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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de grado se refiere al disefio e implementacion de un sistema de
gestion de calidad basado en las normas ISO 9000:2000 y consta de cinco capitulos:
Generalidades, Administracion de la calidad total, procesos para una politica de
calidad en ANILEC C.A., Elaboracién de la documentacion del sistema de gestion de
calidad para la empresa ANILEC C.A. basado en las normas ISO 9000:2000,

conclusiones y recomendaciones.

Los conceptos basicos que se manifiestan antes de entrar en el tema central,
corresponden a términos administrativos que van intimamente ligados con la calidad,
ademas de conocer otros aspectos fundamentados en la empresa de produccion
industrial objeto de estudio en la que se dio una mirada general a la base de recursos

(naturales renovables y su contaminacion).

En el capitulo | detallamos el marco conceptual y normativo en el cual se describe las
definiciones tedricas de referente a calidad y las normas ISO.

En el capitulo Il se va logrando un ambiente de familiaridad con el trabajo de
investigacion, tomando en cuenta conceptos como: norma, normalizacion, calidad
total, etc., haciendo ver que importante es la calidad en una compafia., y

relacionando dicha importancia a la necesidad de ANILEC C.A.

En el capitulo 111 se detalla el proceso operativo que cumple Anilec C.A., ademas de
especificar cada uno de los requisitos a cumplir para la implementacion de la norma
ISO 9000:2000.

En el capitulo 1V se desarrolla la documentacion del sistema de gestién de calidad
para la empresa ANILEC C.A. basado en las normas ISO 9000:2000, mediante la
declaracion documental de una politica de calidad y objetivos, el manual de calidad,
manual de funciones, y los procedimientos documentados del sistema de gestion de

calidad, dichos procedimientos son los siguientes:



> Control de documentos.

> Gestion de los recursos.

» Compras.

> Auditorias internas.

» Accion preventiva

> Accion correctiva.

Adicionalmente se expone el procedimiento general de contabilidad, ya que en la
empresa ANILEC C.A., existe una debilidad en dicho proceso.

En cada uno de los procedimientos se desarrollan los correspondientes flujogramas,
asi como también los formatos a ser utilizados para el mejor manejo de documentos

y desarrollo del sistema a implementar.

Desarrollando de esta manera la implementacion del sistema de gestion de calidad en

el proceso de produccidn para la empresa ANILEC C.A.,,
En el capitulo V se exponen las conclusiones y las recomendaciones adecuadas para
que el proceso de produccién en la empresa ANELEC C.A., se desarrolle de una

manera eficaz y eficiente.

Por ultimo, se pone de manifiesto la propuesta del sistema de calidad en los

manuales y documentacion para cumplir con el objetivo de este trabajo.

Xl



CAPITULO |

MARCO CONCEPTUAL Y NORMATIVO

1.1 CALIDAD TOTAL.

1.1.1 Definicion de calidad total.

Algunas de las definiciones de diferentes autores, se detallan a continuacion:
Armand Feigenbaum.

“Calidad total es un sistema efectivo de los esfuerzos de varios grupos en una
organizacion para la integracion del desarrollo, del mantenimiento y la mejora de la
calidad con el objetivo de hacer posibles: marketing, ingenieria, produccion y

servicio a satisfaccion total del consumidor y al nivel més econdmico™.
Genichi Taguchi.

“Calidad total es la pérdida minima impartida a la sociedad por el producto desde el
momento en que se despacha (considerando reprocesos, mantenimiento, desechos,
tiempo sin ser usado a causa de fallas, reclamos por garantias, y bajo rendimiento del

producto)”z.

Joseph Juran.

“Calidad total es estar en forma para el uso (fitness for use), desde los puntos de vista
estructurales, sensoriales, orientados en el tiempo, comerciales y éticos en base a
parametros de calidad de disefio, calidad de cumplimiento, de habilidad, seguridad

del producto y servicio en el campo”g.

1 FEIGENBAUM Armand Control total de la calidad”, (editorial Cecsa), Pag., 4.
2 TAGUCHI'S Quality Engineering Handbook, Pag. 24
3 JURAN en el liderazgo para la calidad 1989, Pag. 31


http://www.buscalibros.cl/control-total-calidad-feigenbaum-armand-cp_52104.htm

Kaoro Ishikawa.

“Calidad total es cuando se rodea después el servicio de ventas, la administracion, la

~ ’ . 4
compaiiia en si misma y el ser humano™”.

Philip Crosby.

“Calidad total es el cumplimiento de los requerimientos, donde el sistema es la
prevencion, el estandar es cero defectos y la medida es el precio del
incumplimiento”.

Norma 1SO 9000.2000.

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

Sin embargo el término calidad debe ser comprendido por los gerentes,

administradores y funcionarios de las organizaciones actuales como:

El logro de la satisfaccion de los clientes, que permita asi a la organizacion ser

competitiva en la industria y beneficie al cliente con precios razonables.
Existe un sinfin de definiciones sobre calidad total. No obstante la definicion anterior
engloba sintéticamente los principales conceptos que la caracterizan y por tanto es
util para mostrar una vision general de cuales son los principales aspectos que esta
contempla.

+ Que es calidad total y que no es.

+ Cuales son los aspectos claves de la calidad total.

A continuacion vamos a mostrar algunos aspectos de lo que actualmente se entiende

por calidad.

4 ISHIKAWA Kaoro Introduccion al control de calidad, ediciones Diaz de santos s.a., 1994. Pag. 44



Satisfaccion

Cliente

Accionistas

Personas

de la

empresa

TABLA No. 1.1.

ASPECTOS QUE SE ENTIENDEN POR CALIDAD

=

¢ Que es?

Afiadir valor al cliente.
Hacer bien las cosas.
Calidad en todos y cada
uno de los aspectos del
negocio.

Prioridad a la calidad,
plazo y coste.

La calidad la definen los
clientes.

La mejora e calidad

necesita al cliente

Evitar gastos innecesarios.

Ser rentable a largo plazo.

Cultura de la
colaboracion.

Gestionar la creatividad e
innovacion.

Una forma de
organizacion firme,
permeable y participativa.
La mejora procede del
trabajo en equipo

multidisciplinar.

Ser critico consigo mismo.

La gestion de calidad

¢Que no es?

Generar despilfarro.
Admitir errores y no
corregirlos.

Calidad de productos o
proceso.

Prioridad a la produccion.
Calidad definida por la
propia empresa.

Relacion estricta

comercial con el cliente.

La no calidad cuesta
dinero.
Beneficios espectaculares

a corto plazo.

Cultura del cumplimiento.
Ni utilizar la imaginacion
de las personas.
Organizacién jerarquizada
con niveles de mando muy
diferenciados.

La mejora procede del
trabajo individual.

La critica procede del
exterior: clientes y
proveedores.

Formacion de las personas



Sociedad

prospera cuando hay
autocontrol y no cuando el
control es externo.
Cultura corporativa de
aprendizaje y educacion
continua.

La gestion de calidad hace
uso de las técnicas, pero
no es en si una técnica.
Respeto al medio
ambiente.

Seguridad y ergonomia en

el puesto de trabajo

La mejora de la empresa
mejora a la sociedad y

viceversa

*

puntual y técnica.

La calidad como técnica
para la mejora de
productos o procesos.
Produccion de desechos,
ruido, materiales no
biodegradables, etc.
Condiciones del puesto de

trabajo deficientes.

La no calidad cuesta
dinero.
Beneficios espectaculares

a corto plazo

Fuente: Ari Merma, Carlos Alfredo Calidad Total Universidad de San Agustin.

Elaborado Por: Nelson Diaz



Se puede decir que la calidad total implica:

TABLA No 1.2.

CALIDAD TOTAL Y LO QUE IMPLICA

QUE Satisfaccion de clientes interno y externo.

cOMO Utilizacion eficiente de recursos

METODO Mejora continua
DONDE Aplicacion de todos los procesos y actividades.
QUIEN Participacion de todas las personas de la empresa

CUANDO Siempre

Fuente: Ari Merma, Carlos Alfredo Calidad Total Universidad de San Agustin.
Elaborado Por: Nelson Diaz

Es importante percibir las ventajas econdmicas que se derivan de acometer la

implementacién de calidad total en su empresa.

Una vez conocidas las ventajas resulta mas facil la puesta en marcha de medidas que,
aunque al principio tenga, pongan en evidencia los costes, aun mayores, de la no
calidad existente en su empresa derivados de una inadecuada utilizacion de los

recursos.

“Mucha gente dice que la calidad le cuesta a usted demasiado. No es asi, le costara

menos.””

5 OLSON James E., presidente de AT&T



1.1.2 Importancia de la calidad total

La calidad total es una estrategia que busca garantizar, a largo plazo, la
supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad de una organizacién optimizando su
competitividad, mediante: el aseguramiento permanente de la satisfaccion de los
clientes y la eliminacion de todo tipo de desperdicios. Esto se logra con la
participacion activa de todo el personal, bajo nuevos estilos de liderazgo; siendo la
estrategia que bien aplicada, responde a la necesidad de transformar los productos,

servicios, procesos estructuras y cultura de las empresas, para asegurar su futuro®.

Para ser competitiva a largo plazo y lograr la sobrevivencia, una empresa necesitara
prepararse con un enfoque global, es decir, en los mercados internacionales y no tan
s6lo en mercados regionales o nacionales. Pues ser excelente en el &mbito local ya no
es suficiente; para sobrevivir en el mundo competitivo actual es necesario serlo en el

escenario mundial.

La gestion de la calidad total es esencialmente el desarrollo de una ideologia, una
filosofia, métodos y acciones disefiados para satisfacer completamente al cliente, por
medio de mejoras continuas. Sin embargo, la calidad es una forma de vida, es una
forma de trabajar, la organizacion es flexible en sus planeamientos y practicas, nutre
a su personal, proveedores y clientes, por tanto, la gestion de calidad, conlleva una

gran responsabilidad:

Primero: Satisface continuamente al cliente
Segundo: Ofrece un entorno de aprendizaje dentro de la organizacion.

Tercero: Asegura la supervivencia de la empresa’

6 ISHIKAWA Kaoro Introd. al control de calidad, (ediciones Diaz de santos S.A). 1994. Pag. 49
7 JAMES, P. Gestion de la Calidad Total, (Espafia, Prentice Hall), 2001



1.1.2.1 Aseguramiento de la calidad

El aseguramiento de la calidad es un aspecto importante de las operaciones de
produccién en toda la historia, pero es en la década de los afios veinte cuando se

consolidaria el término.

En esta época, los empleados del departamento de inspeccion de WESTERN
ELECTRIC fueron transferidos a BELL TELEPHONE LABORATORIES. Las
acciones de este grupo comprendian la formulacién de nuevas teorias y métodos de

inspeccion para mejorar y mantener la calidad.

Los pioneros del aseguramiento de calidad, Walter Shewnart, Harold Dodge y
George Edwards fueron miembros de este grupo. Fue alli donde se acufié el término
aseguramiento de la calidad. La elaboracion de graficas de control por parte de
Shewnart, de técnicas de muestreo por Dodge y de técnicas de andlisis econdémicos

para resolver problemas fue la base del moderno aseguramiento de la calidad?®.

El aseguramiento de la calidad, se puede definir como el esfuerzo total para
plantear, organizar, dirigir y controlar la calidad en un sistema de produccion con el
objetivo de dar al cliente productos con la calidad adecuada. Es simplemente

asegurar que la calidad sea lo que debe ser®.

En las industrias manufactureras se crearon y refinaron métodos modernos de
aseguramiento de la calidad. La introduccion y adopcion de programas de
aseguramiento de la calidad en servicios, ha quedado a la zaga de la manufactura,

quiza tanto como una década.

Los administradores de organizaciones de servicio por costumbre han supuesto
gue su servicio es aceptable cuando los clientes no se quejan con frecuencia. S6lo en
ultimas fechas se han dado cuenta que se puede administrar la calidad del servicio

como arma competitiva.

8 http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/27/asesis.htm
9 WHITTINGTON, Ray, Auditoria, un Enfoque Integral, Pag. 172


http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/27/asesis.htm

Aseguramiento de la calidad en manufactura.

Garantizar la calidad de manufactura esta en el corazén del proceso de la
administracion de la calidad Es en este punto, donde se produce un bien o

servicio, donde se "Inter construye" o incorpora la calidad.
» Administracion general

La administracion o gerencia general, en las que estan los grupos de finanzas y
ventas, tiene la responsabilidad general de planear y ejecutar el programa de

aseguramiento de la calidad.

“Un sistema de calidad se centra en garantizar que lo que ofrece una organizacion
cumple con las especificaciones establecidas previamente por la empresa y el cliente,

asegurando una calidad continua a lo largo del tiempo™.

“BS en ISO 9000 o BS 5750” afirman que el aseguramiento de la calidad esté
formado por “aquellas acciones planificadas y sistematizadas, necesarias para ofrecer

la adecuada confianza en el producto o servicio satisfara los requisitos de calidad”.

En este sentido, el aseguramiento de calidad necesita de auditorias que ofrecen una
real integridad del sistema de producciébn a través de una inspeccidn

independiente.”10

1.1.2.2 Gestion de calidad total

El objetivo perseguido por la gestion de calidad total, es lograr un proceso de mejora
continua de la calidad por un mejor conocimiento y control de todo el sistema
(disefio del producto o servicio, proveedores, materiales, distribucion, informacion,
etc.) de forma que el producto recibido por los consumidores este constantemente en

correctas condiciones para su uso (cero defectos en calidad)™*.

10 JAMES, P. Gestion de la Calidad Total, (Espafia, Prentice Hall), 2001.
11 FEIGENBAUM Armand Control Total De La Calidad, editorial Cecsa, Autor, Pag., 4.


http://www.buscalibros.cl/control-total-calidad-feigenbaum-armand-cp_52104.htm

Ademés de mejorar todos los procesos internos de forma tal de producir bienes sin
defectos en el primer procesamiento, implicando la eliminacién de desperdicios para
reducir los costos, mejorar todos los procesos y procedimientos internos, la atencion

a clientes y proveedores, los tiempos de entrega y los servicios post-venta.

La gestion de calidad involucra a todos los sectores, es tan importante producir el
articulo que los consumidores desean, y producirlos sin fallas y al menor coste, como
entregarlos en tiempo y forma, atender correctamente a los clientes, facturar sin
errores, y no producir contaminacion. Asi como es importante la calidad de los
insumos y para ello se persigue reducir el nimero de proveedores (llegar a uno por
linea de insumos) a los efectos de asegurar la calidad (evitando los costos de
verificacion de cantidad y calidad), la entrega justo a tiempo y la cantidad solicitada;
asi también es importante la calidad de la mano de obra (una mano de obra sin
suficientes conocimientos 0 no apta para la tarea implicard costos por falta de
productividad, alta rotacién, y costos de capacitacion). Esta calidad de la mano de
obra al igual que la calidad de los insumos o materiales incide tanto en la calidad de

los productos, como en los costos y niveles de productividad.

La calidad no es menos importante en areas tales como créditos y cobranzas. La
calidad de ello es fundamental para la continuidad de la empresa. De poco sirve
producir buenos productos y venderlos si luego hay dificultades en el cobro o estos

son realizados a un alto costo.

Calidad y productividad son dos caras de una misma moneda. Todo lo que
contribuye a realzar la calidad incide positivamente en la productividad de la
empresa. En el momento en que se mejora la calidad, disminuye el costo de la

garantia al cliente, al igual que los gastos de revision y mantenimiento.

Si se empieza por hacer bien las cosas, los costes de los estudios tecnoldgicos y de la
disposicion de maquinas y herramientas también disminuyen, a la vez que la empresa

acrecienta la confianza y la lealtad de los clientes.



Existen dos factores que tienden a reducir costes con el control de calidad:

+ La parte de la produccién que antes se desechaba es vendible.

+ La produccion puede aumentarse utilizando el mismo equipo.

