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Auditoria

Calidad

Cliente

Control de calidad

Dato

Eficacia

Eficiencia

Informacioén

GLOSARIO

Proceso sistematico, independiente y documentado
para obtener evidencias y evaluarlas de manera
objetiva con el fin de determinar el grado en que se

cumplen los criterios de auditoria.

Grado en el que un conjunto de caracteristicas

inherentes de un objeto cumple con los requisitos.
Persona u organizacion que podria recibir o recibe un
producto o un servicio destinado a esa persona u

organizacion o requerido por ella.

Parte de la gestibn de calidad orientada al
cumplimiento de los requisitos de la calidad.

Hecho sobre un objeto

Grado en el que se realizan las actividades
planificadas y se logran los resultados planificados.

Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos

utilizados.

Datos que poseen significado



ISO

ISO 9001:2015

Politica

Politica de calidad

Producto

Requisito

Riesgo

SGC

International System Organization

Norma Internacional. Sistemas de Gestion de la
Calidad Requisitos.

Intenciones y direccion de una organizacion, como las

expresa formalmente su alta direccion

Politica relativa a la calidad

Salida de una organizacion que puede producirse sin
gue se lleve a cabo ninguna transaccién entre la

organizacion y el cliente.

Necesidad o expectativa establecida, generalmente
implicita u obligatoria.

Efecto de incertidumbre

Sistema de gestion de calidad



RESUMEN

En la empresa de veladoras durante el aflo 2021 y 2022 se ha registrado
un aumento considerable de productos que no cumplian con las caracteristicas
de calidad definidas por parte de la organizacién, por lo que eran rechazados por
la empresa en la etapa final de produccion y por los clientes al recibir los

productos.

Con base en la observaciéon y analisis, se ha detectado que la empresa
dispone de controles de calidad en el proceso de produccion, sin embargo, no se
ejecutaban de la manera correcta a causa de la falta de un sistema de gestién de
calidad implementado en el proceso de produccion de las veladoras, y sobre todo

de una estructura que permita desarrollar los controles de calidad efectivamente.

Al realizar una auditoria con base en la norma ISO 9001:2015, se ha
identificado la informacién que posee y, ademas, los incisos que se cumplian de
dicha norma, por lo que se logré definir los aspectos que hacen falta en cada uno
de los inicios del capitulo 4, 5y 7 de la norma en mencion. Ademas, se recolectd
informacion documentada de los procesos de produccién, como lo son:
diagramas de procesos, diagramas de produccion, registro de produccion,
registro de rechazo, motivos de rechazo y criterios de rechazo; de igual manera,

se efectud una validacion de los criterios de calidad definidos por la empresa.
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De esta manera, se elabor6 la propuesta de un sistema de gestion de
calidad en la empresa de veladoras con base en la norma ISO 9001:2015, para
asegurar la satisfaccion de los clientes, considerando todas las actividades y

recursos que son parte fundamental en el proceso de produccion de las
veladoras.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A continuacion, se describe el contexto, descripcién del problema
presente en la fabrica de veladoras, formulacion de preguntas y delimitacion de

la investigacion.

Contexto general

La empresa, se dedica a la fabricacion de veladoras en diferentes
presentaciones, con dos grandes categorias: aromaticas y no aromaticas. La
empresa cuenta con 3 afios en el mercado, con una constante actualizacién en
su catélogo debido al desarrollo de nuevos productos, la cual hasta la fecha
cuenta con 30 diferentes productos; los procesos de produccion son similares
con la Unica variante en tiempos de enfriamiento. En la actualidad, el sistema de
produccién se encuentra en evaluacion, debido a que se han detectado un
namero considerable de productos que no cumplen con los criterios de calidad
definidas por la organizacion.

La empresa define sus criterios de calidad con base en los requerimientos
de los clientes y sector comercial a nivel regional, los cuales se actualizan cada
vez que se desarrollan nuevos productos y se agregan al catalogo, esto con la
finalidad de evaluar la aceptacién de los productos nuevos o existentes. Los
procesos de produccién son ejecutados en su mayoria por los colaboradores
apoyados en su experiencia, a traveés de procesos sin registro por parte de la

empresa.
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Descripcion del problema

En la fdbrica de veladoras, se evidenciaba un problema en los productos
rechazados por no cumplir con los requerimientos de calidad, debido a la
ausencia de un sistema de gestion de calidad definido en el proceso de
produccion de veladoras; ademas, de la falta de experiencia de los colaboradores
a causa de una alta rotacion, ausencia de capacitacion y el desgaste de
utensilios; lo que ocasionaba la mala calidad de los productos durante todo el
proceso de produccion. Lo que generaba que un alto nimero de productos no

contaran con los criterios de calidad.

Formulacién del problema

Pregunta central

¢, COmo un sistema de gestién de calidad para la produccion de veladoras
segun la norma ISO 9001:2015 contribuira en una empresa de veladoras,

ubicada en Nahuala Solola?

Preguntas auxiliares

o ¢,Cudles son los criterios de gestion de calidad aplicables para la
produccion de veladoras segun la norma ISO 9001:20157?

o ¢,Cudles son los procesos y caracteristicas de produccion que carecen de
control de calidad en la planta de produccion?

o ¢, Cudles son los beneficios de implementar el sistema de gestion de

calidad en la empresa de produccion de veladoras?
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Delimitacion del problema

El trabajo de investigacion se realizo en la empresa de veladoras que se
dedica a la fabricacion de veladoras arométicas y no arométicas ubicada en el
municipio de Nahuala, departamento de Solola, en el area de produccion, en el
periodo de octubre de 2021 a octubre de 2022.
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OBJETIVOS

General

Proponer un Sistema de Gestion de Calidad para la produccion de veladoras

segun la norma ISO 9001:2015 en una empresa de veladoras, ubicada en

Nahuala Solola.

Especificos

1. Analizar la adecuada gestién de calidad para la produccion de veladoras
segun la norma ISO 9001:2015.

2. Identificar los procesos y caracteristicas de produccién que carecen de
control de calidad en la planta de produccion.

3. Establecer los beneficios de la implementacion de un sistema de gestion

de calidad en la planta de produccién de veladoras.
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RESUMEN MARCO METODOLOGICO

A continuacién, se presentan la metodologia empleada, con base en las
caracteristicas del estudio, las unidades de analisis, las variables y las fases de

investigacion.

. Caracteristicas del estudio

El enfoque del estudio propuesto fue mixto, dado que utilizaba variables
cuantitativas o numéricas con la consulta de la informacion documentada por la
empresa, relacionada con la produccion y control de calidad, y cualitativa debido
a que se hizo uso de la observacion directa de los procesos de produccion.

El alcance de la investigacion es descriptivo y correlacional-causal, debido
a que, se realiz6 un analisis sobre la gestion y herramientas de la calidad, y la
observacion del control de calidad aplicadas en el proceso de produccion de
veladoras. Con la supervision de los procesos de produccion, desde la etapa de
preparacion de materia prima, hasta, el empaquetado de los productos, en la cual
se procedio a analizar y registrar los procedimientos para obtener conclusiones,

y determinar las mejoras en el proceso de produccién.

El alcance metodoldgico: fue desarrollar una investigacion de alcance
descriptiva y correlacional-causal. Al llevar a cabo el estudio en la planta de
produccion de veladoras, se observé y determino los procesos de produccion,
gue afectaban a la calidad de los productos finales, con lo que se pretendio

mejorar el control de calidad en el proceso de produccion.
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El alcance técnico: durante el periodo de la investigacion, se aplicaron
técnicas de gestion de calidad de manera eficiente y funcional. Se considero el
100 % de los procesos de produccion, con el objeto de determinar las actividades
relevantes e importantes para el desarrollo de un sistema de gestion de calidad.

El alcance de tiempo: el estudio se enmarc6 en un periodo comprendido
de octubre de 2021, hasta octubre de 2022. Tiempo en el cual se recopil6 la

informacion para el trabajo de investigacion.

El alcance de espacio: la observacion de los procesos de produccion e
informacion documentada de la calidad se llevo a cabo en la planta de produccién
de veladoras, ubicada en el municipio de Nahuala, departamento de Solola.

El alcance de resultados: se estipuld que, al concluir este trabajo de
graduacion, generar una serie de analisis que permitieran realizar acciones de

mejora, para el disefio de un sistema de gestion de calidad.

El disefio se adopto en la presente investigacion fue catalogado como no
experimental, que tenia como propdsito, indagar en la norma ISO 9001:2015 y
en las herramientas de calidad, para el desarrollo de un sistema de gestién de
calidad, para la producciéon de veladoras, en la cual se analizaron las variables

cualitativas y cuantitativas.
o Unidades de analisis

La poblacion en estudio se conformO de personas con relacion a los
productos finales, esta se dividio en subpoblaciones: directores, colaboradores,

clientes, y clientes potenciales de la cual se extrajeron muestras de forma

estratificada que fueron estudiadas en su totalidad.
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Se tomaron un total de 40 personas para el andlisis: 2 directores, 4
colaboradores, 17 clientes y 17 clientes potenciales. Estos numeros se
determinaron a partir de la estratificacion, con base en la totalidad de directores

y colaboradores que en porcentaje represento el 15 %.

La cantidad de personas por subpoblacion que se estudiaron se describe
a continuacion mediante una tabla de célculo, con base enl 15 % y el 85 %
restante que fue dividido entre 2, y como resultado se obtiene el mismo
porcentaje entre clientes, y clientes potenciales, las cuales son fundamentales en

la determinacion de la calidad.

Tabla 1.

Estratificacion de muestra

item Cantidad de personas % Cantidad final de personas
Directores 2 50 2
Colaboradores 4 10% 4
Clientes X 43.5% 17
Clientes
. X 43.5% 17
potenciales
Total 100% 40

Nota. Se presenta la estratificacion de muestra. Elaboracion propia, realizado con Word.

° Variables

Las variables en estudio se describen a continuacion:
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Tabla 2.

Operacionalizacion de variables

Obietivo Nombre de la Tipo de Definicion Definicién Indicador
) variable Variable tedrica operativa

Analizar la
adecuada gestién Metodololg(lja de Incisos IAudltorJa Ide Cumplimiento del capitulo 4
de calidad para fa cali(é(;r:jtrsoe l'?n la cumplidos sin 40550aglt(reolz dci:: Ti%gﬁtgs&ﬁgg 1|ti(|)ol g
produccién de 9 Cuantitativa sistema de 2y P o

lad . norma ISO - norma de la norma ISO 9001:2015
veladoras segun 9001. gest_lon de 1ISO Cumplimiento del capitulo 7
lanorma ISO calidad. 9001:2015 de la norma ISO 9001:2015
9001:2015. '

» Registro de rechazo de
Identificar los productos terminados por
procesos y . ., ., empresa.
caracteristicas de Identlflcauog de Recglelccmn Registro de rechazo de
carecen de itati i6 o .

. carentes de y cualitativa produccion. documentada Registro de motivos de
control de calidad control de produccion rechazo
en la planta de ' P ' Diagramas de procesos
produccioén. Registro de control de
calidad implementados
Establecer los
beneficios de la lab
. - Elaboracién
;mplemgrramog Propuesta (ée de la Desarrollo de
e un sistema de .. o - L
sestinae . Berefosdela cumitava IS propvestay  pcedmerts autade
calidad en la implementacion. y cualitativa Calidad y %nélisfi_s_de I;s Evaluacion de los beneficios
planta de Beneficios. IaenfochIJc()esstae de la implementacion.
produccién de prop ’
veladoras.

Nota. La tabla muestra la forma en que se operaron las variables. Elaboracién propia, realizado

con Word.
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INTRODUCCION

Las industrias en la actualidad establecen criterios de calidad con base en
las exigencias del mercado y criterios técnicos de cada producto. Al referirse de
un producto de calidad en una organizacion, hace referencia al cumplimiento de
un conjunto de propiedades y caracteristicas que afiaden valor al producto final.
Cada organizacion posee un sistema definido que permite evaluar las etapas y
producto final, en donde los clasifican en dos grupos, cumplen o no cumplen;
para alcanzar la calidad deseada se hace uso de diferentes herramientas y
sistemas, una de ellas, la gestion de calidad con base en la norma ISO
9001:2015, que tiene como finalidad la estandarizacion de los procesos con vista

al desarrollo de una armonia entre eficiencia y eficacia.

En la empresa en la cual se desarroll6 el estudio de investigacion; durante
el proceso de produccion de veladoras, se detectaba un aumento considerable
de productos que no cumplen con las caracteristicas de calidad definidas por
parte de la organizacién, por lo que eran rechazados en la etapa final durante la
inspeccion de calidad. En este udltimo proceso, los productos finales eran
sometidos a un minucioso analisis y se clasificaban en dos categorias: a)

reciclaje; b) limpieza-rescate.

Los productos que eran rechazados en la etapa de control de calidad
ocasionaban retrasos en la entrega de productos o incumplimiento en los
pedidos, lo que generaba insatisfaccion en los clientes y pérdida de confianza en
los pedidos. Al analizar, se logré determinar que el origen es la falta de un sistema
de gestidon de calidad implementada en todo el proceso de produccion, lo que

incurre en el incumplimiento en los estandares de calidad definidos.
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La presente investigacion se desglosa en diferentes capitulos, los cuales
facilitan la correcta comprension del problema y desarrollo de soluciones para la
organizacion. En el primer capitulo se describen los antecedentes sobre
desarrollo de sistemas de gestion de calidad con base en la norma ISO
9001:2015, con enfoque en el tipo de estudio, objetivo y resultados obtenidos
durante esta. La cual facilita el analisis y la sintesis de la metodologia adecuada
por aplicar, las ventajas, desventajas y sobre todo orientar la investigacion para
el correcto desarrollo.

El segundo capitulo describe el marco tedrico, la cual consta de los temas
mas relevantes con base en el titulo de la investigacibn y conceptos
fundamentales para la comprension y desarrollo de este. En el tercer capitulo se

describe el desarrollo de la investigacion.

En el cuarto capitulo se presentan los resultados obtenidos de la
investigacion, ordenados segun orden de objetivos. En el quinto capitulo, se
presenta la discusion de resultados, en la cual se interrelaciona los resultados
obtenidos para desarrollar un andlisis profundo de las causas raiz. En el sexto
capitulo las conclusiones de la investigacion. En el séptimo capitulo las
recomendaciones a partir de la investigacion desarrollada.

El presente trabajo de investigacion se desarroll6 en una empresa de

veladoras ubicada en el municipio de Nahuala, en el departamento de Solol4, en
el periodo de octubre de 2021 a octubre de 2022.
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1. ANTECEDENTES

1.1 Estudios previos

Las empresas en la actualidad adaptan su filosofia organizacional con
base en las exigencias del mercado, con altos estandares de calidad en sus
productos y con la suma de un valor agregado que los distinga de sus
competidores. Sin embargo, alcanzar este nivel no es facil, para lograrlo requiere
la implementacion de normas certificadas de calidad, que orienten al
cumplimiento de una serie de condiciones con la finalidad de alcanzar los

objetivos organizacionales.

La gestion de calidad instituye su enfoque en la estandarizacion de los
procesos de acuerdo con los criterios de calidad establecidas; el protagonista
para el desarrollo de criterios y caracteristicas por cumplir del consumidor. En
relacion con este punto, en la Revista Cientifica Mundo de la Investigacion y el
Conocimiento (por sus siglas RECIMUNDO), Carriel, Barros, y Fernandez (2018),
en la investigacion titulada Sistemas de gestion y control de la calidad: Norma
ISO 9001:2015; se plantea como objetivo de investigacion el analizar la norma

ISO 9001:2015 con enfoque en un SGC para una empresa.

La investigacion desarrollada por Carriel et al., (2018), se cataloga como
de tipo descriptivo, en la que se analiza la metodologia descrita en la norma y se
ahonda en el término de calidad por medio del SGC, en la cual se enlistan los
beneficios positivos y negativos para la organizacion y sobre todo para el cliente.
En los resultados se menciona lo crucial de la comprensién y gestion de cada

uno de los procedimientos desde el panorama de un sistema interrelacionado,



apoyado en el andlisis con base en los objetivos y criterios de los usuarios, la
cual, simplifica la evolucion y progreso del sistema eficaz y eficiente, con el
alcance de los resultados previstos e impulsa el desempefio global de la
institucion de manera optimizada. En conclusion, la expresion de calidad se
puede traducir en las necesidades futuras de los consumidores con base en
caracteristicas cuantitativas, por lo tanto, un producto puede ser disefiado con
base en dicho concepto, con meta de dar satisfaccion, lo que afirma que la
correcta implementacion de la norma permite que las sinergias entre

colaboradores, clientes y beneficios para la institucién incrementen.

Lo que afirma que los criterios de calidad de una organizacion son
cambiantes y que se deben ajustar a las necesidades y exigencias del cliente,
con la apuesta a un disefio con vision futurista de este. Para el cumplimiento a
nivel institucional de las exigencias de los consumidores, se recurre a la
normalizacion de los procesos de manufactura, que toma como base diferentes

herramientas las cuales tienen como pilar la norma internacional ISO 9001:2015.

El objetivo de la norma es contribuir en el aspecto econémico, productivo
y social con base en un sistema integrado, de esta manera apoya al desarrollo
de actividades para la satisfaccién de los estandares de calidad deseados, con
relacion directa con las estrategias organizacionales de la empresa. Como lo
afirma en la Revista Venezolana de Gerencia Alzate-lbafiez (2017), en la
investigacion titulada ISO 9001:2015 base para la sostenibilidad de las
organizaciones en paises emergentes, en la cual establecen como objetivo
describir los principales cambios propuestos, y los beneficios e impactos
esperados a partir de la adopcién de un sistema de gestion de la calidad basado
en los requisitos de la ISO 9001:2015. La investigacion se cataloga como de tipo
descriptivo, la cual analiza la norma, certificacion de las organizaciones o

personas individuales en 1ISO 9001:2015 a nivel mundial, los paises con mayor



certificacion de ISO 9001:2015 en los ultimos afios publicada por ISO Survey of
Managament System Standard Certifications, los beneficios del SGC y el

desarrollo sostenible y gestion de calidad en los paises en vias de desarrollo.

En torno al tema Alzate-Ibafiez (2017), determina los 10 paises en
crecimiento que aplican la norma, en la cual determina la existencia de una
relacion con los paises de economias emergentes como: México, Colombia y
Chile (paises de Latinoamérica). De igual manera, menciona que la norma ISO
9001:2015 se desarrolla a partir de un modelo gerencial, a raiz de los desafios,
dindmica y evolucion del mundo actual, ademas, la puesta en practica de la
norma ISO aumenta el rendimiento en torno el uso de los medios y satisfaccion
del consumidor. En consecuencia, la puesta en marcha de un SGC se analiza
como decision estratégica para la empresa, orientada al desarrollo de la
economia global, la cual contribuye en procesos, servicios y productos, y como

resultado una institucién competitiva.

Uno de los recursos de soporte y asistencia a la norma ISO 9001:2015
aplicables en el SGC es la de planificar, hacer, verificar y actuar (PHVA), que se
enfoca en una mejora continua de los diversos procesos; como menciona Nicolau
(2016), en la investigacion de postgrado por parte de la USAC (Universidad de
San Carlos de Guatemala) titulada Elaboracion del manual para el disefio y
desarrollo de productos con base en la norma ISO 9001:2015 sistema de gestiéon
de calidad—requisitos, para una empresa proveedora de aditivos alimentarios, la
cual tiene como objetivo general: elaborar el manual del disefio y desarrollo de
productos para la empresa proveedora de aditivos alimentarios, con base en la
seccion 8.3 disefio y desarrollo de la norma ISO 9001:2015, la investigacion

desarrollada es catalogada como de tipo cualitativa.



La metodologia empleada por Nicolau (2016) son: revision bibliogréafica de
la norma y reglamentos nacionales; apoyado por el trabajo de campo de una
auditoria interna con base en la seccion 8.3 de la norma, las cuales fueron
valorizados estadisticamente por medio de la estratificacion y diagrama de
Pareto. En sintesis, los manuales desarrollados son una guia a los colaboradores
de diferentes areas con relacion directa en el disefio y desarrollo en apoyo a la
idea de un sistema integrado para alcanzar con éxito los objetivos
organizacionales, con la recomendacion de efectuar auditorias constantes para
tomar acciones correctivas y preventivas con base en los resultados, con ayuda

de la metodologia del ciclo PHVA para alcanzar la madurez del proceso.

Las normas ISO 9001:2015 describen las areas relevantes por considerar
para el desarrollo de un SGS. Por su parte, las herramientas de gestion de calidad
contribuyen a la correcta implementacion de las normas; como mencionan en la
Revista Ingenieria Investigacion y desarrollo Cruz, Lopez y Ruiz (2017), en la
investigacion titulada  Sistema de gestibn ISO 9001-2015: técnicas y
herramientas de ingenieria de calidad para su implementacién, en la cual se
establece como objetivo analizar la norma ISO 9001:2015, con la interrelacién de
los requisitos y las herramientas de calidad a partir del punto de vista de la
ingenieria de la calidad. La investigacion desarrollada se clasifica como de tipo

descriptivo.

La investigacion de Cruz et al., (2017), recurre con la consulta bibliogréfica
de la norma ISO 9001:2015 y de las herramientas de gestion de la calidad. El
analisis toma como base la tabla desarrollada, en la cual se relacionan los
numerales de la norma y las herramientas de calidad idéneos en el andlisis. En
los resultados se describe que la norma y las mejoras tiene como pilar el ciclo de
Deming, la cual es fundamental para las decisiones de la mitigacion de un

problema presente en un sistema. Las herramientas de calidad son de vital



importancia para el desarrollo y evaluacién de desemperio a nivel organizacional,
debido que la cuantificacion de las causas de la no calidad sintetiza la formulacién
de estrategias para minimizar o eliminar el problema, la cual contribuye al

correcto funcionamiento del sistema.

En la tesis de postgrado por parte de la Universidad Catoélica de Santiago
de Guayaquil, Abate (2018) en su investigacion titulada Sistema de gestion de
calidad 1ISO 9001:2015, orientado en la Productividad de una empresa dedicada
a la Elaboracién de Productos y Servicios de Limpieza para Industrias de
Consumo Masivo, establece como objetivo general disefiar un sistema de gestion
de calidad, bajo la norma ISO 9001:2015, que contribuya al mejoramiento de una
empresa dedicada a la elaboracion de productos y servicios para industrias de
consumo masivo con miras a mejorar sus indicadores de productividad, la
investigacion desarrollada se cataloga como cuantitativa y cualitativa; la parte
cuantitativa se basa en una medicibn numérica y en un andlisis de tipo
estadistico, en apoyo, la parte cualitativa se deriva de la percepcion de los

trabajadores de la empresa.

