

solo

|

walidad impl

P @
trabajo basico.

3 eficaz y eficiente y que permite|
13 Flesbilidad

Hay un sistema de gestidn de |a calidad
que es eficaz y eficiente, con bugnas
interacciones entre Sus proceso, y que
apoyd la agidad y la mejora,

Hay un sistena de gestidn de la calidad
que apoya la innowvacidn y los estudios)
comparativos  (benchmarking), y  que|
responda & las necesidades y enpectativas)
de lag partes interesadas emergentes asl
como de las identificadas.

Fuente: Herramienta de Autoevaluacién 1SO 9004

Tabla 8. Resultado de la encuesta para medir el nivel de madurez

4
-

mPO Yo

MNivel 1

5%

Nivel 2

169%

MNivel 3

409%

MNivel 4

169%

MNivel S

-
=

20%

TOTAL

IN

A

100%

Fuente: Empresa en estudio
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Grafico lineal que representan los datos de la entrevista realizada a los Directores

operativos y lideres de proceso.

Niveles de Madurez

40%
40% -

30%
20%

20% | 16% 16%
()
8%
10% -

0%

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5

Figura 2. Valores promedios de los Niveles de madurez (directores - lideres de procesos
Fuente: empresa en estudios

Anélisis: Por los resultados expuestos podemos observar que el 40% de los
encuestados se centran en el nivel 3 de madurez en su sistema de gestion de calidad actual, lo
cual anticipa que existe una brecha para alcanzar el nivel 5 el éxito sostenido en la
organizacion por tal motivo es necesario implementar un modelo de gestién que contribuyan a
mejorar las actividades y su gestion de sus procesos y recursos, la presente investigacion
tiene como premisa implementar un modelo de gestién basado en los principios de la calidad ,
tomando en consideracién el contexto de la organizacion, evaluando la informacién

documentada.

Entrevista realizada a la Direccidn operativa y lideres de procesos, con el fin de
obtener una perspectiva general del comportamiento de la organizacion y su desempefio

actual.
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Diagrama de Causa y Efecto

TECHOLDGIA T INFRAEETRUCTURA -

METODOLOGIA RECURS0S DIGITALES MARTENIMIENTD

ELEVADO {MDICE DE
REPROCESD PORFALLAS
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FALTA DE CONTROL SQERE [FALTA DE HERR MIENTA

L35 METODOS HECESARIOS TECNDIOGICAS)
ENEL PROCESDS PLANES Y
PROCEDIMIENTES
IMADECUADDS
EVALLIACIONES DEL PRODLET FROGRAMAS ¥ IRCURAPLIMIENTE DEL
BERE SER REVISADS SISTEMAS LENTES R HTEMIMIENTE PREVENTIVG
—_—

BAJD MIVEL DE CALIDAD
PRODLETD

FOLITICA

GUBERMAMEMNTAL
FARS IMPORTACIONES

IRCUMPLIMIENTS COMN

05 REQUISITOS DE
CALIDAD DEL PRODLCTO

FALTA CAPACITACION AL
PERSONAL TECNICD

BALA CALIDAD PARTES ¥ PIEZAS
[CONTRATISTA -PROVEEDDR]

ELEVADD INDICE CE
PARALIZACICN

FALTA DE EVALUSCIONES Fi

I
PERIODICAS PEFSONAL
/ FALTA DE FROVEEDGRES
RETRASG DE ENTREGAS
TECHICO / CERTIFICADOS

/ DE PRODLETOS
—_—

REGLAMENTOS Y
EMPLEADOS HORMAS MATERIALES

Figura 3 Diagrama de causa y efecto bajo nivel de calidad del producto

Fuente: empresa en estudio
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CAPITULO III
ANTECEDENTES DE LA UNIDAD DE ANALISIS O POBLACION

Los objetivos de este estudio conllevan a la mejora de la calidad y consecuentemente
en una mejora de la productividad. Se plantea cada etapa del modelo para planificar su
implantacién. Como componentes del modelo, se establecen dos grupos: La planificacion
estratégica y el modelo de estructura de la organizacion. Estratégicamente se plantea la
planificacion de la organizacion basado en el enlista miento secuencial de sus actividades,
pero no sin identificar las directrices empresariales como su Misidn, Vision y obviamente los
objetivos enunciados para cumplir con el modelo de gestion. EI modelo de la estructura de la
organizacion aplica ya el Enfoque de la gestidn por procesos, abordando la estructura de

mando para sostener y controlar el modelo propuesto.

3.2 Diagnostico o estudio de campo

3.2.2 Metodologia Técnica aplicada al modelo.

El método técnico se basa en proponer formas de mejorar los procesos internos,
empezando por actualizar los objetivos y metas tomando como informacién base la misién y
vision de la organizacion que seran evaluados a través de indicadores de calidad para alcanzar

la meta propuesta con relacion a las necesidades y expectativas de los clientes.
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3.2.3 Metodologia aplicada para maximizar la eficacia y eficiencia.

En la planificacion del Sistema de Gestion de calidad, se contempla la informacién
base para dar seguimiento a los procesos internos y externos de la organizacion, se divide en

cuatro tipos de indicadores dependiendo del periodo de aplicacion de la misma.

3.2.4 Planificacion del Sistema de Gestién de Calidad.

En este modelo de Gestion de calidad se contempla todos los indicadores de los

procesos operativos, transaccionales de la organizacion

» Planificacion Anual denominada - PMP
« Planificacion mensual denominado- PCP
« Planificacion diario denominada Programacion

» Diaria.