Pensemos en lo que sucede cuando conducimos un coche por una carretera en mal
estado. Obviamente, tenemos que reducir la velocidad, mientras que en una autopista
bien pavimentada se puede circular méas deprisa. Asi es como es; pero hay que
experimentar la mejora para comprenderla de verdad. El control de calidad puede
hacer maravillas en una empresa y el éxito de muchos productos japoneses da fe de

este hecho.

“La mecanizacion se ocupa de las cosas, mientras la especializacion se ocupa de los
recursos humanos. La combinacion efectiva de personas y cosas es competencia de
la direccion. Podemos tener instalaciones similares y gente parecida, pero segun
como dirijamos estos dos factores, los resultados pueden ser bastante diferentes. Dos
empresas pueden fabricar el mismo tipo de productos, con instalaciones y equipos
practicamente idénticos y con un nUmero de trabajadores parecido. Segun la
empresa, no obstante, los productos acabados pueden ser bastante distintos en lo

referente a calidad, coste y productividad.

John Heldt, consultor de empresas en sistemas de coste de calidad dijo: “La
reduccion del coste de mala calidad incrementara su beneficio global méas que si se
duplicara las ventas”. Y afiadié: “La mayoria de las empresas gastan en mala calidad
mas de tres veces lo que sacan de beneficios. Reduzca a la mitad su coste de la mala

. S . 12
calidad y, por lo menos, duplicara sus beneficios”

12 http://www.tuobra.unam.mx/publicadas/040119150618-Gesti_oa.html
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1.1.2.2.1 El sistema de produccion justo a tiempo

El sistema de produccidn justo a tiempo se orienta a la eliminacién de actividades de
todo tipo que no agregan valor, y al logro de un sistema de produccion agil y
suficientemente flexible que de cabida a las fluctuaciones en los pedidos de los

clientes®®.

Los principales objetivos del justo a tiempo son:

+ Atacar las causas de los principales problemas

+ Eliminar despilfarros

+ Buscar la simplicidad

+ Disefiar sistemas para identificar problemas

Las técnicas de JIT son aplicables no sélo a la industria manufacturera sino a la de
servicios. Pensemos por ejemplo en una entidad bancaria. Ubiqguémonos en el tema
formularios, las entidades tradicionales producen los mismos por tandas con los
costos de: stock de insumos, stock de formularios impresos en las casas central y
sucursales, destruccion por humedad y manipulacién, a ello debe agregarse pérdida
ocasionada por los cambios reglamentarios o de marketing que invalidan los

existentes y el costos de transporte.

A ello debe sumarse los costos de pedidos consistentes en realizacion de conteos,
integracion de formularios de pedidos, contabilizacion de gastos por sucursal,
preparacion de los pedidos, y el espacio fisico y de estanteria necesaria en depdsito y
Sucursales. Aplicando el concepto de JIT existen diversas alternativas, desde un CD
con los modelos de formularios enviados desde la casa central a las sucursales para
que estas impriman los mismos a medida que es necesaria su utilizacion, o la

impresion de formularios via intranet.

13 TAGUCHI'S Quality Engineering Handbook, Pag. 29

11



Y en el dltimo de los casos, de no contarse con sistemas computacionales acordes,
utilizar el sistema Kanban cada block de formularios o repuestos viene acompafado
de un Kanban de transporte el cual es enviado a casa central una vez terminado el
block o resma, casa central al recepcionar los mismos envia un nuevo block a la
sucursal con el kanban de transporte y envia el Kanban de produccion del block
enviado a imprenta para que procedan a imprimir el block de reemplazo, ello es
factible reduciendo los tiempos de preparacion en los rotaprim.
Entre los desperdicios incurridos en el proceso de produccion tenemos:

+ Sobreproduccion.

+ Desperdicio del tiempo dedicado a la maquina.

+ Desperdicio involucrado en el transporte de unidades.

+ Desperdicio en el procesamiento.

+ Desperdicio en tomar el inventario.

+ Desperdicio de movimientos.

+ Desperdicio en la forma de unidades defectuosas.

s 14

“La sobreproduccion es el enemigo central que lleva al desperdicio en otras areas”.

Por otra parte es menester mencionar los desperdicios producidos por los trabajos

adicionales debidos a:

+ Un disefio deficiente del producto.

+ Los métodos deficientes de fabricacion.

14 http://www.tuobra.unam.mx/publicadas/040119150618-EIl.html
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+ A la administracion deficiente, y

+ La incompetencia de los trabajadores.

Entre las ventajas del justo a tiempo tenemos:

+ Acortamiento del tiempo de entrega.

=

Reduccidn del tiempo dedicado a trabajos de no procesamiento.

Inventario reducido.

=

=

Mejor equilibrio entre diferentes procesos.

=

Aclaracion de problemas.

El just in time (justo a tiempo) promueve a los efectos de incrementar los niveles de

productividad y disminuir los niveles de desperdicios:
+ La combinacion de secciones en U (retroalimentacion).
+ Versatilidad de los trabajadores (mediante rotacién de los trabajadores, el
control de la efectividad de las rotaciones se efectlia mediante el calculo de la

tasa de polivalencia).

+ Versatilidad de las maquinas (lo cual permite disminuir los tiempos de

preparacion).
Si bien en el Japdn el sistema JIT fue y es una necesidad imperiosa producto de su

escasez de espacios fisicos y materias primas, en la Argentina la escasez de capitales

y los elevados costos financieros hacen imperiosa su utilizacion.

13



También el espacio fisico es de cuidar, sobre todo en zonas de altos precios de
terrenos, altos costos de alquiler o el costo de la construccion y mantenimiento de
grandes almacenes, como asi también el elevado costo de la administracion,
manipulacion, transporte, control y seguridad de los inventarios de insumos y
productos terminados.

. . , 15
“El almacenaje es una actividad que no agrega valor, s6lo consume recursos.”

1.1.2.2.2 Mantenimiento productivo total (TPM)

En tanto el TQM hace énfasis en el mejoramiento del desempefio gerencial general y
la calidad. TPM se concentra en el mejoramiento de la calidad de los equipos. TPM
trata de maximizar la eficiencia de los equipos a través de un sistema total de

mantenimiento preventivo que cubra la vida del equipo®.
Mediante el TPM se trata de racionalizar la gestién de los equipos que integran los
procesos productivos, de forma que pueda optimizarse el rendimiento de los mismos
y la productividad de tales sistemas. Para ello se centra en unos objetivos y aplica los
medios adecuados'’.
Los objetivos son lo que se denomina las seis grandes pérdidas. Todas ellas se hallan
directa o indirectamente relacionadas con los equipos, y desde luego dan lugar a
reducciones de eficiencia del sistema productivo, en tres aspectos fundamentales:

+ Tiempos muertos o de paro del sistema productivo.

+ Funcionamiento a velocidad inferior a la capacidad de los equipos.

+ Productos defectuosos o malfuncionamiento de las operaciones en un equipo.

15 http://www.tuobra.unam.mx/publicadas/040119150618-El.html

16 HIRANO, H. 1989, JIT Factory Revolution., Productivity Press, Cambridge, Massachusetts,
Norwalk, Connecticut. Pag. 121

17 SHIROSE, K. 1995, TPM Team Guide., Productivity Press, Portland, Oregon. Pag. 19
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Los medios de que se vale el TPM, son los distintos sistemas de gestion que han
permitido implantar el adecuado mantenimiento, tanto a nivel de disefio como de la
operativa de los equipos, para paliar al maximo las pérdidas de los sistemas
productivos que puedan estar relacionadas con los mismos. Basicamente estos son

los aspectos fundamentales:

+ Mantenimiento basico y de prevencién de averias realizado desde el propio

puesto de trabajo y por tanto por el propio operario.

+ Gestion de mantenimiento preventivo y correctivo optimizada.

+ Conservacion completa y continla de los equipos y aumento consiguiente de

su vida.

+ Mas alld de la conservacion, se tratara de mejorar los equipos, su

funcionamiento y su rendimiento.

+ Formacién adecuada al personal de produccién y de mantenimiento, acerca

de los equipos, su funcionamiento y su mantenimiento.

El TPM supone un nuevo concepto de gestion del mantenimiento, que trata de que
éste sea llevado a cabo por todos los empleados y a todos los niveles a través de

actividades en pequefios grupos. Ello implica:

+ Participacion de todo el personal, desde la alta direccion hasta los operarios
de planta. Incluir a todos y cada uno de ellos para alcanzar con éxito el
objetivo.

+ Creacion de una cultura corporativa orientada a la obtencién de la maxima
eficacia en el sistema de produccion y gestion de equipos. Es lo que se da a
conocer como objetivo: EFICACIA GLOBAL: Produccion + Gestion de

equipos

15



+ Implantacién de un sistema de gestion de las plantas productivas tal que se
facilite la eliminacién de las pérdidas antes de que se produzcan y se consigan
los objetivos de: cero defectos — cero averias — cero accidentes

+ Implantacién del mantenimiento preventivo como medio basico para alcanzar
el objetivo de cero pérdidas mediante actividades integradas en pequefios
grupos de trabajo y apoyado en el soporte que proporciona el mantenimiento

autébnomao.

+ Aplicacion de los sistemas de gestion de todos los aspectos de la produccién,

incluyendo disefio y desarrollo, ventas y direccion.

» Las tres grandes pérdidas de los equipos

Tiempos muertos y de vacio

1. Averias
2. Tiempos de preparacion y ajuste de los equipos

Pérdidas de velocidad del proceso

3. Funcionamiento a velocidad reducida

4. Tiempo en vacio y paradas cortas

Productos y procesos defectuosos

5. Defectos de calidad y repeticion de trabajos

6. Puesta en marcha
Todos estos aspectos no solo son propios de empresas industriales, sino ademas de

las prestadoras de servicios, llamense transportes, bancos, sanatorios, distribuidoras

de energia entre otras.
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Pensemos en casos mas simples: el costo de papeleria y tinta (o toner) por mal
funcionamiento de fotocopiadoras o impresoras, sumados al costo que hoy en dia

€s0s insumos tienen.

Asi pues tenemos que la TPM implica:

+ Que los operadores participen en el mantenimiento preventivo, que estén
capacitados en el funcionamiento interno de su maquina y se hagan

responsables de que no haya paros por descomposturas.

+ Diagnosticar por adelantado el mal funcionamiento, antes de que ocurra un

paro.

+ Que todo paro de mantenimiento y toda compra de refacciones se prevea y
programe. Cero paros por descompostura y minimo inventario de

refacciones®.

El TPM requiere de lo siguiente:

+ Un programa de computadora adecuado para captar cifras, tendencias y

comentarios acerca de la historia del mantenimiento de cada maquina.

+ Que el personal de operacién esté capacitado en cuanto al funcionamiento
interno de las maquinas que maneja, y sea capaz de diagnosticar sus
problemas estando en operacion, por sintomas perceptibles por el oido, vista,

tacto y olfato.

+ Que se disponga de procedimientos para que el operador pueda pedir y recibir
ayuda inmediata cuando necesite consulta sobre un sintoma nuevo de la

maquina.

18 THE JAPAN INSTITUTE OF PLANT MAINTENANCE. 1997 Focused Equipment Improvement
For TPM Teams, Productivity Press, Portland, Oregén
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+ Que haya listas de agenda, generadas por la computadora o0 manualmente, que
indiquen con anticipacion cuando deben reemplazarse las partes de desgaste.

#+ Que el operador cuente con un “Equipo SEIKETSU”, con todo lo necesario
para arreglar detalles pequefios que permitan conservar la maquina siempre

en perfecto estado.

Lo principal que ordena el TPM es que no se tenga ningdn ingeniero o técnico de
mantenimiento que considere imposible programar los trabajos de mantenimiento al
grado de lograr cero paros imprevistos. Hay que desterrar la actitud de vivir a la

expectativa de descomposturas.

La técnica TPM ordena estar en continua vigilancia de cualquier sintoma para poder
diagnosticar temprano; esto consiste en saber que la maquina tiene problemas antes
de que se pare. Para ello los operadores deben estar perfectamente capacitados en

cuanto al funcionamiento interno de las maquinas.*®
1.1.2.3 Mejoramiento continuo.

El mejoramiento continuo es un principio basico de la gestion de la calidad, donde la
mejora continua deberia ser un objetivo permanente de la organizacién para
incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de las capacidades

organizativas.

A continuacion mencionaremos algunos conceptos del significado de mejoramiento

continuo expresado por varios autores:

“James Harrington (1993),
Para él, mejorar un proceso, significa cambiarlo para hacerlo mas efectivo, eficiente
y adaptable, qué cambiar y como cambiar depende del enfoque especifico del

empresario y del proceso.

19 http://www.tuobra.unam.mx/publicadas/040119150618-El.html
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Abell, D. (1994),

Da como concepto de mejoramiento continuo una mera extension historica de uno de
los principios de la gerencia cientifica, establecida por Frederick Taylor, que afirma
que todo método de trabajo es susceptible de ser mejorado (tomado del curso de

mejoramiento continuo dictado por Fadi Kbbaul)*?°.

El mejoramiento continuo es un proceso que describe muy bien lo que es la esencia
de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas
a lo largo del tiempo.

Ventajas y desventajas del mejoramiento continuo

Ventajas

+ Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de procedimientos

puntuales.

+ Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles.

+ Si existe reduccion de productos defectuosos, trae como consecuencia una
reduccion en los costos, como resultado de un consumo menor de materias
primas.

+ Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la
competitividad, lo cual es de vital importancia para las actuales
organizaciones.

+ Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnolégicos.

+ Permite eliminar procesos repetitivos.

20 HARRINGTON James Innovacion y creatividad, h, Glenn D. Hofferr, Robert Reich, 1998 Pag. 45
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Desventajas

+ Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de la
organizacion, se pierde la perspectiva de la interdependencia que existe entre

todos los miembros de la empresa.

+ Requiere de un cambio en toda la organizacién, ya que para obtener el éxito
es necesaria la participacion de todos los integrantes de la organizacion y a

todo nivel.

+ En vista de que los gerentes en la pequefia y mediana empresa son muy
conservadores, el mejoramiento continuo se hace un proceso muy largo. Hay

que hacer inversiones importantes.

1.1.2.4 Competitividad empresarial

La competitividad empresarial se logra a través de un largo y estricto proceso de
aprendizaje seguido por la negociacién por grupos colectivos representativos que
configuran la dinamica de conducta organizativa, como los accionistas, directivos,
empleados, acreedores, clientes, por la competencia y el mercado, y por ultimo, el

gobierno y la sociedad en general.

Una organizacién, cualquiera que sea la actividad que realiza, si desea mantener un
nivel adecuado de competitividad a largo plazo, debe utilizar antes o después varios
procedimientos de analisis y decisiones formales, encuadrados en el marco del
proceso de planificacion estratégica, la funcion de dicho proceso es la de sistematizar
y coordinar todos los esfuerzos de las unidades que integran la organizacion

encaminados a maximizar la eficiencia global®.

Para explicar mejor dicha eficiencia, consideremos los niveles de competitividad, la

competitividad interna y la competitividad externa.

21 HARRINGTON James Innovacion y creatividad, h, Glenn D. Hofferr, Robert Reich, 1998 Pag. 47
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“La competitividad interna se refiere a la capacidad de organizacion para lograr el
méaximo rendimiento de los recursos disponibles, como personal, capital, materiales,

ideas, etc., y los procesos de transformacion.

Al hablar de la competitividad interna, podemos pensar que la competencia seréa

contra nosotros mismos, con expresion de su continuo esfuerzo de superacion.

La competitividad externa estd orientada a la elaboracion de los logros de la
organizacion en el contexto del mercado, o el sector al cual pertenece. Como el
sistema de referencia 0 modelo es ajeno a la empresa, ésta debe considerar variables
exogenas, como el grado de innovacion el dinamismo de la industria, la estabilidad
econémica, para estimar su competitividad a largo plazo. La empresa, una vez a
alcanzado un nivel de competitividad externa, deberd disponerse a mantener su
competitividad futura, basado en generar nuevas ideas y productos y de buscar

. 22
nuevas oportunidades de mercado”

1.1.3 Excelencia vs. calidad

Con mucha frecuencia se relaciona el término calidad con la definicion de
excelencia, en este sentido, la calidad es una caracteristica absoluta y muy dificil de
lograr, pero como concepto préctico, ésta se convierte en un obstaculo para el
habitual desenvolvimiento de las empresas. Tomando como base las definiciones
anteriores, la calidad se relaciona mas bien con las exigencias de los consumidores

con respecto a la satisfaccion de sus necesidades.