En la investigacién Abate, (2018) describe que la ausencia de medidores
e indicadores de eficiencia, influyen directamente en la cuantificacion del impacto
de un SGC en la organizacién, por tal razén, impulsa el uso y aplicacion de
indicadores que permitan la medicion de quejas y reclamos. En consecuencia, la
cuantificacion de las causas es importante; a falta de informacion se debe
impulsar al levantamiento y documentacion, con el objetivo de identificar las
causas y repercusiones a causa de la falta del sistema, y de esa manera facilitar

el desarrollo de soluciones.



En la investigacion de postgrado de la USAC, Menchu (2017), en la tesis
titulada: Elaboracién de un manual para el control de la informacién documentada
en una empresa dedicada a servicios de mantenimiento de equipos de analisis
instrumental, basado en la norma ISO 9001:2015, establece como objetivo
general elaborar el manual de control para la informacion documentada de
una empresa dedicada a servicios de mantenimiento de equipos de analisis
instrumental, de acuerdo con lo sefialado por la norma Internacional 1SO
9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad-requisitos, la investigacion es
cataloga como de tipo cuantitativo, la cual implementa la herramienta PEPSU y
diferentes herramientas de gestion para recabar datos e informacion, con base
en la norma ISO 9001:2015.

En la investigacion Mencha (2017), describe que la informacién
documentada se encuentra constituido por registros o documentos en formato
papel y electrénicos, la cual son fundamentales en el desarrollo del analisis y para
la elaboracion del manual de control de informacién para la empresa. Lo que
afianza la importancia de la informacion para el desarrollo de una investigacion
en torno a datos fiables, por tal razon los métodos para recabar evidencia y
analizar la efectividad del sistema son relevantes en todo el proceso de la
investigacion, sobre todo para implementar mejoras que contribuyan al

crecimiento de la empresa y criterios de calidad.

En cuanto a mejora continua, este concepto se implementa en el
desarrollo de un SGC, debido a que la mejora se origina en el registro de
informacion de todos los avances; es decir en las mejoras realizadas, resultados
y en control implementado. Como lo mencionan en la revista Administracién y
Finanzas publicada en Bolivia, GOmez, Mota, César y Morales (2018), en la
investigacion titulada Desarrollo de un sistema de gestion de la calidad con base

en la norma ISO 9001 en una empresa de espirales de plastico en la cual se



describe como objetivo el desarrollo de un sistema de gestion de la calidad con base
en la norma ISO 9001:2015 en su etapa inicial relacionada con el desarrollo de la
informacion documentada. La investigacion se clasifica como de tipo cualitativo y
cuantitativo, debido a que recurre a recabar la informacion y documentacion y

sobre todo a la evaluacion el desempefio con ayuda de una auditoria.

La cual Gémez et al., (2018), ante la obligacion de cumplir con la norma
ISO 9001:2015 se genero6 informacion documentada, como instructivos y hojas
técnicas; un aspecto importante en la investigacion es la capacitacion de los
colaboradores, aspecto importante para la correcta sintesis y analisis del SGC,
en torno a las politicas de calidad, mision, vision, objetivos y valores. La auditoria
€S un recurso importante para catalogar los criterios no conformes y conformes,
a partir de la norma. En conclusion, la documentacion de la informacion es parte
esencial, por lo que se debe desarrollar y evitar sesgos y demas, lo que asegura
el correcto funcionamiento del SGC, lo que contribuye a satisfacer las
necesidades del usuario o consumidor y al desarrollo de procedimientos mas

eficientes.

En la tesis de postgrado por parte de la UNAM (Universidad Nacional
Auténoma de México), Navarro (2017), en su investigacion titulada Aplicacion de
herramientas teérico-metodolégicas para el cumplimiento del requisito 4 contexto
de la organizacion, de la norma ISO 9001:2015, en la cual establecen como
objetivo aplicar las herramientas tedrico metodologicas y de gestion, cuya
implementacion sistémica apoye a los laboratorios de las universidades publicas
en el cumplimiento del requisito 4 de la norma ISO 9001:2015, lo adaptan a sus
necesidades particulares y minimizan los retrabajos en la documentacion,
incrementan la motivacion del personal involucrado y promoviendo el bienestar

dentro del entorno laboral, la cual se cataloga de tipo descriptivo.



La investigacion de Navarro (2017), fue desarrollado mediante la
busqueda de la informacion, actividades de apoyo, estudio y en particular en la
comparacion de metodologias para el establecimiento de la Norma ISO
9001:2015. En la investigacion se desarroll6 un informe para el laboratorio de
ingenieria de la UNAM para la transicion del SGC implementado, en la cual
concluye que el sistema en mencién contribuye directamente en el aumento de
la ventaja competitiva para la universidad, un respaldo a nivel internacional, una
herramienta de distincion a nivel mundial, con un valor agregado de calidad con
sustentos metodolégicos que son de respaldo en los diferentes trabajos

realizados.

Con base en la tesis de postgrado por parte de la USAC, Martinez (2017),
en su investigacion titulada Elaboracién de un manual del proceso de ventas de
insumo para laboratorios de control de calidad en la industria alimentaria, segun
ISO 9001:2015 enfocado en la satisfaccion del cliente, con objetivo general
documentar el proceso de insumos para el control de calidad en la industria

alimentaria.

Martinez (2017), realiza un andlisis y chequeo del proceso de ventas y
procedimientos involucrados, para luego esquematizar lo recabado en el
levantamiento de la informacién. Con base en el esquema se analizo6 e identificd
responsables de cada actividad, con el objetivo de estandarizar los procesos y la
informacion documentada que conforman el manual. En la cual concluye que con
base en el andlisis desarrollado cumple cumplian con un 17 % de la norma ISO,
describen como puntos criticos y estandarizados los procedimientos relacionados
con las ventas. Por lo que recomienda que es importante la supervisién en todo
momento de los formatos que se desarrolle, de igual manera se deben validar los
documentos elaborados y validar estos. Un aspecto relevante que menciona es

la de realizar reuniones constantes y capacitaciones.



Lo descrito en esta seccion, afianza la idea de la puesta en practica de un
SGC en una empresa, dado que contribuye en atributos positivo en areas como
la sistematizacion de las operaciones, aprendizaje de la empresa, aumento en la

innovacion y a la trazabilidad de los procedimientos de cualquier empresa que se
analice.
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2.  MARCO TEORICO

En la presente investigacion, se describe la elaboracion de un SGC con
base en la norma ISO 9001:2015 para la produccion de veladoras. A
continuacion, se describen los conceptos mas relevantes a comprender previo al

desarrollo de la investigacion.

2.1 Sistema de gestién de calidad

En cuanto a SGC engloba un concepto importante la cual es la calidad,
base fundamental para la comprensién y la elaboracién del sistema, por tal razén
se define lo que es calidad.

2.1.1. Definicién de calidad

El concepto de calidad es amplio y variable, la cual se encuentra
relacionado con la precepcion de las personas, por tal razén el concepto es
subjetivo. Sin embargo, posee elementos fundamentales para la compresion de
este. La calidad se analiza como una propiedad particular de algun objeto u
articulo, la cual se toma como base para la asignacion de un valor tangible o
intangible. Tal como define la Real Academia Espafiola (2001), la cual establece
gue la calidad es propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que

permite juzgar su valor.
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Al analizar el concepto de calidad desde una perspectiva con base en un
producto Evans y Lindsay (2008) establecen que: es una funcion de una variable
medible, especifica y que las diferencias en la calidad reflejan diferencias en la
cantidad de algun atributo del producto. En conclusion, la calidad en un producto
es una cualidad en especifico que varia segun el origen y procesos de
manufactura, por lo que permite cuantificar y asignar un valor. Un producto con
mayor diferencia en cumplimiento de cualidades aceptables poseera un mayor
valor en el mercado, por lo que el precio de tal producto tiende a ser mayor en

comparacion con otros.

La calidad se define desde la perspectiva del cliente y de la organizacion,
quienes establecen los rasgos y cualidades importantes en un producto u objeto,
quienes evalGan para la asignacion o aprobacion del valor. Como lo afirma
Gutiérrez (2010).

La calidad la define el cliente, ya que es el juicio que este tiene sobre un
producto o servicio que por lo general es la aprobaciéon o rechazo. Un
cliente queda satisfecho si se le ofrece todo lo que él esperaba encontrar
y mas. Asi, la calidad es ante todo la satisfaccion del cliente, la cual esta
ligada a las expectativas que este tiene sobre el producto o servicio. Tales
expectativas son generadas de acuerdo con las necesidades, los
antecedentes, el precio, la publicidad, la tecnologia, la imagen de la
empresa, etc. Se dice que hay satisfaccion si el cliente percibié en el

producto o servicio al menos lo que esperaba. (p. 20).

Lo anterior se puede interrelacionar mediante un diagrama, mostrado a

continuacion:
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Figura 1.

Perspectivas de la calidad

Calidad trascendente
y calidad basada
en el producto

4

Calidad basada
en el usuario

Calidad basadas
en el valor

Productos

y
servicios

Manufactura

Calidad basada en la
manufactura

Flujo de la informacibn ------------
Flujo del producto

Nota. Se presenta la perspectiva de la calidad. Obtenido de Evans et al., (2008). Perspectivas

de la calidad. (p.70) Pearson Educacion.

2.1.2. Definicion de sistema de gestion de calidad

Un SGC es una herramienta que posibilita a las empresas a responder a
las necesidades, exigencias de los usuarios y al cumplimiento de altos
estdndares de calidad. Como lo define la International Organization for
Standardization (ISO) el SGC gestiona los procesos que interactian y los
recursos que se requieren para proporcionar valor y lograr los resultados para las

partes interesadas pertinentes. Al mencionar SGC hace referencia a las siglas
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de: Sistema de Gestion de Calidad; los clientes, usuarios y organizacion

conforman las partes interesadas pertinentes.

Un SGC permite a la institucion eficientizar el uso de los recursos con la
implementacion del sistema en un departamento en especifico o en general. Otro
aspecto importante es la composicion, la cual comprende de las actividades
relevantes de la empresa, la cual influyen en la redaccion y andlisis de los

objetivos, recursos y procesos requeridos para alcanzar sus objetivos.

Como define Gonzalez y Arciniegas (2016)

Un sistema de gestion de la calidad se puede definir como la Estrategia
genera que utiliza una organizacién para el disefio y desarrollo de sus
procesos de tal manera que estos, los procesos, lleven al desarrollo de un
producto o de prestacién de un servicio de calidad para satisfacer una

necesidad, deseo o expectativa del cliente. (p. 176)

El SGC como lo menciona ISO (2015), proporciona un marco referencial
para planificar, ejecutar, brindar seguimiento y el desarrollo e implementacion de
mejoras en las actividades que involucra la Gestion de la Calidad, con la finalidad
de elevar el desempefio a nivel organizacional. Un SGC no debe ser considerado
como sinénimo de complejidad, por contrario, es necesario que refleje de manera
sencilla las necesidades de la institucion con base en los criterios de calidad
establecidos, por lo que la planificaciébn es un proceso continuo y en constante

evolucion, mientras se recaba informacion y las circunstancias cambian.
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2.1.2.1. Actividades para el desarrollo de un SGC

Las actividades bésicas para el desarrollo y evolucion de un SGC se
enlistan a continuacion segun Gonzéles et al., (2016).

o Determinar, dirigir y controlar las diferentes actividades propias del
sistema.

o Determinar el tipo de cliente y sus necesidades o deseos a satisfacer.

o Disefar el producto o servicio que satisfaga dichas necesidades, deseos

0 expectativas.

o Fijar la politica de calidad, asi como los objetivos del sistema de gestion
de la calidad.

o Disefiar un plan de calidad.

o Disefar o establecer un sistema de control y aseguramiento de la calidad.

o Establecer una politica de mejoramiento continuo del sistema de gestion

de la calidad y determinar los procesos necesarios para lograr dicho

mejoramiento.

Los pasos descritos anteriormente permiten el correcto desarrollo de un
SGC, lo que conlleva una mayor confianza en los datos e informacién
recolectados para plantear y adoptar decesiones para alguna actualizacién o

modificacion en el sistema orientado a una mejora.

2.1.2.2. Requisitos de un SGC

Los requisitos de un SGC no se refieren exclusivamente a la
documentacion de la informacién o alcance de los objetivos, la norma ISO 9000
y 9001 describe los conceptos en especifico, como lo afirma Gonzalez et al.,
(2016).
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Las normas 1ISO-9000, entienden el sistema de gestion de la calidad como
los requisitos que debe cumplir una empresa para disefiar, implementar y
controlar los procesos necesarios para la fabricacién de un producto o la

prestacion de un servicio con calidad, pero no determina el como. (p. 178)

Como sintesis se entiende que, un SGC son requisitos para el correcto
desarrollo o manufactura de un producto, procedimientos estandarizados y de
manera ordenada con la finalidad de cumplir con las condiciones de calidad y
satisfaccion de los clientes, por lo tanto, la norma describe no solo los conceptos
de objetivos organizacionales o estrategias de la empresa. En general el SGC,
hace uso de herramientas de la ingenieria de la calidad y normas que permite la

estandarizacion a nivel internacional.

2.1.3. Las herramientas de gestion de calidad

En cuanto a historia de las herramientas de gestion de calidad se puede
mencionar que las conocidas como 7 herramientas basicas para el control de la
calidad, constituyen un conjunto de técnicas (6 estadisticas y una analitica),
consideradas como claves, para la concepcién actual de la calidad en los
sistemas productivos. Fueron identificadas por Kaouro Ishikawa en los afios 50
del siglo XX, como las mas utiles de todas las existentes para la solucién de los

problemas relacionados con la gestion y el control de la calidad (Navarro, 2020).
Las herramientas y recursos de gestién se fundamentan en ideas, de tal

manera que son impulsadas y gestionadas por la organizacion. Las herramientas

mas importantes son el circulo de Deming (PHVA), histograma, diagrama de
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Pareto, diagrama de causa-efecto (Ishikawa), hojas de comprobacion, graficas

de control, diagramas de dispersion y estratificacion.

2.1.3.1. El circulo de Deming PHVA

El circulo de Deming o también conocido como el ciclo de mejoramiento
de Shewhart; se conforma de cuatro fases como lo son: planear, hacer, verificar
y actuar (PHVA). La cual se cataloga como una herramienta de mejora continua

para competir en el mercado local, nacional o internacional.

Figura 2.
Ciclo de Deming PHVA

Actuar Planear
Verificar Hacer

—

Nota. Se describe el ciclo de Deming mediante un diagrama y se analiza cada uno de los pasos
que lo conforman. Elaboracién propia, realizado con Word.
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2.1.3.1.1. Planear

En cuanto a planear Cantu (2011) define:

En un proyecto de mejoramiento, la fase de planeacion tiene, entre otros,
el objetivo de asegurar que el proyecto por seleccionar para su analisis es
realmente el mas importante en cuanto a su contribucion al mejoramiento

de los indicadores clave del negocio. (p. 166)

La fase de planear es de importancia en la evaluacion y desarrollo de un
proyecto, con mayor relevancia en el area de produccion, dado que se deben
detectar los procesos claves que influyan de primera mano en la calidad de un
producto y que permitan la mejora, y contribuyan directamente en la organizacion
a la consecucion de sus objetivos de eficiencia y eficacia, sobre todo en el area

financiera.

2.1.3.1.2. Hacer

En la fase de hacer como lo describe Cantu (2011), el equipo asignado
para el proyecto debe centrar su interés en el andlisis de las causas del problema
y la busqueda de soluciones alternas, en la cual se debe proponer la solucion
gue se considere mas adecuada para resolver el problema, una de las
herramientas que contribuye directamente es la lluvia de ideas, que permite que
todo el equipo participe para la solucion con base en un consenso. En resumen,
en esta fase se deben de hallar soluciones viables para la empresa en cuanto a

produccion, en busca de la mejora de los procesos.
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La valoracion de las ideas se puede realizar mediante la estratificacion o
categorizacion y luego graficarlas en un diagrama causa-efecto, las cuales se
deben aprobar o rechazar apoyado en un argumento sélido. A partir de las
soluciones aprobadas y autorizadas por la empresa se continla con la
implementacion, dando inicio con la asignacion de un equipo apto para dicha
tarea y sobre todo con la asignacion de un presupuesto acorde a la solucion que
sea viable, acorde al cumplimiento de la satisfaccion del cliente, a través del
alcance de los estandares de calidad.

2.1.3.1.3. Verificar

El paso de verificar no es mas que el punto en la cual se comprueban los

resultados obtenidos debido a las soluciones planteadas e implementadas.

Las mismas técnicas utilizadas durante la fase de planeacién para evaluar
y detectar areas de oportunidad para el mejoramiento se pueden emplear
durante esta fase. Los histogramas, las graficas de control o las gréficas
de tendencia en el tiempo deben mostrar de manera cuantitativa el grado
de mejoramiento alcanzado con la implantacién de las acciones aprobadas

en la fase de hacer. (Cantu, 2011, p. 168)

2.1.3.1.4. Actuar

En la etapa de actuar se analizan los resultados, se toman acciones ya
sea correctivas o0 preventivas para la ejecucion de la mejora continua en los
procedimientos. El equipo instruido y asignado por la organizacion, debe aplicar

herramientas de la ingenieria de calidad durante el analisis de la informacion
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recabada en los pasos anteriores y sobre todo apoyado en la informacion

documentada.

2.1.3.2. Siete herramientas de gestién de calidad

Las siete herramientas de gestion de calidad contribuyen al ciclo de
Deming las fases planteadas, la cual contribuyen al desarrollo de un analisis
sintetizado y ordenado para lograr los objetivos y satisfaccion de los usuarios o

clientes.

2.1.3.2.1. Diagrama de causa-efecto

El diagrama de causa-efecto o diagrama de Ishikawa, fue desarrollado por
Ishikawa cuando laboraba en el area de control de calidad para Kawasaki Steel

Company.

El método consiste en definir la ocurrencia de un elemento o problema no
deseable, esto es, el efecto, como la “cabeza de pescado” y, después,
identificar los factores que contribuyen a su confirmacion, esto es, las
causas, como las “espinas del pescado” unidas a la columna vertebral y a

la cabeza del pescado. (Freivalds y Niebel, 2014, p.19)

Las principales areas por analizar suelen ser: humanas, maquinas,
métodos, materiales, medio ambiente y administrativas, las cuales se subdividen
para analizar a profundidad cada area, con la finalidad de descubrir los problemas

presentes y cuantificar.
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Figura 3.

Diagrama de causa y efecto

Causa-Efecto Problema en Planta

Mudiclanas Mautarial Dursonal

Nota. Pasos y elementos del diagrama de causa-efecto. Elaboracion propia, realizado con Visio.

2.1.3.2.2. Histograma

Los histogramas son diagramas utilizados en el analisis de los problemas
presentes en una organizacion, la cual tiene como finalidad representar
graficamente la distribucion en clases de un variable continta. Cantd (2011)

describe:

Los histogramas muestran la frecuencia o numero de observaciones cuyo
valor se ubica en un rango predeterminado. La forma que adopte un
histograma proporciona pistas concernientes a la distribucion de
probabilidad del proceso de donde se tomé la muestra, por lo cual se

convierte en una herramienta muy util de comunicacion visual. (p. 178)
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Figura 4.

Histograma

Histograma

24
23

11

‘D

Nota. La grafica representa el histograma realizado. Elaboracion propia, realizado con Visio.

2.1.3.2.3. El diagrama de Pareto

Al describir el diagrama de Pareto se puede mencionar que es una
representacion de manera visual que permite analizar la informacién mediante la
organizacion de las cantidades presentes de mayor a menor, representados

mediante una gréfica de barras.

Como lo describe Canta (2011) la grafica de dos dimensiones que se
construye al listar las causas de un problema en el eje horizontal, a partir de la
izquierda para colocar aquellas que tienen mayor efecto sobre el problema, de
manera que disminuyan en orden de magnitud. El eje vertical se dibuja en ambos

lados del diagrama: el lado izquierdo representa la magnitud del efecto propiciado
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por las causas, mientras que el lado derecho refleja el porcentaje acumulado de

efecto de las causas, a partir de la de mayor magnitud.

El principio de Pareto indica que el ochenta por ciento de las
consecuencias proviene del veinte por ciento de las causas, cabe resaltar que
esta definicion no siempre suele ser exacta, se mantiene en el margen

mencionado sin embargo puede variar.

Figura 5.
Diagrama de Pareto

Nota. Se presentan los resultados obtenidos en el diagrama de Pareto. Obtenido de Souza.

2020. Diagrama de Pareto y sus multiples utilidades. (https://rockcontent.com/es/blog/diagrama-

de-pareto), consultado el 29 de octubre de 2021. De dominio publico.

2.1.3.2.4, Hojas de comprobacion

Las hojas de comprobacion o de verificacion, son herramientas auxiliares
para la recoleccion de informacion. Las hojas se utilizan en el control estadistico
debido a que permiten la corroboracion de la informacion recolectada y
actualizacion. Son formatos ordenados y estandarizados segun requerimiento de
la institucién, las cuales son de prioridad para la verificacién de la distribucion de

los procedimientos.
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2.1.3.2.5. Las graficas de control

Las graficas de control son herramientas de andlisis y herramientas
aplicadas para el planteo de soluciones a problemas, las cuales permiten analizar
la calidad de manera cronolégica, y establecer los rangos superiores e inferiores

aceptables, con un control central, como se muestra a continuacion.

Figura 6.

Graficas de control

Grafica Xbarra de C1

LCS»11

Media de & muestra

LCIm-1

' 2 3 4 5 6 7 8
Muestra

Las pruebas se realizaron con tamanos de la muestra desigyales
Al menos un pardmetro histédvico estimadeo se utiliza en los cdlculos,

Nota. Se presentan los resultados de las pruebas que se realizaron con tamafios desiguales.
Elaboracion propia, realizado con Visio.