Modelo Estratégico

Misién, Vision, Valores

Necesidades v
Expectativas grupos ——

de interés

PLP

] PMP

Medicion de
Rendimiento

Politica v Directrices

Figura 4. Modelo plan Estratégico

Los planes a corto a largo plazo tienen como elemento de entrada las necesidades y

Objetivos Generales

Planes de Mejora de la
calidad v productividad

Planes de Inversion costos
Operativos y RRHH

Planes de consumo
produccidén y Ventas

v

Objetivos Financieros
Objetivos de Proceso
Objetivo Calidad
Objetivo de Segundad v
Ambiente
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expectativas de los grupos de interés y la medicién de rendimiento considerando lo definido

en la Misidn, Vision y tomando como base la Politica y Estrategia y los objetivos generales,

asi como su adecuacion y asignacion de recursos financiero, humano, material y tecnoldgico

teniendo como resultado los siguiente:

. Diagrama de Estrategia hacia los procesos, despliegue de los objetivos. Ver anexo 6 .
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3.3.2.1 Enfoque a procesos en Sistema de gestion Calidad

Estratégicamente en la seccidn anterior, se mostraron los lineamientos necesarios para el

desarrollo del modelo basado en el enfoque de procesos que la empresa debe implementar. Para

esto se escoge como modelo la norma ISO 9001, tomando en cuenta lo siguiente:

Mapa de Operaciones de linea de ensamble. Ver anexo 2

Diagrama de Proceso y sub-proceso linea de ensamble Ver anexo 3

Calculo de productividad Eficiencia y Eficacia. Ver anexo 4

Productividad valorizada en dolares. Ver anexo 5

Diagrama de Estrategia hacia los procesos. Ver anexo 6

Lista de los procesos de la organizacion. Ver anexo 7

Objetivos Generales y particulares de la organizacidn. Ver anexo 8
Priorizacion y factores que afectan a los procesos. Ver anexo 9

El Mapa de Procesos de la organizacion Ver anexo 10

Identificacion de los procesos y sus actividades. Ver tabla 11
Modelo de Estructura por proceso. Ver anexo 12

Cuantificacién de resultados. Ver anexo 13

Matriz de acciones correctivas. VVer anexo 14
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CAPITULO IV
DISCUSION

4.1 Contrastacion empirica

El objetivo del estudio es disefiar un modelo de gestion de calidad para el mejoramiento de la
fabricacion de cocinas a gas; de manera general, se investigo los siguientes factores relacionados
con la calidad: productividad, satisfaccién del cliente y su impacto en los procesos productivos.
Los resultados obtenidos en esta investigacion apoyan el planteamiento de la experta (Emery &
Finnerty, 2012), sobre Gestion de Procesos, el cual promueve “un mejoramiento de las
actividades como la identificacion, descripcion, seleccion y la continuidad de los procesos, para
alcanzar los objetivos planteados”. Se demostrd en la prueba experimental que al aplicar el
modelo de Gestidn de calidad hubo un mejoramiento en la calidad del producto, por tal motivo
es necesario integrar este modelo de Gestion de calidad mediante la aplicacion del (PHVA) en
todos los procesos de la organizacion, con la finalidad de realizar revisiones, manteniéndose en
el ciclo de la mejora continua, replantedndose que se puede mejorar y que se puede corregir en

un proceso integral, todo esto permite probar la hipétesis.

En la gestion por procesos vemos entre otros aspectos, la toma de decisiones estratégica, la
cual posibilita que todas las actividades de la empresa se gestionen dentro de los pardmetros de

calidad, garantizando el cumplimiento de los objetivos planteados.



4.2 Limitaciones.

La implementacion del modelo en estudio estimo no sera posible sino hasta el 2017 una vez
planteadas las recomendaciones a la Gerencia General; esto por falta de tiempo y actividades
programadas del area productiva para el afio en curso. Otra de las limitaciones que habria que
tomar en consideracion, es la capacitacion, asi como la concientizacién al personal operativo y

administrativo, ya que son tiempos que deberan asignarse dentro de su jornada normal para
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participar en la implementacion, siendo tiempos que seran quitados a los diferentes procesos para

llegar al objetivo esperado con la certificacion del sistema de Gestion de Calidad.

4.3 Lineas de investigacion

Es muy importante actualizar continuamente el modelo de Gestion de calidad vigente en la
organizacion, ya que, como prioridad, tiene el objetivo de garantizar la capacidad de
proporcionar productos que satisfagan los requisitos de los clientes, mediante la eficaz

implementacidn de la mejora continua del sistema de gestion y aseguramiento de la calidad.

Este estudio propone que, para lograr el mejoramiento de la calidad en los procesos

productivos y el cumplimiento de los requisitos normativos, es necesario realizar una matriz del

contexto de la organizacion, dicho proceso determina los factores internos y externos que
influyen en los objetivos y sostenibilidad de la organizacion que incluye un analisis de los

riesgos operativos como herramienta para priorizar las mejoras. También se elabora una matriz

de relacion para determinar la relacion del proceso con respecto a la calidad del producto, que se

traduce en la satisfaccion del cliente.
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4.4 Destacar los aspectos mas novedosos e importantes del estudio y las diferencias con los

referentes empiricos.

Este modelo de Gestion de calidad ha sido aplicado por afios en muchas empresas. A medida
que ha evolucionado la tecnologia e informacién como parte de la mejora continua, se deduce
gue es necesario implementar nuevos requisitos relacionados a la calidad del producto y/o
servicio. La aplicacion de este modelo, tiene como prioridad, generar confianza y fidelidad en los
clientes, creando una enfoque proactivo con una alta participacion del personal en todos los
niveles para la toma de decisiones al establecer las acciones correctivas, tomando en
consideracion las revisiones periddicas de desempefio en el pasado como base para la
planificacién para el futuro a corto y largo plazo, sin dejar de lado la evaluacion de los riesgos
como un proceso continuo a fin de mitigar todos los riegos y potenciales amenazas, para

explorar las oportunidades.



CAPITULO V
PROPUESTA

5.1 Propuesta de solucién del problema

Al finalizar el presente trabajo se ha llegado a determinar las siguientes propuestas y se

elabora la siguiente informacion documentada.