Mientras tanto la excelencia empresarial “es el conjunto de practicas sobresalientes
en la gestion de una organizacion y el logro de resultados basados en conceptos
fundamentales que incluyen: la orientacion hacia los resultados, orientacién al
cliente, liderazgo y perseverancia, procesos y hechos, implicacién de las personas,
mejora continua e innovacion, alianzas mutuamente beneficiosas y responsabilidad

social”.?

22 http:/www.monografias.com/trabajos6/lacali
2 http//personales.jet.es/amazarrain/efqm.htm
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1.1.4 Enfoque al cliente

El entorno de negocios global que prima en la actualidad es extremadamente
competitivo. Actualmente los consumidores estdn mas que dispuestos a cambiar de
un proveedor a otro hasta encontrar un mejor servicio, mas cortesia, caracteristicas
de disponibilidad de producto méas apropiadas, o cualquier otro factor que les

interese.

Para atraer y retener a los clientes, las organizaciones eficientes necesitan enfocarse
en determinar lo que los clientes quieren y valoran, para después proporcionarselos.
La publicidad, el posicionamiento en el mercado, la imagen del producto/servicio,
los descuentos, el manejo de crisis y otros métodos para atraer la atencion de los

clientes ya no son los suficientes.

Las organizaciones eficientes sobreviven gracias a que escuchan a sus clientes,
traducen la informacion gue obtienen de ellos en acciones apropiadas, y alinean sus
procesos clave de negocio para respaldar esos deseos. Estas actividades cruciales
permiten que las organizaciones eficientes satisfagan las necesidades, deseos y

expectativas de sus clientes desde la primera vez, y todas las veces.

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender las
necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes
y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes

Beneficios claves:

+ Aumento de los ingresos y de la porcién del mercado, obteniendo mediante

respuestas rapidas y flexibles a las oportunidades del mercado.

+ Aumento de la eficacia en el uso de los recursos de la organizacién para

aumentar la satisfaccion del cliente.

+ Aumenta la fidelidad del cliente, lo cual lleva a reiterar trabajos comerciales.
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La aplicacion del principio del enfoque al cliente conduce a lo siguiente:

+ Investigar y comprender las necesidades y las expectativas del cliente.

+ Asegurar que los objetivos de la organizacion estan vinculados con las
necesidades y expectativas del cliente.

+ Comunicar las necesidades y las expectativas del cliente a toda la

organizacion.

+ Medir la satisfaccion del cliente y actuar en base a los resultados.

+ Gestionar sistematicamente las relaciones con los clientes.

+ Asegurar un enfoque equilibrado entre satisfacer a los clientes y a otras partes
interesadas (tales como los propietarios, los empleados, los proveedores, los

accionistas, la comunidad local y la sociedad en su conjunto).

istoricamente, la gestion de las relaciones con los clientes ha experimentado la
“Hist te, 1 t de 1 | | lientes h tado 1

siguiente evolucion:

+ Creacion de departamentos de servicio al cliente y gestion de reclamaciones,
a través del andlisis de reclamaciones y quejas, primer pasé para identificar

oportunidades de mejora.
+ Creacion de sistemas de medicion de la satisfaccion del cliente, con estudios
periddicos que evallen el grado de satisfaccion del cliente, sin esperar a su

reclamacion.

+ Creacion del concepto de lealtad y gestion de la fidelizacion al cliente,

Ilegando a conocer en profundidad los factores que provocan la lealtad y la
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deslealtad mediante una metodologia de trabajo que incremente la fidelidad

de los clientes”?*

Esta evolucion sobre la satisfaccion del cliente, es un objetivo inevitable de toda
compafiia a traves de la lealtad o fidelidad de los clientes, factor que tiene una
relacion directa con los resultados del negocio.

Para gestionar la lealtad de los clientes, las empresas lideres en calidad siguen una
evolucidn consistente en organizar unos sistemas de gestion de las reclamaciones,
posteriormente disefiar y administrar una serie de encuestas de satisfaccion del
cliente para finalmente conocer cuales son los factores que influyen en la lealtad y en
la deslealtad, con objeto de adoptar medidas sobre ellos y gestionar adecuadamente

la fidelidad de los clientes.?

1.1.5 Enfoque a los proveedores

La calidad de un producto o servicio no depende solamente de los procesos internos
de las empresas, sino también de la calidad de productos y servicios suministrados, lo
que implica trabajar conjuntamente con los proveedores para que €éstos asuman su
parte de responsabilidad en la consecucién del fin comun de todos: la satisfaccion

final del cliente.

La relacion cliente-proveedor es una forma muy eficaz de gestionar la calidad del
proveedor y suministrar al cliente o usuario final la mejor calidad. Estas relaciones
nos llevan a una nueva forma de hacer negocios que enfatiza la calidad en perjuicio
del precio, el largo plazo frente al corto plazo, y los acuerdos de colaboracion en
contra de los de adversidad. Tanto los clientes como los proveedores tienen la mutua
responsabilidad de, por un lado, suministrar y obtener las necesidades de cada uno, y

por otro lado, proporcionar y actuar segun el feedback (retroalimentacién) recibido.

Est4 plenamente asumido que se servird mejor al cliente externo si se reconocen las

cadenas internas cliente-proveedor y se usan equipos inter funcionales para planificar

24 http://www.monografias.com/trabajosl1/conge
25 http://www.monografias.com/trabajosl1/conge
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y mejorar nuestra calidad. Por tanto, no es sorprendente el hecho de que el cliente
final reciba una mejor calidad si los proveedores trabajan en "“colaboracion”. Esta
colaboracion se caracteriza por proyectos conjuntos de planificacién y mejora de la
calidad, compartiendo por ambas partes el control de la calidad y realizando
esfuerzos conjuntos para conseguir un beneficio mutuo: la satisfaccion final del

cliente.

Los resultados esperados a través de estas nuevas relaciones consisten en una
reduccion del nimero de proveedores, una mayor agilidad y flexibilidad en la gestion
de compras y aprovisionamientos, y la participacion en proyectos de mejora
conjuntos, lo que produce importantes ahorros de costes, mejoras de la calidad y

acortamientos de tiempos de ciclos.

Las empresas mas avanzadas en estos modelos estan relacionadas con la industria del
automovil, pero éste es un modelo extensible a cualquier sector de actividad:
solamente se requiere asumir los principios que inspiran las nuevas reglas

del juego en las actuales relaciones cliente-proveedor.?®
1.2.1 LAS NORMAS ISO 9000
1.2.1 Definicién

La serie 1SO 9000 es un conjunto de normas orientadas a ordenar la gestion de la
empresa gue han ganado reconocimiento y aceptacion internacional debido al mayor
poder que tienen los consumidores y a la alta competencia internacional acentuada
por los procesos integracionistas. Algunas de estas normas especifican requisitos
para sistemas de calidad (ISO 9001, 9002, 9003) y otras dan una guia para ayudar en
la interpretacion e implementacion del sistema de calidad (ISO 9000-2, ISO 9004-1).

“ISO 9000 es una familia de normas para la administracion de la calidad, su objetivo

es ayudar a mantener bajo control todos los procesos que inciden directa e

26 Ibidem
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indirectamente en la obtencion de la calidad, para cumplir con las expectativas de los

clientes”?’

1.2.2 Caracteristicas generales de las normas 1SO 9000

1.2.2.1 Definicién de norma

Una norma es por definicion un “documento establecido por consenso y aprobado
por un organismo reconocido, que provee, para el uso comun y repetitivo, reglas,
directrices o caracteristicas para actividades o, sus resultados dirigido a alcanzar el

nivel 6ptimo de orden en un concepto dado?®

Las normas son un modelo, un patrén, ejemplo o criterio a seguir. Una norma es una
férmula que tiene valor de regla y tiene por finalidad definir las caracteristicas que
debe poseer un objeto y los productos que han de tener una compatibilidad para ser

usados a nivel internacional.

Las normas fueron creadas, en un principio, como respuesta a la necesidad de
documentar procedimientos eficaces de procesos tecnologicos, luego se
comercializaron para utilizarlas en procedimientos administrativos; su desarrollo se

generd a través del campo de la ingenieria.

Las tecnologias desarrolladas por el ser humano a lo largo de la historia fueron
utilizadas, en un principio, a niveles regionales; cuando éstas comenzaron a ser
exportadas de su lugar de origen no lograban compatibilidad con las tecnologias
existentes en otros paises; es por eso que Se crearon organizaciones nacionales,
regionales y luego internacionales, formando una jerarquia bien definida, estas
organizaciones determinan las caracteristicas concretas que deben poseer los equipos
para que puedan ser utilizados en cualquier parte del mundo asegurando su maximo

desempefio.?®

27 JURADO, F. (2003). Sistema de administracién de Calidad. (Trabajo no publicado). Universidad
Politécnica Salesiana. Quito, Ecuador.

28 ISO/IEC Guia 2:1996

29 http://www.elprisma.com/apuntes/ingenieria_industrial
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1.2.2.2 Historia de las normas 1SO

La International Organizacion for Standardizacion nace en el afio 1946 en Ginebra
(Suiza), posterior a la segunda guerra mundial. Este organismo cumple una mision en
particular: promover el desarrollo de normas internacionales en el ambito de
fabricacion, comercio y comunicacién (en éste punto se excepttan la rama eléctrica y

electronica), las cuales se crean a partir de consensos voluntarios.

El principal objetivo es estandarizar las normas a nivel de produccion y seguridad
para empresas y entidades a nivel internacional. Adicional a lo anterior, debemos
destacar que las normas ISO fueron redactadas también con el objetivo de que los
controles eficientes no dan nacimiento a la calidad de un producto, sino mas bien de

un proceso productivo y de soportes que funcionen de manera eficiente.

Las ISO es una red de institutos de normas nacionales establecidos en 146 paises,
existiendo un representante en cada pais, y manteniendo la secretaria central en
Ginebra. Es un organismo no gubernamental, y no presenta dependencia de ninguna
entidad, lo que conlleva a que las normas emitidas por dicha organizacion no son
impuestas en ninguna nacion, sino que las entidades se acogen voluntariamente a

ellas.*

En la década de los 90, en consideracién a la problematica ambiental, muchos paises
comienzan a implementar sus propias normas ambientales las que variaban mucho de
un pais a otro. De esta manera se hacia necesario tener un indicador universal que
evaluara los esfuerzos de una organizacion por alcanzar una proteccion ambiental

confiable y adecuada.

La primera version de la 1ISO 9000, fue publicada en un documento para 1987, la ISO
9000:1987, y se derivé de la BS 5750, utilizando ademas sus modelos para los

sistemas de administracion de la calidad.

30 http://lwww.cybertesis.cl/tesis/uchile/2003
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Se utilizé una nueva version en 1994 y hoy en dia tenemos la 1SO 9000:2000,
incorporando las ultimas revisiones; se eliminaron los requerimientos demasiado
rigidos de documentacion y se incluyeron en forma explicita conceptos como la

mejora continua y el monitoreo y seguimiento de la satisfaccion del cliente.

La serie de normativas internacionales ISO 9000 es resultante de acciones y
necesidad durante la Il guerra mundial. La ausencia de controles de procesos y
productos en el Reino Unido se adopté las normativas. Estas iniciaron la
normalizacion de procedimientos en los procesos de fabricacion, elaboracion y
realizacion. Una vez establecidos los procedimientos inspectores de gobierno
verifican su efectividad. La resultante es que para pasada la Il guerra mundial las

inspecciones y controles entran dentro del ambito de un entonces llamese "calidad".

A este &mbito de la calidad se suman la aplicacion, anteriormente, de Wilfrido Pareto

y Walter Shewart (principio de Pareto y aplicacion estadistica respectivamente).

Asi se asegurd que la produccién cumple con especificaciones en busca de
consistencia en los resultados (tal que exitosamente se pueda replicar). Para entonces
"calidad" se asocia a "conformidad” mas que a "mejora" - 0 sea por inspeccion se
verifica conformidad a los controles y requerimientos (en enfoque “control y
comando").

A finales de la década del 1950 continua el enfoque con un nuevo giro de
"inspeccionar™" y "asegurar la calidad", por ende en USA se desarrolla un esquema
estableciendo requerimientos, llamese "Quality Program Requirements” MIL-Q-

9858 - la primera normativa de calidad aplicada al sector bélico / militar. MIL-Q-
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9858 establece los requerimientos al cual los proveedores tienen que cumplir y dicho
esquema es auditable (luego se produce un esquema especificamente para inspeccion
MIL-1-45208, en USA).

Luego, la administracion nacional de aerondutica y espacial (NASA) en USA
promueve la evolucion de inspeccion a sistema y procesos para asegurar calidad
(consistencia con los requerimientos). Para 1962 se establecen criterios que

proveedores tienen que cumplir para lidiar con entidades como la NASA.*!

International
Organization for
Standardization

1.2.2.3 Estructura de las normas 1SO 9000:2000

La estructura de la norma 1SO 9000:2000 esta formada por tres normas:

+ UNE-EN ISO 9000:2000 sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y

vocabulario.

+ UNE-EN ISO 9001:2000 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos

+ UNE-EN ISO 9004:2000 Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para

la mejora del desempefio.

31 THE CASE AGAINST ISO 9000", segunda edicién, publicado por Oak Tree Press, Noviembre del
2000.
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FIGURA No 2.2

§

Fuente: http://www.monografias.com/trabajos13/mipy.

Elaborado por: Nelson Diaz.

La revision de las normas UNE-EN ISO 9001:2000 y UNE-EN 1SO 9004:2000 se ha
basado en ocho principios de gestion de la calidad que reflejan las mejores practicas
de gestion y fueron preparados como directrices para los expertos internacionales en

calidad que han participado en la preparacion de las nuevas normas.*

“La norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la

calidad y especifica la terminologia de los sistemas de gestién de la calidad.

La norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentos

que le sean de aplicacion y su objetivo es el logro de la satisfaccion del cliente.

La norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la

efectividad del sistema de gestion de la calidad.

32 http://www.femenp.net/PDF/3.pdf
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El objetivo de esta norma es la mejora del desempefio de la organizacion y la
satisfaccion de los clientes y las partes interesadas.

La norma ISO 10011 proporciona guia/orientacion relativa a las auditorias de gestion

de calidad y de gestién ambiental”®

El enfoque de la versidn 2000 continta hacia el cliente (igual a v.1994), y el esquema

ISO 9001:2000 fluye como se muestra a continuacion:

+ Requisitos del sistema (clausulas 4).

+ Responsabilidad. Autoridad y comunicacion (clausulas 5).

+ Administracion de producto (clausulas 6).

+ Realizacion de producto (clausulas 7).

+ Medicion, analisis y mejora (clausula 8).

La norma ISO 14000 proporciona guias para producir y prestar servicios que

protejan al medio ambiente.

1.2.3 Beneficios de la norma I1SO 9000:2000.
La implementacion de un sistema de gestion de calidad genera beneficios internos a
la mayoria de las organizaciones, al igual que oportunidades con relacion al mundo
exterior.

Los beneficios internos para la compafiia incluyen:

+ Enfoque mejorado hacia el cliente y orientacion a los procesos dentro de la

compafiia.

33 http://www.unit.org.uy/ISO9000/version_2000
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+ Mayor compromiso de la direccién y mejor toma de decisiones.

+ Condiciones de trabajo mejoradas para los empleados.

+ Aumento de motivacién por parte de los empleados.

+ Costo reducido de fallas internas (menores tarifas de reprocesos, rechazo,
etc.) y fallas externas (menos devoluciones de los clientes, reemplazos, etc.),
y ultimo, aunque no el menos importante,

+ La mejora continua del sistema de gestion de calidad.

Se generan los siguientes beneficios externos:

+ Los clientes tienen mas confianza en que recibiran productos conformes a sus

requisitos, lo que a su vez redunda en mayor satisfaccion del cliente.