2.1.3.2.6. Diagramas de dispersion

Los diagramas de dispersion son de utilidad en el analisis estadistico,
debido a que son herramientas de analisis grafico de datos. Con objetivo de
apoyar en la inspeccion de los procesos y en el fortalecimiento continuo. Como
lo afirma Cantu (2011), diagrama de dispersion, técnica estadistica utilizada para

estudiar la relacidon entre dos variables.
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La calidad y un factor como ejemplo puede ser analizado con esta
herramienta, la cual permite desarrollar un andlisis a detalle a partir del problema.
Se cuenta con dos variables las cuales son: horizontales y verticales, en otras
palabras, las causas y efectos respectivamente. Se describen tres tipos de
correlacion, las cuales son negativa, positiva 0 nula; la primera presente en los
datos que se distribuyen con pendiente negativa, la segunda con pendiente
positiva y la Ultima presente si no guarda relacion directa.

2.1.3.2.7. Diagramas de estratificacion

Los diagramas de estratificacion o graficas de control son herramientas
qgue permiten el analisis y sintesis de la informacion recabada de un problema
presente en la organizacion la cual es la representacion grafica de la
estratificacién, la cual pretende agrupar en grupos Yy subgrupos con
caracteristicas similares en histogramas o diagramas de dispersion.

Otra herramienta simple, pero muy poderosa y util es el diagrama de
Estratificacion, el cual consiste basicamente en un histograma, pero ahora
estratificado, es decir, dividido en sus partes componentes, a fin de
analizarlas una por unay ver su posible relacion con respecto a los datos
globales. se puede estratificar respecto a varios conceptos, como pueden
ser materiales, mano de obra. Magquinaria, condiciones de operacion y
otros aspectos que puedan ser relevantes, a fin de identificar posibles

causas de problemas en ambito productivo. (Izar y Gonzales, 2004, p. 147)
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2.2. La produccién de veladoras

En la produccion de veladoras se cuentan con elementos indispensables
en todo el proceso de fabricacion, los elementos son: parafina, aditivos, mechas,
portamechas, aceites, cristaleria y moldes. La producciéon de veladoras
aromaticas y no aromaticas comienza desde la compra de la materia prima, la
cual dependera del producto que se desea sobre todo para la adquisicion de la
parafina, debido a que en el mercado se cuenta con diferentes grados las cuales
influyen directamente en caracteristicas cualitativas del producto, por lo que es
de los aspectos mas importantes por considerar, otro elemento indispensable en
la produccién son los envases de vidrio 0 moldes y por ultimo las mechas que

permitiran la quema de la parafina (empresa de veladoras, 2020).

Los productos fabricados por la empresa son veladores con aroma y sin
aroma, en presentaciones de 7 onzas hasta 80 onzas. Los procesos
desarrollados son similares, sin embargo, los aditivos y aroma son las dos

grandes variables.

2.2.1. Preparacion de materia prima

La fabricacién de veladoras inicia desde la preparacion de materia prima,
en la cual se prepara la mezcla, se pesan los aditivos y se mide el volumen del
aroma a utilizar. La parafina en su estado natural es soélida, la cual se en conjunto
al aditivo en un recipiente; la finalidad del aditivo es mejorar las caracteristicas
finales del producto (Empresa de veladoras, 2020).
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2.2.2. Preparacion de cristaleriay mechas

La preparacion de cristaleria es un paso importante en la fabricacion, en
la cual, se limpia y engrasa los moldes, se alista la cristaleria 'y las mechas a partir

de las caracteristicas del producto solicitado por el cliente.

El orden puede varia segun sea la cantidad de parafina, cristalerias y
moldes que se tenga, esto estard en funcién a la cantidad de veladoras por
fabricar y sobre todo de las caracteristicas de estos, sin embargo, se generaliza

en este orden, la cudl ha sido la mas observada (Empresa de veladoras, 2020).

2.2.3. Vertido de parafina derretida

En cuanto al vertido se debe tener cuidado con caracteristicas técnicas.

El vertido de parafina inicia en el momento en la cual la mezcla de parafina
se encuentra en los rangos descritos y se procede con el llenado de la cristaleria
o moldes, el primer llenado se realiza con una temperatura entre 70 °C a 100 °C,
se deja enfriar hasta solidificarse. Debido a que existe un rechupe de la parafina
se debe de proceder con un segundo llenado, al solidificarse se pasa al tercer
llenado, se cuenta con un ultimo llenado la cual dependera directamente del
operario, la cual por medio de inspeccion visual determina la necesidad de este

(Empresa de veladoras, 2020).
2.2.4. Conceptos técnicos
La temperatura de la parafina es de los aspectos mas importantes por

considerar durante la fabricacion, la cual garantizara la calidad del producto final.

La temperatura esta relacionada con el grado de la parafina.
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La proporcién de los aditivos con respecto a la cantidad de parafina es otro
de los aspectos importantes, la cual debera ser la indicada para mantener el
aroma y los aspectos de calidad en el producto final, la cual estara relacionada

de igual manera con la temperatura.

A continuacion, se describe el proceso de fabricacion mediante un
diagrama de flujo, la cual busca comprender de manera visual el proceso

descrito.

Figura 7.
Proceso de produccion veladoras P1

Inicio de Proceso

Compra de materia prima segin
i del pr

aaaaaaa

Preparacién de
Parafina

Preparacién de
Cristaleria

Derretimiento de
Parafina

Preparacién de Mechas

Comprobacién de
Temperatura

Llenado de Cristaleria

Derretimiento de
Parafina

Mechado y Centrado

Segundo llenado debido
al rechupe

Ciclo
repetitivo

Control de calidad

Nota. Programa de fabricacion mediante un diagrama de flujo. Elaboracién propia, realizado con
Word.
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Figura 8.

Proceso de produccion de veladoras P2

Tercer llenado debido
al rechupe

Cuarto llenado debido
al rechupe

Control de calidad

Control de calidad

Enfriamiento

Etiquetado y Limpieza Control de calidad

<
=

Empan

Entrega de producto final.

Nota. Se presenta como se realiza el segundo proceso.
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2.3. Las normas ISO

Las normas ISO fueron desarrollados por la International Standard
Organization (ISO), la cual es una organizacibn independiente, no
gubernamental, conformada por 166 paises. Constituyen una serie de estandares
gue se agrupan a partir de los distintos aspectos relacionados a la calidad, entre
las cuales podemos mencionar las normas de: calidad, calidad con el medio
ambiente y sostenibilidad, gestion de la seguridad y calidad en la investigacion y

desarrollo.

2.3.1. Historia

La Organizacion Internacional de Estandarizacion, por su traduccion en
espafiol, fue fundada en Londres en 1946 conformado por 65 delegados de 25
paises diferentes, con un objetivo en comun, discutir el futuro de la
estandarizacion internacional, y 1947 se oficializa 67 comités técnicos, con el fin
de desarrollar normas que apoyen a la estandarizacion que han evolucionado
hasta la actualidad (ISO, s.f.).

2.3.2. Desarrollo de las normas ISO

El desarrollo de las normas ISO se conforma de la evolucion de las normas
hasta la actualidad, en torno a la informacién publicada por la ISO (s.f.) en su
pagina oficial, se enlistan a continuacion los mas relevantes segun orden

cronoldégico.
o En 1951, publicacion de la 1ISO 1:1951 Standar Reference Temperature for
Industrial Length Meausurements.

o En 1960, publicacion de 1ISO 31, Cantidades y unidades.
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o En 1968, publicacion primera ISO para contenedores, Flete y Embalaje.
o En 1987, publicacion de la primera ISO 9000 para gestion de calidad.

o En 1996, publicacion de 1ISO 14001 para la gestion Ambiental.

o En 2005, publicacion de 1ISO 27001 para la seguridad de informacion.

o En 2010, publicacion de 1ISO 26000 sobre Responsabilidad Social.

o En 2016, ISO 1:2016 especificacion de productos Geométricos (GPS)

2.3.3. Norma ISO 9000

La norma ISO 9000 se comprende como la familia de gestion de la calidad,
la cual contribuye al desarrollo y cumplimiento de la normalizacion de calidad
establecidos por los clientes u organizacién, en la cual se contempla:

caracteristicas y aspectos mas relevantes (ISO, s.f.).

La familia de la norma ISO 9000 estd conformada por 3 grandes
clasificaciones, que se han actualizado hasta el 2015, version oficial aplicada en

las organizaciones. Entre la familia de la norma ISO se puede mencionar:

. ISO 9000:2015, Sistemas de Gestion de Calidad, enfocado en
fundamentos y vocabulario aplicable.

. ISO 9001:2015, Sistemas de Gestion de Calidad, estandares de Gestion
de Calidad.

o ISO 9004:2015 Gestion de Calidad, Calidad de la organizacion — guia para

la documentacion.

2.3.4. Norma ISO 9001:2015

En cuanto a norma ISO 9001:2015 es la norma mas conocida por las

organizaciones que tienen como objetivo mejorar la calidad mediante la
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estandarizacion de proceso en la industria, como lo mencionan ISOTool (s.f.) se
aplica a los sistemas de gestion de calidad de organizaciones publicas y privadas,
independientemente de su tamafo o actividad empresarial. Se trata de un
método de trabajo excelente para la mejora de la calidad de los productos y

servicios, asi como de la satisfaccion del cliente.

En cuanto a enfoque de la norma Gonzélez et al., (2016) describe que las
normas establecen los requisitos y los elementos minimos que tiene que
comprender los sistemas de calidad, sin embargo, no pretende uniformizar o
estandarizar dichos sistemas. En conclusion, la norma establece el que hacer sin
indicar como se debe de hacer, dado que cada organizacion es diferente y no se
debe de estandarizar procesos de industrias en general, por lo que se enfoca en
la estandarizacion a nivel particular de las organizaciones, de esta manera es

una herramienta ideal para la mejora de calidad.
2.3.4.1. Principios la norma ISO 9001:2015
Los principios de la 1ISO 9001:2015 enfocada a la gestion de calidad se

encuentra conformada por 7 principios claves que contribuyen al desarrollo de un

sistema, las cuales se enlistan a continuacion.
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Figura 9.

Principios de la gestion de calidad

1 ) Enfoque al cliente

2 ) Liderazgo

3 ) Compromiso de las personas

Gestion de
4 ) Enfoque a procesos

Calidad

5 > Mejora

Toma de decisiones basada en la
evidencia

7 ) Gestién de las relaciones

Nota. Se muestran los principios de la gestién de calidad. Elaboracion propia, realizado con Visio.

La norma describe la adopcion a procesos como lo indica ISO (2015) esta

norma internacional promueve la adopcién de un enfoque a procesos al

desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la

calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los

requisitos del cliente.

En cuanto al enfoque a procesos constituye de una filosofia en apoyo a la

corporacion en la inspeccion de las diferentes interrelaciones presentes en los

procesos de manufactura, con la finalidad de mejorar y contribuir a la eficiencia 'y
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eficacia organizacional, en sintesis, el comprender y gestionar dichos procesos

son de importancia en un SGC.

El enfoque a procesos implica la definicion y gestion sistemética de los
procesos y sus interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de
acuerdo con la politica de la calidad y direccion estratégica de la organizacion.
La gestion de los procesos y el sistema en su conjunto puede alcanzarse
utilizando el ciclo PHVA con un enfoque global de pensamiento basado en
riesgos dirigido a aprovechar las oportunidades y prevenir resultados no
deseados (ISO, 2015).

2.3.5. Pensamiento basado en riesgos

El pensamiento con base en los riesgos es parte fundamental para la
redaccion y evolucion de un SGC, analizada como una herramienta que simplifica
y sintetiza los riesgos de una institucion y sobre todo sus oportunidades, la cual
asegura que sean identificados y controlados durante el ciclo de investigacion y
desarrollo. Como lo afirma la norma ISO (2015), el pensamiento basado en riesgo

es esencial para lograr un sistema de gestion de la calidad eficaz.

Las oportunidades pueden surgir como resultados de una situacion
favorable para lograr un resultado previsto, por ejemplo, un conjunto de
circunstancias que permita a la organizacion atraer clientes, desarrollar
nuevos productos y servicios, reducir los residuos o mejor la productividad.
Las acciones para abordar las oportunidades también pueden incluir la
consideracion de los riesgos asociados. El riesgo es el efecto de la

incertidumbre y dicha incertidumbre puede tener efectos positivos o

34



negativos. Una desviacion positiva que surge de un riesgo puede
proporcionar una oportunidad, pero no todos los efectos positivos del

riesgo tienen como resultado oportunidades. (ISO, 2015, p.x)
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3. DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

o Fases de investigacion

La investigacion se realizé de acuerdo con una secuencia estructurada de
fases, desde la recopilacion de datos, andlisis de informacion, creacion de
procedimiento y andlisis de resultados, entre otros.

o) Primera fase: recopilacion de la informacion de campo, que
buscaba definir las condiciones de produccién de veladoras, e
identificar las actividades relevantes que afecten en la calidad del
producto final. Se realizd un registro y caracterizacion de todas las
actividades presentes en la produccién.

o Segunda fase: analisis de informacion, registros de produccién,
caracteristicas de calidad, norma ISO 9001:2015 y herramientas de
gestion de calidad.

o Tercera fase: se realizaron las revisiones documentales y
antecedentes de sistemas de gestion de calidad con base en la
norma ISO 9001:2015, implementadas en produccion.

o Cuarta fase: trabajo de campo, consistio6 en la observacion vy
documentacion del proceso de produccion, con enfoque en el
control de calidad implementados, con base en la norma ISO
9001:2015.

o Quinta fase: andlisis de los resultados que fueron obtenidos del

proceso de produccion de veladoras, y caracterizacion de los
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productos rechazados, aplicacion de los criterios de aceptacion y
rechazo de los resultados.

Sexta fase: se realiz6 el plan de accion a los productos rechazados,
y el registro de las fallas y posibles causas basadas en criterios de
aceptacion y rechazo, establecidos por la organizacion y con base
en la norma de referencia.

Séptima fase: disefio de un sistema de gestion de calidad, que
incluyd las actividades de produccién. Se analizaron los procesos
de produccion y control de calidad, y criterios de aceptacion y

rechazo.

38



4. PRESENTACION DE RESULTADOS

En el presente capitulo se describen los resultados obtenidos en la
investigacion desarrollada en la empresa de veladoras, en orden de los objetivos

especificos, se tomé como base la norma ISO 9001:2015.

4.1. Anadlisis de la adecuada gestion de calidad

A fin de un adecuado desarrollo de un sistema de gestion de calidad es
necesario conocer el contexto actual de la organizacién, por lo que se desarrollé
un analisis con base en la norma ISO 9001:2015, y la evaluacién de los capitulos
4,5y 7, con la finalidad de determinar el porcentaje del cumplimiento de todos

los criterios enlistados y aplicables en la organizacion.

4.1.1. Evaluacion actual del capitulo 4, contexto de la

organizacion de la norma ISO 9001:2015

El capitulo 4 evaluado se centra en el contexto de la organizacioén, con el
andlisis del nivel de comprension y determinacion de la empresa en temas segun:
contexto interno y externo, expectativas de las partes interesadas, alcance del
sistema de gestion de calidad y los proceso. Estos cuatro subcapitulos se
analizan en incisos segun se muestra, este analisis se desarrollo en el area de

Direccion-Administracion, con resultados segun se muestra en la siguiente tabla.
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Tabla 3.

Evaluacion actual del cumplimiento del capitulo 4

Subcapitulo To.tal,. Total, Total, no
Criterios Cumple cumple
4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto 2 0 2
4.2 comprensién de las necesidades y expectativas de las 5 1 1
partes interesadas
4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad 3 0 3
4.4 sistema de gestion de calidad y sus procesos 10 4 6
Total 17 5 12
Porcentaje 100% 29% 71%

Nota. Se realiz6 la evaluacion tomando en cuenta el contexto de la organizacion de la horma

ISO 9001:2015. Elaboracion propia, realizado con Word.

En la tabla anterior se observa que la empresa, previo a la auditoria
realizada, cumple con un 29 % de los criterios analizados en el capitulo 4, es
decir, cumple con 5 criterios de los 17 que se contempla en total. El sub inciso
con mayores criterios cumplidos corresponde al capitulo 4.4 referente a sistemas

de gestion de calidad y sus procesos.

Con base en la auditoria del capitulo 4.4 se puede mencionar que la
empresa ha determinado las entradas requeridas y las salidas esperadas de los
procesos, como también la interaccion de estos en el proceso de produccion, los
recursos fundamentales y ademas mantiene informacién documentada de

produccién.

4.1.2. Evaluacion actual del capitulo 5, liderazgo de la norma
ISO 9001:2015

En el capitulo 5 que corresponde al tema de liderazgo que contempla 3
subcapitulos, los cuales son: enfoque al cliente, politica, roles, responsabilidad y

autoridades en la organizacion. Este capitulo se audita segun uno de los anexos,
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la misma se desarroll6 en el area de Direccion-Administracion, con resultados

como se representan en la siguiente tabla.

Tabla 4.

Evaluacion actual del cumplimiento del capitulo 5

Subcapitulo C:;?grailc,)s Total, Cumple Total, no cumple
5.1.1 Enfoque al cliente 3 1 2

5.2 Politica 7 0 7

5.3 Roles, r_esppnsabilidades y autoridades 5 1 4

en la organizacion.

Total 15 2 13
Porcentaje 100% 13% 87%

Nota. Cumplimiento del capitulo 5 segun liderazgo de la norma ISO 9001:2015. Elaboracion

propia, realizado con Word.

Se observa que se cumple con un 13 % del total de criterios establecidos
en la norma ISO 9001:2015, especificamente en el capitulo 5, es decir, 2 criterios
cumplidos de los 15 totales considerados, en los cuales se puede mencionar que
el subcapitulo méas relevante en esta seccion es el enfoque al cliente, en el que
se cumple 1 de los 2 criterios, por lo que lo posiciona en el primer puesto de este
capitulo.

4.1.3. Evaluacion actual del capitulo 7, apoyo de la norma ISO
9001:2015

En el capitulo 7 evaluado se contempla los recursos de apoyo para la
organizacion, entre ellos, personal, infraestructura, ambiente para la operacion,
recursos de seguimiento y medicion, trazabilidad de las mediciones,
conocimientos, competencias, toma de conciencia, comunicacion e informacion

documentada. Estos 15 subcapitulos se analizan en incisos, este analisis se
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desarrollo en el area de Direccidn-Planta de produccion, con resultados segun se

muestra en la siguiente tabla.

Tabla 5.
Evaluacion actual del cumplimiento del capitulo 7
. Total, Total, Total, no
Capitulo o
Criterios  Cumple cumple

7.1.1 Recursos, generalidades 2 2 0
7.1.2 personas 1 0 1
7.1.3 infraestructura 4 1 3
7.1.4 Ambiente para la operacion de los 3 3 0
procesos
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién 0
7.1.5.1 Generalidades 2 0 2
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones 3 0 3
7.1.6 Conocimientos 2 0 2
7.2 competencias 4 1 3
7.3 Toma de conciencia 4 0 4
7.4 comunicacion 5 0 5
7.5 Informacién documentada 0
7.5.1 generalidades 2 0 2
7.5.2 creacion y actualizacion 3 1 2
7.5.3 control de la informacién documentada 6 1 5
Total 41 9 32
Porcentaje 100 % 22 % 78 %

Nota. La evaluacién se realiz6 con el apoyo de la norma ISO 9001:2015. Elaboracién propia,

realizado con Word.

Se puede observar que la empresa cumple con un 22 % del total de
criterios considerados en el capitulo 7, este es el resultado 9 de 41 criterios
totales, entre los mas relevantes se tiene el subcapitulo de recursos, que
menciona las capacidades y limitacion de los recursos internos y externos; el

segundo subcapitulo es referente al ambiente para la operacion de los procesos.
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4.1.4. Resultados generales

Con base en la auditoria desarrollada, y en los capitulos 4, 5y 7 de la
norma ISO 9001:2015, se obtuvieron como resultado general segin se muestra

en la siguiente tabla.

Tabla 6.

Resultado general
Item Total Porcentaje
Cumple 16 22 %
No Cumple 57 78 %
Total 73 100 %

Nota. Se analizaron 73 criterios en total, de los cuales el 22 % cumplen y el resto no, es decir,
cumplen con 16 criterios de los 73 considerados en la auditoria con base en los capitulos de
contexto de la organizacion, liderazgo y apoyo de la norma ISO 9001:2015. Elaboracién propia,
realizado con Word.

4.2. Identificacidén de los procesos y caracteristicas de produccion que

carecen de control de calidad en la planta de produccién

Para el desarrollo de un sistema de gestién de calidad acorde a las
necesidades y circunstancias de la organizacion es importante el analisis de los
procesos para la identificacion de las causas de los rechazos de los productos
por parte de la empresa o clientes, por lo que en esta seccidn se describiran las
condiciones actuales de produccion en la empresa de veladoras, se analizaron
los sistemas implementados como control de calidad y se identificaron los

procesos que carecen de control de calidad con base en los diagramas actuales.
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4.2.1. Diagrama de flujo de produccion actual

En la empresa de produccion de veladoras se dispone de 2 clasificaciones
en cuanto a veladoras, los cuales son: aromaticos y no aromaticos. Sin embargo,
los diagramas de flujo de produccién se resumen en uno solo, la cual se muestra

en las siguientes dos figuras.

Figura 10.

Diagrama de flujo de produccién
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Compra de materia prima segun
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Preparacion de Parafina
y aditivos
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Derretimlgnto de Preparaciéon de Cristaleria
Parafina

Preparaciéon de Mechas
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Mezcla de aceites y
parafina
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Medicion de
Temperatura

Llenado de Cristaleria

Derretimiento de
Parafina

l

C Mechado y Centrado )

Segundo llenado debido Control de calidad
al rechupe

o

Ciclo
repetitivo
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Continuacién de Figura 10.

Tercer llenado debido al
rechupe

N
@miento

Cuarto llenado debido al
rechupe

A

@ y Limpieza Control de calidad

Control de calidad

Control de calidad

Entrega de producto final.

Nota. Resumen de los diagramas de flujo en uno solo. Elaboracién propia, realizado con Visio.
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4.2.2.

Diagrama de procesos de produccion actual

La empresa de veladoras dispone del diagrama de procesos de

produccion, la cual hace seguimiento de una sola linea de produccion de un lote,

y aclara, que, durante el proceso de fabricacion, se puede disponer de hasta 3

lineas de produccion de forma simultaneas.

Figura 11.

Diagrama de procesos de produccion anual
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Continuacién de Figura 11.
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Nota. Procesos de produccién actual. Elaboracion propia, realizado con Visio.
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4.2.3. Control de calidad implementados en planta de

produccion

En el proceso actual de produccion de veladoras es necesario cuantificar
las operaciones y control de calidad implementados, se toman como base los
diagramas de flujo y de procesos de producciéon establecidos en las lineas de
veladoras aromaticas y no aromaticas; al finalizar la auditoria se dispone de los

resultados segun se muestra en la siguiente figura.