Tabla 9. Contexto de la Organizacion

PROBLEMAS INTERNOS

Proveedores y contratistas
Desabastecimiento de material
Rotacion de personal
Sistemas informéticos
Ausentismo de personal

Accidentabilidad y eventos singulares
Implementacién de cambios en proceso
Mantenimiento preventivos
Planificacion de la produccién
Defectos y fallas SCR

PROBLEMA EXTERNO DEL SECTOR

Importacion de materiales

Precios elevados
Restriccion de cocinas a gas

Politicas gobie

Salvaguardas para costo de materia prima Regulaciones normativas d
Importacion cocinas de induccion

Politicas corpt
Macroeconomia
Competencia

CLIENTES

NECESIDADES REQUISITOS

Distribuidores a nivel nacional
Usuario final
Filiales

Abastecimiento del producto para la venta
Calidad buen precio , servicio técnico disponible
Disponibilidad de repuesto

Cumplimiento de entrega

ENTIDADES QUE REGULAN LA ORGANIZACION

ENTIDADES QUE CONTROLAN LA ORGANIZACION

Municipio de Guayaquil
SRI

Concep

IESS

Incop

Inen Lenor
Bureau Veritas

Sical

Icontec

Corporativo politicas

PARTES INTERESADAS

NECESIDAD

1. Clientes directos
2. Usuarios finales
3. Proveedores

4. Distribuidores
5. Vendedores

6. Socios

7. Competidores

8. Accionistas

9. Empleados

10. Sindicato

11. Sociedad

12. Reguladores

Producto y servicio de calidad

Buen precio variedad de producto
Entrega tiempo y pago a tiempo con calidad
Entrega del producto y servicio de calidad
Stock y variedad de producto a tiempo
Rentabilidad optima

Sacar producto de calidad y servicio
Rentabilidad optima

Beneficios sociales y estabilidad laboral
Conseguir mejoras para el empleado
Plazas de trabajo

Vigilar cumplimiento de los requisitos

ALCANCEDEL SISTEMA DEGESTION DECALIDAD

Incluye procesos sub-contratados
Competencia

Servicios

Beneficiarios sector publico

Dentro de la organizacién

Si

Transporte, salud, comedor , limpieza, guardiania
Comunidad

Fuente : Empresa en estudio
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Tabla 10 Matriz de Riesgo
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Identificacién de Riesgo HNivel actual del Riesgo Significativo Justificacién Controles
" Probabilidad | Impacto " " . . .
Areas Peligro Causa P Nivel de Riezgo | SI NO |Dafios y consecuencia|  existentes Propuestas
‘3-2-1 ‘20-10-5
Piliticas Disminucicn de pedidos . . |Numern de pedidos . .
Praducta P Alra Blta Blta X baja nivel de produccidn P Canweniocon el Gobieno
Gubernamentales local en
- Enrores enlz estructura Parode Lineas por | revisar metodos y competencia validar la
Disefio Falta de recursa dis=f0 Medio Medio Medio " producta no conforme - F ¥ eemp
del producto Disefio estiuctura con el producta
fakts delrwertariosMP | mala planificacidn de Incumpliminto enla ParodelineaPz | Desamollar aproveedores nacionales!
Compras | Az Alea Alea b . o
importada compras praduccidn Imponadas revisat lineamientoa regulatario
Inadecuada .
. " defecto en piezas Plan de contral de mantenimienta
Fabricasiin programacion de producaién alta LIEY Alta Alta " Indicadares scrak .
L manufacturada preventivo semanal
mantenimienta de
e controlaenla
. . - fuente conlos | Datar de protectores auditivos normalizado
fuida trabajo de las prensas LIEY Alta Alta " fisicn o P
mantenimiento de alas personas
las maquinas
Geguridad - . 8 crealizan serealizan pausas activas para
mowimientos repetitivos operaciones manuales Alra Blta Alta X Ergonamica o
pausas relajamienta muscular
osiciones de pie enlamayoria de los puestos 2 orealizan se redlizan pausas activas para
P P " 5 puest #lta s Alta " Ergonemica __
prolongadas laz personas estan de pie paugas relajamiento muscular
, | disminucidn de clientes Paliticas finacieras . . tiempa de entrega . r
Wentas - Distribucidn . . Hha Alea Alea " Y2 disminusion enventas § Implmnietar acuerda comerciales flexibles
horizontales figurosas producto
B A Thadeacuads . SLRTndice g
) * nivel de satfaciin P frecuencia de lamadas de
Seniplis Planificacidn de compras Hha Alea A= " y lamadade Generar proyecto de mejora
usuario final sarvicio
derenuestn lamadal

MAPA DE RIESGO

ALTA
VALOR =3

15 MODOERADO

30IMPORTANTE

EOINACEPTAEBLE

MEDIA
VALOR=2

10 MODERADD

20 MPORTAMTE

40 MACERPTABLE

BAJa
VALOR=1

5 TOLERABLE

10 MAaDERADD

20IMPORTAMNTE

PROBABILIDAD

LEVE
VaLOR=5

MODER&ADC
VaLOR=10

CATASTROFICO
VaLOR=20

IMPACTO

Fuente : Empresa en estudio




Tabla 11 Informacién documentada y sus actualizaciones

CLAUSULA ISO
9001 - 2015

Que trae de nuevo ?
La Informacién documentada

4. Contexto de la organizacién

4. Contexto de la organizacién

4.1 Compresion de la organizacion y de su contexto

SE realiza TALLER para ESTABLECER del CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.2 Compresion de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas

4.3 Determinacion del alcance del SGC

Se ACTUALIZA Alcance del "SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD"

4.4 Sistema de gestion de calidad y sus procesos

Se ACTUALIZA Mapa de proceso de la "SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD"