+ Una mejor imagen de la compafiia.

+ Publicidad mas agresiva, ya que los clientes pueden estar informados de los
beneficios de realizar negocios con una compafiia que maneja la calidad de

sus productos.

+ Mas confianza en que los productos de la compafiia cumplen los requisitos

reglamentarios pertinentes.

El lenguaje en la version 1SO 9001:2000. Se ajusta para indicar que el comprador es
cliente, el proveedor es organizacion y el que provee es proveedor y/o contratista.
Ademas el término "sistema de aseguramiento de la calidad" se convierte en "sistema
de gerencia de calidad”, "producto” se sustituye por producto y/o servicios, y "la
gerencia con responsabilidad ejecutiva™ por "la alta gerencia”, en idioma Espafiol-

Castellano se conoce por direccién (o presidencia).
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En general, el objeto de la norma ha dejado de ser el sistema de aseguramiento de la
calidad para ampliarse al sistema de gestion.*

1.2.4 Analisis de la norma I1SO 9001: 2000.

La norma 1SO 9001, es un método de trabajo, que se considera tan bueno, que es el
mejor para mejorar la calidad y satisfaccion de cara al consumidor. La versién actual,
es del afio 2000. 1SO. 9001:2000, que ha sido adoptada como modelo a seguir para
obtener la certificacion de calidad. Y es a lo que tiende, y debe de aspirar toda
empresa competitiva, que quiera permanecer y sobrevivir en el exigente mercado

actual.

Estos principios basicos de la gestion de la calidad, son reglas de caréacter social
encaminadas a mejorar la marcha y funcionamiento de una organizaciéon mediante la
mejora de sus relaciones internas. Estas normas, han de combinarse con los

principios técnicos para conseguir una mejora de la satisfaccion del consumidor. *

La norma 1SO 9001 sefiala los requisitos para un sistema de gestion de la calidad que
pueden ser utilizados por una organizacion para aumentar la satisfaccion de sus

clientes.

“Asimismo, puede ser utilizada internamente o por un tercero, incluyendo a
organismos de certificacion, para evaluar la capacidad de la organizacion para
satisfacer los requisitos del cliente, los obligatorios y los de la propia organizacion.
La estructura y conceptos de la norma ISO 9001:2000 han evolucionado
considerablemente en comparacion con las versiones de 1994, los requisitos de las
versiones de 1994 se han ampliado en los siguientes puntos:

+ Obtener el compromiso de la alta direccion.

+ ldentificar los procesos de la organizacion.

34 Export Quality, Boletin No. 70 Noviembre 2001, Pag. 13
35 http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001
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+ Identificar la interaccién de éstos con otros procesos

+ Asegurarse de que la organizacién tiene los recursos necesarios para operar

SUS procesos

+ Asegurarse de que la organizacion tiene procesos para la mejora continua de

la eficacia del sistema de gestion de la calidad

+ Asegurarse del seguimiento a la satisfaccion de los clientes

Es importante sefialar la fuerte relacion entre ISO 9001 e 1ISO 9004. Las normas han

. .- . 36
sido creadas como un par coherente, para ser utilizadas en conjunto”

1.2.5 Normas I1SO 9000 — fundamentos y vocabulario
Esta norma internacional describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la
calidad, los cuales constituyen el objeto de la familia de normas 1SO 9000, y define
los términos relacionados con los mismos.

Esta norma internacional es aplicable a:

+ las organizaciones que buscan ventajas por medio de la implementacion de un

sistema de gestion de la calidad

+ las organizaciones que buscan la confianza de sus proveedores en que sus

requisitos para los productos seran satisfechos;
+ Los usuarios de los productos
+ Aquellos interesados en el entendimiento mutuo de la terminologia utilizada

en la gestion de la calidad (por ejemplo: proveedores, clientes, entes

reguladores);

36 http://www.unit.org.uy/ISO9000/version_2000
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+ Todos aquellos que, perteneciendo o no a la organizacion, evallan o auditan
el sistema de gestion de la calidad para determinar su conformidad con los
requisitos de la norma ISO 9001 (por ejemplo: auditores, entes reguladores,

organismos de certificacion/registro);

+ Todos aquellos que, perteneciendo o no a la organizacién, asesoran o dan
formacion sobre el sistema de gestion de la calidad adecuado para dicha

organizacion.

+ Quienes desarrollan normas relacionadas.

Los sistemas de gestion de la calidad pueden ayudar a las organizaciones a aumentar

la satisfaccion de sus clientes.

Los clientes necesitan productos con caracteristicas que satisfagan sus necesidades y
expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan en la especificacion del
producto y generalmente se denominan requisitos del cliente. Los requisitos del
cliente pueden estar especificados por el cliente de forma contractual o pueden ser
determinados por la propia organizacion. En cualquier caso, es finalmente el cliente
quien determina la aceptabilidad del producto. Dado que las necesidades y
expectativas de los clientes son cambiantes y debido a las presiones competitivas y a
los avances técnicos, las organizaciones deben mejorar continuamente sus productos

y procesos.’

El enfoque a través de un sistema de gestion de la calidad anima a las organizaciones
a analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que contribuyen al logro de

productos aceptables para el cliente y a mantener estos procesos bajo control.

Un sistema de gestion de la calidad puede proporcionar el marco de referencia para
la mejora continua con objeto de incrementar la probabilidad de aumentar la
satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas*®.

37 http://www.e-bolivar.gov.ve/pdf )
38 DIAZ Roberto, y otros. Ysasi LA NUEVA ISO 9000:2000. 3° EDICION, — Ysasmendi Fundacion
ConfeMetal Editorial, Pag. 23
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Proporciona confianza tanto a la organizacion como a sus clientes, de su capacidad

para proporcionar productos que satisfagan los requisitos de forma coherente.
Dentro de este trabajo de investigacion se ha buscado una forma clara de dar a
conocer todo un proceso que va desde una idea hasta el reconocimiento internacional
para una empresa, organizacion, institucion etc. Por ello, en este capitulo se
introducen los principios de la gestidn de la calidad como requisitos.
El uso exitoso de los ocho principios de gestién por una organizacion beneficiara las
partes interesadas, tales como mejora en la rentabilidad, la creacion de valor y el
incremento de la estabilidad.
El lenguaje en la versién ISO 9001: 2000 se ajusta para indicar que:

+ El comprador es cliente.

+ El proveedor es organizacion.

+ El que provee es proveedor y/o contratista.

+ Producto se sustituye por producto y/o servicio.

+ El término “sistema de aseguramiento de la calidad” se convierte en sistema

de gerencia de calidad”.

+ “La gerencia con responsabilidad ejecutiva” por “la alta gerencia”, en idioma

Esparfiol — castellano se conoce por direccion o presidencia.
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1.2.6 Normas I1SO 9001 - requisitos

1.2.6.1 Requisitos generales

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de
gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los

requisitos de esta norma internacional.

La organizacion debe:

+ identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y

su aplicacion a través de la organizacion.

+ determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

+ determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la

operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

+ asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para

apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos,

+ realizar el seguimiento, la medicién y el analisis de estos procesos, e

+ implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados

y la mejora continua de estos procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta

norma internacional.

En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente cualquier
proceso que afecte la conformidad del producto con los requisitos, la organizacion
debe asegurarse de controlar tales procesos. El control sobre dichos procesos
contratados externamente debe estar identificado dentro del sistema de gestién de la

calidad.
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1.2.6.2 Requisitos de la documentacion

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

+ declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la
calidad,

+ un manual de la calidad

+ los procedimientos documentados requeridos en esta norma internacional,

+ los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la eficaz

planificacion, operacién y control de sus procesos.

1.2.7 Normas 1SO 9004 mejora continua

La norma 1SO 9004 satisface la necesidad de aquellas organizaciones que conocen la
ISO 9001 y deseen avanzar hacia la excelencia a través de un modelo escalonado e
internacional de progreso en el &mbito de la gestion de la calidad y complementario a
la certificacion ISO 9001. La UNE 66174: 2003 es la guia para la evaluacion y
mejora mediante el uso de la 1ISO 9004%.

La nueva ISO 9004 contiene una herramienta de autoevaluacion para identificar el

nivel de madurez y las oportunidades de mejora e innovacion.

1.2.7.1 Algunas diferencias

1SO 9004 - 2000
Certified

39 YZAGUIRRE Laura Elena Revista Iberoamericana de Educacién (ISSN: 1681-5653), México
Pag. 6
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La norma ISO 9001 establece requisitos que hay que cumplir y centra su objetivo en
la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes, asi como en la
eficacia del sistema de gestion de la calidad, poniendo el énfasis en la gestion por

procesos.

La aplicacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001
sirve ademas para desarrollar una cultura de gestion de sustituir la buena voluntad

por el método, que es la base donde se sustenta cualquier otro sistema de gestion.

Por ello, en la ruta de progreso de las organizaciones, el cumplimiento de la norma

ISO 9001 se encuentra cronolégicamente en el comienzo.

Ademas, esta norma esta disefiada también para poder certificar su cumplimiento Por
su parte, la norma ISO 9004 establece directrices — en vez de requisitos- y amplia su
radio de accion hacia la satisfaccion de otras partes interesadas, como pueden ser los
accionistas, la sociedad, los proveedores, las personas de la organizacion o el

ciudadano*s.

Ademas, centra su enfoque en el desarrollo de una cultura de eficiencia o
rentabilidad de los sistemas de gestion para alcanzar el éxito sostenido a largo plazo
mediante el anlisis del entorno; desarrollo y despliegue de estrategias; gestion eficaz
de las oportunidades y los riesgos; el aprendizaje adquirido de la experiencia y la

aplicacion de la mejora y de la innovacion.

Por ello, contiene directrices relacionadas también con la planificacion estratégica,

las finanzas o los recursos naturales.

Ambas normas se complementan entre si, pero también se pueden utilizar de manera
independiente. Ademas, se han desarrollado para ser compatibles con otras normas

de sistema de gestion, como la norma ISO 14001 de gestion ambiental.

40 1SO 10011 — 2: 1991 Guidelines for Auditing Quality Systems, Part 2; Qualification Criteria For
Quality Systems Auditors. P4g19
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La nueva version de la norma ISO 9004 aporta directrices para la gestion. A
diferencia de la actual 1ISO 9004, no contiene el texto de la norma ISO 9001, sino que
desarrolla nuevas dimensiones que deben ser abordadas en una nueva cultura
organizativa mediante un mayor nivel de madurez. La version actual de la 1SO 9001.
Asi, contiene tres capitulos relativos a generalidades y seis de directrices especificas,

que abordan los siguientes aspectos:

+ Gestion para el éxito sostenido;

+ estrategia, politica y despliegue de objetivos;

+ gestion de los recursos;

+ gestion de los procesos;

% seguimiento, medicion y analisis;

+ Yy lamejora, innovacion y aprendizaje.

Ademas, contiene una herramienta de autoevaluacion para identificar el nivel de
madurez e identificar las oportunidades de mejora e innovacién. Por otra parte,
incluye una descripcion de los principios de la gestion de la calidad y una tabla de

correspondencia capitulo a capitulo entre la norma ISO 9001 y la ISO 9004.

1.2.7.2 Herramienta de autoevaluacién

La herramienta de autoevaluacion de la ISO 9004 esta basada en la novedosa y
pionera norma UNE 66174 guia para la evaluacion del sistema de gestion de la
calidad segun la norma UNE-EN 1SO 9004:2000. Herramientas y planes de mejora,
que AENOR publico en el afio 2003 con la ayuda de méas de 25 organizaciones de
varios tamafos y sectores, y se beneficia de la experiencia acumulada de su
aplicacion en Espafia. La herramienta de autoevaluacion utiliza cinco niveles de
madurez, que pueden ser modificados por el usuario. El nivel 2 se corresponderia con

el de una organizacion que cumple los requisitos de la norma ISO 9001.
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La autoevaluacion se realiza comparando la situacion de la organizacion con la
descripcion de las situaciones identificadas como tipicas para cada uno de los
niveles. Asi, no solo se consigue identificar la situacion actual, sino visualizar la
siguiente que hay que alcanzar (qué mejorar) y los capitulos correspondientes de la
norma que deben aplicarse para mejorar (cbmo mejorar). Esta herramienta contempla
el nivel de madurez de una organizacién desde dos enfoques diferentes: el de la alta
direccion para obtener una rapida perspectiva de la posicién de la organizacion en
relacion con su estrategia; y la de los propietarios de procesos, para evaluar las

capacidades de la organizacion

FIGURA1.2.1

La jerarquia de calidad

Excelencia de
funcionamiento

= Conceden criterios
= Fundacién europea para
modelos de direccion de

calidad de excelencia Mejora de

funcionamiento

= 1SO 9004
Linea base

1ISO 9001

Fuente: http://www.qualitydegest.com
Elaborado por: Nelson Diaz
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1.2.8 Normas 1SO 10011 — Guias para auditorias de calidad

Proporciona una guia para llevar a cabo auditorias al sistema de calidad de una

organizacion.

Permite a los usuarios ajustar las directrices descritas a sus necesidades.

Guias para auditorias de sistemas de gestion de calidad y medio ambiente.

+ Alcance

% Referencias normativas.

%+ Términos y definiciones

% Fundamentos de las auditorias

+ Gestion de un programa de auditorias

% Actividades de auditoria

+ Calificacion de auditores de calidad y medio ambiente

¢ Cuando hacer una auditoria?

+ Revision programada del SGC

+ Requerimiento contractual

% Cambios en el SGC

4 Problemas de calidad*

41 http://www.mailxmail.com/curso-auditoria/norma -1SO-10011
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La norma ISO 19011:2002 directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de
la calidad y/o ambiental reemplaza a la serie anterior 1ISO 10011 de auditorias de
sistemas de gestion de la calidad (SGC) y proporciona lineamientos para las
auditorias de primera, segunda y tercera parte de sistemas de gestion de la calidad y
ambientales. Aunque la mayor parte de la norma es aplicable a auditorias de tercera
parte, no todos sus apartados son directamente aplicables. La norma presenta
opciones relacionadas con metodos de auditoria y con las competencias de los

auditores, pero su contenido no es de cumplimento obligatorio.

El objetivo de los auditores internos es ayudar a los miembros de una organizacién
en el cumplimiento efectivo de sus responsabilidades, al proporcionar analisis,

evaluaciones, recomendaciones y asesoria*?

Los lineamientos son flexibles y su aplicacion puede diferir segun sea el tamafio y la
naturaleza y complejidad de la organizacion a ser auditada. Es una decision del
organismo de tercera parte usar estos lineamientos con un alcance apropiado a sus
necesidades y con la pertinencia a sus propias practicas de trabajo. La norma esta

dividida en una serie de secciones, incluyendo las siguientes:
Principios de auditoria

Todo auditor deberia estar familiarizado con los cinco principios de auditoria y

aplicarlos en los procesos de auditoria.
Gestion de un programa de auditoria

Generalmente, ésta sera responsabilidad de la gerencia del organismo auditor de
tercera parte y no de un auditor individual. Los auditores deberian tener en cuenta
que los programas de auditorias son monitoreados y analizados a intervalos
apropiados. Los auditores deberian proporcionar oportunidades de mejora de los

programas de auditoria.

42 WHITINGTON Ray. Auditoria un enfoque integral 12° edicion, (editora Lily Solano Arévalo),
2003 P4g. 592
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Actividades de auditoria

Esta norma pone énfasis en la importancia de la planificacion, realizacion y reporte
de una auditoria y de las técnicas disponibles para estas actividades; estos temas son
de particular importancia para los auditores, los que deberian familiarizarse con los
lineamientos contenidos en el apartado 6 de la norma ISO 19011.

Competencias y evaluacion de auditorias

Los lineamientos sobre las competencias y evaluacion de auditores asignan particular
importancia a la competencia tanto del equipo como al individual de cada auditor, los
que reemplazan los criterios prescriptivos contenidos en la norma anterior I1SO
10011-2.