Figura 12.
Total de sistema de control de calidad implementados
12

10

b ] 6
©
T
€
G 4
(]
2 - .
0 X ) p i
Parafina Cristaleria Vertido
M Control de calidad 0 1 9
W Operaciones 4 3 11

Nota. Disposicion de los resultados posterior a la auditoria. Elaboracion propia, realizado con

Visio.

Se observa que en el proceso de parafina que corresponde a la
preparacion y derretimiento, se dispone de 4 operaciones, en las cuales no se ha
implementado ningun sistema de control de calidad, asi mismo del proceso de
cristaleria se contemplan 3 operaciones, en las que se tiene establecido un
sistema de control de calidad al final de todo el proceso como una operacion de

inspeccion.
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En el proceso denominado vertido, la empresa dispone en su linea de
produccién de 11 operaciones, en las cuales se tiene establecido 9 sistemas de
control de calidad, que se catalogan como operaciones de inspeccién, y se
encuentran distribuidos en diferentes etapas de la produccion, se enlistan a

continuacion:

o Verificacion de primer llenado (Ins. 4)
o Inspeccién de enfriamiento (Ins. 5)
o Control de temperatura de mezcla 1(Ins. 6)
o Inspeccidn de enfriamiento 2 (Ins. 7)
o Control de temperatura de mezcla 2 (Ins. 8)
o Inspeccidn de enfriamiento 3 (Ins. 9)
o Control de temperatura de mezcla 3 (Ins. 10)
o Inspeccién de enfriamiento 4 (Ins. 11)
o Control de calidad final (Ins. 12)
4.2.4. Registro de productos rechazados afio 2022

En un proceso de produccion es de vital importancia conocer la cantidad
de productos que son rechazados, con la finalidad de analizar las causas y
establecer las medidas correctivas necesarias, la cual son un complemento a la

informacion mencionada en los capitulos 4.2.1, 4.2.2'y 4.2.3.

Los registros de productos rechazados de la empresa de veladoras se
presentan en la siguiente tabla, con datos correspondientes al afio 2022,
registrados con base en dos perspectivas relevantes, como lo son: empresa y

cliente, dado que los criterios de calidad varian segun sea el usuario.
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Tabla 7.

Productos rechazados del afio 2022

Num. Mes Total cantidad por % cantidad por %

productos empresa empresa cliente cliente
1 Enero 714 29 4.06 % 2 0.28 %
2 Febrero 528 31 5.87% 3 0.57 %
3 Marzo 738 28 3.79% 2 0.27 %
4 Abril 870 36 414 % 4 0.46 %
5 Mayo 666 27 4.05% 3 0.45 %
6 Junio 594 30 5.05% 1 0.17 %
7 Julio 682 31 4.55% 2 0.29%
8 Agosto 686 26 3.79% 2 0.29 %
9 Septiembre 796 32 4.02% 2 0.25%

Total 6274 270 21

Nota. Cantidades y porcentajes de los productos rechazados en el 2022. Elaboracion propia,

realizado con Word.

En la tercera columna se puede observar el total de productos fabricados
en unidades por la empresa durante el afio 2022, ademas, la cantidad de
productos rechazados por la empresa en la etapa final de produccion, esto al
momento de ser sometido al dltimo control de calidad antes del empaquetado de
los productos, el mes con mas productos rechazados por la empresa
corresponde al mes de febrero, con un 5.87 %, la cual corresponde a 31

productos de 528 totales.

En la columna 6 de la tabla, se presenta la cantidad de productos
rechazados por el cliente, este rechazo ocurre cuando el cliente recibe el
producto. Durante el afio 2022 se puede observar que el mes con mayor rechazo
ocurrié en el mes de febrero con un porcentaje de 0.53 %, que corresponde a 3

productos de los 523 totales producidos por la empresa.
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4.2.5. Causas de rechazo de productos

La empresa de produccién de veladoras registra rechazo en sus productos
en la fase de inspeccion final, que corresponde al control de calidad establecido
antes del etiguetado y empaquetado de los productos. Este rechazo se rige
mediante criterios establecidos detallados en la Figura 15, los criterios son: 1)

limpieza, 2) nivel de parafina, 3) acabado final, 4) mecha y 5) cristaleria.

Figura 13.
Criterios de rechazo de productos
Acabado final: la superficie Nivel de parafina: La
visible no debe de tener parafina en los cristales
grumos o burbujas, debera \ 4~ deben estar por debajo del
ser complemente lizo. borde del cristal y si no
posee borde no debe ser
Centrado de mechas: La \ mayor a 1.5 cm.
mecha debera estar Limpieza: Cristales limpios,
centrado y con 2.5 cm de sin  parafina  derramada
largo. alrededor.

Cristaleria: Los cristales deben estar limpios y en

buen estado, sin decoloraciones ni fisuras.

Nota. Criterios que se toman en consideracién para el rechazo de productos. Elaboracién propia,

realizado con Word.

Con base en los criterios detallados, en la empresa de veladoras se han
registrado rechazos en productos terminados, los cuales se presentan en la
siguiente figura, el registro contempla los meses de enero a septiembre del afio
2022.
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Figura 14.

Motivos de rechazo afio 2022
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e | impieza 24 27 24 22 18 21 28 23 24
Nivel de parafina 2 3 1 3 4 5 3 3 2
Acabado final 2 0 0 0 5 0 0 0 0
e \echa 0 1 2 11 0 0 0 0 6
e Cristaleria 1 0 1 0 0 4 0 0 0

Nota. Se puede observar que el motivo de rechazo mas relevante desde enero hasta septiembre
del afio 2022 corresponde a limpieza, con un maximo en el mes de julio de 28 unidades
rechazadas. El valor minimo corresponde al mes de mayo con 18 unidades. Elaboracién propia,
realizado con Visio.

El motivo de rechazo menos frecuente corresponde a cristaleria, el cual
se registra Gnicamente en los meses de enero, marzo y junio del afio 2022, con
un valor maximo de 4 unidades. Otro criterio relevante, es la de nivel de parafina,
con por lo menos una unidad en todos los meses, con un valor maximo de 5

unidades en el mes de junio y valor minimo de 1 unidad en el mes de marzo.
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4.2.6. Analisis de criterio de calidad

Un aspecto importante para el correcto andlisis y desarrollo de un sistema
de gestion de calidad es la definicion del criterio de calidad por tres partes
fundamentales, quienes son: la organizacion, clientes y potenciales clientes. Por
lo que se llevd a cabo una encuesta a 40 personas definidas bajo el modelo de
estratificacion segin se muestra en la siguiente tabla, con la finalidad de
desarrollar un correcto andlisis y sobre todo para recabar la informacién con

respecto a los criterios de calidad.

Tabla 8.
Tabla de estratificacion

Personas por

Iltem Porcentaje
encuestar

Directores 2 5%
Colaboradores 4 10 %
Clientes 17 43.5%
Clientes

_ 17 43.5%
potenciales
Total 40 100 %

Nota. Personas definidas bajo el modelo de estratificacién. Elaboracién propia, realizado con

Word.

La encuesta desarrollada se destaca que, el total de clientes potenciales
encuestados, fueron de 20 personas y de los clientes 20 personas, con un total
de 40 personas, en las cuales se tienen consideradas las repuestas del Director
— Administrador, colaboradores, clientes y clientes potenciales, cabe mencionar

gue debido a la pandemia de covid-19, solo se dispone de una personaen el ltem
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de Directores y 3 en el de colaboradores, con un total igual al que se muestra en

la siguiente tabla.

Tabla 9.

Categorizacion de encuestados
Criterio Total de personas Porcentaje
Clientes Potenciales 20 50 %
Clientes 20 50 %
Total 40 100 %

Nota. Se presenta la categorizacidon que se hace de los encuestados n=40. Elaboracion propia,

realizado con Word.

La primera pregunta clasificaba a las personas encuestadas en cliente y
cliente potencial, esto con la finalidad de determinar los gustos y preferencias de
cada sector del mercado. Las preguntas restantes establecian como objetivo
conocer los gustos y analizar los criterios de calidad de los clientes o clientes

potenciales.
La pregunta 2, se basa en determinar los aspectos que le motiva o

motivarian para comprar los productos de la empresa, analizando desde la

perspectiva de cliente y cliente potencial.
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Figura 15.

Aspectos que motivan la compra de veladoras
1

Candtidad de personas
OFRLNWRARUIONOKOWLO

ILI.' -

Que sea
Que sea Que sea ) Que sea de Que sea de
fabricado con Otra

econdémico ecoldgico disefio Unico | buena calidad
cera natural

M Clientes Potenciales 3 4 3 4 6 0
H cliente 3 1 3 3 9 1

Nota. Se observa que el aspecto mas importante para 9 clientes y 6 clientes potenciales es: que

sea de buena calidad. El segundo mas importante es: que sean disefios Unicos, en la cual 3
clientes y 4 clientes potenciales seleccionaron este aspecto. Otro aspecto relevante para los
clientes potenciales, en la cual 4 respondieron que les interesa que sean productos ecol6gicos

n=40. Elaboracién propia, realizado con Visio.

Para conocer los aspectos de calidad de los clientes, y clientes
potenciales, se desarrollaron las preguntas 3 y 4, las cuales se analizan en la

siguiente.
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Tabla 10.

Aspectos que llamaron la atencion a los encuestados

Criterio Clientes Potenciales Clientes Total
Color 5 3 8
Disefio 5 8 13
Etiqueta 2 7 9
Acabado 2 1 3
Nivel de cera 0 0 0
Limpieza de la cristaleria 6 0 6
Mecha de la veladora 0 1 1
Otra 0 0 0
Total 20 20 40

Nota. Se presentan los aspectos que atrajeron la atencion de los clientes. Elaboraciéon propia,
realizado con Word.

En la cual resalta que lo primero que observan los clientes potenciales es
el disefio de la veladora, seguido de la etiqueta con un total de 9 personas y el
tercero mas importante es el color, con un total de 8 personas que indicaron que

es lo primero que les llama la atencion del producto de las veladoras.

Para conocer los criterios de calidad de los clientes y de los potenciales

clientes se formulo la pregunta 4, que se muestra en la siguiente figura.
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Figura 16.

Criterios que el cliente considera importantes en una veladora
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Color Disefio Etiqueta Acabado | Nivel de cera L|mp|ezad’e Mecha de la Otra
la cristaleria veladora
m1CP 8 6 3 9 6 8 6 0
m2CP 4 7 6 6 7 3 6 0
3CP 4 5 5 4 3 4 6 0
micC 8 7 2 2 5 7 2 0
m2C 1 5 3 4 5 3 4 0
3C 6 6 4 5 3 2 4 0

Nota. Se presentan los criterios importantes para los clientes. Elaboracion propia, realizado con
Visio. n=40

En la figura se puede analizar que de parte de los potenciales clientes los

3 principales criterios que consideran importantes en una veladora son:

° Acabado
o Nivel de cera, y
° Mecha de la veladora

En cuanto a los clientes, los 3 aspectos que definen un producto calidad

de los 7 considerados son:

. Color
. Nivel de cera
° Disefio

La ultima pregunta efectuada a los clientes potenciales fue la de su
preferencia en cuanto al tipo de productos, la cual se resume en la siguiente tabla.
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Tabla 11.

Preferencia de veladora aromatica y no aromatica

Criterio Clientes Potenciales cliente Total
Aromatica 16 12 28
No Aromética 3 4 7
Me es indiferente 1 4 5
Total 20 20 40

Nota. Entre los clientes 12 prefieren las aromaticas y entre los clientes potenciales 16 prefieren

aromaticas. Elaboracién propia, realizado con Word. n=40

Se observa que, de las 40 personas entrevistadas, 28 prefieren las
veladoras aromaticas, 7 no arométicas y 5 les es indiferente el tipo de veladoras

adquirir.

4.3. Establecimiento de los beneficios

A continuacién, se presentan la propuesta del sistema de gestion de

calidad.

4.3.1. Propuesta de sistema de gestion de calidad

Un sistema de gestion de calidad en planta de produccién contribuye a la
organizacion en los temas de eficiencia, optimiza sus procesos de produccion,
ademas, de mejorar la satisfaccion de los clientes, pieza fundamental en el
crecimiento de la empresa. Por lo que, en esta seccién se establecen los
beneficios del sistema de gestién de calidad con base en la norma ISO 9001:2015
con la propuesta del sistema de gestion de calidad, manual de calidad para la

empresa de produccion de veladoras, que se observa a continuacion.
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Figura 17.
Sistema de gestion de calidad, manual de calidad

(logo de SISTEMA DE GESTION DE CODIGO SGC-Voo1
empresa de CALIDAD L
_ Pagina 1 de 21
veladoras) MAMUAL DE CALIDAD

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
MANUAL DE CALIDAD

Elaborado por Revisado por Aprobado por
Nombre: Ing. Jacobo Cuc
Puesto Coordinador de Direccion —
Funcional: calidad Administracion
Fecha: 19 de octubre de 21 de octubre de| 21 de octubre de
2022 2022 2022

Firma:
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PROPUESTA DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN EMPRESA
DE VELADORAS

El presente sistema de gestion de calidad se desarrolla en el contexto de la empresa
de veladoras con ayuda de los directores v en base a los criterios de los clientes.

Tabla de contenido

L GEmeralidades e 4
1. Alcance vy campo de apliCaciom ... ... 4
2.  Sistema de Gestion de Calidad — Manual de Calidad ... 5
3. Politicade Calidad_.._.._._________ 5
4 Objetivos de Calidad ... (i}
5. Organizacion ¥ UNCIONES ..o et i}
B. =T = T S 7

Il. REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ... 7
1.  Objefivo y campo de apliCacion ... ... 7
2 Referancias nommaiivas ... ]
3. Terminos v definiciones del SGC e 8
4 Contexto de la Organizacion e 8

4.1 Comprension de la organizacion v de su contexto ...l 8

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas9

4.3 Detzrminacion del alcance del sistema de gestion de la calidad ... 9
4.4 Sistema de gestion de la calidad ¥ SUS Procesos . g
B, [T L= = b o T 10
511 Liderazgo y COmMPIOMIESO ..o ae e e et e e e e e e 10
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5.1.2 Enfogue al Ceme e 11
52 Politicade calidad ... 11
6. Planificacion ... 12
6.1 Acciones para abordar riegos y oportunidades ... 12
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos ..., 12
7 B IO D Lottt 13
T RBOUISOE Lot e e et st et e et ettt et e 13
T Generalidades .o e 13
T2 PETSOMAS .ot e e e c e st et e et st et e 14
T INTTABSITUCILIE ..o et et et e e e 14
7.1.4 Ambiente para la operacion de 105 Procesos ..o 14
7.1.5 Recurso de seguimiento ¥ mediCion ... 14
7.1.6 Conocimientos de 18 organiZacion ... 14
T2 ComMpPetenCia . 15
T.3Toma de COnMCIBMCIa ... e 15
T4 Comunicacion. .. 15
7.5 Informacion documentada .. ... 16
B OPEIACION . 16
81 Planificacion y control operacional ... 16
8.2 Requisitos para los productos y servicios ... ... 17
8.21 Comunicacion conel Cliente ... 17
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos v servicios............. 17
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos v servicios ... 17
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8.3 Control de los procesos, productos vy servicios suministrados externamente

16
8.4 Provision del Servicio. ... 17
8.4.1 Identificacion v trazabilidad. ... 17
B.4.2 PresemVaciOn ... 17
3.4.3 Actividades posteriores ala enfrega ... 17
8.5 Control de salidas no confornmEs .. ... 13
9. Evaluacion del Desempemio. ..o e 18
9.1. Seguimiento, medicion, analisis ¥ eValuacion ..., 18
911 Generalidades .. 18
9.1.2 Satisfaccién del cliente .. ... 18
9.2 ALTIOFIBS .ttt e e 19
9.3 Revision por 13 DIrecciOn . .. 19
TR (¥ T = 20
10,1 Mo conformidades v acciom comactiVa.. ..o 20
102 Mejora continuWa L 20
I Generalidades

1. Alcance y campo de aplicacion

El presente manual de calidad tiene como objetivo describir la propuesta de Sistema
de Gestion de Calidad para la empresa de veladoras en base a la norma 150 9001:2015,
aplicables a los procesos de produccion y aguellos que tengan relacion con la
produccion.
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2. Sisterna de Gestién de Calidad — Manual de Calidad

El manual de calidad desarrollado pertenece a la empresa de veladoras, la cual se
prohibe su reproduccion total o parcial sin permiso escrito por la empresa vy directores.

El manual se encuentra sujeto segin PM-SGC 02 para |a revision, edicién y
aprobacion, la cual estd a cargo del coordinador de calidad v del Director — Administrador.
La actualizacion del presente manual se efectia de manera constante debido a las
revisiones o modificaciones referente a la empresa v su sistema.

3. Politica de Calidad

En la empresa de veladoras ofrecemos veladoras aromaticas y no aromaticas
con una amplia variedad en diserfios y tamarios, cumpliendo con estandares de
calidad que asegura un producto con llama duradera y aroma agradable.
Enfocados en la satisfaccion de nuestros clientes, mediante una constante
innovacion y actualizacion en el catalogo de productos y siendo amigables con el
medio ambiente.

Impulsando un ambiente agradable en todas las dreas de la empresa. Siendo
lideres en la regidn de Occidente.

La politica de calidad se desarrolla en un marco de mejora continua, con pilar criterios
de calidad de los clientes, vy buscando una satisfaccion al momento de adquirir los
productos.

La politica de calidad es aprobada por la direccion — Administracion de la empresa,
divulgada por la organizacion mediante la direccion v el coordinador de calidad, quien
funge con la responsabilidad de asegurar su  disponibilidad, implementacion,
comprension v aplicacion en la emprasa de veladoras.
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4. Objetivos de Calidad

Los objetivos de calidad definidos por la empresa se describen a continuacion:

1. Producir veladoras aromaticas v no aromaticas con altos estandares de calidad.

2. Satisfacer los criterios de calidad de nuestros clientes para la produccion de
veladoras.

3. Impulsar la actualizacion e innovacion en nuestros productos que sean amigables
con el medio ambiente.

4. Fomentar una cultura de calidad permanente en la emprasa.

Estos objetivos son establecidos por la Direccion — Administracion, basados en la
politica de calidad.

5. Organizacion y funciones

La empresa de veladoras describe sus funciones en cuanto a los colaboradores segun
ME - SGC 02, Ia cual describe el manual de funciones de la organizacion. Este manual
5e basa en el siguiente organigrama.

Figura 1 Organigrama

cordinador de
calidad
L]
[
colaborador de
planta 2
L]
Colaborador
Tempaoral
L]

Fuente: Elaboracidn propia.
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6. Mapa de Procesos

Se presenta el mapa de procesos comrespondiente a la empresa de veladoras,
revisada y autorizada por la Alta Direccion de la organizacion.

Figura 2 Mapa de procesos Empresa de Veladoras

ESTRATEGIAS
Folina y minjaivn | 2Bz i e | msfen ez <::>
dacslidad "“!;"_"J' Savizidn
Fa
OPERATROS
Cal
SGL&ITLD . a::-:- _d-:"E_ | - 1w | [Te— _Eru.:_ L ﬁ:n:h :H’Fémw
VELADORAS £, iy <::> ¥ MO
DE CLENTES AROMATICAS
Dtsccan oal
- T ] ——
A
PROCESOS DE APOYO PROCE 505 DE GESTION

®  Gasidn deisformaciin S E=EEneT
<:> P —— <1;:> =z ~Fzemmida e
® amsemi ez *  Audecriazinteraz
*  Admim=addan *  Zeguirmecto delocresgox
¢ spe i des
Siardadaz

Fuente: elaboracion propia.

Il REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
1. Objetivo v campo de aplicacion

El presente manual fiene como objetivo describir el Sistema de Gestion de Calidad
propuasto para la empresa de veladoras, basandose en la norma IS0 9001:2015, con la
finalidad de proveer productos con altos estandares de calidad, en base a los criterios de
los clientes, con filosofia de mejora continua.
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2. Referencias normativas

El presente Sistema de Gestion de Calidad desarrollade ha sido elaborado segun la
norma IS0 9001:2015 — sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos.

3. Terminos v definiciones del SGC

Los términos v definiciones que s2 mencionan en este manual se encuentran incluidos
en la norma 150 9000:2015.

4. Contexto de la Organizacion

En esta seccion se describe el contexto de 1a organizacion, analizando las cuestiones
externas e internas que son relevantes, necesidades, expectativas, alcance de los
sistemas de gestion de la calidad v de sus procesos.

4.1 Comprension de 1a organizacion y de su contexto

Las cuestiones internas y externas consideradas en la empresa de veladoras se
describen a continuacion.

411 Cuestiones Internas

Tabla | Cuestiones internas
Num., Factores positivos Factores negativos
1. Valores aorganizacionales definidas. Ausencia de filosofia de mejora
continua.
2. Capacidad de liderazgo de la alta Alta rotacion en colaboradores.
direccion
3. Experiencia de directores en la

produccion de veladoras.

4, Compromiso de los colaboradores.

Fuente: elaboracién propia.
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4.1.2 Cuestiones externas

Tabla ll Cuestiones externas

Num., Factores positivos Factores negativos

1. Ausencia de competencia directa. Limitacion en el uso de los recursos
basicos.

2. Alto consumo de los productos. Aumento de la inflacion.

Fuente: elaboracion propia.

4.2 Comprensian de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Las partes interesadas que se ha determinado por la empresa de veladoras son:
Direccion — administracion v coordinador de calidad. Los requisitos de las partes
interesadas se definen en la politica de calidad v objetivos de la emprasa de veladoras.

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

El alcance del Sistema de Gestion de Calidad se limita a los procesos de produccion
implementados en la fabricacion de veladoras v los recursos fundamentales para el
desarrollo de este, apoyandose en la direccion — administracion de la empresa, tomando
en consideracion las cuestiones externas negativas.

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

La empresa desarrolla un mapa de procesos como se muestra en la Figura 2, 1a cual
detalla los procesos necesarios vy sus interacciones para la produccion de las veladoras,
con la definicion de las entradas y salidas del mismo.