5. Liderazgo

5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

Se ACTUALIZA Estructura de proceso de la "GESTION DE LA DIRECCION"

5.1.1 Generalidades

5.1.2 Enfoque al cliente

5.2 Politica

5.2.1 Establecimiento de la Politica

5.2.2 Comunicacion de la Politica de calidad

5.3 Roles responsabilidades y autoridades en la organizacién

Se actualiza Responsabilidades y Autoridades

6. Planificacién

6. Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Se realiza Taller matriz FODA y matriz de Riesgos

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

6.3 Planificacion de los cambios

7. Apoyo

7. Apoyo

7.1 Recursos

Se ACTUALIZA Estructura de proceso de la "GESTION FINANCIERA ADMNISTRATIVA "

7.1.1 Generalidades

7.1.2 Personas

Se ACTUALIZA Estructura de proceso de la "GESTION DE RECURSOS HUMANOS"

7.1.3 Infraestructura

Se ESTABLECE Estructura del proceso de * GESTION DE MANTENIMIENTO"

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

Se ESTABLECE Estructura del proceso de " GESTION DE SEGURIDAD INDUSTRIAL"

7.1.5 Recursos de Seguimiento y medicion

7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicacion

Se establece "INFORMACION DOCUMENTADA" de mecanismoen la icaxion

7.5 Informacién Documentada

Se DEPURACION de la_"Informacion Documentada

7.5.1 Generalidades

7.5.2 Creacion y izacion

Se ACTUALIZA “Informacion Documentada "CONTROL DE REGISTRO"

7.5.3 Control de informacién documentada

Se ACTUALIZA “Informacion Documentada "CONTROL DE DOCUMENTOS"

8. Operacion

8. Operacion

8.1 Planificacion y control operacional

Se ACTUALIZA Estructura deL proceso de "PLANEACION DEL PRODUCTO AL CLIENTE "

8.2 Requisitos para los productos y servicios

Se ACTUALIZA Estructura deL proceso de "VENTAS Y DISTRIBUCION"

8.2.1 comunicacion con el cliente

8.2.2 Determinacion de los requisitos de productos y servicios

8.2.3 Revision de los requisitos para los _productos y servicios

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

Se ACTUALIZA Estructura deL proceso de "DISENO E IMPLEMENTACION DE CAMBIO *

8.3.1 Generalidades

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

8.3.3 Entrada para el disefio y desarrollo

8.3.5 Salida del Disefio y desarrollo

8.3.6_Cambios del Disefio y desarrollo

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente

Se ACTUALIZA Estructura deL proceso de "COMPRAS "

8.4.1 Generalidades

8.4.2 Tipo y alcance del control

8.4.3 Informacién para los proveedores externos

8.5 Produccion y provision del servicio

Se ACTUALIZA Estructura deL proceso de "FABRICACION"

8.5.1 Control de la Produccion y de la_provision del servicio

Se ACTUALIZA "PLAN DE CALIDAD DEL PRODUCTO"

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

Se ACTUALIZA Informacion documentada "TRAZABILIDAD DEL PRODUCTO "

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes

8.5.4 Preservacion

Se ACTUALIZA Informacion documentada "PRESERVACION DEL PRODUCTO "

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

Se ACTUALIZA Estructura deL proceso de "SERVCIO POST VENTA "

8.5.6_Control de los cambios

8.6 Liberacion de los productos y servicios

8.7_Control de las salidas no conformes

Se ACTUALIZA Informacion documentada "CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME "

9. Evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

Se ACTUALIZA "MATRIZ DE INDICADORES"

9.1.1 Generalidades

9.12 i ion del cliente

9.1.3 Analisis y evaluacion

9.2 Auditoria Interna

Se ACTUALIZA Informacion documentada "AUDITORIA INTERNA "

9.3 Revision por la Direccion

Se ACTUALIZA Estructura deL proceso de "GESTION DE LA DIRECCION "

9.3.1 Generalidades

9.3.2 Entrada de la revision por la dirccién

9.3.3 Salida de la Direcion por la direccién

10. Mejora

Se ACTUALIZA Estructura deL proceso de "MEJORA CONTINUA "

10.1 Generalidades

Se ACTUALIZA Informacion D del " ACCIONES CORRECTIVAS"

10.2 No conformidad y accion correctiva

10.3 Mejora

Fuente : Empresa en estudio
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Tabla 12 Eliminacion del 50 % de los documentos

Descripcion 1SO 9001-2008 1SO 9001-2015
Procedimientos Comerciales 25 15
Anexos 15 10
Registros 20 15
Procedimientos Industriales 80 65
Anexos 140 80
Registros 300 150
Tablas 15 15
Fichas tecnicas de calidad 25 25
Instructivos de Calidad 100 50
Instructivo de Operacidon 200 85
TOTAL 920 510
Documentos eliminados 55%

Sistema Documental

Instructivo de Operacion
Instructivos de Calidad
Fichas tecnicas de calidad
Tablas

Registros

Anexos

Procedimientos Industriales
Registros

Anexos

Procedimientos Comerciales

o

50 100 150 200

m SO 9001-2015 =[SO 9001-2008

Fuente : Empresa en estudio

250 300

40

350



41

Tabla 13 Plan Transicion 1SO 9001-2008 -1 Up grade 1SO 9001-2015

PLAN TRANSICION 1SO 9001 - 2008 UG GRADE IS0 9001 -20158

1 ] ACTI¥IDAD enero Febrero marzo abril mayo junio julic Agosto Septiembre
1]2(3)4|5(6|7[8[9/10)10[12/13|115]16(1718|19(20|21)22(23 24|25 26| 27(28)29|30(31|27)28(29/30) 31|27 282930 31 il