La norma define como competencia a “atributos personales y aptitud demostrada
para aplicar conocimientos y habilidades”. Se ha reducido la importancia a niveles
prescriptitos de educacién, experiencia laboral y en auditorias y la cantidad de
auditorias realizadas. Esta informacion es utilizada ahora como datos de entrada para
determinar el conocimiento y habilidades necesarias para la evaluacion de la

competencia de auditores.

Una parte importante de estos lineamientos es usada por organismos de tercera parte
cuando deben establecer sus propios criterios de competencia para sus auditores. Sin
embargo, auditores individuales deberia conocer el contenido de esta seccion de tal
manera que puedan mantener, mejorar y trabajar dentro de los limites de sus

competencias profesionales.*®

43 Guia del grupo Practica de Auditoria de ISO/IAF
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1.2.9 Normas ISO 14000 — gestion ambiental

Las ISO 14000 son normas internacionales que se
ISO 1 4000 refieren a la gestion ambiental de las organizaciones.

A Su objetivo bésico consiste en promover la
estandarizacion de formas de producir y prestar
servicios que protejan al medio ambiente,
minimizando los efectos dafinos que pueden causar

las actividades organizacionales.

Los estandares que promueven las normas ISO
14000 estan disefiados para proveer un modelo eficaz de sistemas de gestion
ambiental (SGA), facilitar el desarrollo comercial y econémico mediante el
establecimiento de un lenguaje comin en lo que se refiere al medio ambiente y

promover planes de gestion ambiental estratégicos en la industria y el gobierno.

Un SGA es un sistema de gestion que identifica politicas, procedimientos y recursos
para cumplir y mantener un gerenciamiento ambiental efectivo, lo que conlleva
evaluaciones rutinarias de impactos ambientales y el compromiso de cumplir con las
leyes y regulaciones vigentes en el tema, asi como también la oportunidad de

continuar mejorando el comportamiento ambiental.

1.2.9.1 Caracteristicas generales de las normas

+ Las normas ISO 14000 son estandares voluntarios y no tienen obligacién

legal.

+ Tratan mayormente sobre documentacion de procesos e informes de control.

+ Han sido disefiadas para ayudar a organizaciones privadas y gubernamentales

a establecer y evaluar objetivamente sus SGA.

+ Proporcionan, ademas, una guia para la certificacion del sistema por una

entidad externa acreditada.
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+ No establecen objetivos ambientales cuantitativos ni limites en cuanto a
emision de contaminantes. No fijan metas para la prevencion de la
contaminacion ni se involucran en el desempefio ambiental a nivel mundial,
sino que establecen herramientas y sistemas enfocados a los procesos de
produccion de una empresa u otra organizacion, y de las externalidades que
de ellos deriven al medio ambiente.**

1.2.9.2 La familia 1SO 14000

La familia de estdndares referidos a la gestiobn ambiental esta constituida por las

siguientes normas:

+ 1SO 14000: Guia a la gerencia en los principios ambientales, sistemas y

técnicas que se utilizan.

+ 1S5S0 14001: Sistema de gestién ambiental. Especificaciones para el uso.

+ 1SO 14010: Principios generales de auditoria ambiental.

+ 1S5S0 14011: Directrices y procedimientos para las auditorfas

+ 1SO 14012: Guias de consulta para la proteccién ambiental. Criterios de

calificacion para los auditores ambientales.

+ 1SO 14013/15: Guias de consulta para la revision ambiental. Programas de

revision, intervencién y gravamenes.

+ 1SO 14020/23: Etiquetado ambiental

+ 1SO 14024: Principios, practicas y procedimientos de etiquetado ambiental

44 http://www.unlu.edu.ar/

46



+ 1SO 14031/32: Guias de consulta para la evaluacion de funcionamiento

ambiental

+ 1SO 14040/4: Principios y practicas generales del ciclo de vida del producto

+ 1SO 14050: Glosario

+ 1SO 14060: Guia para la inclusion de aspectos ambientales en los estandares

de productos

Esta familia de normas fue aprobada por la organizacién internacional para la
estandarizacion (ISO) en septiembre de 1996. La version oficial en idioma espafiol

fue publicada en Mayo de 1997.%°

1.2.9.3 El sistema de gestion ambiental 1SO 14000-14004

Tal como se menciond anteriormente, un SGA es una descripcion de como lograr los
objetivos dictados por la politica ambiental, asi como también las practicas,
procedimientos y recursos necesarios para implementar la gestion. Este sistema se
circunscribe a la serie 1ISO 14000-14004.

ISO 14000 es un conjunto de varios estandares. La norma 1SO 14001 describe los
elementos necesarios de un SGA y define los requisitos para su puesta en marcha, de
modo de garantizar la adecuada administracion de los aspectos importantes e
impactos significativos de la gestibn ambiental, tales como las emisiones a la
atmosfera, el volcado de efluentes, la contaminacion del suelo, la generacion de
residuos y el uso de recursos naturales, entre otros (efectos ambientales que pueden

ser controlados por la organizacion).

La norma ISO 14004 ofrece directrices para el desarrollo e implementacion de los
principios del SGA y las técnicas de soporte, ademas presenta guias para su

coordinacion con otros sistemas gerenciales tales como la serie 1ISO 9000. El

45 http://www.unlu.edu.ar
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proposito de esta norma es que sea utilizado como una herramienta interna y no

como un procedimiento de auditoria.
La certificacion 1SO 14000

Antes de comenzar el proceso de certificacién se debe realizar una auditoria
ambiental que caracterice adecuadamente los contaminantes y que sitie a la
organizacion frente a las normas ambientales de cumplimiento obligatorio, ya sean

nacionales, provinciales o municipales.

Con los resultados obtenidos en esta auditoria se puede comenzar a tomar medidas
correctivas para encuadrar el establecimiento dentro de la legislacion vigente, y s6lo
después de ello se puede comenzar a trabajar para obtener la calificacion,
desarrollando un buen SGA. (Una empresa puede optar por pedir la certificacion si
es que previamente implementé por su propia cuenta un SGA, o llamar a una
consultora para que ésta realice un diagndstico y le ayude a disefiarlo segun los

estandares exigidos por las 1SO),*

46 http://www.unlu.edu.ar
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CAPITULO I
DIAGNOSTICO SITUACIONAL
2.1 Conceptos béasicos
2.1.1 Eficiencia, eficacia, equidad, econémico, ecologia (las 5 ES)

Para medir el desempefio de una organizacion en cuanto a calidad y productividad, se
debe disponer de indicadores que permitan en un momento dado las fortalezas, las
debilidades, las oportunidades y amenazas., por lo tanto es importante clarificar y
precisar las condiciones necesarias para construir aquellos realmente Utiles para el

mejoramiento de las organizaciones.

a) Eficiencia.- Es el nivel de logro en la realizacion de objetivos por parte de un
organismo con el menor coste de recursos financieros, humanos y tiempo, o
con maxima consecucién de los objetivos para un nivel dado de recursos

(financieros, humanos, etc.)*’.

b) Eficacia.- Esta relacionada con el logro de objetivos / resultados propuestos,
es decir con la realizacion de actividades que permitan alcanzar las metas
establecidas. La eficacia es la medida en que alcanzamos el objetivo o

resultado. 8

¢) Equidad.- Bondadosa templanza habitual. Propension a dejarse guiar, 0 a
fallar, por el sentimiento del deber o de la conciencia, mas bien que por las

prescripciones rigurosas de la justicia o por el texto terminante de la ley.*.

47 DICCIONARIO DE MARKETING, Edicion 1999, de cultura S.A., Pag. 106

48 OLIVEIRA Da Silva Reinaldo, Teorias de la administracion, International Thomson Editores S.A.
de CV., 2002, Pag. 20.

49 . http://es.wikipedia.org/wiki/Equidad
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d) Economico.- La manera en que las sociedades utilizan los recursos escasos
para producir mercancias valiosas y distribuirlas entre los diferentes

individuos.®

e) Ecologia.- Se encarga de estudiar la relacién entre los seres vivos y su
ambiente, también la distribucion y la abundancia de los seres vivos como

resultado de la mencionada relacion.

TABLAN° 2.1

Diferencias entre eficacia y eficiencia

EFICIENCIA EFICACIA
Enfasis en los medios Enfasis en los resultados
Hacer las cosas correctamente Hacer las cosas correctas
Resolver problemas Lograr objetivos
Ahorrar gastos Aumentar creacion de valores
Cumplir tareas y obligaciones Obtener resultados
Capacitar a los subordinados Proporcionar eficacia a subordinados
Asistir al templo (iglesia) Practicar los valores religiosos
Enfoque reactivo Enfoque proactivo
(Del pasado al presente) (Del futuro al presente)

Pregunta principal

¢ Como podemos hacer mejor lo que ¢ Qué es lo que deberiamos estar

hacemos? haciendo?

Fuente: Chiavenato, I. (1989) Introduccién a la teoria general de la administracion

Elaborado por: Nelson Diaz.

50 SAMUELSON Paul y NORDHAUS William, Economia decimoséptima Edicién, Mc Graw Hill,
Pag. 4.
51 . http://definicion.de/ecologia/
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http://www.monografias.com/trabajos2/inicristiabas/inicristiabas.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
http://definicion.de/ecologia/

“La eficiencia presenta la relaciéon entre los recursos aplicados y el producto final
obtenido o es la razdn entre el esfuerzo y el resultado entre gastos e ingresos, entre el

costo y el beneficio resultante”.>

2.1.2 Ciencia

La ciencia (del latin scientia’ conocimiento’) es el conjunto de conocimientos
obtenidos mediante la observacion y el razonamiento, sistematicamente estructurados

y de los que se deducen principios y leyes generales.

Es el conocimiento sistematizado, elaborado a partir de observaciones y el
reconocimiento de patrones regulares, sobre los que se pueden aplicar

razonamientos, construir hipétesis y construir esquemas metdédicamente organizados.

2.1.2.1 Ecologia

Es la ciencia que estudia a los seres vivos, su ambiente, la distribucién y abundancia,
cémo esas propiedades son afectadas por la interaccion entre los organismos y

su ambiente.

La vision integradora de la ecologia plantea que es el estudio cientifico de los
procesos que influencian la distribucién y abundancia de los organismos, asi como
las interacciones entre los organismos y la transformacion de los flujos de energia y

materia.

52 CHIAVETANGO, | (1989) Introduccion a la teoria general de la administracion, México, Editorial
Mc Graw Hill.
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FotoN° 1

La hojalata es un producto laminado plano, constituido por acero y carbono (entre

0,03% y 0,13%), recubierto por una capa de estafio.

La composicion de la hojalata es la siguiente (del exterior al interior):

= Pelicula de aceite

= Pelicula de pasivacion
= Estafio libre

= Aleacion Fe Sn2

= Acero libre

Se trata de un material ideal para la fabricacion de envases metalicos debido a que
combina la resistencia mecanicay la capacidad de conformacion del acero con la
resistencia a la corrosion del estafio. Se trata de un material ideal para la fabricacién
de productos de complemento, a disposicion de los clientes, toda una gama de
tapones, tachas, manijas, hondas, tapaderas y botes metalicos para alimentos,

producidos sintéticos, aceites y derivados.
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http://es.wikipedia.org/wiki/Acero
http://es.wikipedia.org/wiki/Carbono
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http://es.wikipedia.org/wiki/Pasivaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Envase
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http://es.wikipedia.org/wiki/Corrosi%C3%B3n

Foto N° 2

Aol‘i@
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2.1.2.2 Tipos de contaminacion en la naturaleza

2.1.2.2.1 Ruidos y atmosfera

Este elemento constituye un serio problema que afecta a la sociedad moderna en
cuyas actividades cotidianas se producen ruidos de intensidad variada que pueden

ocasionarle una serie de trastornos de diversa indole.

Los ruidos son perjudiciales para el oido humano y pueden causar hasta la perdida de
la audicion.

La capacidad del oido humano para recibir sonidos esta entre 16 y 16,000 ciclos

(ciclo es la evaluacion del sonido por segundo). La diferencia entre la densidad de un
sonido determinado y la minima que el oido percibe nos indica el nivel de intensidad
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y se expresa en unidades llamadas decibelios. La minima intensidad de un sonido
perceptible por el oido tendré el valor de cero decibelios.

2.1.2.2.2 Residuos sdlidos, liquidos y gaseosos

Entendemos por residuo aquel producto, material o elemento que después de haber
sido producido, manipulado o usado no tiene valor para quien lo posee y por ello se

desecha y se tira.>®

Tabla N° 2.2.

Varias sustancias que caracterizan los residuos peligrosos
Sustancias Lugar donde se encuentran

Compuestos metalicos solubles Descargas de procesos industriales

metaldrgicos

Pesticidas y otros biocidas Pesticidas colorados: Insecticidas,
fungicidas, herbicidas, para el control de
plagas, insectos y roedores.

Pesticidas 6rgano fosfatados: paration

(pesticidas) maration.

Arsénico y sus compuestos Descargas liquidas provenientes de la

industria veterinaria.
Plomo y metales pesados Hidrocarburos y sus derivados.

Mercurio y cianuro En mineria para el lavado de oro.

Fuente: Hunt, D. (1996) sistema de gestion medioambiental, Espafia, Mc Graw Hill.

Elaborado por: Nelson Diaz.

53 http://www.educared.net
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2.1.3 Normalizacién y estandarizacion

Es la redaccion y aprobacion de normas que se establecen para garantizar el
acoplamiento de elementos construidos independientemente, asi como garantizar el
repuesto en caso de ser necesario, garantizar la calidad de los elementos fabricados y

la seguridad de funcionamiento y para trabajar con responsabilidad social.**

2.1.3.1 Norma

Norma es un término que proviene del latin “normun” y significa “escuadra”. Una
norma es una regla que debe ser respetada y que permite ajustar a ciertas conductas o

actividades.

Es un conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren capacidad para
satisfacer necesidades implicitas o explicitas. La calidad de un producto o servicio es
la percepcidn que el cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del consumidor
que asume conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para
satisfacer sus necesidades.

2.1.4 Calidad

"Filosofia, cultura, estrategia o estilo de gerencia de una empresa segun la cual todas

las personas en la misma, estudian, practican, participan y fomentan la mejora

continua de la calidad"®

54 http://es.wikipedia.org/wiki/Normalizacion
55 PALOM Francisco Circulos de Calidad. Teoria y practica”. Boixareu editores
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Etapa

Artesanal

Revolucién industrial

Segunda Guerra
mundial

Postguerra (resto del
mundo)

Control de calidad

Aseguramiento de la
calidad

Calidad total

Fuente: http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml

Tabla N° 2.3

Evolucién histérica de la calidad

Concepto

Hacer las cosas bien
independientemente del coste o
esfuerzo necesario para ello.

Hacer muchas cosas no
importando que sean de calidad
(Se identifica produccion con
calidad).

Asegurar la eficacia del
armamento sin importar el costo,
con la mayor y mas rapida
produccién (eficacia + plazo =
calidad)

Producir, cuanto mas mejor

Técnicas de inspeccion en

Produccidn para evitar la salida de

bienes defectuosos.

Sistemas y procedimientos de la
organizacion para evitar que se
produzcan bienes defectuosos.

Teoria de
la administracion empresarial
centrada.

Elaborado por: Nelson Diaz.
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Finalidad

Satisfacer al cliente.
Satisfacer al artesano,

por el trabajo bien hecho

Satisfacer una

gran demanda de bienes.

Obtener beneficios.

Garantizar la disponibilidad
de un armamento eficaz en la
cantidad y el momento
preciso.

Satisfacer la gran demanda
de bienes causada por la

guerra

Satisfacer las necesidades
técnicas del producto.

Satisfacer al cliente.
Prevenir errores.
Reducir costes.

Ser competitivo.