Los recursos necesarios para los procesos se detallan en la Tabla /i, en la cual se
describe el recurso y el método de chequeo para analizar la disponibilidad del mismao,
con los responsables de cada uno de elios.
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Tabla Il Recursos necesarios

Num. Recurso

Responsable

Documento de

Referencia
1 Materia prima para Coordinador de calidad DE - 5GC 02
veladoras.
Combustible Coordinador de calidad DE - SGC 04
3 Colaboradores Direccion — Administracion DE - SGC 08
----- Ultima linea

5. Liderazgo

Fuente: elaboracion propia.

veladoras se conforma de:

« Procesos de modificacion (PR).

+ Procedimientos operativos estandarizados (PO)
« Documento electronico (DE).

+« Formato de registros (FR).

3.1.1 Liderazgo y compromiso

con ayuda de los siguientes medios:

constante revision de la Direccion Administracion.

niveles y colaboradores de la empresa.

El soporte documentario del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa de

La Direccion — Administracion, demuestra su liderazgo en el Sistema de Gestion de
Calidad con fin de mejorar de manera confinua su efectividad v ademas su eficacia

a)} Controlando la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad mediante la

b} Desarrollando una correcta comunicacion de la gestion de calidad a todos los
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c) Desarrollando y tomando medidas correctivas de las auditorias intermas
efectuadas.

d} Promoviendo la constate innovacion mediante la retroalimentacion de la
satisfaccion de los clientes.

3.1.2 Enfogque al cliente

La empresa de veladoras mediante la Direccién — Administracion son quienes se
aseguran que se identifique vy se satisfaga los requisitos del cliente. Los requisiios o
criterios de calidad se recaban desde la orden de pedido hasta la encuesia de
satisfaccion, sugerencias, atencién de quejas y reclamos.

La informacion recabada sera analizada por los responsables del Sistema de Gestion
de Calidad, quienes son la Direccién — Administracion v el coordinador de calidad. Los
procedimientos  estandarizados relacionados con esta seccion se describen a
continuacion:

= FR-SGC 02, Formato de Registro — Encuesta de satisfaccion de clients
= FR-3GC 04, Formato de Registro — Encuesta de preferencias
« PO -5GC 02, Procedimientos Operativos — Manejo de Quejas v Reclamos.

5.2 Politica de calidad

En la empresa de veladoras ofrecemos veladoras aromaticas y no aromaticas
con una amplia variedad en disefios y tamafios, cumpliendo con estandares de
calidad que asegura un producto con llama duradera y aroma agradable.
Enfocados en la satisfaccion de nuestros clientes, mediante una constante
innovacion y actualizacion en el catidlogo de productos y siendo amigables con el
medio ambiente.

Impulsando un ambiente agradable en todas las areas de la empresa. Siendo
lideres en la region de Occidente.
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La Direcciébn — Administracion se encarga de velar de la comrecta promocién de la
politica de calidad v de los objetivos establecidos, distribuyendo las obligaciones y
responsabilidades en cada personal vy en el coordinador de calidad de la empresa.

6. Planificacion
6.1 Acciones para abordar riegos y oporunidades

La empresa de veladoras analiza v abordar los riegos y oportunidades que se pueden
presentar en el Sistema de Gestion de Calidad, basandose en la gestion de, al cual se
detalla en FO - 3GC 04, este procedimiento permite desarrollar acciones en base a los
riegos v oportunidades detectados, con la finalidad de alcanzar la satisfaccion de los
clientes e impulsar la innovacion, sobre todo el seguimiento del mismo.

6.2 Ohjetivos de la calidad y planificacion para lograros

Los objetivos de calidad son establecidos por la Direccion — Administracion, 1a cual se
debera promover en todas las areas de la empresa.

1. Producir veladoras aromaticas y no aromaticas con altos estandares de calidad.

2. Satisfacer los criterios de calidad de nuestros clientes para la produccion de
veladoras.

3. Impulsar la actualizacién e innovacidn en nuestros productos que sean amigables
con el medio ambiente.

4. Fomentar una cultura de calidad permanente en la empresa.

Los objetivos descritos, se desamollan con la ayuda de la Direccion — Administracion,
Coordinador de calidad y colaboradores, representado segun la Tabla IV,
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Tabla IV Obijetivos de Calidad v Planificacion

Num. Objetivo de la calidad Responsable Evaluacion

1 Producir veladoras aromaticas v Coordinador de FR-S5GC 02
no aromaticas con altos calidad y
estandares de calidad. colaboradores.

2 Satisfacer los criterios de calidad Empresa FR-5GC 02
de nuestros clientes para la Y
produccién de veladoras. FR-85GC 04

3 Impulsar la actualizacién e Direccion — PO - 8GC 04
innovacion en nuestros  Administracion

productos que sean amigables
caon el medio ambiente.

4 Fomentar una cultura de calidad Direccion — FR-5GC 06
permanente en la empresa. Administracion

Fuentz: Elaboracién propia.

7. Apoyo
7.1 Recursos
7.1.1 Generalidades

La empresa de veladoras describe su estructura en el mapa de procesos Figura 2 v
en su organigrama Figura 1, en la cual se analiza todas las actividades fundamentales y
necesarias para la correcta produccion de veladoras.

En cuanto a proveedores externos, la empresa describe los requerimientos necesarios
para el suministro de la materia prima, combustible y articulos asociados a la produccion
de veladoras, la cual se describe DE - SGC 08, la cual se analiza desde el punto de vista
de la filosofia de calidad.
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7.1.2 Personas

La Direccion — Administracidn comunica vy socializa la estructura jerdrquica de la
empresa de produccion de veladoras v su interrelacion con los colaboradores, la cual se

analiza en ME - SGC 02.

7.1.3 Infraestructura

La empresa de veladoras desarrolla un plan de mantenimiento de la infraestructura,
equipos vy tecnologia de |a informacion, con la finalidad de cumplir con los requerimientos
de produccion, asegurando el cumplimiento de los criterios de calidad de los clientes y
cumpliendo lo establecido en |a policia de calidad, este se describe en PO - SGC 06.

7.1.4 Ambiente para la operacidn de los procesos

La empresa de Veladoras impulsa v mantiene un ambiente sano para un desarrollo
comecto de todas las actividades que son parte del proceso de produccion, la cual son
pieza fundamental en la satisfaccion de los clientes, por lo que se desarrclla una

encuesta de clima organizacional, la cual se analiza en FR - SGC 08,
7.1.5 Recurso de seguimiento v medicion

Se mantiene un control sobre un instrumento de medicion importante para la empresa
para la produccién de veladoras, la cual es un termémetro infla rojo para las distintas
mediciones necesarias. La cual se desarrolla un procedimiento para la calibracion de
estos instrumentos, la cual se describe en PO - SGC 08,

7.1.8 Conocimientos de la organizacion

La empresa de veladoras analiza los conocimientos extemos e internos necesarios
para la correcta operacion de fabricacion de veladoras, en la cual se analizan los internos,
enfocados en aguellos conocimientos especificos, la cual hacen referencia a los
diagramas de flujo ¥ de operaciones desarrollados por la empresa.
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En cuanto a conocimientos externos, se hace referencia a los criterios de calidad
recabados y analizados por la organizacion, con responsable la Direccion —
Administracion. Este es el pilar fundamental para analizar los cambios en los criterios de
calidad de los clientes v |la satisfaccion de los mismos. Estos formularios se describen en
FR-SGC 02y FR - SGC 04,

7.2 Competencia

La competencia necesaria para los puestos existentes en la empresa de veladoras,
se determina mediante la evaluacion v medicidon de sus conocimientos referentes al
puesto, segun procedimiento de reclutamiento, descrito en ME - SGC 03.

7.3 Toma de conciencia

La empresa de veladoras de que los colaboradores tomen conciencia de la politica de
calidad, los objetivos de calidad, su contribucion al sistema, los beneficios del busn
desempefio v la implicacion de los incumplimientos. La empresa de veladoras fomenta
las capacitaciones, el andlisis de la contribucion individual, con el objetivo de la
socializacion de las politicas de calidad y sobre todo de los objetivos en todos los niveles
de la empresa.

7.4 Comunicacion.

La Direccion — Administracién es la encargada de transmitir los cambios, informacion
importante y demas al coordinador de calidad v este a su vez a los colaboradores,
siguiendo el orden jerarquico de la empresa. La informacion gue debe ser transmitida
Son:

a)} Cambios correspondientes a las diferentes arsas o en procesos.

b} Resultados de mediciones o auditorias.

c) Planificacion de mantenimientos generales.

d} Informacion correspondiente a recursos humanos.
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7.5 Informacion documentada

La empresa de veladoras por medio de la Direccion — Administracion vy coordinador de
calidad los documentos necesarios para evaluar la eficacia del Sistema de Gestion de
Calidad, para ello se establece un procedimiento PO - 3GC 0410, con la finalidad de
controlar los aspectos que se enlistan a continuacion:

» La disponibilidad y acceso en las areas donde se requiera.

« El correcto resguardo de la informacion.

= Eluso de un formato especifico

» La revision y la aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion.

+ Almacenamiento de documentos descontinuados.

El almacenamiento de la informacion documentada deberd ser bajo 1a supervision del
coordinador de calidad.

8. Operacion
& 1 Planificacion y control operacional

La empresa de veladoras debe mantener bajo control la planificacion de la adguisicion
de lo materia prima v combustibles necesarios para la produccion de veladoras, con la
finalidad de proporcionar los recursos fundameniales requeridos. Esto mediante la
consulta de DE - SGC 02, documento electrbnico, Inventarios, ademds DE - SGC 04,
Documento electrénico, Control de Gas vy DE - SGC 08, documento electronico,
Proveedores Externos, todo ello registrado en DE - SGC 02 v FR - SGC 010, formato
registro, Control de materia prima y combustible ingresados.
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8.2 Requisitos para los proguctos y servicios
8.2 41 Comunicacion cor el Cliente

La Direccion — Administracion son los responsables de proporcionar y mantener los
canales de comunicacion con los clientes, con el fin de satisfacer los requerimientos de
informacion y caracteristicas y tipos de veladoras que se disponen.

Ademas, se debera recurrir al formato FR - SGC 02, de Encuesta de satisfaccion del
cliente, con el objetivo de medir la safisfaccion del cliente, dado que es un recurso
fundamental para el Sistema de Gestion de Calidad.

Ante quejas vy reclamos se del procedimiento PO - 3GC 02, Manejo de Quejas v
Reclamos. para la atencion correcta v la pronta solucion de los inconvenientes.

8.2.2 Deferminacion de los requisitos para los productos y senvicios

La empresa de veladoras a través de la Direccién — Administracion, deberd realizar
una encuesta de preferencias por lo menos una vez al afio, para poder analizar el
comportamiento del mercado, la evolucion v Ia innovacion en cuanto a productos. Esto
en base al formato FR - 3GC 04, Encuesta de Preferencias.

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y senvicios

El area de Direccion — Administracion es quien se encarga de dar continuidad a las
quejas, reclamos vy sobre todo de la encuesta de preferencias, v analizar las correctas
accionas a desarrollar para el aprovechamiento de las oportunidades. Tomando en
consideracion la complejidad v 1a capacidad para cumplir con los requisitos.

8.3 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

La empresa de veladoras debe de velar por la materia prima y combustible adquirido
sea conforme a los requisitos, esto mediante FR - SGC 070, Control de materia prima vy
combustible ingresados v ademds DE - SGC 08, Proveedores Externos.
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8.4 Provision del Servicio
8.4.1 Identificacion y trazabiiidad

La empresa de veladoras, a través del coordinador de calidad y colaboradores en cada
arsza, deberan asegurar la trazabilidad de los productos mediante el sistema digital
implementado para el registro v seguimiento de cada lote de produccién, la cual se
desarrolla desde el ingreso de la orden, hasta la entrega final del producto, considerado
el proceso de produccion.

8.4.2 Preservacion

a) Distribucion de productos: La empresa debe de ogarantizar el correcto
almacenamiento temporal de los productos terminados hasta la entrega de estos
al cliente, mediante PO - SGC 012, Almacenamiento y Distribucion de Productos.

k) Limpieza: La empresa de veladoras debera mantener sus instalaciones limpias de
factores que afecten la calidad del producto empaguetado.

8.4.3 Actividades posterioras a la enfrega

La Direccion — Administracion de la empresa de veladoras, es |la encargada de atender
y dar seguimiento a quejas, reclamos que se presenten posterior a la entrega v despacho
de los productos terminados.

Ante quejas y reclamos se dispone del proceso PO - SGC 02, Manegjo de quejas y
reclamos y para evaluar la satisfaccion de los clientes FR - SGC 02, Encuesta de
satisfaccion de cliente.

76



Continuacién de Figura 17.

{logo de SISTEMA DE GESTION DE CODIGO SGCVO1
empresa de CALIDAD L
Pagina 19 de 21
veladoras) MANUAL DE CALIDAD

8.5 Control de salidas no conformes

El coordinador de calidad es el encargado del control de salidas no conformes, dado
que la persona facultada para la autorizacion de la salida de los productos. El
coordinador, debera verificar la trazabilidad del producto en el registro digital v dar 2l
consentimiento de salida mediante FR - SGC 072, control de salida.

Si se detecta algan producto defectuoso o la cual es rechazado se deberd evaluar 2l
estado del mismo, recurriendo a PO - SGC 074, Productos no conformes.

9. Evaluacion del Desempefic
9.1, Seguimiento, medicitn, analisis v evaluacion
G4.1.1 Generalidades

La empresa de veladoras debe planificar & implementar los procesos necesarios en el
Sistema de Gestion de Calidad, con el objetivo de brindar el analisis, medicion,
seguimiento, v evaluacion de los procesos de produccion, el cumplimiento de la
satisfaccion de los clientes, para impulsar la mejora continua del Sistema de Gestion de
Calidad implementado. Ademas, se implementa un sistema de control de calidad para
los procesos de produccion, descrito en FR - SGC 11, para cumplir con los estandares
de calidad establecidos.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

La empresa de veladoras deberd recurrir al formato FR - SGC 02, de Encuesta de
satisfaccion del cliente, con el fin de desarrollar 1a medicion de la satisfaccion del cliente,
dado que es un recurso fundamental para 2l Sistema de Gestion de Calidad y permite
conocer las oportunidades de mejoras que se pueden aprovechar en beneficio del cliente
¥y la empresa.
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9 2 Auditorias

La empresa de veladoras, debera desarrollar auditorias internas de calidad, con el
objetivo de revisar y analizar el Sistema de Gestion de Calidad, ademas impulsar la
mejora continua del mismo. Por lo que se debera recurrir al formato de FR - SGC 014,

de Formato de Registro — Auditoria Interna.

Las auditorias internas, es un recursoe fundamental para la empresa, dado que permite
evaluar evolucion de las comecciones implementadas v la eficacia del estos, ademas de
conocer la situacion actual en cuanto al comecto funcionamiento del Sistema de Gestidn
de Calidad. Esta debera ser efectuada por la Direccion — Administracion, apegados al
formato del mismo.

9.3 Revision por la Direccion

La Direccion — Administracion debe de revisar el Sistema de Gestion de Calidad, en
intervalos no menores a un ano calendario, para asegurarse de la su conveniencia,
adecuacion, eficacia v alineacion con la filosofia de calidad y los objetivos establecidos.

Ademas, deberd de verificar lo siguiente:

a) Los cabios en las cuestiones extemnas e internas que afecten directamente.

b} Informacion sobre el desempefio v la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.
c) Registros de produccion.

d} Registros de no conformidades de los productos

e) Resultados de las auditorias internas

f) Reogistro de quejas y reclamos

q) La adecuacion de los recursos

h} Las oportunidades de mejora

i} La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riegos y las oportunidades.
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10.Mejora

101 No conformidades y accion correctiva

El coordinador de calidad es el encargado del control de salidas no conformes, dado
que la persona facultada para la autorizacion de la salida de los productos. Si se detecta
algun producto defectuoso o la cual es rechazado se debera evaluar el estado del mismo,
recurriendo a PO - SGC 014, Productos no conformes.

10.2 Mejora continua

La empresa de veladoras desarrolla la cultura de mejora continua, dado que se
relaciona directamente con el Sistema de Gestion de Calidad. Por lo que la emprasa
mejora continuamente la convivencia, adecuacion y eficacia del sistema, ademas de
considerar los resultados del andlisis o auditorias efectuadas.

De tal manera se impulsa la innovacion, la mejora en los procesos, ademas en cumplir
y sobre pasar las expectativas de los clientes, aprovechando los riegos v oportunidades

presentes.
Anexos
Elaborado por Revisado por Aprobado por
Ing. Jacobo Cuc Coordinador de calidad Direccion — Administracion

Nota. Propuesta del manual del sistema de gestion de calidad. Elaboracion propia, realizado con
Word.
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4.3.2. Beneficios de la implementacién del sistema de gestion

de calidad

Con base en la propuesta del sistema de gestion de calidad planteada en
el subcapitulo anterior, los objetivos definidos de la propuesta se analizan como
los beneficios de la implementacion del sistema de gestion la cual se describen

a continuacion:

o Producir veladoras arométicas y no aromaticas con altos estandares de
calidad.
o Satisfacer los criterios de calidad de nuestros clientes para la produccion

de veladoras.
o Impulsar la actualizacion e innovacion en nuestros productos que sean
amigables con el medio ambiente.

o Fomentar una cultura de calidad permanente en la empresa.
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5. DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. Andlisis de la adecuada gestién de calidad para la produccién de
veladoras

Para el capitulo 4 de la norma ISO 9001:2015 referente al contexto de la
organizacion, a la fecha de evaluacion se tiene un 29 % de cumplimiento, que
representa 5 de 17 criterios; para el capitulo 5 sobre liderazgo, cumple con un
13 %, siendo este 2 de 15 criterios. Para el capitulo 7 referente a Apoyo, se puede
mencionar que se cumple con un 22 %, siendo 9 de 41 criterios considerados en

el capitulo en mencion.

5.1.1. Evaluacion actual del capitulo 4, contexto de la

organizacion de la norma ISO 9001:2015

Con base en el capitulo 4, en el subcapitulo de comprensién de la
organizacion y de su contexto, la empresa no ha evaluado el contexto externo e
internos debido a que no se habia considerado como parte fundamental para el
desarrollo de sus actividades. En el subcapitulo referente a la comprensién de
las necesidades y expectativas de las partes interesadas, la empresa tiene
definido los criterios de calidad con base en los conocimientos de la organizacion,
sin considerar directamente a los clientes en el desarrollo. Para el desarrollo de
los criterios de calidad, se basaba Unicamente en la experiencia de compra
observada por el director — administrador, sin realizar encuestas a los clientes o

potenciales clientes.
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En el subcapitulo de sistemas de gestion de la calidad y sus procesos, la
organizacion, sin un sistema de gestion de calidad definido, cumplia con algunos
incisos descritos, como en su mapa de procesos, dado a que era fundamental
para el desarrollo de las operaciones de la organizacion.

5.1.2. Evaluacion actual del capitulo 5, liderazgo de la norma
ISO 9001:2015

En cuanto al capitulo 5, en el subcapitulo 5.1.2 enfoque al cliente, se
dispone del criterio de calidad del cliente de manera indirecta, esto a partir de la
experiencia, ademas, en el subcapitulo 5.2, politica, no se dispone de la politica
de calidad, esto debido a que no se habia considerado como parte fundamental
para el desarrollo correcto de las acciones de control de calidad, por lo que

incumplian con la comunicacioén de la politica de calidad.

En el subcapitulo 5.3 de roles, responsabilidades y autoridades en la
organizacion, Direccion — Administracion si ha asignado a un responsable para
el control de calidad final, se aclar6 que no se contaba con un proceso
estandarizado para la evaluacion de los productos finales y sin contar con un

seguimiento de este, dado que se carecia de un responsable para le gestion.

5.1.3. Evaluacion actual del capitulo 7, Apoyo de la norma ISO
9001:2015

El capitulo 7, en el subcapitulo 7.1.1, la empresa cumple con los dos

incisos contemplados, dado que posee diagrama de procesos y se ha evaluado

el tipo de productos requeridos para la produccion de veladoras.
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Ademas, en el subcapitulo 7.1.3 referente a infraestructura, en el primer
inciso la empresa ha desarrollado un plan de mantenimiento anual, esto referente

a edificios y servicios asociados por lo que satisface esta condicion.

En el subcapitulo 7.1.4 referente a ambiente para la operacion de
procesos, la organizacion ha desarrollado de manera general un analisis de
ambiente laboral, que es importante para el correcto desarrollo de los procesos
de produccion. Para el subcapitulo 7.5.2 creacion y actualizacion, la
organizaciéon, por medio de la Direccion — Administracién, se aseguraba de la
identificacion correcta de la informacién correspondiente a la produccion de

veladoras.

Para el control de la informacién documentada, en el subcapitulo 7.5.3, se
dispone de un método sin estandarizacion de la documentacion de la

informacion, esto referente a la produccion de veladoras.

5.2. Identificacidén de los procesos y caracteristicas de produccion que

carecen de control de calidad en la planta de produccién

En cuanto a los procesos y caracteristicas de produccion, se han evaluado
los diagramas de flujo de produccion implementados, ademas de los diagramas
de procesos con los tiempos de produccion correspondientes y los controles de
calidad implementados; los sistemas de control implementados son: control de
temperatura, verificacion de mechas que se pude traducir como centrado de
mechas y el ultimo control de calidad es el de inspeccion final, que tenia como
objetivo descartar los productos que no cumplian con las caracteristicas de

produccion establecidas.
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Sin embargo, estos controles de calidad no eran ejecutados de la manera
correcta, dado que la empresa en promedio mensualmente descartaba el 4.36 %
del total de productos finales fabricados, y los clientes un promedio mensual de
0.34 % del total producido, por lo que indica que el control de calidad final no era
ejecutado de la mejor manera. Con el registro del afio 2022, de enero a
septiembre la empresa registro que le motivo de rechazo mas comun era por falta
de limpieza en la cristaleria, por lo que indica una falla en la ejecucion de los

controles de calidad.

De igual manera, no se contaba con un criterio de calidad por parte del
cliente, por lo cual se desarrollé una encuesta para conocer el punto de vista de
los clientes, determinando la preferencia de los clientes, los cuales son: 1) color,
2) nivel de cera y 3) disefio. Ademas, estos datos son afirmados con la segunda
pregunta efectuada con respecto a los aspectos que le motivan o motivarian a
comprar el producto, con resultados segun se muestran: 1) disefio, 2) etiqueta y

3) color.