1| Adquisicién de lanomas 150 3001-2015 Cordinader SGC

2 | Rlevisién delaMoma IS0 3001-2015 vs Proceso Actual Cordinader SGC

3 |Capacitacidn Intraduceidn a la noma 150 3001-2015 Lider del proceso u auditores

4 | Cenificacisn de Auditores internos 15030012015 Audiares intemnos

§ | 1era Revision de los Requisitos 150 3001-2015 vs Sistema Actual Lideres del proceso - SGC
Actualizacion cambios nuevas yrequisitos SGC TeraFase Lideres del proceso - SGC

6 | 2da Fevision de loz Requisitos 150 3001-2015vs Sistema fctual Lideres del proceso - SGC
Actualizacién cambios nuevas yrequisitos SGC2ds Fase Lideres del praceso - SGC

8 | Aprobacion y Difusion de los Documentos del SGC Lideres del praceso - SGC

9 |Aplicacién de Lineamiento enlos pracesos del SGC Lideres del praceso - SGC

0 | Divulgar Plan de Auditorias Intemnas de Calidad ! Proceso Cordinadaor 3GC

H | Ejecucionplande pre-Auditariaintema de Calidad Lider del SGC y Auditores intermas
Ajustar SGC de acuerdo con resulado de pre-auditora interna Cardinador 3GC

1 |Ejecucion de Auditoria interna formal Lider del SGCy Auditores internos

12 | Seguimienta acciones resultado de auditaras Lider del SGC y Auditores internos

13_|CERTIFICACION Todos log invalucrados

Fuente : Empresa en estudio

Tabla 14 Sistema de Gestion de Calidad — Up grade I1SO 9001: 2015

¥ Rewizsion Politicay ¥ Cambios de los ¥ Despliegue atodm Im ¥ BEualuacian del
Objetivas documentos SGC niveles de la desempefio del SGC

¥ Andlisis nuevos # Adecuacign orEanizaddn *" Sepuimiantomensualde
requizitoz ¥ Aprobacidn ¥ Aplicacidn delos las objetivms estratégicms

* Implementacian requisitos 150, del 3GC

+ Liberacidn

b I T —

Auditorias

Difusidn

Del5GC Internas

Flanificacidn Actualizaddn del |ﬁ|

ZaEr delSGC. g
Hv)
—

Fuente: Empresa en estudio

Tabla 15 Calculo de Inversién y costo Implantacion I1SO 9001 - 2015

Descripcion Cantidad Costo unitario Costo total
Inversion implementacion
Adquisicién de normas 4 $ 200,00 $ 800,00
Honorario asesor (mes) 4 $1.000,00 $4.000,00
Certificacion 3 $3.500,00 $10.500,00
$15.300,00
Costos de operacion
Mantenimiento SGC 1 300 $ 300,00
Capacitacion (Auditores - Lideres) 4 1750 $7.000,00
Subtotal $7.300,00
Total $22.600,00

Fuente : Empresa en estudio
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5.2 Evaluacion de la propuesta

Los objetivos de este estudio conllevan a la mejora de la calidad y consecuentemente en una
mejora de la productividad. Se plantea cada etapa del modelo para planificar su implantacion.
Como componentes del modelo, se establecen dos grupos: La planificacion estratégica y el
modelo de estructura de la organizacion. Estratégicamente se plantea la planificacion de la
organizacion basado en el enlista miento secuencial de sus actividades, pero no sin identificar las
directrices empresariales como su Mision, Vision y obviamente los objetivos enunciados para
cumplir con el modelo de gestiéon. EI modelo de la estructura de la organizacion aplica ya el
enfoque de la gestion por procesos, abordando la estructura de mando para sostener y controlar el

modelo propuesto.

CONCLUSIONES

El Objetivo final de este estudio se logré con el modelo de gestion propuesto y sus
herramientas de control, mediante el seguimiento de indicadores de desempefio que permiten
mejorar la eficiencia y productividad de los procesos, asi como el andlisis estadistico que

asegura la mejora de calidad del producto.

« Laseleccién de los procesos, debe ser un hecho metodolégico bien orientado, para evitar
que procesos que no tengan la importancia debida, generen un vertedero de Informacion poco

atil.



43

» Los Indicadores de Gestidn son una herramienta para medir rendimientos de la
Organizacién, dentro de todos los ambitos y que permiten mejorar la eficiencia, tras la aplicacion

de programas de operacion, control, mantenimiento y mejoramiento de los procesos.

« Lautilizacion de la matriz de indicadores, permite monitorear de manera integral todos
los procesos del sistema, analizar su tendencia y plantear mejoras para los mismos. El
control estadistico de procesos, permite evaluar la capacidad del proceso productivo, entender
estadisticamente la variabilidad de cada operacidn del proceso, y coadyuva a la toma de

decisiones en cuanto a las desviaciones detectadas.

RECOMENDACIONES

« Realizar la descripcion de los procesos de acuerdo al enfoque del Mapa de proceso.

« Actualizar los perfiles funcionales de cada departamento en funcion de sus

responsabilidades y actividades del proceso.

* Incluir indicadores de desempefio de areas de soporte como complemento para las

actividades de mejora.

« Analizar en detalle todas las variables del proceso productivo.

«  Fijar los intervalos de confianza de las variables de proceso criticas o en su defecto

aquellas que influyan en forma directa sobre la calidad del producto.