Satisfacer tanto al

cliente externo como
interno.


http://www.monografias.com/trabajos/ofertaydemanda/ofertaydemanda.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/configuraciones-productivas/configuraciones-productivas.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/coad/coad.shtml#costo
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos36/administracion-y-gerencia/administracion-y-gerencia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml

Esta evolucion nos ayuda a comprender de dénde proviene la necesidad de ofrecer
una mayor calidad del producto o servicio que se proporciona al cliente y, en
definitiva, a lasociedad, y como poco a poco se ha ido involucrando toda la
organizacion en la consecucion de este fin. La calidad no se ha convertido
Unicamente en uno de los requisitos esenciales del producto sino que en la actualidad
es un factor estratégico clave del que dependen la mayor parte de las organizaciones,
no solo para mantener su posicion en el mercado sino incluso para asegurar su

supervivencia.

2.1.4.1 Auditoria de la calidad

“Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias y
evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el alcance al que se cumplen

los criterios de auditoria”.>®

La politica de calidad ha de estar documentalmente precisada en el manual de
calidad. Esta politica de calidad ha de abarcar tanto la politica de estrategia de la
compafiia, como la politica de calidad funcional o politica de cada estamento. Han de
establecerse los objetivos a conseguir, el sistema de medida de su grado de

cumplimiento, asi como la modificacion periddica de los mismos.

Esta claro que se hace referencia a auditorias internas, es decir, auditorias realizadas
en el seno de la propia empresa como autodiagnéstico del sistema de calidad, y
comprobacion de la efectividad de dicho sistema para conseguir que el producto o
servicio cumpla los requisitos exigibles, y no a las auditorias externas necesarias para
la homologacion o certificacion del producto, servicio o sistema, realizadas por
organismos competentes, como puede ser la certificacion de cumplimiento de la
propia norma ISO 9000 que corresponda ( 9001, 9002 o 9003 ), ni tampoco a las
auditorias que nuestros clientes puedan realizar para nuestra homologacién como

proveedores, 0 inspecciones periodicas a las que puedan someternos.

56 SENLLE Andrés, ISO 9000-2000 Calidad en los servicios (COMTE Borrell), 241 Barcelona.
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Dentro de la auditoria de calidad es de suma importancia la existencia de un control
interno existente, ya que este comprende el plan de organizacién y todos los métodos
coordinados y medidas adoptadas dentro del negocio con el fin de salvaguardar sus
activos, verificar la confiabilidad y correcciones necesarias para el correcto

funcionamiento de la misma®’

2.2 Diagnostico situacional

El diagnostico empresarial constituye una herramienta sencilla y de gran utilidad a los fines
de conocer la situacion actual de una organizacion y los problemas que impiden su

crecimiento, sobrevivencia o desarrollo.>®

“Anilec C.A., Actual mente no cuenta con un registro de funciones especifico, ya

que la compafiia se basa en la experiencia de su personal para la realizacién de el
producto, tales son los pasos y procesos que se efectian sin mantener un registro

del procedimiento exacto, que la empresa opta por implementar un sistema de

gestién de la calidad.

El cual Adguiere suma importancia ya que el proceso efectuado en la compafia
para la elaboracion del productos es complejo y necesario para la existencia de
Anilec C.A.™

2.2.1Constitucion de la compafiia
A continuacion se mostrara los datos y requisitos necesarios que fueron efectuados

para el posible funcionamiento legal de la compafiia ANILEC C.A. Ltda. En el

Ecuador.

57 INSTITUTO AMERICANO de Contadores Publicos, Auditing Standards Board Codificacion Of.
Statements on auditing Standards. 1983. S.A.S.1 sec. 320.09

58 Columna Econdmica, Sergio Romagnoli Pag. 9

59 La Gerencia de Anilec C.A,,
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2.2.1.1 Datos de la escritura publica

Nombre o razon social de la empresa: ANILEC C.A.

Domicilio legal de la compafiia: Quito — Ecuador

Fecha de constitucién: 10 de marzo de 1970

Actividad que realiza: Elaboracién de envases de hojalata®

Requisitos legales:

ANILEC C.A. fue constituida en Ecuador, por lo cual debié cumplir con varios

requisitos al momento de constituirse.

Los siguientes puntos muestran los procedimientos legales que se realizaron para
constituir la compafiia en este pais, ya que como compafiia andnima se encuentra
bajo la supervision de la superintendencia de compafiias de Ecuador.

+ Elaboracion de la minuta de constitucion de la empresa.

+ Revision del proyecto de la minuta de escritura a cargo de la

Superintendencia de Compaiiias.

+ Ajustes de la minuta en caso de ser necesario, a cargo del abogado.

+ Apertura de la cuenta corriente en un banco del pais con deposito de la cuenta
de integracion de capital (800 ddlares ya que en el afio de 1970 el Ecuador

aun no esta dolarizado).

+ Escritura publica de constitucion de la empresa por un notario.

60 Escritura de constitucion (1970)
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+ Elaboracion del extracto de la escritura en un periodo nacional.

+ Patente municipal en el municipio del distrito metropolitano de Quito

+ Inscripcion en el registro mercantil.

+ Obtencion del RUC en el servicio de rentas internas, llamado anteriormente

Direccion Provincial de Rentas.
2.2.2 Normas, Leyes e instructivos que rigen a la compafia
2.2.2.1 Ley de compafiias
En esta especie de compafiias puede consistir en una razén social, una denominacion
objetiva 0 de fantasia. Debera ser aprobado por la secretaria general de la oficina
matriz de la superintendencia de compafiias, o por la secretaria general de la
intendencia de compafifas de Quito.™

2.2.2.2 Ley de propiedad intelectual

Las denominaciones sociales se rigen por los principios de “propiedad” y de
“inconfundibilidad” o “peculiaridad”. (Art. 16 LC).

El “principio de propiedad” consiste en que el nombre de cada compaifiia es de su

dominio de o propiedad y no puede ser adoptado por ninguna otra.

El “principio de inconfundibilidad o peculiaridad” consiste en que el nombre de cada
compafiia debe ser claramente distinguido del de cualquier otra sociedad sujeta al

control y vigilancia de la superintendencia de compafiias

De conformidad con lo prescrito en el Art. 293 de la ley de propiedad intelectual, el

titular de un derecho sobre marcas, nombres comerciales que constatare que la

61 Superintendencia de Compafiias Sector: Documentacion Marco Societario, Instructivo legal Pag. 2
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superintendencia de compafiias hubiere aprobado uno o mas nombres de las
sociedades bajo su control que incluyan signos idénticos a dichas marcas, nombres
comerciales, podra solicitar al Instituto ecuatoriano de propiedad intelectual —IEPI-, a
través de los recursos correspondientes, la suspension del uso de la referida
denominacion o razén social para eliminar todo riesgo de confusion o utilizacion

indebida del signo protegido.

La presentacion al superintendente de compafias 0 a su delegado de tres copias
certificadas de la escritura de constitucion de la compaiiia, a las que se adjuntara la
solicitud, suscrita por abogado, requiriendo la aprobacién del contrato constitutivo

(Art. 136 de la ley de compafiias).

2.2.2.3. Forma de constitucion

v Constitucion simultanea.- Se constituye en un solo acto por convenio entre los
que otorguen la escritura y suscriben las acciones, quienes seran los fundadores.

articulos 148 y 149 de la ley de compafiias.

v Constitucion sucesiva.- Por suscripcion publica de acciones, los iniciadores de

la compafiia que firmen la escritura de promocion seran promotores

2.2.2.4. Accionistas

v' Capacidad: Para intervenir en la formacién de una compafiia anénima en
calidad de promotor (constitucién sucesiva) o fundador (constitucion simultanea)
se requiere la capacidad civil para contratar. Sin embargo no podran hacerlo
entre conyuges ni entre hijos no emancipados. Articulo 145 de la ley de

compafiias.

v" Numeros de accionistas.- La compafiia debera constituirse con dos o mas
accionistas, segun lo dispuesto en el Articulo 147 de la ley de compaiiias,
sustituido por el articulo 68 de la ley de empresas unipersonales de

responsabilidad limitada.
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La compafiia an6nima no podré subsistir con menos de dos accionistas, salvo
las compafiias cuyo capital total o0 mayoritario pertenezcan a una entidad del

sector publico.

2.2.2.5. Capital

v' Capital minimo.- EIl capital suscrito minimo de la compafiia debera ser de
ochocientos dolares de los Estados Unidos de América. El capital debera
suscribirse integramente y pagarse en al menos un 25% del valor nominal de cada
accion. Dicho capital puede integrarse en numerario 0 en especies (bienes
muebles e inmuebles) e intangibles, siempre que, en cualquier caso, correspondan

al género de actividad de la compafiia.

La sociedad an6nima permite establecer un capital autorizado, que no es sino el
cupo hasta el cual pueden llegar tanto el capital suscrito como el capital pagado.
Ese cupo no podra exceder del doble del importe del capital suscrito (Art. 160 de

la ley de compaifiias).

Lo expresado para el aporte y transferias de dominio de bienes tangibles e
intangibles, asi como aportes consistentes en inmuebles sometidos al régimen de
propiedad horizontal descritos en la constitucién de la compafiia limitada, es

valido para la constitucién de la anénima.

v Acciones.- La accion confiere a su titular legitimo la calidad de accionista y le
atribuye, como minimo, los derechos fundamentales que de ella derivan y se
establecen en la ley. Las acciones pueden ser ordinarias o preferidas, segun lo
establezca el estatuto, articulo 170 de la ley de compafiias, se pueden negociar
libremente, conforme lo determina el articulo 191 de la misma Ley. La compafiia
podra emitir certificados provisionales o titulos definitivos, articulo 168 de la

susodicha Ley.

62



2.2.2.6 Ley de propiedad horizontal, decreto 1229

Los socios responderan solidariamente frente a la compafiia y con respecto a terceros
por el valor asignado a las especies aportadas. (Articulos 102 y 104 de la ley de

compafiias).

Si como especie inmueble se aportare a la constitucion de una compafia un piso,
departamento o local sujeto al régimen de propiedad horizontal sera necesario que se
inserte en la escritura respectiva copia auténtica tanto de la correspondiente
declaracion municipal de propiedad horizontal cuanto del reglamento de copropiedad

del inmueble al que perteneciese el departamento o local sometido a ese régimen.

Tal dispone el Art. 19 de la ley de propiedad horizontal (codificacién 2005-013. R.
O. 119 del 6 de octubre de 2005). Asimismo, para que pueda realizarse la
transferencia de dominio, via aporte, de un piso, departamento o local, sera requisito
indispensable que el respectivo propietario pruebe estar al dia en el pago de las

expensas o cuotas de administracion, conservacion y reparacién, asi como el seguro.

Al efecto, el notario autorizante exigira como documento habilitante la certificacion
otorgada por el administrador, sin la cual no podra celebrarse ninguna escritura. Asi
prescribe la disposicion general primera del reglamento a la ley de propiedad
horizontal, decreto 1229, publicado en el R. O. 270 de 6 de septiembre de 1999,
reformado, decreto 1759, publicado en el R. O. 396 de 23 de agosto de 2001

El aporte de intangibles, se fundamenta en los articulos 1y 10 de la ley de compafiias
en concordancias con los articulos 1 y 2 de la ley de propiedad intelectual y en el
articulo primero, inciso tercero de la decision 291 de la comision del acuerdo de

Cartagena y articulos 12 y 14 de la ley de promocién y garantia de las inversiones.
En esta clase de compafiias no es procedente establecer el capital autorizado. Y,

conforme a lo dispuesto en el articulo 105 de la ley de la materia, esta compafiia

tampoco puede constituirse mediante suscripcién pablica.
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2.2.2.7.- Municipios

El Concejo Metropolitano cumple la tarea legislativa para la aprobacion de
ordenanzas, resoluciones y acuerdos en el Distrito Metropolitano de Quito. El
concejo esta conformado por 15 concejales cada uno encargado de diferentes

comisiones.

v" Ordenanza metropolitana

La ordenanza municipal que reglamenta el cobro del impuesto de patentes establece

que el monto del impuesto se indexara anualmente en los porcentajes inflacionarios.

Que, la economia del pais en general y de los habitantes del propio distrito
metropolitano de Quito ha perdido su poder adquisitivo por la recesién e inflacion

considerables, particularmente en el afio 2000, por efecto de la dolarizacion.

Que, la disposicion general XI de la ley para la transformacion econémica del
Ecuador, publicada en el registro oficial No. 34 de 13 de marzo del 2000, dispone la
derogatoria de deudas y elimina la actualizacién monetaria, lo que puede afectar el

sistema de calculo de los impuestos de la patente municipal.

Que el indice inflacionario proyectado para el presente afio es superior al 100%, lo
cual no se compadece con el decrecimiento que ha sufrido el sector productivo,
segun los informes técnicos elaborados por entidades competentes, indice que
incluso précticamente duplica al porcentaje de desvalorizacion monetaria sufrida
entre 1999 y el 2000.

Que, esta situacion genera un desproporcionado crecimiento en los montos por
obligaciones tributarias respecto a los impuestos de patente, violando los principios
tributarios de proporcionalidad, progresividad y capacidad contributiva, que rigen la

materia®?.

62 Ordenanza metropolitana NO 045
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v’ Patentes municipales en el distrito metropolitano de Quito.

US$*

Fraccion Excedente Sobre

Basica Fracc.

Sobre valor del Patrimonio Desde Basica
10,000.00 1.0
10,000.00 20,000.00 100.00 1.2
20,000.00 30,000.00 220.00 1.4
30,000.00 40,000.00 360.00 1.6
40,000.00 50,000.00 520.00 1.8
50,000.00 En 700.00 2.0

adelante

Fuente: Municipio Metropolitano de Quito

El impuesto anual no sera inferior a US$ 10.00 ni superior a US$ 5,000.00. A los

valores resultantes se afiade el 10% para el servicio de bomberos

2.2.2.8 Ley de régimen tributario interno

La ley de régimen tributario interno es aquella que regula la forma en el que el
contribuyente debe responder ante la autoridad tributaria. Es fundamental tener en

cuenta ciertos beneficios y obligaciones que esta ley contiene

A continuacion se expone un fragmento sobre la tarifa del impuesto a la renta, para
las sociedades constituidas en el Ecuador asi como las sucursales de sociedades
extranjeras domiciliadas en el pais y los establecimientos permanentes de
sociedades extranjeras no domiciliadas que obtengan ingresos gravables, estaran
sujetas a la tarifa impositiva del veinte y cinco por ciento (25%) sobre su base

imponible.

Las instituciones que conforman el sistema financiero nacional estaran sujetas al

impuesto del veinte y cinco por ciento (25%) sobre su base imponible.
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Las empresas de exploracion y explotacion de hidrocarburos estardn sujetas al
impuesto minimo del veinte y cinco por ciento (25%) sobre su base imponible
salvo que por la modalidad contractual estén sujetas a las tarifas superiores

previstas en el

Titulo cuarto de la ley de régimen tributario interno.

Las utilidades distribuidas en el pais o remitidas al exterior o acreditadas en cuenta
después del pago del impuesto a la renta 0 con cargo a rentas exentas, no estaran
sujetas a gravamen adicional ni a retencion en la fuente por concepto de impuesto a

la renta.

2.2.3 Plan organizacional de ANILEC C.A.

ANILEC C.A., utiliza el conocido y tradicional organigrama vertical, el cual
representa con toda fidelidad una pirdmide jerarquica, ya que en las unidades se
desplazan segin su jerarquia de arriba abajo en una graduacion jerarquica

descendente (ver figura 1.2).

Los organigramas verticales o clasicos tienen una modalidad para disposicion de sus
unidades y consiste en que a partir del nivel técnico (departamentos, direccion,
gerencia, etc.) las unidades subsiguientes de los distintos niveles no se desplazan
horizontalmente (de izquierda a derecha o viceversa), sino en estricto sentido

vertical, esta modalidad o variante se utiliza para economizar espacio.
Del mismo modo, es un organigrama general, ya que muestran la organizacion

completa, dando a primera vista un panorama de todas las relaciones entre las

divisiones y departamentos o entre los cargos, segun su naturaleza.
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FIGURA N° 2.2. ORGANIGRAMA ACTUAL DE ANILEC C.A.

GERENTE GENERAL

(Ing. Eli Grum)

I
\_

I
\& 7/

=== |

AUXILIAR CONTABLE
(Ing. Daniel Mena)

Fuente: La Gerencia de Anilec C.A.
Elaborado por: Nelson Diaz
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v' Personal que integra Anilec C.A.