5.3. Beneficios de la implementacion del sistema de gestion de calidad

La correcta implementacion del sistema de gestion de calidad permite
alcanzar y fomentar la politica de calidad y sobre todo de los objetivos descritos
en la propuesta; los objetivos de calidad descritos en la propuesta se analizan
como los beneficios a alcanzar con la implementacién del Sistema de Gestion de
Calidad. La propuesta permite la estandarizacion de los procesos que se
describen en el mapa de procesos, con una interrelacion de las areas desde la
adquisicién de materia prima, recepcion y almacenamiento, produccion, procesos
de supervision desarrollados, como también de las funciones de los puestos

descritos en el organigrama de la empresa.
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Ademas, se contemplan todos los planes de mantenimiento y manuales
de contratacion. Todo lo descrito se interrelaciona con la finalidad de producir
veladoras aromaticas y no aromaticas con altos estandares de calidad y sobre
todo con un objetivo de satisfacer los criterios de calidad de los clientes para la

produccion de veladoras.

Adicional a ello, se obtiene otros beneficios como lo son:

o Adquisicion de materia prima acorde a la politica de calidad. Esto mediante
la estandarizacién de la recepcién y control de materia prima que ingresa
a la planta de produccion.

o Disminucion de los productos rechazados en la etapa final. Debido a la
correcta ejecucion de los controles de calidad y la correcta aprobacion de
los lotes de produccién.

o Aumento de la satisfaccion de los clientes. Dado que la produccion de
veladoras se basa en los criterios de calidad de los clientes.

5.4. Andlisis externo

De acuerdo con las investigaciones analizadas y presentadas en los
antecedentes, se afirma que la auditoria es un recurso importante para catalogar
los criterios conformes y no conformes, como lo indica en su investigacion Gémez
etal., (2018), por lo que el desarrollo de una auditoria permite conocer la situaciéon
en un momento dado de la empresa para la toma de medidas correctivas o de

mejoras segun la condicion.
Ademas, se afirma que la informacion documentada digital o fisico que

posea la empresa es de vital importancia para el desarrollo de un andlisis y

posterior a ello para la elaboracion de algan manual.
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Ademas, si la empresa no posee la informacién requerida debera ser
recabada (Abate, 2018), por lo que se afirma que, a falta de informacion se debe
impulsar el levantamiento y documentacion con el objetivo de identificar las fallas
0 causas que den origen a la mala ejecucién de alguna actividad o proceso; como
lo fue el desarrollo de las encuestas con la finalidad de conocer las preferencias
de los clientes; de igual manera se afirma que es vital la compresion y gestion de
los procesos o actividades desde la perspectiva de interrelacion (Carriel et al.,

2018) en su investigacion.

Se afirma que el recurso de planificar, hacer, verificar y actuar (PHVA), es
aplicable para efectuar auditorias y para el desarrollo y planificacion de
actividades o procesos, lo que permite alcanzar la madurez de cada uno de ellos,
(Nicolau, 2016).

Las normas ISO 9001:2015 describen las areas relevantes por considerar
para el desarrollo de un sistema de gestiébn de calidad, y con la correcta
implementacion de las herramientas de calidad en dicha investigacion, se puede
afirmar que son de vital importancia para el desarrollo y evaluacion de
desempefio a nivel organizacional, ademas de ser una guia para la elaboracion

de la propuesta (Cruz, et al., 2017).
Y por ultimo se afirma que es importante la supervision de los formatos

que se desarrolle en la propuesta, y sobre todo para la validacién de estos con la
Direccion — Administracion de la empresa (Martinez, 2017).
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CONCLUSIONES

Con la auditoria desarrollada con base en la norma ISO 9001:2015 de los
capitulos 4,5y 7, se logr6 determinar que la empresa de veladoras cumple
con 16 de los 73 criterios analizados. Con los criterios analizados se hace
el desarrollo de la propuesta del sistema de gestion de calidad para la

empresa de veladoras.

La empresa contemplaba en su proceso de produccion controles de
calidad, sin embargo, algunas actividades como la falta de estandarizacion
de actividades, la ausencia de un coordinador de calidad pueden ser los
factores que reflejen un alto nimero de productos rechazados por lote de

produccion, por la empresa como también por los clientes.

Se logré cotejar y validar los criterios de calidad establecidos por la
empresa, dado que, al realizar la encuesta de preferencias a los clientes y
potenciales clientes, indicaron que los criterios mas importantes para ellos

son: a) color b) nivel de cera y c) disefio.

El proceso de produccion de veladoras se analiza como un proceso
integrador de todas las areas, por lo tanto, la propuesta del sistema de
gestion de calidad se establece con ayuda de Direccién — Administracion
de la empresa. Con la politica de calidad y objetivos se estandariza los
procesos de produccion, asi como las actividades, lo que permite

satisfacer los criterios de calidad de los clientes e impulsar la innovacion.
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RECOMENDACIONES

A la empresa de veladoras: desarrollar auditorias en la empresa por lo
menos una vez al afio, basandose en la propuesta de sistema de gestion
de calidad, la cual contempla formatos de auditoria y analisis y evaluacion

de riesgos.

A Direccion — Administracion: analizar por lo menos una vez al afio los
criterios de calidad de los clientes de la empresa y cada dos afios los
criterios de los potenciales clientes, sobre todo cuando se modifique o

desarrolle un nuevo producto, haciendo uso de la encuesta de satisfaccion.

A la empresa: con ayuda del coordinador de calidad mantener y
documentar de manera correcta toda la informacion relacionada a la

produccion de veladoras.
A Direccion — Administracion: promover de manera correcta la politica de

calidad y los objetivos de calidad en la empresa de veladoras, la cual se

describe en la propuesta de sistema de gestidén de calidad.
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APENDICES

Apéndice 1.
Ficha de evaluacion actual con base en el capitulo 4
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y %u dirwcelon unluﬂ Qlce, y que wlects o sy cupucidad -

para lograr 106 r de sy ae

Yeslon de candad,

v an de In
"

Num, | 4.2 It on de v da
lan D!_'lqn_‘l_r}tnlnuu'l- ....

1 La ¢ omanfzaelsn o determinado ian parles inferesadan
Do ﬂ’l\}l.l m o gostion de 1o colidad,

2 a oronub?acmn o uolormlnn loo roquisiton Doﬂ!nomuo
a0 061as paroo int para ol daa de . «
| calgad . .

Nam. | 4.3 ¢ Gn dal dut du &

du calidad

1 Ln omnnlxurlbn ha determinado sus limitex y conmiderado

f Inn ruan!mnnn oxtornax o mtnmnn lndlrndnu

2 Lo ha g (imitos vy comldnm'::

los  (equisitos du  las  partes lmom“dn pornuni
Incicndon. Vediss
3 Ln on hi nux mitex y conulderndo
L | lox praducton y servicios de ia organizaci
W[4 Kinfnman d Goation do i Ealiia
1 Ln I2mcion hu dater
parn wl
raq_nrgdnux -mlm-- orparadas
2 La ovo'nn Q'F
o

de ta
o do.ouo | 3 .

3 La o o 0 Proceson NOCOsanos

pam al .4|9|omu a0 goston (m ln camlad v ha ualormmado

y aplicado 104 ont

asegurarse do o oumucldn oncu? y ol control de oolnu

Prooonos. .
4 La ha lax
para i de an da in y ha -
lox parm antox v
MJ disponibilldad.
6 La organizacion ha determinado 106 procesos necesarions

para ol sistema do gostidn de la calidad vy ha asignado las
fOOPONSALIIIAD y BUTONAAdes PAra 05108 PIOCOsOs

o L 61 i do lou :
para -l g Gn da In ¥ los -~
da con lan
uuumnol
7 La organizacion ha determinado lon procesos necesarions
para el sistema de gestion de la oalidad v evalda los
PrOCosos o IMplemoents cualauior Cambio para aseguranmo -
e que axton procexos logran lox resuliadox poxitivos
a L aEREIOR T e Bo—
para wl e de In ¥ mejors lon >
vl on 6n do
a2 La organizacion mantiens Ia informucion documeniads
paAra apoyar ln operacion de sus procason bod
10 L orgunieacion oomcrv- ln lmormm:lbn do:umumluac -
Para tanur la
negun lo plnnmndo
Eaery aciomnem.
Firra de Auditor Facha do micio | Focha da fenalizacon

Nota. Ficha de evaluacién basada en el capitulo 4. Elaboracion propia, realizado con Excel.
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Apéndice 2.

Ficha de evaluacion actual con base en el capitulo 5

| Empre

Fabrice de
Vesleacdoor s

Auditor: Jacobo Cuc |

| Wacha: 05 da julio da 2022 ‘

‘ Capitulo Auditado:

rea:
Direoalan-Adminiatraclaon
’ 5, Licdesronrgges cles laa niosrrris 15500 Q0071 2015

Instrucclones: Marque con una X on la casilia “Cumple” o "Na Cample” con los criternos enlistados o la focha do roealizacion
do 1o auditorna, sl os Nocesano anoto alguna obsarvacian para aclarar ol critaro

iderazgo
5.1.2 Enfoque
He determinan, me compranden y se cumplen

PO os roqulultoo del cliente y los - -
legales y reglamentanos aplicables

a B daterminmn y we consiclernn los raugos y
oportunidadan que puaden afactar m ln
cantarmidad de lon productox y servicios y n -
I campncicdnd de mumentar e satistaceon deal
climnte,
a

He mantenan ol enfodque an ol aumento de o -,
satinfacoion del cliante.

Nc‘.:'cn. 6.2 Politica

L!l Al direceion ha establecido,

Flomonmdo Y omantens une politons de
[l Gue o5 apropiada al proposito y

comemo e | OrganiZacion y apoys su

Cirecciin aatrategion.

2 l,,a Politica des calic

SOOI A

oh,vllvtm cles calidad

3 Lo politica de calidad Incluye un comproming

e cumplin los requisitos aplicables.

O PrOROrCiona un mar
| eatablecinmianto de los

4 Lm polittcm de cahdnd Incluye un IPrOmineo
de mejorm continum del siktema de gestion dae
calicind
_Num. | Gamunicar Ia politica de Ia calldac
1 La politica de calidad ke encuantos
dinponible y mantienen la informacion
clocumentacta,
2 Lo politica de (.-lld-d n- comunu:n mmcndo -
v mplics duniro de (s orgmnizmcion.
3 Loy politca de cahaad e encuentia
disponble pu s partas intaeresadas
et
N, | 5.3 (53 P Hetmel v
mutoric, SR
1 La wita ha anignado o
responsmMbilicng v mutondmd parm meegurer de
que @l sixtema de geston de calidsd e -

conforme con los raeqguisiton de ba Normma 150
2001:20178
2 Lo altan chiroccian ha asignada la
FesRonSabilicadd v Sutanodad para asegurarse s
e Que 108 PEOCesos Gatiin generando y
pProporcionando las salidus previstae
3 Loy altay chirescaidn hay asignado o

UG Y UTOOCa e asegurnarme
wn partcubar, o e alte direccion
COeMPENo del Gistema de gestiion
1y 20bre las opc chacdon de

4 Lo mltm clireccion hm mmignado i ~
remponsabilicdad v autoridad para mseagurmarse
cle da promocian del enfodue al cliente on
toda ln organizncion

8 | La alta direccién ha asignado la
rasponsabibcad y autonaoc g msegur s
de que la integricdad des sistama de gestion
de o calidad o mantic
Observaciones:
Firma de Auditor Focha do inicio Focha deo finalizacion

Nota. Ficha de evaluacién basada en capitulo 5. Elaboracion propia, realizado con Excel.
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Apéndice 3.

Ficha de evaluacion actual

Atva:
Direccidn ~ Planta de Produccion
o do la norma 150 90012018

Instrucclones: Marque con una X en la casilla “Cumple’ o “No Cumple” con los criterios enlistados a |a fecha de realizacion de a
auditoria, al es necesario anote alguna observacion para aclarar el criterio.

Cumple o Cumpls Quo tlond

Que nos haco falta

O B i it N W W W S

i iiaiia Secuale SamBTAndd 14 Toaso

] da I informasion tmcla, I ieasion ha shardede |
ara u) gpnirol du be informasién dosumariads. s Srgeniesion he sbordeds s cones

Observaciones:

LE] ! 1

Nota. Ficha de evaluacion basada en capitulo 5. Elaboracién propia, realizado con Excel.
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Apéndice 4.

Encuesta de preferencias

Encuesta de Preferencias

& continuacion, se le presenta una serie de preguntas enfocadas a conocer su gusto con respecto a un producto en
especifico, se trata de las veladoras en cristales, la cual se adjunta fotoorafias al respecto, estas preguntas estan enfocadas
para conocer cudl es su preferencia en cuanto a este products, por lo agradecemos su  colaboracion.

Pregunta 1

¢ Usted se considera comprador de veladoras?

Si No FPuosible compradaor

Pregunta 2

& Cual de los aspectos enlistados le motiva o motivaria para comprar este producto?

i Cue sea fabricado Clue sean de Cue sea de buena

Que sea econdmice | Que sea ecoligico e . i Otra

con cera natural diserios Unicos calidad

Pregunta 3
Al observar la fotografia de la veladora, ¢ Qué fue lo primero que le llamé la atencion?
N Limpieza de |a Mecha dela | otra
Color Diseno Etigusta Acabado Mivel de la cera . .
cristaleria wveladora
Pregunta 4

Seleccione 3 criterios que Ud. considera importantes en una veladora, donde 1 es el mas importante para Ud. y 3 el
menas importante.

. Limpieza de la Mecha de |a aotra
Color Diseno Efiqueta Acsabado Mivel de la cera . )
cristaleria veladora

Pregunta 5

Al comprar una veladora, Ud. prefiere comprar una veladora No Aromatica o Aromatica.

Aromatica Mo aromatica Indiferente

Bitacora de Cambio
Responsable Motivo de cambio Muewva Wersion Fecha

Creacion del Documento 1 22 de octubre de 2022.

Nota. Formato de la encuesta de preferencias. Elaboracion propia, realizado con Excel.

98



Apéndice 5.

Proceso de modificacion, sistema de gestion de calidad

{logo de POE COoODIGD PM-5GC 01
empresa de Froceso de Modificacion Sistema
veladoras) de Gestion de Calidad

PM-SGC 01 |Proceso de Modificacion Sistema de
Gestion de Calidad

Elaborado por Revisado por Aprobado por
Mombre: Ing. Jacobo Cuc
Puesto Coordinador de Direccicn —
Funcional: calidsd Administracidn
Fecha: 19 de octubre de 21 de octubre de | 21 de octubre de
2022 2022 2022

Firma:
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Continuacién Apéndice 5.

1. OBJETIVOD

Describir el procedimiento para la modificacion del Sistema de Gestion de Calidad de

la empresa de Veladoras.
2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para la empresa de veladoras en la cual se dispone del

Sistema de Gestion de Calidad, en el marco de modificacionas al sistema.

3. REQUISITOS DOCUMENTARIOS
» Morma 150 9001:2015

» MKanual de Sistema de Gestidn de Calidad

4. DEFINICIOMNES
a) Carpets Online: La carpeta online s= refiere 8 una carpeta de DOrive, en la cusal
&l Director — Administrader, al igual que el coordinador da calidad y especialista
tendran acceso.
b} SGC: Siglas del Sistema de Gestion de Calidad.
) Especislista en 3GC: El especislista en SG5C &5 un consulior externo experfo
en normas 50 9001:2015.

5. RESPONSAELES

El encargado de la modificacidn yio actualizacidn del Sistema de Gestidn de Calidad
es el Director — Administrador de la emprasa de veladoras. Ademés del coordinador de

calidad.

&. FUMDAMENTO

La acfualizacion del Sistama de Gestion de Calidad es un aspecto importante. por lo
cual se deseribe el procedimiento correcto para la actualizacion del mismo, redacsion v

divulgacion con ks finalidad de mantener vy migjorar los esténdares de calidad.

100



Continuacioén Apéndice 5.

7. PROCEDIMIENTO

Director — Administrador Informa scbre la actualizacion del
Sistema de Gestion de Calidad, luego
de un afno de aplicacion.

Coordinador de Calidad Efectia la auditoria anual para
conocer la situacion actual de la
EMpresa.

Coordinador de Calidad Recaba toda la informacion
consolidada del afio y lo pone a
disposicion de una carpeta online.

Director — Administrador Solicita la intervencion de wun
especialista en SGC v experio en
norma IS0 9001:2015% para el
asesoramiento.

Especialista en SGC y coordinador Analiza las auditorias  internas

de Calidad. realizadas, analizan los resultados
anuales, analizan el Sistema de
Gestion de Calidad y proceden a la
actualizacion del mismo.

Director — Administrador Evalia los cambios realizados v si
procede para alguna correccion o
autorizacion del mismo.

Coordinador de Calidad Informa a los colaboradores sobre los
cambios y en gue afecia directamente
5Us puestos.

Director — Administrador Archiva correctamente la wversion

anterior del sistema de gestion de
Calidad e imprime la nueva version.

Nota. Propuesta del proceso de modificacion, sistema de gestion de calidad. Elaboracion

propia, realizado en Word.
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Apéndice 6.

Manual empresa — org

anizacion y funciones

{logo de
empresa de

wveladoras)

Manual de Empresa

COoODIGD ME — SGC 01

Organizacien y Funiciones

Manual Empresa — Organizacion y
ME - 5GC 01
Funciones
Elaborado por Revisado por Aprobado por
Nombre: Ing. Jacobo Cuc
Puesto Coordinador de Cireccion —
Funcional: calidad Administracion
Fecha: 19 de octubre de | 21 de oclubre de | 21 de oclubre de
2022 2022 2022
Firmia:
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Continuacién Apéndice 6.

1. OBJETIVO

El objetivo del presente manual es describir las funciones de cads puesto funcional en

la empres de veladoras.
2. ALCANCE

Este manual es aplicable para todo personal de la emprasa de veladoras, regido bajo
&l manuzl se Sistams de Gestidn de Calidad.

3. REQUISITOS DOCUMENTARIOS
» Morma IS0 2001:2015,
4. RESPONSAEBLE

El responsable de la actuslizacion de este manual 25 el Director — Administrador, esto

cuasndo se haya de realizer alguna modificacion en 2l crganigrama.
5. ORGAMIZACION

La empresa de veladoras dispone del siguiente organigrama administrativo.

Coordinador
de calidad
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Continuacién Apéndice 6.

& FUMCIOMES
6.1 Direccion — Administracion
» Definir los objetivos estratégicos de la empressa
# [Establecer las politicas de la emprasa.
» Aprobar cambios en la estruciura organizacional
& Aprobar cambios en el Sistema de Gestion de Calidad
# Seleccionar provesdores exiernos
# Consolidar nuevos clientes
# Dar seguimiento a los pedidos realizados por los clisntes.
# Recabar informacion con respecto a satisfaccion y prefarencias de los clientes.
» Desarrollar nuevos productos o innowvar.
» Brindar seguimiento a los clientes.
# Divulgar la informacion correspondiente a la empresa.
* Recabar |z informacién del ambients labaoral.
# Llevar 2l contral financiero.
» Pago de planillas.
» Pago a proveedores extarmos.
# [Estandsarizer procedimientos.
* Contratzcidén de nuevos colaboradoras
6.2 Coordinador de calidad
* Brindar seguimiento a la produccion de veladoras.
& [Efectuar la supervision de la produccion.
& Actuslizar la informacion de produccion.
»  Autorizar las salidas de los productos.
* Analizar y actuslizar el sistema de gestion de calidad.
» Werificar existencia de materia prima y combustibla.
»  Actuslizar y walidar inventarios.
» Divulgar |z informacion cormespondiente a la empresa
* Almacenar cormectaments la informacion de produccian.

» [Efectusr audiforias internas.
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Continuacién apéndice 6.

# Elaborar plan anual de mantenimiento.
6.3 Colaborador de planta 1y 2
* Son los encargados de la fabricacion da veladoras.
# Empacado de veladoras.
# Encergados de aplicar las medidas correctivas de productos descartados.
# Ingresar datos de produccion segln lote v dia.
# Efectusr el mantenimienio preventivo y corrective a desarrollar.
# Limpieza de las sreas de frabajo.
6.4 Colaborador temporal
* Apoyar en la produccion de veladoras.
»  Apoyar en el empacado de veladoras.
»  Apoyar en las medidas comectivas de productos descarados.
»  Apoyar en el mantenimiento preventivo y cormectivo a desamollar.

* Apoyar en la limpieza de las dreas de trabajo.

T. DOCUMENTOS RELACIONADD S
Mo aplica.
2. ANEXOS

Mo aplica.

8. BITACORA DE CAMEIC

Responsable Motivo de cambio Nueva Version Fecha
Creacion del Documento 1 22 de actubre de
2022,

Nota. Manual de la organizacién y funciones de la empresa. Elaboracion propia, realizado con
Word.
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Apéndice 7.

Manual Empresa — Reclutamiento, seleccion, contratacion e induccion

{logo de
empresa de

veladoras)

COoMGoD ME - 3GC 02

Manual de Empresa

Organizacidn y Funcionas

ME - SGC 02 [Manual Empresa — Reclutamiento,
seleccion, contratacion e induccion

Elaborado por Revisado por Aprobado por

Nombre: Ing. Jacobo Cuc

Puesto Coordinador de Direccion —

Funcional: calidad Administracicén

Fecha: 22 de aoctubre de 24 de octubre de 24 de octubre de
2022 2022 2022

Firma:
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Continuacién Apéndice 7.

1. OBJETIVOS

El prasente manual estandariza el proceso de reclutamients. seleccidn, contratacion

& induccidn para la empresa de veladorss.
2. ALCAMNCE

Este manual es aplicable para la confratacion de nuewvos colsboradores da la emprass

de velzdoras, regido bajo &l manual se Sistema de Gestidn de Calidad.

3. REQUISITOS DOCUMENTARIOS
a)} Manual de Empresa — Organizacion ¥y Funciones ME — SGC 01.
b} Formeto Registro — Perfil de puesto FR - SGC 08

4. RESPOMSABLE

El responsable de la sctuslizacidn de este manual es el Direcior — Administrativo,
ademas de efectuar el reclutamiento, seleccion y contratacion. El proceso de induccion

estard a cargo del coordinador de calidad.
5. RECLUTAMIENTO
5.1 Reclutamiento y seleccion del personal operario

a) El coordinador de calidad informa a Direccidn — Administracidén para la
confratacion de nuevo colaborador madiante FR - SGC 08,

b) La Direcciin — Administracion procede al reclutamiento a través de la publicacion
de la contratacidn a realizar. Indicando el perfil del puestc seglin organigrama v
Manual de organizacion y funciones ME — SGC 01,

) Filtrar las hopas de wida recibidas y proceder a la entrevista personal.

d} &l realizar la seleccidn del postulante para 2l pussto de trabajo, se deber procader

e indicarle los reguisitos de contratacidn y facha da inicie de labores.