«  Sistematizar el modelo propuesto mediante su integracion informatica potencializando la

informacién obtenida
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Anexo 1 Representacion 1SO 9001-2015

Organizacién
y su contexto
(4

Requisitos Planificacion

del cliente

Necesidades y

Sistema de Gestion de la Calidad (4)

ﬂ Planificar

Liderazgo
(&)

Verificar

Evaluacién
del desempefio
@)

Satisfaccion
del cliente

Productos.
y servicios

Resultados
del SGC

expectativas

e\ J
Dﬁfﬁ:':)mcs \.\ P
Fuente : ISO 9001-2015

Anexo 2. Mapa de operaciones Linea de ensamble

Proveedores Materia Prima Proveedores
Metales Kanban
- d N //f Ensamble
Acabado
‘ Pintura Linea 1
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A Linea 2
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R A Proceso
1 L -
c I Linea 3
A S
c T
1 E )
o R Acabado . .
N I Esmalte Parrillas Cocmetas
A
Pamnllas de
CKD Induccién

Fuente: Empresa en estudio
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Anexo 3. Diagrama de Proceso y sub procesos linea de ensamble

inicio

1. Sub sistema cavidad
Chasis

2. Sub sistema gas

3. Sub sistema cubierta

asador

5. Sub sistema Capelo

6. Sub sistema puerta de
hoerno

|
)
)
)
)

7. 5ub sistema accesorio ‘

8. Sub sistema Embalaje W

[
[
{
[ 4. Sub sistema puerta
{
{
[
[

Fuente: Empresa en estudio

Pruebas de ATQ

Pruebas de Hypot ]

Cabina Alfi

Producto
Terminado

i 2

Anexo 4. Calculo de productividad (Eficiencia* Eficacia).

Fuente: Empresa en estudio

UNID. PROD PROD PROD TIEMPO TIEMPO EFICACIA =t
MES TOTAL RECHAZO | SIN DEFECTO EFICACIA TOTAL UTIL util/t Total PRODUCTIVIDAD

ene-15 8592 250 8342 97,09 4950 4165 118,85 115,39
feb-15 13746 246 13500 98,21 8730 8497 97,33 95,59
mar-15 15342 234 15108 98,47 9152 7788 85,10 83,80
abr-15 12086 250 11836 97,93 5984 3668 61,30 60,03
may-15 12272 376 11896 96,94 8096 6028 74,46 72,18
jun-15 13051 250 12801 98,08 9765 7200 73,73 72,32
jul-15 12514 235 12279 98,12 7560 6961 92,08 90,35
ago-15 14746 254 14492 98,28 9152 6836 74,69 73,41
sep-15 16342 276 16066 98,31 5984 3916 65,44 64,34
oct-15 18086 245 17841 98,65 8096 7335 90,60 89,37
nov-15 15272 247 15025 98,38 9765 5492 56,24 55,33
dic-15 16051 256 15795 98,41 7560 7335 97,02 95,48

168100 3119 164981 98,07 94794 75221 82,24 80,63




Anexo 5. Productividad Valorizada en délares

PRODUCCION COSTO

MES VALORIZADA TOTALES PRODUCTIVIDAD
ene-15 $35.159.00 7745 0.22
feb-15 $43.688.00 9579 0.22
mar-15 $57.635.,00 12600 0.22
abr-15 $55.919.00 13202 0.24
may-15 $57.072,00 12879 0.23
jun-15 $47.836.00 20407 0.43
qul-15 $50.731,00 13246 0.26
ago-15 $42.876.00 12865 0.30
sep-15 $43.839,00 10475 0.24
oct-15 $48.426,00 14712 0.30
nov-15 $39.918.00 7167 0.18
dic-15 $ 25.666,00 7724 0.30

S 548.765,00 $ 142.601,00 0,26

Fuente: Empresa en estudio

Anexo 6. Diagrama de Estrategia hacia los procesos

Misién, Vision, Valores

Planes
E T\eec::if:j e?': 0% Proceso de Politicas y Resultados
xpeclativas grup Emergencias Procesos i
de interés clave
Objetivos

Fuente: Empresa en estudio



Anexo 7. Procesos de la Organizacion

Fuente:

LISTA DE PROCESOS DELA ORGANIZACION

Indusirial Comercial
Disefio Implementacion de Cambio | Control de produccion Gestion de la Direccion
Laboratorio de -confiabilidad Produccion Planeacion de Producto Gestion Financiera
Taller de Ingenrderia Engamble Marketing Contabilidad
Control de Calidad Acabado Producto Creditos v cobranzas
Laboratorio de Metrologia Ietalisteria Certificacidn de Producto [mpuestos
Laboratorio Quitnico Mantenimiento Ventas Presupuesto
Laboratorio de Prughas Taller Mecanico Regional costa Gestion de Recursos Humanos
Calidad Proceso Electrico Regional Sierra Seleccion v Talento himana
Mejora Continua Mecanico Logistica Nomina
Sistema de Gestion de Calidad Infraestructura Distribucidn Servicio Pos venta
Seguridad Industrial Compras Cotnercio exterior Regional Costa
Sisterna de Gestion Framework Cornpras Materia Prima Bodega de Producto Terrninado Regional Sierra
Bodega de Materia Prima Cornpras Suministrtos Indirectos | Gestion de Tecnologia e Informacion

Empresa en estudio

Anexo 8. Objetivos Generales y particulares de la organizacion.

OBJETIVOS ANUALES

PROCESO

PLPPMP

DB.JETIVO GENERAL

OBJETIVOD PARTICULAR

DESPLIEGUE

Fabricacion

Mejora Operativas

Plan maestro de la produceidn,
Mejora de productividad, reduccién
delozcostos

Porcentaje de cumplimienta en
volumen

Disminucién de Reprocesos

Costos variables

Operaciones

Recursos Humanos

Desarrollo y alto
desempenio

Clima labaral, evaluacidn de
desempefio, desarralla de las
Competencias

Indice de ausentismo

Indice de ratacidn

Indice de Capacitacidn

Todos las
departamentos

Financiero
Administrativo

Provision de costos
fijos w minimizacion

Provizion de costos fijos yminizacién

Cumplimienta de presupuesto par
departamento

Tadaslos
departamentos

Calidad

Adecuaciin Normas

150 5001

Mejorar la zatisfaccion al cliente
mediante |a gestidn estrategica por
procesas

Satisfaceion al cliente

cumplimiento de acuerdos

Fewision de producto

Todos las
departamentos

Ecologia, Higiene v
Seguridad

Adecuacion de
lineamientos
Framework 150
(18001 -14001)