+ Junta de accionistas

La junta de accionistas es conformada por un total de seis socios los cuales son:

» Ing. Juan Carlos Ortega (Accionista)

» Ing. Marco Tipan (Accionista)

» Ing. Eli Grum (Accionista)

» Ing. Dario Mena (Accionista)

» Ing. David Vallejo (Accionista)

» Ing. Alberto Simbafia (Accionista)

+ Gerencia.

La gerencia de Anilec C.A., es conformada por un integrante el cual es:

» Ing. Eli Grum. (Gerente General)

+ Area Administrativa.

El Area administrativa de Anilec C.A, es conformada por un total de tres

miembros los cuales se detallan a continuacioén:

» Sr. Jorge Roman, (Gerente administrativo).

» Ing. Raul Yépez (Contador general).

» Ing. Danilo Mena (Asistente contable).
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+ Area de produccion.

El Area de produccion de Anilec C.A., es conformada por un total de veinte y

cinco miembros, los cuales se detallan a continuacion:

» Ing. Danilo Ortiz (Gerente de Produccién),

» Sr. Oswaldo Charro (Jefe de planta),

» Sr. Manuel Cisneros (Bodeguero),

» Sr. Victor Cuichan (Tornero)

» Sra. Cecilia Cisneros (Prensas)

» Sr. Diego Llumiquinga (Prensas)

» Sr. David Manosalvas (Prensas)

> Sr. Angel Diaz (Prensas)

» Sr. Thomas Sisalema (Prensas)

» Sr. Luis Simbaria (Prensas)

» Sr. Enrique Cortez (Prensas)

» Sr. Eduardo Monje (Selladores)

» Sr. José Lobato (Selladores)

» Sr. Raul Diaz (Selladores)

» Sr. Luis Haro (Selladores)
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» Sr. Abel Mejia (Selladores)

» Sra. Beatriz Arias (Selladores)

» Sra. Nelly Tapia (Selladores)

> Sra. Mayra Avila (Selladores)

» Sra. Carmen Bravo (Soldadores)

» Sr. Henri Aguas (Soldadores)

» Sr. Edgar Diaz (Soldadores)

» Sr. Antonio Paltan (Soldadores)

» Sr. Gustavo Yéanez (Soldadores)

» Sr. Xavier Castro (Soldadores)
2.2.4 Andlisis FODA de la compafiia

El FODA es una herramienta de analisis estratégico, que permite analizar elementos

internos o externos de programas y proyectos.®®

El FODA se representa a través de una matriz de doble entrada, Ilamada matriz
FODA, en la que el nivel horizontal se analiza los factores positivos y los negativos.

En la lectura vertical se analizan los factores internos y por tanto controlables del

programa o proyecto y los factores externos, considerados no controlables.®*

63 Dr. Vasquez Victor Hugo R. Organizacion Aplicada, Graficas Vasquez. Quito — Ecuador Afio
2002. Pag. 101
64 http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/Empresarios/foda.htm
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Fortalezas

Las fortalezas son todos aquellos elementos internos y positivos que diferencian al

programa o proyecto de otros de igual clase.

Son los elementos positivos que posee la organizacion, estos constituyen los recursos

para la consecucion de sus objetivos

Oportunidades

Las oportunidades son aquellas situaciones externas, positivas, que se generan en el

entorno y que una vez identificadas pueden ser aprovechadas

Son los elementos del ambiente que la persona puede aprovechar para el logro
efectivo de sus metas y objetivos. Pueden ser de tipo social, econémico, politico,
tecnoldgico, etc.

Debilidades

Las debilidades son problemas internos, que una vez identificados y desarrollando

una adecuada estrategia, pueden y deben eliminarse

Son los factores negativos que posee la persona y que son internos constituyéndose

en barreras u obstaculos para la obtencion de las metas u objetivos propuestos.
Amenazas

Las amenazas son situaciones negativas, externas al programa o proyecto, que
pueden atentar contra éste, por lo que llegado al caso, puede ser necesario disefiar

una estrategia adecuada para poder sortearla.

Son los aspectos del ambiente que pueden llegar a constituir un peligro para el logro

de los objetivos. Entre estas tenemos: falta de aceptacion, antipatia de otros hacia lo
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que se hace, malas relaciones interpersonales, competencia, rivalidad, falta de apoyo

y cooperacion

TablaN° 2.4
MATRIZ FODA DE ANILEC C.A.

FACTORES INTERNOS

Controlables

FACTORES EXTERNOS

No Controlables

FORTALEZAS

(+)
F1.Existencia de recursos humanos

jévenes.

F2.Experiencia en la produccion de

envases de hojalata.
F3.Capacidad instalada

F4.Cliente fijo (Pinturas Condor), por

servicios anteriores.

F5.Crecimiento importante en los Gltimos
anos de las exportaciones
ecuatorianas de pintura en envases de

hojalata.

OPORTUNIDADES

(+)
OL1. Implementacion de un sistema de

gestion de calidad.
02. Alianzas con otras empresas.

03. El avance de la tecnologia lograria la
incursién de equipos y maquinaria

sofisticada.

O4. Demanda creciente a nivel nacional e
internacional por productos
enlatados.

05. Crecimiento de los precios en el

mercado nacional e internacional.
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DEBILIDADES
D1. Inexistencia de un sistema de gestion
de calidad

D2.Debido a la capacidad de produccién

Se ha optado por rechazar pedidos.

D3.Graves deficiencias en el corte de
hojalata, lo que conlleva a un gran

desperdicio.

D5.La relacién propietario — empresa es
fragil, debido a que el mismo es

extranjero.

D6. Deficiente capacitacion en el nivel
obrero, que incide en la calidad de los

productos.

Al

A2.

A3.

A4,

AMENAZAS
La continuidad de crisis econdmicas

provoca una baja demanda en los

Productos.

Productos importados con bajos

costos de produccion.

Medidas impositivas que tome la

autoridad.

Existen varias empresas competitivas

del mismo género.

2.2.4 ldentificacion y ponderacion del FODA de la compafia

Identificaremos las fortalezas y debilidades claves de Anilec C.A., mediante el

analisis FODA. matriz de evaluacion de los factores internos (MEFI)

A continuacion se asigna una ponderacion que va desde 0,0 sin importancia hasta 1,0

de gran importancia a cada factor. La ponderacién indica la importancia relativa de

cada factor en cuanto a su éxito en Anilec C.A.,
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PONDERACION

PONDERACION NIVEL
0.0 Sin importancia
1.0 De gran importancia.

Se asignard una clasificacion de 1 a 4 a cada factor, para indicar si esa variable
representa una debilidad importante (clasificacion=1), una debilidad menor
(clasificacion=2), una fortaleza menor (clasificacion=3), una fortaleza importante

(Clasificacion=4).

CLASIFICACION DE LOS FACTORES

CLASIFICACION FACTOR
1 Debilidad importante
2 Debilidad menor
3 Fortaleza menor
4 Fortaleza importante
Multiplicamos la ponderacion de cada factor por su clasificacion para

establecer un resultado ponderado para carda variable.

Sumamos los resultados ponderados para cada variable, con el objeto de establecer el

resultado total ponderado para Anilec C.A.,

Sin importar el nimero  de factores por incluir, el resultado total ponderado
puede oscilar de un resultado bajo de 1,0 a otro alto de 4,0, siendo 2,5 el resultado
promedio.

Los resultados mayores que 2,5 indican Anilec C.A., es poseedora de una fuerte
posicion interna, mientras que los menores que 2,5 muestran que Anilec C.A.,

posee debilidades internas.
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Tabla2.4.1

Ponderacién matriz foda factor interno

Factor interno clave Ponderacié | Clasificacié | R. ponderado
n n

Inexistencia de un sistema de gestion 0.22 2 0.44

de calidad

Experiencia de los recursos humanos 0.18 4 0.72

Cliente fijo (Pinturas Céondor), por 0.10 3 0.30
Servicios anteriores.

Capacidad de produccién Instalada 0.15 3 0.45

Alto nivel de competencia 0.30 1 0.30
Productos importados con bajos costos 0.05 2 0.10

Fuente: Gerencia de Anilec C.A
Elaborado por: Nelson Diaz

Tabla 2.4.2
Ponderacion matriz foda factor externo
Factor externo clave Ponderacioén | Clasificacion Resultado
ponderado
Deficiente capacitacion al obrero 0.20 1 0.20

Continuidad de crisis econémica

provoca baja demanda 0.10 4 040
Medidas impositivas que tome la 0.30 3 0.90
autoridad.

Incursion en equipos y maquinaria 0.20 5 0.40
moderna

Crecimiento de precios en el mercado 0.20 4 0.80

nacional e internacional

Fuente: Gerencia de Anilec C.A
Elaborado por: Nelson Diaz
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FODA

DEBILIDADES

FORTALEZAS

D1

D2

D3

D4

D5

D5

F1

F2

F3

F4

F5

AMENAZAS

Al

El

El

El

El

A2

E2

E2

A3

E3

A4

E3

ES

E3

E6

OPORTUNIDADES

o1

E3

E3

02

03

E2

E3

o4

E2

05

E4

E4

v ESTRATEGIAS

E1.- Se promocionara el producto por medios impresos, detallando todos y cada

uno de los beneficios que ofrece.

E2.- Existiran reservas de productos en una cantidad mas elevada, para mantener

un stock amplio.

E3.- Se dictaran cursos de capacitacién a empleados de cada area.

E4.- Se impulsara la relacion de cada jefe de area socializandolo con cada

empleado de una forma respetuosa.

E4.- Existiran promociones con el producto, en pedidos especiales y elevados.

E5.- Se analizaran los costos en periodos continuos

EG6.- Se otorgara premios a clientes fieles, para su continuidad.
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2.2.5.- Asignacion de presupuesto para el sistema de gestion de la calidad

Anilec C.A,, efectlia un presupuesto de caja, con el fin de conocer su estado en dicha
area, ademas de destinar un valor adecuado y necesario para el cumplimiento y logro

de la adaptacion del sistema de gestion de la calidad

Anilec C.A., prepara un presupuesto de caja para los meses de octubre, noviembre y
diciembre. Las ventas en agosto fueron de $100.000 y en septiembre $200.000. Se
pronostican ventas de $400.000 para octubre, $300.000 para noviembre y $200.000
para diciembre. EI 20% de las ventas de la empresa se han hecho al contado, el 50%
han generado cuentas por cobrar que son cobradas después de 30 dias y el restante
30% ha generado cuentas por cobrar que se cobran después de dos meses. No se
tiene estimacién de cuentas incobrables. En diciembre Anilec C.A., espera recibir un
dividendo de $30.000, proveniente de las inversiones mantenidas en las instituciones

financieras. A continuacion se presentan los datos.

Programa de entradas de efectivo proyectado de ANILEC C.A.

Agosto |Septiembre| Octubre |Noviembre|Diciembre

VVentas

pronosticadas $100.000[ $200.000{ $400.000; $ 300.000| $200.000

Ventas al

contado $ 20.000f $ 40.000, $ 80.000 $ 60.000[ $ 40.000

(20%)

Cuentas por

cobrar

Un mes

(50%) $ 50.000] $100.000] $200.000/ $150.000

Dos meses

(30%) $ 30.000f $ 60.000] $120.000

Otras

entradas $ 30.000

efectivo

Total

entradas $210.000[ $ 320.000( $ 340.000

efectivo

Fuente: Gerencia de Anilec C.A
Elaborado por: Nelson Diaz
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v' Egresos

Las compras de la empresa representan el 70% de las ventas, el 10% de las compras
se paga al contado, el 70% se paga en el mes siguiente al de compra y el 20%
restante se paga dos meses después del mes de compra. En el mes de octubre se
pagan $20.000 de dividendos. Se paga arrendamiento de $500 mensuales.

Los sueldos y salarios de la empresa pueden calcularse agregando 10% de sus ventas
mensuales a la cifra del costo fijo de $8.000. En diciembre se pagan impuestos por
$25.000. Se compra una maquina nueva a un costo de $130.000 en el mes de
noviembre. Se pagan intereses de $10.000 en diciembre. También en diciembre se
abona a un fondo de amortizacion $20.000. No se espera una readquisicion o retiro

de acciones durante este periodo.

El programa de desembolsos de efectivos es el que se presenta a continuacion:

Programa de desembolsos de efectivo proyectado de ANILEC C.A.
Agosto  [Septiembre|Octubre |Noviembre |Diciembre
0,

Compras (70% | ¢ 76 500l $140.000 $280.000 $210.000] $ 140.000

ventas)

Compras al

contado (10%) $ 7.0000 $ 14.000f $ 28.000f $ 21.000] $ 14.000

Pagos

Un mes (70%) $ 4900 $ 98.000f $196.000[ $147.000

Dos meses

(20%) $ 14.000, $ 28.000] $ 56.000

Dividendos $ 20.000

Sueldos y $ 48000, $ 38.000| $ 28.000

salarios

Arrendamientos $ 5.0000 $ 5.0000 $ 5.000

Impuestos $ 25.000

Compra $130.000

maquina

intereses $ 10.000

Fondo de $ 20.000

amortizacion

Readquisicion $ i

acciones

Total

desembolsos $213.000| $418.000 | $305.000
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El flujo neto de efectivo se obtiene deduciendo cada mes los desembolsos hechos por
Anilec C.A., de las entradas obtenidas.

Agregando el saldo inicial de caja en el periodo al flujo neto de efectivo obtenemos

el saldo final de caja para cada mes.

Para el mes de septiembre el saldo final de caja fue de $50.000 y se desea tener
durante los siguientes meses un saldo minimo de caja de $25.000. Basandose en los

datos recogidos anteriormente podemos mostrar el presupuesto de caja para Anilec

C.A:

Presupuesto de caja para la compafia ANILEC C.A.

Octubre |Noviembre|Diciembre
Total entradas de efectivo $210.000| $ 320.000 |$ 340.000
(-) Total desembolsos $213.000{$ 418.000 [$ 305.000
Flujo neto de efectivo $ -3.000[$ -98.000 |$ 35.000
(+) Saldo inicial en caja $ 50.000{$ 47.000 |$ -51.000
Saldo final en caja $ 47.000 |$ -51.000 |$ -16.000
(+) financiamiento $ - |$ 76.000 |$ 41.000
Saldo final con financiamientol $ 47.000 |$ 25.000 |$ 25.000

Fuente: Gerencia de Anilec C.A

Elaborado por: Nelson Diaz
v Interpretacién del presupuesto de caja
De acuerdo a las cifras que se muestran en el presupuesto de caja, Anilec C.A., esta
en capacidad para invertir en la implementacién del sistema de gestion de la calidad,

ya que este es un proceso el cual no necesita inversion en exceso, y a futuro ofrece

grandes beneficios en el aspecto econdémico, al captar nuevos clientes,
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CAPITULO Il

PROCESOS PARA UNA POLITICA DE CALIDAD EN ANILEC C.A.

3.1 Administracion por procesos

El cuarto principio bésico de las normas ISO 9000:2000, es el enfoque de procesos

con diversos beneficios para las empresas como:

+ Se reducen los desperdicios

+ Se fomenta el trabajo en equipo

+ Se asegura la satisfaccion del cliente.

+ Se puede medir resultados

+ Laempresa esta en capacidad de reaccion ordenada.

El enfoque de procesos a juzgar por Francisco Jurado (2003) conduce a:

1. Definir las actividades necesarias para obtener los resultados deseados.

2. Establecer responsabilidades claras para la administracién de las actividades

claves

3. ldentificar las interfaces de las actividades claves dentro y entre las funcione

de la organizacion.
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4. Evaluar los riesgos consecuencias e impactos de las actividades sobre los

clientes y proveedores.

5. Considerar factores como:

a. Recursos.
b. Meétodosy;

c. Materiales

3.1.1 Definicion de sistema en Anilec C.A.

La palabra "sistema" tiene muchas connotaciones: un conjunto de elementos
interdependientes e inter actuantes; un grupo de unidades combinadas que forman un
todo organizado y cuyo resultado es mayor que el resultado que las unidades podrian

tener si funcionaran independientemente.