5.2 Reclutamiento y seleccion del personal administrativo

a)] El director — Administrador procade al reclutamiento a través de la publicacion de
la contratacion a realizar. Indicendo el perfil del puesto segln organigrama vy

Manual de organizacion y funciones ME — SGC 01 y FR - 2GC 08
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Continuacién Apéndice 7.

b) Filtrar las hojas de vida recibidas y proceder a |a entrevists personal.
c) Al realizar ls seleccion del postulants pars el pussto de trabajo, 52 deber procader

& indicarle los reguisitos de contratacidn y fecha de inicic de labores.

G, CONTRATACION E INDUCCION

&.1 Contratacion e induccion de personal operario
a) Para la contratacion del personal operarios se debera solicitar los docwrnentos de
ascuerdo a la ley, contemplando antecedantes penales y policiacos y ademds carfas

de referencia personales o laborales segln ses el caso.
b} Se debe de archivar esta informiacion, esto a cargo de Direceidn — Administracian.
c) El coordinador de calidad deberd de brindar el seguimients y |z induccion, esto
madiante una capacitacidn en la cusl se abordara historia de ls empresa, politica

de calidad y objefivos de calidad.

&.2 Contratacion e induccion de personal administrativo

a) Para la confratacion del personal operarios se debers solicitar los documeantos de
scuerdo a la ley, contemplando antecedentes penales y policiacos v ademsas
cartas de referencis personsles o laborales segun sea el caso.

b) Se debe de archivar esta informacidn, esto a cargo de Direccidén — Administracion.

c) El Director — Administrador deberd de brindar el seguimiento v Ia induccidn, esto
mediante una capacifacion en la cual se abordars historia de la emprasa, politica

de calidad y objefivos de calidsd.

T. ANEXODS

Mo aplica.
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Continuacién Apéndice 7.

2. BITACORA DE CAMBIO

Responsable Motivo de cambio Mueva Version Fecha
Creacion del Documenio 1 22 de octubre de
2022,

Nota. Manual para el reclutamiento, seleccién, contratacion e induccion Manual. Elaboracién

propia, realizado con Word.
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Apéndice 8.

Documento electronico, inventario

loge  de Test " BE-SGC 07
¢ o Documento Electrénico €80I66 | OE-SGC0
empresa de i

sy nventario

DE - SGC 01 | Documents Electronico. inventano

Formato Digital Control de inventarios

NH. Producto Litwas Ingreso Librss Sahcs Litwas Tolal Nivel

Paratina
1 Tipo 1
2 Tipo 2
3 Tipo 3
4 Tipo 4
Fars &l control de Inventinio 56 Race BSO Ao Hes Nveles, DArd ol contiol y nivel de perafing
Nivel Valor
Ao Total » 220 libras
Normal m“tm“”“

croce TS

Formato Digital Control de Inventarios

Mum.  Producto Unidades Ingreso | Unidades Salida Unid=des Total Mivel
1 Cristal tipo 1
2 Cristal tipo 2
3 Cristal ipo 3
4 Cristal ipo 4
& Cristal tipo §
& Cristal tipo 6
T Cristal ipo 7

Para el control del adifivo se hace uso de los siguisntes niveles.

Nivel Valor
Alto Total = 100 unidades
Normal A unidades < Total < 100 unidades

Nota. Formato del documento electrénico. Elaboracion propia, realizado con Excel.
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Apéndice 9.

Documento electrdnico, control de gas

(loge e o Eq B 7666‘060 l O f;l'n“,-'i):" '
ompress o Conrol on Gis
veladoras)
l OF - BGC 02 ] DOCUmemo Electitmen, Conbol de Ges ]
1 Civndro 1 20 Wwas Lieno
2 Cilinewro 2 20 litwan Vacko
L] Cinedro 3 25 lieas Vot
“ Cliniro 4 36 Nbwun Lieno
Total, lenos 2
Pams of conol de gas &0 Nace ko de los Sipentan newwoss
Nivel Valor
Alto Total » 2 eiindros
Normal 1 aHivire < Total < 2 silindros |
Crivgo

Fucha
l ] Crmanin el Dacumania I L i 20 0w nchubews e 2003

Nota. Documento electrénico para el control de gas. Elaboracién propia, realizado con Excel.
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Apéndice 10.

Documento electronico, planilla

(logo de L CoDIGO DE - SGC 03
Documento Electronico
empresa de

veladoras)

Flanilla

| DE - 5GC 03 | Documento Electranico, Planilla |

Este es el formato digital para el control de planilla de la empresa de veladoras.

Director —
1 Mensual
Administrador

Coordinador de

2 Cuincenal
Calidad
Cperario de planta 1 Cwincenal
Operario de planta 2 CQuincenal
Operario Temporal Ciincenal

Bitacora de Cambio
Responsable Muotivo de cambio Mueva Version Fecha
Creacidn del Documento 1 22 de octubre de 2022,
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Continuacién Apéndice 10.

tlogo de Documanto Electronico cODIGo | DE - S6C 03
Smprean de Provesdores Externos
veladoras)
DE - SGC 04 Documento Electronico, Proveedores Externos

1 Froveasdor 1
F Proveador 2
3 Froveador 3
4 Froveador 4

Farafina, aromas

Farafina, aromas y cristalaria

Cristaleria

Gag

Hitacora de Cambic

Rasaponaabls

Metive de cembic

Musva Varsisn

Facha

Craacien del Deoumsnta

23 ds actubre ds 2023,

Para &l control de Provesdaores axlemos y el regisiro del mismo e hard uso del siguiente formalo digital,

Nota. Documento electronico de la planilla. Elaboracion propia, realizado con Excel.
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Apéndice 11.

Formato de registro, encuesta de satisfaccion del cliente

{logo de
EMPresa de

veladoras)

Formato de Registro
Encuests de satisfaccion del

cliente

COoODGEo

FR-36GC 01

FR - 55C 01 Formato de Registro — Encuesta de satisfaccion de cliente

CEAT.

comespondientea.

La medicion de la satisfaccidn del clientz se resliza mediantz unas encuests de

satisfaccion, por lo que == dispone de las siguientes preguntas, usando ls metodalogia

Instrucciones: se disponen de 5 preguntas para medir la safisfzccién con nuestros

productos, responder de la manera mas sincera, marcando con una X en la casilla

Pregunta 1
iComo te parecio nuestra atencion?
Mo muy | Indiferents Safisfecho Totalmente
Safisfecho Safisfecho
Pregunta 2
iHa sido de agrado la veladora recibida?
Mo muy| Indiferente Safisfecho Totalmente
Safisfecho Safisfecho
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Continuacién Apéndice 11.

Pregunta 3

El diseno y color de la veladora es lo esperado?

Mo muy | Indiferente Bafisfecho Totalmente
Safisfecho Safisfecho

Pragunta 4

iEl empaque de la veladora es lo esperado?

Mo muy | Indiferente Safisfecho Totalmente
Safisfecho Safisfecho

Pregunta 5
Considerando nuestros productos. ;Qué tan probable es que nos recomiende a
sus amigos, familiares o companeros?
1 2 3 4 5 [ 7 -] ] 0
Bitacora de Cambic
Respansable Motiva de cambio Musva Versidn Fecha
Creacion del Documenta 1 72 de octubre de 30232

Nota. Formato de registro, encuesta de satisfaccion del cliente. Elaboracion propia, realizado con

Excel.
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Apéndice 12.
Formato de registro, encuesta de preferencias

(logo de empresa de Formato de Registro cOoIGo I FiR-BGCod
veladoras) Encuestas de preferencias
TR SsGC 02 T Formato oe FHegiiro - Encussia 0o preferencias
En de P

A continuacdn, se ke presenta una sene de preguntas enfocadas a conocer su gusto con respecto a un producto on
OPaCINE. Se e G lns velnooras o Crstalon. b Cusl se aopunta fOIgraies & respecto. estas preguntas estdn enfocadas
PArA CONOCHr  CUBl 06 AU prefaroncd on  cuanto @ este  producto. pOr 0 Agradecemas s colaboracian

Pregunta 1
["EURO0 40 CONGINTA COMAGOT 08 VOIMKIANT
8 No Fosie compeadol
[ Progunta 2
z 0 105 ABPOCION " o mo para compar este
v wn s, | cuma smwen. [ S CTUTE TRl ol [ow
Pregunta 3
abRarvar & f Que SYF—
G Osano Egata Acatone Povis 0 bt tarn | LIPS da e poteclll B
[ Fregunta 4
que Ld. ! en una =3 para Ud ¥
TNGS INPOrMbe.
Cotne Dwoho Envquatn Acathodo Neved e ln oo m—m—
[Fregunta &
comprar una comgrar una o "
o wiowdic a [ irifore
|
ool L NG H v | 3 m;
| Crmaciie del Bocumanto | | | 13 0w ochibro de 2023

Nota. Formato de registro, encuesta de preferencias. Elaboracion propia, realizado con Excel.
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Apéndice 13.

Formato de registro, encuesta de cultura de calidad

{logo de i CODIGO FR - SGC 03
Formato de Registro

empresa de
veladoras)
FR - SGC 03 | Formato de Regisiro — Encuesta de cultura de calidad

Encuesta de Cultura de Calidad

La presente encuasta tiene como finalidad conocer la cultura de calidad, es decir, en
que grado se ha compartido la cultura de calidad v los objetivos de calidad establecidos
en nuestro Sistema de Gestion de Calidad.

Margue con una ¥ la casilla correspondiente al ndmero que mejor identifica su

posicion.
1= Definitivamente NO
2= Probablemente NO
3= Indeciso afirmacion
4= Probablements Si
5= Definitivamente Si
) . Criterio
Mum. Enunciado

1 2 3 4 &

Al ingresar a la empresa, me fueron informados

los objetivos v politicas de calidad

Me han informado sobre la contribucidn de mi

2 puesto con respecto a los objetivos v politicas de
calidad.

. Recibo informacién periddicamente sobre los
objetivos y politicas de calidad

4 Se me brindan las hemramientas necesarias para
cptimizar mi frabajo

- Considero gue mi labor colabora directamentie

con los objetivos y policia de calidad.

117



Continuacién Apéndice 13.

s Recibo constantemente capacitacionas y charlss
con respecio 3 mi puestio
= Encuentro apoyo ¥ confianza de parie mis
supenores para el desamollo de mis actividades
] De que man=ra influye mi rabaje con ko ohjetvos yio pokitica de calidad.

Bitacora de Cambio

Respons able

Mativo de cambio

Musva Versidn

Feacha

Creacion del Documento

1

2 de octubre de 3022

Nota. Se presenta el formato de registro, de la encuesta de cultura de calidad.

Registro. Elaboracién propia, realizado con Excel.
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Apéndice 14.

Formato de registro, clima organizacional

{logo de B cCoDIGo FR - SGC 04
Formato Registro

empresa de

Clima Organizacional
veladoras)

FR - SGC 04 | Formato de Regisiro — Encuesta de clima organizacional

La presente encuesta de culiura de calidad fiene como objetive encontrar las
oportunidades de mejora en el funcionamiento de la empresa de veladoras. Cabe
mencionar que la encuesta es andnima, la informacion recabada se analizara con la
mayor discrecion posible.

Marque las siguientes afirmaciones y preguntas considerando los siguientes criterios.
1= MNunca
2= Aveces
3= Con cierta frecuencia
4= (Casi siempre
B= Siempre

i ) Criterio
MNm. Enunciado
1 2 3 4 5

; En mi area de frabajo se fomenta v desamolla el

trabajo en equipo
2 Para el desempefio de mis Iabores mi ambiente

es bueno
B Existe comunicacion dentro de mi grupo de

trabajo
4 Existe comunicacien fluida entre los directores
- Siento gque no me alcanza el iempo para

completar mi trabajo

Los jefes de la empresa se pregcupan por
& mantener elevado el nivel de motivacién

personal.

119



Continuacién Apéndice 14.

La arganizacion cusnta con planss y acciones

especificos destinados a mejorar mi frabajo.

La empresa otorga busnos y equitstivos
beneficios a los trabajadarss

El nivel de compromiso por apoyar el trabajo de
los demas en |z empresa 25 buena

10

Siento apoyo =n mi jefe cuando me encuentro
con dificultades

Mi jefe me respalda frente a sus supenores

12

Mi jefz e da autonomia para tomar las
decisiones necesarias para el cumplimiento de

mis responsabilidades

12

Farticipo de las aclividades culturales y

recreacionales gue ls empresa resliza

14

Mi jefe me proporciona informacion suficiente,
adecusds para realizar bien mi trabajo

15

Mi jefe e brinda I3 retroalimentscion necesana

&n cuanto 3 evaluaciones que == me hacen

16

El nivel de recursos (matensles. eguipos e
infraestructura), con los gque cusnta para realizar
mi trabajo es busno.

7

Los jefes reconoscen y waloran mi trabajo

18

Lz distribucion de |a carga de trabajo que fizne mi
area es buena.

8

Me siento orgulloso de perenecer a |3

organizacion.

Me identifico con la crganizacidn.
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Continuacién Apéndice 14.

o Te agradeceremos nos hagas llegar algunos comentarios acerca de aspecios que
syudarian a mejorar nuestro ambiente de trabajo
Bitacora de Cambio
Respansable Botivo de cambic Mueva Version Fecha
Creacian dal Documento 1 22 de oolubre de 20232

Nota. Se presenta el formato de registro, clima organizacional. Formato de Registro. Elaboraciéon

propia, realizado con Excel.
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Apéndice 15.

Formato de registro, control de materia prima y combustible ingresado

{lege de smprase Formata Reglstro COOGo FHR -EGCT0E
a8 FHidoTiR) Cantrol da maters prime y combustible Ingressdo
FR - BGC 08 Foarmalo de Hagistre — Contral de materis prims y combustibls ingressdos
FICHA DFE TNGAE &0
Facha dae
ingreaan
o P as afine Criulalneia A Ak e LY ETH AT Ponamechee [T Lits remibcin
oWt
cantidsd
Eatana P | ban P Fuwn e Fluin [T Pl Py Flan TR (S0 P Fluin e Fuwn
A pTeD R i o L] 5] L1 15 i [0 L1 (L8] Ll [ i L5 L1 5]
el i [ i [ i [ i e i rin i [ i [ i [
LILLERL]
DR EERVACIONES;
AUTORIZA:
| PR

Hithoora de Camblo

FTTERET [P T O M [ | Facha
| | 1 | T ehe el il e D000

Nota. Se presenta el formato de registro de materia prima y del combustible ingresado.
Elaboracion propia, realizado con Excel.

Apéndice 16.

Formato de registro, control de salida

{logo di empresa Formato de Reglstro CODIGO FR - 56008

e valadoras) Coniral da Salkda

FR - GO o8 | Formaio de Registie = Conirol da Sandn

FICHA BE SALIDA
Facha ds aands
| Tipe &=
aAiRA Walaars fm arsendiica Welarien fmmilica Hirks B
[ Endine a6
produsto
Gantidad
Eatada [P prTery pre— T — T e AT A A T T
[ Fealda
Py i [ B Ho i Ho i ™ i Ho i Ho i ™ i Ho
oL B B e ey ey ey ey ey [ e ey ey
| CHEERVACIONES:
| AUTOHRIFA BALIDA:
[FTRREA:
Bitaoors de Cambio
Wanpunnalin | Rdolivo de ammbie | Fumve waealon | Fachs
| e e D | 7 | T3 e ool de S50

Nota. Formato control de salida. Elaboracion propia, realizado con Excel.
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Apéndice 17.

Formato de registro, auditoria interna

{logo de empresa Formato de Registro CODIGO FR - EGC 07
de veladoras) Auditoria Interns
FR -5GC 07 Formato de Registro — Auditoria Interna
PLAN NUM. | FECHA: |
PORCESOMACTIVIDAD:
AREA | AUDITOR: |
DOCUMENTOS
PREGUNTAS COMENTARIOS IHALLAZGOS
¥ REGISTROS
P
H
W
A
Bitacora de Cambio
Rasponsasbla | Motivo de cambio | Musva Versicn | Facha
| Creacion del Documsento | 1 | 22 de octubre de 2022

Nota. Formato de auditoria interna. Elaboracion propia, realizado con Excel.
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Apéndice 18.

Formato de registro, perfil de puesto

de veladoras)

{logo de empresa

Formato de Registro CODIGD

FR-3GC 08

Perfil de Puesto

FR - 5GC 08

Formato de Reqgistro — Perfil de puesto

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Area o Departamento:

Nombre del puesto:

Dependencia Jerarquica:

MISION DEL PUESTO

FUMCIONES DEL PUESTO

1

| = 2| P

FORMACION ACADEMICA

Formacion Académica

Situacion academica

Colegiado

Incomplets

Completa Estudiante Graduado

Si

Ho

Basico

Bachiller

Técnico

Requiere habilidad

profesional

Universitario

Maestria

Si

Mo
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Continuacién Apéndice 18.

CONOCIMIENTOS

Conocimientos técnicos principales requeridos para el puesto [no requiere certificados)

Programas de especializacion requeridos (cursos con certificado)

1

2

CONOCIMIENTO DE OFIMATICA E IDIOMAS

Mivel da Dominio Hivel de Dominio
L5 ) M
Ofimatica Bisico | Inlermedo | Avanzado Idiomas Bidsico | Inermedo | Avanzado
aplica aplca
Word Kiche
Excal Ingles
EXPERIENCIA

HABILIDADES ELANDAS O COMPETENCIAS

Bitacora de Cambio

Responsable

Motivo de cambio

Muewva Versian

Fecha

Craacion del Documento

1

22 de octubre de 2022.

Nota. Registro de perfil de puesto. Elaboracién propia, realizado con Excel.
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Apéndice 19.

Formato de registro, recepcion de queja o reclamo

{logo de emprass Formato de Registro CoDIGO FR-=SGC00
da veladoraa) Recegcion de Qusja o Reclama
FR - 5&5C 08 Formato de Registro — Recapridn de Queja o Reclamao
RECEPCION
Queja Reclamo Codigo
DATOS GENERALES
MNombres y apellidos:
CUl:
Teléfono:
Direccion:
Correo electronico:

DATOS DEL FRODUCTO

Tipo de producto:

Fecha de entrega:

MOTIVO DE QUEJA ¥/O RECLAMO

DOCUMENTOS ANEXADO S
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Continuacién Apéndice 19.

OBSERVACIONES DEL DIRECTOR — ADMINSITRADOR

Como Director — Administrador, certifico que la informacién recabada con este formato o
en los documentos adjuntos son copias verdaderas v son pruebas fidedignas para ser
considerados.

Firma Fecha

Bitacora de Cambio
Responsable Motivo de cambio Muewsa Wersion Fecha
Creacion del Documento 1 22 de octubre de 2022,

Nota. Registro de queja o reclamo. Elaboracion propia, realizado con Excel.
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Apéndice 20.

Formato de registro, seguimiento de solucién

{logo da empresa Formato de Registro CoODIGo FR-3GC 10
da veladoras) Seguimisnto de Solucion
FR-3SGC 10 Formato de Registro — Seguimiento de Solucidn

FICHA DE SEGUIMIENTC DE QUEJA O RECLAMO

Queja Reclamo Codigo

SOLUCION PROPUESTA

Inmediata:

Sclucion en plants:

FECHA:
SEGUIMIENTOD
Observacion:
FECHA:
Califica la solucion como: Buena Regular
Cambios propuestos:
Coordinador de calidad Fecha
Bitacora de Cambio
Respansable Moativo de cambio Mueva Versidn Fecha

Creacidn del Documenta 1 72 de octubre de 7022

Nota. Formato de registro, seguimiento de solucion. Elaboracion propia, realizado con Excel.
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Apéndice 21.

Formato de registro, sistema de control de calidad

g dv Formato de Hegistra CODK0 FR -840 11
aSmMprans de
Simtema de Control de Calided
valRHAFEE)
FR - 8GC 11 | Formate de Registro — Sistemas de Control de Calidad
Ficha de Control de Calidad
TnSpeoior.
Faoha:
Lota da produccion:
Control de calidad FOR LOTE
L T T i T TR T TR
G 1 I ]
o paraiva | ez [ egazay aeen | s 1 marmparalin 1 | ko @
i sy e [E) wan Han Han Haa an
ra [ZF) ra [E= il Mot [ 2] [ 2]
e - T [ e o =
Eniamans § Eriram i
i tonae 1 mmpammin 1 | o4 oot Arsl
B Hias i Hiias B M
Flal Mal Flal Fdal al Alar
Dbssrvacianss

Control de productos rechazados ANUAL

Num. | Mes Total, de | cantidad por | % empresa cantidad por | % cliente
productos empresa cliente

Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo

Junio

Julio
Agosto
Septiembre
Oclubre
Moviembre

0] e =| | | | W] R =

=y
(=]

-
=

=
L]

Diciembre
Total
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Continuaciéon Apéndice 21.

Motivo de rechazo ANUAL
Mes Limpieza | Mivel de parafina | Acabado final Mecha Cristaleria Total
Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Sepliembre
Octubre
MNowiembre
Diciembre
Total de produccion ANUAL
Mum. Mes Onzas Kg producidos Bolsas Gas
producidas

1 Enero

2 Febrero

3 Marzo

4 Abril

5 Mayo

i} Junio

T Julio

8 Agosto

] Sepliembre

10 Oclubre

11 Moviembre

12 Diciembre

Total de produccion Anual
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Continuacién Apéndice 21.

EMPRESA DF VELADORAS
REGISTRO DE PRODUCCION MENSUAL
ME S [F:
Laste Producio Oneas prom. Unidad Total de onzas Gian

TOTAL DE ONZAR
TOTAL BN K

TOTAL DE BOL AR
TOTAL DE PFRODUCTO R

Coordinador de calidad Fecha

Hitdaora da Cambioa
Hasponesbls | Mabvo de oembin | Humve Varsian | Faoha

| Crasoinn del Deaumania | 1 | 22 dm nolubre de J0H3

Nota. Formato del registro de control de calidad. Elaboracién propia, realizado con Excel.

Apéndice 22.