Plan arwal de Prevencidn de riegas,
iversiones w cumplimienta legal

Accidentabilidad, cumplimients de
acciones medoambientales

Todos las
departamentos

Fuente: Empresa en estudio




Anexo 9. Priorizacién y factores que afectan el proceso

Repercusion en Satisfaccion del cliente calidad del
producto - Impactoe en el proceso
Satisfaccion del impacto en Calidad del
Proceso . Total
cliente pProcesos producto

Marketing (investigacidn de mercada) 1 5 10 S0
Producto {investigacidn de desarrolla) 5 5 5 125
Wentas (Pedidos) 5 5 5 125
Logistica (Entrega) 5 5 5 125
Gestion de los Recursos [presupuesta) 5 5 5 125
Gestion Financiera 1 5 5 25
Gestion de Techologia e Informacidn 5 5 1 25
senvicio Pos wenta (Atencidn al cliente) 5 5 5 125
Disefio e Implementacidn de cambios 5 5 5 125
Cormpras 5 10 5 250
Control de produccidn (planificacidn) 5 10 5 250
Fabricacion (Produccion) 5 10 10 500
Gestion de Recursas Humanos 1 5 5 25
Gestion Riesgo Laborales (Seguridad) 1 5 1 5
Wantenimiento 1 5 5 25
tistema de Gestion de Calidad 5 5 5 125
Control de calidad 5 5 5 125
Juridico fLegal 5 5 1 25

Fuente: Empresa en estudio

ASPECTO DESCRIPCION

Influencia que permite w
. ., K Se medira valorando cada proceso
satisfaccion al cliente.

relievalaimportancia del proceso

Influencia contundente del S o
dentro de la planificacidn estratégica de

proceso.
la empresa,

. . .. |5edeterminalarelacidn del proceso con
Influencia en la satisfaccion

respecto ala calidad del producto que
del cliente. P i -

se traduce en la satisfaccion del diente.

CALIFICACION PUNTOS
Fuerte 10

Iedia
Baja 3




Anexo 10. Mapa de Proceso de la Organizacion

necesidades de las partes interesadas

~
Procesos Estratégicos
Implementacién Auditoria Evaluacion de Seguimiento
y mantenimiento |~ |nterr.|as de  |----1 |asatisfaccion |--- y medicion -
calidad de los clientes de los procesos !
|
|
gestion de la !
"""""""""""" direccion T Tt
.-'/.

=

-

planeacion . disefio e »
de producto implementacion compras
de cambios

servicio yentasy fabricacion
post venta distribucion - N

J

1T
/ Procesos de Apoyo \
gestion estion de estion de ..
financi l__ £ - N . L] gestion de L.
nanciera recursos tecnologia tenimiento !
administrativa humanos de informacion Mantenimie !

gestion de , . . |
i . Control de Calidad |- Mejora Continua  |——-- i
seguridad industrial

partes interesadas satisfechas

Fuente: Empresa en estudio




Anexo 11 ldentificacion de los procesos y sus actividades

Proceso

Actividades principales

Satistacion de los clientes

Medicion del nivel de satisfaccion de los clientes internos y
externos

Planificacién de nuevos procesos, Revision periodica de los
procesos claves y relevantes, asignacion de recursos para el

8 |Gestion por proceso . s
‘g’,, por p mantenimiento de los procesos, definicion de la estructura de los
[J)
B procesos
v
w
8 . .
] . . > Proveer los Recursos necesario para las operaciones de la
8 |Gestion de la Direccion -
<4 iglesia
(-
Planificacién de la Calidad, Gestion y definicién de objetivos,
. . " Politica, Sistema de Gestion utilizado, Gestion acciones,
Sistema de Gestion de la Calidad X . . . .
preventivas, mejoras y no conformidades, auditorias, Revision del
Sistema de Calidad
. Recepta los pedidos de clientes filiales, genera matriz de
Planeacion del Producto P e p . . g
caracteristicas del producto, investigacion del mercado
- L . Realizar pruebas experimentales para dessarrollos de mejoras en
Disefio e Implementacion de cambios
el producto
Busqueda buevos proveedores, Evaluaciéon proveedores,
Compras negociacioén precios,asignacion pedidos, reconocimiento
proveedores
[ . . .. . . . .
3 |Distribucion - Gestion de Bodegas Almacena materias prima y productos terminados
=]
o
wv . -
g o . o Planifica los recursos necesarios para llevar a cabo la
© |Control de produccion (planificacion) . e . .
& programacion de productos, verifica stock de materias primas
L ” Recepta pedidos de ventas, programa logistica interna, control de
Fabricacion (Produccioén) pa p . prog 9
proceso productivo
Gestion ofertas, aceptacion de peaidos, programacion pedidos, |
Ventas (Pedidos) aprovisionamentos, logistica (expedicion, envio, facturacion,
cohrn connimeinta ote )
. -, . Atender reclamos de clientes , notificaciones a clientes,
Servicio Post venta (Atencion al cliente) .
evaluaciones
Control de calidad Controla especificaciones de producto en proceso
Mejora Continua Utilizacion del ciclo (PHVA) através de tododos los procesos
. Provee los recursos necesarios para la operaciénes de la
Gestion de Recursos Humanos
empresa
Planificacion financiera, Tesoreria, pagos, Gestén administrativa,
° Gestion Administrativa Financiera inventarios, balances, auditorias, riesgos, presupuestos ,
Y inversiones
<
P Estrategia PRL, Legislacio aplicable, evaluacion de riesgos,
g |Gestion Riesgo Laborales (Seguridad) Planificacion:Seguridad, vigilancia de los trabajadores Higiene y
3 ergonomia
£

Gestion Medioambiental

Aspectos medioambientales identificadas y evaluacion,
Legislacion aplicable, control Operacional

Mantenimiento

Asegura el buen funcionamiento de los equipos para el optimo de
produccion.