Formato de registro, gestion de riesgos

{logo de emprass Formato de Registro CoODNGEO FR-5GC 12
d2 veladoraa) Gestidn de Riesgos
FR-SGC 12 Formato de Registro — Geastidn de Riesgos
FICHA DE REGISTRO DE HO CONFORMIDAD O RIESGO DETECTADO
NO | Fecha: | | B}
CONFOMIDAD RIESGO | Cadige: | Procese:
EVALUACION RIESGOS
. | 2ub Procesc Actividedes peceripaiindal | Efentor dal de e e e
= = T —— gt FIscgo FIscgo
1 Detasz 5 0o
Deizg 5 0o
De1a3 5 1020
2 Deia3 5 10030
De1a3 5 1020
Dslad 5 0o
3 Detag E 10020
Deiag T
De1a3 5 1020
Fuense: Ing. Mathalie Lépes de Reyna, 20232
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Continuacién Apéndice 22.

Acciones procedentes del andlisis de riesgo

ERATEE Feahs Teahs
Melrmaro Aub Fsaha Dacorpokan Augokan s
oo | = Actividades iy . ae Fecponcanie | previcts | e Ecisdo | Obesrvaoionec

eaea sparhirs S0 | Caugag | MEmmeTiar cinme cinrn

Fuenss: Ing. Mathaie Lipes de Rey

Seguimiento de acciones implementadas

HUmero da

acelon Sub Proceso Actividades Corregldo Ko corregldo Fecha Obsarvacionss

thalie Léper de R

MEDIDAS PREVENTIVAS VALORACION FINAL
FDlamiye | JOVamiiya
ot | o | o | v | v | e e s
dal rlazgo? resgo?
=N =lina Deias 5 f0o2d
=N =lina Deias 5 f0o2d
= =ina Deiad 5 t0c20
= =ina Deiad 5 t0c20
= =ina Deiad 5 t0c20
=N =lina Deias 5 f0o2d
=N =lina Deias 5 f0o2d
=N =lina Deias 5 f0o2d
= =ina Deiad 5 t0c20
Fuente: Ing. Mathalie Lépez de Reyna, 2022
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Continuacién Apéndice 22.

Tabla de Vulnerabilidad

Probabilidad

Fuente: Ing. Mathalie Laper de Reyna, 2022,

COMEINACIONES

alar &l nesqo, se T toear e )
Tolerabbe, en lo posible. los Riesgos de Impacio leve v Prababilided aka ss previensn.

T, Ewiltar, o hr = £ T bornar pam
Rissgos 3 ks Zona Aceptsile o Tolerables, en o posble. sambisn e= visble combbinar sstas

an evitar el riesgs Cusnda S5 presants i F'n:twhlhtl:!nl‘a:yntﬁa i e Impsacts
s moderann o catasiios. los Riesqos con Imoaco modersda v Probadided media, se
rechics o S & i ;e porsibobe.

Fuense: Ing. Mathalie Lapez de Reyna, 2022

S5 TeEsgn Tene e I Ay
e cormnpanin el iesgo yoevitar ka entidad en ceso de gue

Irnpacin
e e presserrie, Siempre gue el resgo es calificado con Impacto catasrofios ka Enudadr.hh:
clsefior pliares de conlingencia, pars praliegerss en arso di Su ocurercia.
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Continuacién Apéndice 22.

Director — Administrador

| Coordinador de calidad | Fecha

Bitacora de Cambio

Feasponsable | Motivo de cambio | Musva Version | Feacha

| Creacion del Documenio | 1 | 22 de oolubre de 20232

Nota. Formato de registro, gestion de riesgos. Elaboracion propia, realizado con Excel.

Apéndice 23.

Formato de registro, plan de mantenimiento y registro

{logo ds smpresa Formato de Hegistro CODIGO FR-830G0C 13
de veladorms) Plan de Mantenimiento y Registra
FR - 8GC 13 Formato de Registro — Plan de Mantanimiento v Raglistro
MANTENIMIENTO
CORRECTIVO PREVENTIVD
PROCESOVAREA
FECHA
[ Him, | Aciividedes Hasponsebie | ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGD | BEF | GCT | NGV | DIC RECUREDE |
1
2
a
F
]
a
v
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Continuacién Apéndice 23.

Reporte y registro de mantenimiento

Concluido: 1] NO

Actividades de mantenimiento:

Observaciones:
Director — Administrador | Coordinador de calidad | Fecha
Bitacora de Cambio
Responsable Motivo de cambio Musa Versidn Facha

Creacion del Documento 1 22 de octubre de 2022

Nota. Formato de registro, plan de mantenimiento y registro. Elaboracion propia, realizado con

Excel.
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Apéndice 24.

POE, manejo de quejas y reclamos

{logo de POE CoODNGo FC-5GC 01

KManejo de Quejas y Reclamos

empresa de
veladoras)
P -5GC 01 | Procedimientos Operatives — Manejo de guejas y Reclamos

1. OBJETIVDS

El presenta procedimiento operative tiene como finalidad definir el proceso o pasos a
saguir para el mansjo de guejas y reclamos que 52 presenten en la empresa de veladoras

de parte de los clientes.

2. ALCANCE

Se desarrolla desde 2l momeanto que se presentz la quejs hasts brindarde solucion

para cumplir con ks safisfaccion de los clientes.

2. REFEREMNCIA ! MARCO LEGAL
* Morma IS0 9000:2015, Sistemas de gestion de |a calidad — Fundamentos v
vocabularios.

*  Morma IS0 2001:2015, Sistema de Gestidn de Calidad — Requisitos

4. DEFINICIONES
&) Quepa o reclamo: Una inconformidad nofificada por el diente.
b} Sclucion: Accidn desarollads con la finslidad de satisfacer los criterics de
calidad del cliente, en base a la quejs o reclamo presentado.
) Satisfaccion del cliente: grado en gue se han cumplido las expectativas de los
clientes.

d} Coordinador de calidad: Colaborador de planta gue brinda seguimiento y

—

supervisa la produccidn de veladoras en planta de produccicn.

5. RESPONSABLES

El responsakble de brindar scompanamianto y solucicn es el Director — Administrador.
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Continuacién Apéndice 24.

6. PRCEDIMIENTO

1 Direccion — Administracion La direccion — administracion, registra la
queja del cliente mediante formulario de
registro FR - SGC 09, recepcion de queja o
reclamo.

2 Direccién — Administracion El director — administrador nofifica de la
inconformidad al coordinador de calidad.

3 Direccion — Administracion y | Se analiza el problema v se brinda una
Coordinador de calidad solucidn inmediata para el cliente y se
registra en FR - SGC 10.
4 Direccion — Administracion v | Analizan el origen del problema y se brinda
Coordinador de calidad una solucidon para evitar gue ocuma
nuevamente y se registra en FR - SGC 10.
5 Coordinador de Calidad Brinda seguimiento a la solucion
implementada segun formato FR - SGC 10.
G Coordinador de calidad Brinda informes al respecto a direccion —

administracion.
7 Coordinador de calidad Se encarga de archivar los documentos de
manera comecta.

7. ANEXOS
+« FR-SGC 09, Formato Registro — recepcion de queja o reclamo.
+« FR-SGC 10, Formato Registro — Seguimiento de Solucion

8. BITACORA DE CAMBIOS

Bitacora de Cambio
Responsable Motivo de cambio Muewva Version Fecha
Creacion del Documenta 1 22 de octubre de 2022.

Nota. Procedimiento Operativos Estandarizados. Elaboracion propia, realizado con Excel.
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Apéndice 25.

POE, gestion de riesgos

emprasa de

weladoras)

{lege de POE CODIGO PO - 2GC 02

Gestién de Riesgos

PO -5GC 02 | Procedimientos Operatives — Gesticn de Riesgos

1.

2

El

3

4.
a)
b)
€l
d}

)

f

al

OBJETIWOS

El procedimiento de Gestion de Riesgos tiene la finalidad de describir los pasos ante

riegos detectados en la emprasa de veladoras.

ALCANCE

procadimiento de Gestidn de Riesgos descrito. es aplicable en s emprasa de

wveladoras, en la cual se tiene implementado el Sistema de Gastidn de Calidad.

REFERENCIA ! MARCO LEGAL
Morma IS0 S000:2015, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos v

wocgbularios.
Morma IS0 2001:2015, Sistemas de Gestion de Calidad, Requisitos.

DEFINICIONE 5

Riego: efecto de incerbdurbre.

Efecto: es una desviacion de lo esperado ya sea positivo o negativa.

Gestion: actividades coordinadas para dingir v contralas una crganizacion.
Analisis de riesgos: Evaluacién de los riesgos presentes en la emprasa.

Accion preventiva: accicén tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacién potencial no deseabla.

Accion cormectiva: accion para eliminar la causa de wuna no conformidad y ewitar
que wuela & courrir.

Mo conformidad: incumplimiento de un requisito.

5. RESPONSABLES.
El responsshle de dasarollar ls planificacion da Gestfion de Riesgos es el Director —

Administrador y el coordinsdor de calidad.
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Continuacién Apéndice 25.

6. PROCEDIMEINTO

1 Coordinador de | Se analiza el riesgo o la no conformidad identificada en
Calidad la planta de produccion, y se registra en FR - SGC 12,
Formato de regisiro — Gestion de Riesgos. ¥ se

traslada a Direccion — Administracion.

2 Direccion — | Brinda el seguimiento de la no conformidad o riesgo
Administracion detectado en la planta o proceso de produccion.

3 Director —  Evalian lo presentado en el formato de gestion de
Administrador y | negos, FR - SGC 12, y se proponen acciones
coordinador de calidad = comectivas o preventivas segin sea el caso.

4 Coordinador de | Se encarga de la implementacion de las acciones
Calidad cormrectivas o preventivas segin FR - SGC 12,

5 Coordinador de calidad Brinda seguimiento a las acciones comrectivas o

preventivas implementadas, segun FR - SGC 12,
[i] Coordinador de calidad | Brinda un resumen del seguimiento y evolucion de la
no conformidad o riesgo detectado segin FR - SGC 12
T Coordinador de calidad  Se archiva el documento.
7. ANEXOS

+ FR-SGC 12, Formato Registro — Gestion de Riesgos.
8. BITACORA DE CAMBIOS

Bitacora de Cambio
Responsable Motive de cambio Mueva Versidn Fecha
Creacidn del Documenta 1 22 de octubre de 2022,

Nota. Procedimiento Operativos Estandarizados. Elaboracion propia, realizado con Excel.

139



Apéndice 26.

POE, plan de mantenimiento

{logo de CODIGO PO -5GC 03
empresa de

weladoras)

POE

Plan de mantznimisnto

PO - 552 03 | Procedimienfos Operativos — Plan de Mantenimiento

1.

2.

3

s)

b}

ol

&.

L=

OBJETIWOS

El presente plan describe &l procedimiento para planificar y desamollar &l plan de

mantenimienta en la empresa de veladoras.

ALCANCE

El presentz plan abarca todss las dreas de la empresa que se encuentran
relacionadas directaments con el proceso de produccion o distibucicn de los productos

finales.

REFERENCIA ! MARCO LEGAL
Morma IS 2000:2015, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos v
vocabularios.

Morma 150 2001:2045, Sistemas de Gestion de Calidad, Requisitos

DEFINICIONE S
Mantenimiento: conjunto de opereciones y cuidados neceserios para gue
instalaciones, edificios, indusirias y demés, puedan seguir funcionando
adecuadamenta.

Accidn preventiva: accion tomada para eliminar la causa de wna no conformidad
potencial u ofra situacién potencizl no deseable.
Accion cormectiva: accion para eliminar la cavsa de una no conformidad y evitar

que wuelbra 8 oourrir.

RESPOMSABLES

planificacidn estara a cargo de la direccion — administracion, la ejecucidn esta a

carge del coordinador de calided vy los operarios de planta.
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Continuacién Apéndice 26.

6. PROCEDIMEINTO

1 Director — Administrador | La direccion — administracion planifica los
mantenimientos preventivos vy correctivos
segln FR - SGC 13, Plan de Mantenimiento v
Reqgistro.

2 Coordinador de Calidad El coordinador de calidad, efectia los
mantenimientos preventivos previstos  yfo
desarrolla los mantenimientos correctivos que
se presenten segin FR - SGC 13, Plan de
Mantenimiento v Registro.

3 Coordinador de calidad Informa a Direccidn — Adminisfracion de los
mantenimientos a desarrollar.

4 Director — Administrador | Coordina los mantenimientos en cuanto a dias
para no incumplir en pedidos.

5 Operarios de planta 1y 2  Ejecutan los mantenimientos.

Coordinador de calidad Supervisa el mantenimiento.

Coordinador de calidad Finaliza el mantenimiento con el archivo del FR
- 5GC 13, Plan de Mantenimiento y Registro. E
informa a direccion — Administracion del mismo.

7. ANEXOS
FR - 3GC 13, Flan de Mantenimiento v Registro.

8. BITACORA DE CAMEIOS

Bitacora de Cambio
Responsable Motivo de cambio Muewva Version Fecha
Creacidn del Documento 1 22 de octubre de 2022.

Nota. Procedimiento operativos estandarizados. Elaboracion propia, realizado con Excel.
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Apéndice 27.
POE, plan de calibracién

(logo de POE CODIGO PO - 5GC 04

Plan de Calibracion

empresa de

veladoras)
PO -5GC 04 Procedimientos Operativos — Plan de calibracion

1. OBJETIVOS

Establecer el procedimiento necesario para la calibracion de equipos, asegurando la

camrecta produccion de veladoras por la empresa.
2. ALCANCE

El presente procedimiento contempla los instrumentos y equipos que son requeridos

para la produccion de veladoras.

3. REFERENCIA / MARCO LEGAL

« MNorma IS0 9000:2015, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y
vocabularios.

« Morma ISO 9001:2015, Sistemas de Gestion de Calidad, Requisitos

4. DEFINICIONES

a) Medicion: proceso para determinar un valor.

b} Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las
entradas para proporcionar un resultado previsto.

¢} Proceso de medicién: conjunto de operaciones que permiten determinar el valor

de una magnitud.

5. RESPONSABLES

El encargado de la planificacion es el Director — Administrador v el encargado de la

gjecucion es el coordinador de calidad.
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Continuacién Apéndice 27.

& PROCEDIMEINTO

1 Director — Administrador | Scolicita |a calibracion anual de los equipos, para
la correcta medicion de aclividades del proceso
de produccicn.

2 Coordinador de calidad | Efectia la calibracion de los  termiometros
infrarrojos y inspecciona la llama de las estufas
utilizadas.

3 Coordinador de calidad | Elabora el reporie en base 8 FR - SGC 13, Plan
de Mantenimiento y Registro.

4 Coordinador de calidad | Informa &l director — Administrador de los
resultados obtenidos.

5 Coordinador de calidad | Efectia las medidas comrectivas necesarias y/o
archiva los documentos de respaldo.

T. ANEXOS
# FR-5GC 13, Plan de Mantenimiento vy Registro.

& BITACORA DE CAMBIOS

Bitacora de Cambio
Respansable Motiva de cambio Blusyva Vearsion Facha
Creacidn del Documento 1 22 de octubre de 2023

Nota. Procedimiento operativos estandarizados. Elaboracion propia, realizado con Excel.
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Apéndice 28.

POE, emision, control y registro de documentos

{logo de POE CODIGD PO - SGC 05
empresa de Emision, control y registro de
veladoras) documentos.

FProcedimientos Operatives — Emision, control v registro de
P - SGC 05
documentos.

1. OBJETIWVOS

El presante procedimisnto tiene como finslidad describir los pasos para la revision,
modificacitn, elaboracion, aprobacion yio disfribucion de documentos infernos de la

ampresa de veladoras.
2. ALCANCE

El procadimiento descrito es apliceble para la empresa de wveladoras pera sus

procesos emisian, control v registro de documentos.

3. REFEREHNCIA ! MARCD LEGAL
* Morma IS0 S000-2015, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos v
wocabularios.

» Morma IS0 9001:2015, Sistemas de Gesfion de Calidad, Requisitos

4. DEFINICIOMES

g8} Informacion: datos que poseen significados.

b} Documento: informacion v el medio en el que estd contenida.

c) Informacion docurmentada: informacién que una crganizacion tiene gue controlar

y mantener, y el medio que la contiene.

&5. RESPOMSABLES

El responsable de la revision, modificacion, elsboracion, aprobacion ylo distribucion

de los documentos de la emprasa es el Director — Administrador.
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Continuacién Apéndice 28.

6. PROCEDIMEINTO

1 Director — Adminisfrador  Realiza la  revision de la  docurmentscion
necesara yo analiza el existente.

2 Director — Adminisirador | Efechia consultas con el coordinador de calidad
con respecto a procedimisntos.

3 Director — Adminisfrador | Consulta  la  informacion  documentada  y
archivada con respecto & la produccion de
veladoras o lo referente a la empresa.

4 Director — Administrador | Reviza, elsbora, maodifica los  documentos,
asegurandose de que la informacidn sea |a
acorde y la necesaria para s identificacion
comecta de los procesos U operacionss
existentes en la emprasa.

Director — Adminisfrador  Aprusba y distribuye la docurentacion.

Director — Administrador | Archiva los documentos obsoletos (=i aplica)

T. ANEXOS5
Mo aplica.

& BITACORA DE CAMBIOS

Bitacora de Cambio
Raspansable Maotivo de camblic Musva Vearsion Feacha
Creacidn del Documenta 1 22 de octubre de 2022

Nota. Procedimiento operativos estandarizados. Elaboracion propia, realizado con Excel.
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Apéndice 29.
POE, almacenamiento y distribucion de productos

{logo de POE CODIGO | PO -SGC 06
empresa de Almacenamiento y distribucién de
veladoras) productos
BO - SGC 06 Procedimientos Operativos — Almacenamiento y distribucion de
productos
1. OBJETIVOS

El presente procedimiento define los pasos a seguir para el correcto almacenamiento
y distribucion de los productos terminados.

2. ALCANCE

Estos procedimientos descritos son aplicables para la empresa de veladoras, en la
cual se tiene implementado el Sistema de Gestion de Calidad.

J. REFERENCIA | MARCO LEGAL

« MNorma ISO 9000:2015, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos vy
vocabularios.

= Morma IS0 9001:2015, Sistemas de Gestion de Calidad, Requisitos

4. DEFINICIONES

a) Almacenamiento: accion y efecto de almacenar.

b} Almacenar: reunir, guardar o regisirar en cantidad algo.

¢} Producto: salida de una organizacion gue puede producirse sin que se lleve a cabo
ninguna transaccion entre la organizacion y el clients.

d} Salida: resuliado de un proceso.

e} Distribucion: reparto de un producto a locales en gque debe comercializarse.

fi Trazabilidad: capacidad para seguir el histdrico, la aplicacion o la localizacion de

et

un objeto.

5. RESPONSABLES

El responsable directo es el coordinador de calidad.
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Continuacién Apéndice 29.

6. PROCEDIMEINTO

1 Coordinador de Ewvalia la trazabilidad de la produccion y aprusba el
calidad lote de produccion segun FR - SGC 11, formato
registro — Sistema de control de calidad y rellena

formato FR - SGC 06, Formato Regisiro — Control de

Salida.
2 Coordinador de Al aprobar indica el correcto almacenaje de los
calidad productos terminados, asegurandose de no mantener

mas de dos cajas de cartdn entarimados v no mas de
3 cajas de plastico entarimados.
3 Coordinador de Al tener aprobado el lote de produccion, resguarda la
calidad documentacion para la posterior salida de los
productos terminados.
4 Operadoras de | Cargan el producto al vehiculo para la entrega por la
planta empresa, segun autorizacion FR - SGC 06, Formato
Registro — Control de Salida

5 Coordinador de Efectia la entrega, carga la informacion requerida al
calidad. sistema y archiva la documentacion.
7. ANEXOS

FR - SGC 06, Formato Reqgistro — Control de Salida

FR - SGC 11, Formato Registro — Sistema de control de calidad.

8. BITACORA DE CAMBIOS

Bitacora de Cambio
Responsable Motive de cambio Mueva Wersion Fecha
Creacidn del Documento 1 22 de octubre de 2022,

Nota. Procedimiento operativos estandarizados. Elaboracion propia, realizado con Excel.
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Apéndice 30.
POE, productos no conformes

(lego de POE CODMNGD | PO - 36207

emprasa de

Productos no conformes

veladoras)
PD - 5GC 07 | Procedimientos Operativos — Productos no conformes

1. OBJETIVOS
Establecer &l correcto manejo de los productos no conformes detectados en el procaso

de produccion.

2. ALCAMCE

Estos procesos son aplicables en la empresa de weladoras, en las actividades
involucradas directamente con la produccion de veladoras.

3. REFEREMCIA | MARCO LEGAL

# HMorma IS0 S000:2015, Sistemas de gestion de |z calidad — Fundamentos

wocgbularios.
* HMorma IS0 2001:2015, Sistemas de Gestion de Calidad, Requisitos

4. DEFINICIONES

a) Mo conformidades: incumplimiento de un reguisito.
b} Acciones comsctivas: accion tomada pars eliminar la causa de una no conformidad

y evita gue vueloa oourrir.
<) Acciones preventivas: accidn para eliminar |z causa de una no conformidad

potencial v otra situacién potencisl no deseable.

5. RESPONSABLES
El encargado de la ejecucion es el coordinador de calidad en conjunto con los

operaros de planta.
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Continuacién Apéndice 30.

6. PROCEDIMEINTO

1 Coordinador de Idenfifica las no conformidades en el proceso de
calidad produccion o en el almacenamiento mediante FR -
SGEC 11, formato registro — Sistema de control de

calidad.
2 Coordinador de | Establece las acciones correctivas y/'o preventivas
calidad a desarrollar mediante FR - SGC 13, Plan de

Mantenimiento ¥y Registro.

3 Coordinadaor de | Informa al respecto al Director — Administrador.
calidad
4 Coordinador de  Brinda seguimiento segun FR - SGC 13, Plan de
calidad Mantenimiento v Registro.
5 Coordinador de Archiva la informacion referente v carga al sistema
calidad lo esencial.
7. ANEXOS

FR - SGC 11, formato registro — Sistema de control de calidad.

FR - SGC 13, Plan de Mantenimiento y Registro.

8. BITACORA DE CAMEIOS

Bitacora de Cambio
Responsable Motivo de cambio Muewvs WVersion Fecha
Creacidn del Documento 1 22 de octubre de 2022.

Nota. Procedimiento operativos estandarizados. Elaboracion propia, realizado con Excel.
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