Gestion de Tecnologia e Informacion

Atender y dar soporte tecnico en los diferentes sistemas
informaticos




Anexo 12. Modelo de Gestion de proceso propuesto

objetivo: garantizar un proceso productivo que permita elaborar productos que cumplan los requisitos del cliente (costo, calidad,

oportunidad y cantidad), con el minime impacto ambiental y asegurando la confiabilidad con el producto como parte de la cadena de
abastecimiento.

proveedor [ ) entrada (-

* ventas y * MRP
distribucién * materia prima y
* Compras material auxiliar
* mano de obra
* equipos y
herramientas

apoyos al proceso:

SAP, manufactura, laboratorio de
calidad, mantenimiento, calidad, EHS,
proceso kanban

Indicadores:

i &  Porcentaje cumplimiento en
volumen, Scra

Fuente: Empresa en estudio

Anexo 13. Cuantificacion de los

proceso

[ :} salida [ :} cliente

» producto
terminado
especificado

* planeacion
ventas nacional y
exportacion

= distribucidn

informacién de apoyo:
especificaciones de producto

aspectos ambientales, requisitos legales
y otros requisitoes, objetiveos y metas
oficializacion de cambios

plan de calidad

procedimientos, FT s, RC’s, RA s, TC s,
HS s, IO s, PA's

dueio del proceso:

Gerente de Produccidn

resultados

INDICADORES DE EFICIENCIA

INDICADORES DE EFICACIA

Eficiencia en lamateria prima Calidad
% de Compra de materia prima Cionfiabilidad
Nivel de Inventarios

Satisfaceidn del cliente

Ciosto unitario de compra

Producto conforme

% de requisitos que cumplen la normativa laboral

Capacitacian

= de gastos Financieros efectuados

Mivel de cumplimiento perfil

Ciobertura de nemantenimisnto

* cumplimiento de mantenimisnto preentivo

Ciosto de proveedores industriales

= de cumplimiento de Auditoria interna

Ciosto de los subcontratista

Cmplimignto de la programacidn de

% de awerias al mes en equipos productivos

Desviaciones de desperdicios frente a presupussto

Produccidn defectuosa por deficiencias en el mantenimiento

= de productos entregados ws presupuestado

Fiotacidn del stock de items en inventarios

% Cumplimiento de ventas unidades

Ciosto por resultado de HH

Ciosto por resultado de HM

Costo porf resultado de produceian

Eficizencia del manesjo de mano de obra

Tasa de disonibilidad neta

Uzo de la capacidad instalada

Uso racional de los recursos disponibles en la consecusidn del producta

Eficiencia de wventas

Fuente: Empresa en estudio



Anexol4d. Matriz de Acciones Correctivas.

ACCIONES CORRECTIVAS (C) Y PREVENTIVAS (P)

FECHA CREACION:
AREA:

PROCESO O REQUISITO
(Para el caso de auditorias internas):

ELABORO:

PROBLEMA/NO CONFORMIDAD O ASPECTO

TIPO ACCION

CORRECCION CAUSAS ACCIONES RESPONSABLE

POR MEJORAR

C

SEGUIMIENTO

P M CUMPLIMIENTO

SEMANA EFECTIVA

OBSERVACIONES

Fuente: Empresa en estudio

Anexo 15. Ficha de proceso

FICHA DE PROCESO REVISION : 1
PROCESO : FABRICACION RESP. PROCESO : Gte de Produccion
MISION (PROFQSITO) : Garantizar un proceso prgductwo que permita elaborar productos que SUB- PROCESOS : Metalistera, Esmalado, Pirtura, Ensarmble
cumplan los requisitos del cliente (costo, calidad y cantidad).
CONTROLES Y DOCUMENTOS
PLANES Y PROCEDIMIENTOS REGISTROS REQUISITOS LEGALES INDICADORES

CP  |Plan de Calidad del Producto CR |Lista de Insructivos de Operacion CL |Lista de Normas tecnicas del producto Cl |Cumplimiento de la produccion
CP  |Plande Produccion CR |Lista de Insructivos de Calidad CL |Cumplimiento Reglamento de Seguridad Cl |Scrap
CP __[Trazabilidad del producto CR |Lista de Regisros de Calidad CL Cl_|Luces Rojas
CP __ [Evaluacion del Producto terminado CR_|Lista de Planos de Ingenieria CL Cl _|[Service card rate
CP__ [Matriz de Preservaci6n de Producto CR_|Fichas tcnicas de Calidad CL Cl
CP__[Producto no conforme CR [Tablas de Calidad CL Cl
CP | Matriz de caracterisitica del producto CR CL Cl
CP__|Analisis Dimensional CR CL
CP  [Control de Equipos de Inspecciény ensayo| CR CL Cl

* Programa de Produccion

* Materia Prima y materiales auxiliares

ENTRADA
S *Mano de Obra
* Equipos y Herramientas
SALIDAS * Producto terminado especifiado
CONTROLES Y DOCUMENTOS
PERSONAL INFRAEESTRUCTURA EQUIPOS INSUMOS

CP_|Jefe de Produccion Metalisteria CR |Oficina CL |Computador Cl |Papeleria en General
CP_|Jefe de control de Produccién CR_[Inmoviliario CL |Celular Cl|Componentes Comprados
CP _|Jefe de Produccion Esmalte CR CL |Equipos Hardware Software Cl_|Cartén
CP__|Jefe de Produccion Pintura CR CL Cl_|Pintura

Fuente: Empresa en estudio




Anexo 16. Fotos Encuesta a Colaboradores , Directivos gerentes, jefes operadores

Capacitacion previa encuesta