El ser humano, por ejemplo, es un sistema que consta de un nimero de 6rganos y
miembros, y solamente cuando estos funcionan de modo coordinado el hombre es
eficaz. Similarmente, se puede pensar que la organizacion es un sistema que consta

de un niimero de partes Inter actuantes®

La compafiia ANILEC C.A. tiene una seccion dedicada a la produccion, otra
dedicada a las ventas, una tercera dedicada a las finanzas y otras varias. Ninguna de
ellas es mas que las otras, en si. Pero cuando la compaiiia tiene todas esas secciones
y son adecuadamente coordinadas, se puede esperar que funcionen eficazmente y

logren las utilidades”

3.1.1.1 Componentes del sistema en ANILEC C.A.

El sistema de producciéon en ANILEC C.A., esta compuesto por varios elementos, los

cuales se describe a continuacion:

65http//www.monografias.com/trabajos10/tege
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+ Entradas

Es la fuerza de arranque del sistema, que provee el material o la energia para la
operacion del sistema, en ANILEC C.A., la materia prima (hojalata) sera el

primordial elemento para el desarrollo de su producto.

+ Salidas

Es la finalidad para la cual se reunieron elementos y relaciones del sistema. Los
resultados de un proceso son las salidas, las cuales deben ser coherentes con el
objetivo del sistema. Los resultados de los sistemas son finales, mientras que los
resultados de los subsistemas con intermedios, en ANILEC C.A., se tiene como
salida el producto terminado el cual es el envase metalico, segun las necesidades del

cliente.

+ Procesos

Es el fenémeno que produce cambios, es el mecanismo de conversion de las entradas
en salidas o resultados. Generalmente es representado como la caja negra, en la que
entra los insumos y salen cosas diferentes, que son los productos, en este caso la
hojalata es convertida en envases conjuntamente con los suplementos necesarios

como son etiquetas, pintura, laca, etc.

+ Retroalimentacion

Es la funcion de retorno del sistema que tiende a comparar la salida con un criterio
preestablecido, manteniéndola controlada dentro de aquel estdndar o criterio, la
hojalata al ser un material reciclable, otorga a la compafiia un beneficio en la
retroalimentacion, ya que al fundir el material se puede obtener nueva materia prima,

y asi comenzar el proceso nuevamente..
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Gréafico No 3.1

Grafico de entradas proceso y salidas
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3.1.1.1 Caracteristicas de los sistemas

Un sistema es un conjunto de objetos unidos por alguna forma de interaccién o
Interdependencia. Cualquier conjunto de partes unidas entre si puede ser considerado
un sistema, desde que las relaciones entre las partes y el comportamiento del todo sea

el foco de atencioén.

Un conjunto de partes que se atraen mutuamente (como el sistema solar), o un grupo
de personas en una organizacion, una red industrial, un circuito eléctrico,

un computador o un ser vivo pueden ser visualizados como sistemas.

Realmente, es dificil decir donde comienza y dénde termina determinado sistema.
Los limites (fronteras) entre el sistema y su ambiente admiten cierta arbitrariedad. El
propio universo parece estar formado de maltiples sistemas que se compenetran. Es
posible pasar de un sistema a otro que lo abarca, como también pasar a una version

menor contenida en él.
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De la definicion de Bertalanffy, segun la cual el sistema es un conjunto de unidades
reciprocamente relacionadas, se deducen dos conceptos: el propoésito (u objetivo) y el
de globalizo (o totalidad). Esos dos conceptos reflejan dos caracteristicas basicas en

un sistema:

Proposito u objetivo:

Todo sistema tiene uno o algunos propositos u objetivos. Las unidades o elementos u
objetos, como también las relaciones, definen una distribucién que trata siempre de

alcanzar un objetivo.

Globalismo o totalidad:

Este concepto nos indica que todo sistema tiene una naturaleza orgénica, por la cual
una accion que produzca cambioen una de las unidades del sistema, con

mucha probabilidad producirad cambios en todas las otras unidades de éste.

En otros términos, cualquier estimulacion en cualquier unidad del sistema afectara
todas las demaés unidades, debido a la relacion existente entre ellas. El efecto total de
esos cambios o alteraciones se presentard como un ajuste del todo al sistema. El
sistema siempre reaccionara globalmente a cualquier estimulo producido en
cualquier parte o unidad. Existe una relacion de causa y efecto entre las diferentes
partes del sistema. Asi, el Sistema sufre cambios y el ajuste sistematico es continuo.
De los cambios y de los ajustes continuos del sistema se derivan dos fenémenos el de

la entropia y el de la homeostasia.

Entropia:

Es la tendencia que los sistemas tienen al desgaste, a la desintegracion, para el
relajamiento de los estandares y para un aumento de la aleatoriedad. A medida que la
entropia aumenta, los sistemas se descomponen en estados mas simples. La
segunda ley de la termodinamica explica que la entropia en los sistemas aumenta con

el correr del tiempo.
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A medida que aumenta la informacion, disminuye la entropia, pues la informacion es
la base de la configuracion y del orden. Si por falta de comunicacion o por
ignorancia, los estandares de autoridad, las funciones, la jerarquia, etc. de una
organizacion formal pasan a ser gradualmente abandonados, la entropia aumenta y la
organizacion se va reduciendo a formas gradualmente méas simples y rudimentarias
de

El término sistema es generalmente empleado en el sentido de sistema total.

Los componentes necesarios para la operacion de un sistema total son llamados
subsistemas, los que, a su vez, estan formados por la reunién de nuevo subsistemas
mas detallados. Asi, tanto la jerarquia de los sistemas como el ndmero de los

subsistemas dependen de la complejidad intrinseca del sistema total.

Los sistemas pueden operar simultdneamente en serie o en paralelo.
No hay sistemas fuera de un medio especifico (ambiente): los sistemas existen en un

medio y son condicionados por él.

Medio ambiente es el conjunto de todos los objetos que, dentro de un limite

especifico pueden tener alguna influencia sobre la operacién del Sistema

Los limites (fronteras) son la condicién ambiental dentro de la cual el sistema debe

operar.

Tipos de sistemas

Existe una gran variedad de sistema y una amplia gama de tipologias para

clasificarlos, de acuerdo con ciertas caracteristicas basicas.

En cuanto a su constitucion, los sistemas pueden ser fisicos o abstractos:

+ Sistemas fisicos o concretos, cuando estdn compuestos por equipos, por
maquinaria y por objetos y cosas reales. Pueden ser descritos en términos

cuantitativos de desempefio.
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+ Sistemas abstractos, cuando estdn compuestos por  conceptos,
planes, hipotesis e ideas. Aqui, los simbolos representan atributos y objetos,

gue muchas veces sélo existen en el pensamiento de las personas.

En cuanto a su naturaleza, los sistemas pueden ser cerrados o abiertos:

+ Sistemas cerrados:

Son los sistemas que no presentan intercambio con el medio ambiente que los
rodea, pues son herméticos a cualquier influencia ambiental. Asi, los sistemas
cerrados no reciben ninguna influencia del ambiente, y por otro lado tampoco

influencian al ambiente.

No reciben ningun recurso externo y nada producen la acepcion exacta del
término. Los autores han dado el nombre de sistema cerrado a aquellos
sistemas cuyo comportamiento es totalmente deterministico y programado y
que operan con muy pequefio intercambio de materia y energia con el medio
ambiente. El término también es utilizado para los sistemas completamente
estructurados, donde los elementos y relaciones se combinan de una manera
peculiar y rigida produciendo una salida invariable. Son los llamados sistemas

mecénicos, como las maquinas.

+ Sistemas abiertos:

Son los sistemas que presentan relaciones de intercambio con el ambiente, a
través de entradas y salidas. Los sistemas abiertos intercambian materia y
energia regularmente con el medio ambiente. Son eminentemente adaptativos,
esto es, para sobrevivir deben reajustarse constantemente a las condiciones

del medio.

Mantienen un juego reciproco con las fuerzas del ambiente y la calidad de su
estructura es éptima cuando el conjunto de elementos del sistema se organiza,
aproximandose a una operacién adaptativa. La adaptabilidad es un continuo

proceso de aprendizaje y de auto-organizacion.
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Los sistemas abiertos no pueden vivir aislados. Los sistemas cerrados-esto es,
los sistemas que estan aislados de su medio ambiente- cumplen el segundo
principio de la termodinamica que dice que “una cierta cantidad, Ilamada

entropia, tiende a aumentar a un maximo",

La conclusion es que existe una "tendencia general de los eventosen la
naturaleza fisica en direccion a un estado de maximo desorden”. Sin embargo,
un sistema abierto "mantiene asi mismo, un continuo flujo de entrada y salida,
un mantenimiento y sustentacion de los componentes, no estando a lo largo
de su vida en un estado de equilibrio quimico y termodindmico, obtenido a

través de un estado firme llamado homeostasis".

Los sistemas abiertos, por lo tanto, “evitan el aumento de la entropia y pueden
desarrollarse en direccion a un estado decreciente orden y organizacion”

(entropia negativa).

El concepto de sistema abierto puede ser aplicado a diversos niveles de
enfoque: al nivel del individuo, al nivel del grupo, al nivel de la organizacion
y al nivel de la sociedad, yendo desde un microsistema hasta un supersistema

en términos mas amplios, va de la célula al universo.®®
3.1.2 Definicién de proceso en Anilec C.A.
Un proceso se define como un conjunto de tareas, actividades o acciones l6gicamente
relacionadas entre si que, a partir de una o varias entradas de informacién, materiales
o0 de salidas de otros procesos, dan lugar a una o varias salidas también de materiales
(productos) o informacion con un valor afadido.

Hay tres elementos importantes en un proceso:

+ Valor agregado: Aquellas que transforman los datos e insumos para crear

informacién y productos o servicios para el cliente.

66 LON Bertalanffy, "The Theory Of. Open Systems in Physies and Biology", Science, cit.,
Vol. 11, pp. 23 a 29, 1950; "General Systems Theory
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# Traspaso (flujo): Aquellas en las que se entrega de manera Inter

departamental o externa la informacién y productos.

= Control: Aquellas que permiten que las actividades de traspaso se lleven a
cabo de acuerdo a especificaciones previas de calidad, tiempo y costo
establecido.

Algunos ejemplos de procesos pueden ser los de produccion de bienes, entrega de
productos o servicios, el de gestion de las relaciones con los clientes (habitualmente
gestionada por un sistema CRM), el de desarrollo de la estrategia general de la

empresa, el de 1+D+I de nuevos productos o servicios, etc.

3.1.2.1 Tipos de procesos en ANILEC C.A.

A continuacion observamos en el grafico los diferentes tipos de procesos a ser
analizados en ANILEC C.A.

Figura No 3.1.2
Tipos de Procesos

Fuente: Gerencia de Anilec C.A.
Elaborado por: Nelson Diaz
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3.1.2.1.1 Macroprocesos ANILEC C.A.

El macro proceso, o proceso global en ANILEC CA., cuyo enfoque es
principalmente administrativo, comprende el refinamiento sucesivo de la arquitectura

del sistema, y estd compuesto por los siguientes pasos estos son:

[ri=efio Evolucian

Macro
Proceso

Andliziz Concepcidn

Las fases que se muestran en el diagrama consisten principalmente de:

+ Concepcion: Establecimiento de los requerimientos centrales, materia

prima.

+ Andlisis: Desarrollo de un modelo del comportamiento deseado del

sistema.

+ Disefio: Creacion de una arquitectura para la implementacion.

+ Evolucion: Reestructuracion y puesta en accién de la implementacion.
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Figura 3.2
Ejemplo del Macroproceso en ANILEC C.A.

/]'[ COMERCIAL ]

[ REQUISITOS
[ OPERACIONE FINANZAS
[ P. PREOPERATIVOS ]v\
[ ADMINISTRACION ]
[ P. OPERATIVOS ]4/

A
[ P. POST. OPERATIVOS

R.R.H.H

SATISFACCION
RECICLAJE
ANALISIS DE DATOS
MEJORA CONTINUA

Fuente: Gerencia de Anilec C.A.,
Elaborado por: Nelson Diaz

3.1.2.1.2 Microprocesos

El micro proceso o proceso local en ANILEC C.A., tiene un enfoque principalmente
técnico. EI macro proceso provee un contexto para el micro proceso al establecer los
productos intermedios y las metas hacia las cuales el equipo se dirige. EI macro
proceso Yy el micro proceso no son entidades distintas, estan entrelazados y los logros
en el proceso global se obtienen a través del proceso local. Las fases de este proceso

son las siguientes:

Relacidn Iinplementacidn

Micro
Proceso

P L
Semantica ezcubrimiento
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Las fases mostradas en el diagrama consisten de:

+ Descubrimiento: Blsqueda de las abstracciones que modelen correctamente

el problema.

+ Semantica: Determinacion de la correcta distribucion de responsabilidades

entre las clases y los objetos identificados hasta ese momento.

+ Relacion: Identificacion de las relaciones entre las abstracciones.

+ Implementacion: Representacion de cada abstraccién y mecanismo de la

manera mas eficiente y elegante.

El micro proceso es también ciclico, es oportunista en el sentido que cada ciclo
comienza solamente con aquello que se conoce bien, con la oportunidad de refinar el
trabajo que se realiza a cada iteracion, se enfoca principalmente en roles y
responsabilidades mas que en las funciones y en el control y finalmente es
pragmatico esto es que se cierra un ciclo al armar regularmente porciones reales y

ejecutables.

3.1.2.2 Métodos para la identificacion de procesos
Basicamente se puede asegurar que existen muchos métodos para la identificacion de
los procesos. Pero los dos siguientes métodos ofrecen de manera resumida una vision
global de los métodos que nos podemos encontrar. BPR (Business Process

Reenginering).

+ Método "estructurado"

En este apartado se engloban todos aquellos sistemas basicamente complejos
que sirven para la identificacion de los procesos de gestién. Estamos
hablando de los sistemas informatizados, ejemplo: idefo y los sistemas mas o

menos estructurados. Lo que tienen en comun todos estos sistemas es que los
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mismos estan disefiados por personas expertas. Normalmente su implantacion

requiere de algun tipo de asistencia externa.

+ Método "creativo"

En este apartado se engloban todos aquellos métodos que las empresas idean
sin la colaboracion de un especialista. La reingenieria de procesos
convencional o estructurada requiere de un fuerte compromiso de parte de los
trabajadores, la direccién, y los niveles intermedios de mando con los
especialistas y es necesaria para su implementacion satisfactoria la
colaboracion de todas las partes. EI método creativo es una solucion de menor

exigencia, muchas veces (til para pequefias empresas.®’

3.1.2.3 El Proceso de produccion industrial

El proceso de produccion industrial precisa de ciertos elementos como la materia
prima, la mano de obra cualificada y una cierta tecnologia mas o menos compleja. El
resultado del proceso de produccion seré el producto, eje entorno al cual gira todo el

proceso de produccion.

Dicho producto ostentard una serie de caracteristicas, de entre ellas una es
fundamental desde el punto de vista de la gestion y el control de la produccion: La
calidad del producto. Todo proceso de produccién industrial precisara una estructura
donde realizar la actividad necesaria para la produccién y se dara en un entorno que
modificaran la propia actividad industrial (demanda, disposicion de materia prima y

mano de obra cualificada, climatologia, medios de comunicacion,...).
3.1.2.3.1 La atencion sanitaria como proceso de produccion.
En cierto modo, y desde el punto de vista administrativo y de control y gestion, la

propia asistencia sanitaria puede considerarse como un proceso de produccion. En

ella se pueden distinguir los diferentes elementos de la produccion:

67 http://es.wikipedia.org/wiki/Reingenieria
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+ El Entorno:

La asistencia se realiza en un entorno o marco sociocultural, politico y
economico, donde el principal elemento lo constituye la necesidad de
asistencia médica. Esta necesidad puede ser de diferentes tipos (sentida,
expresada, normativa y comparativa) y es la que mueve a todo el resto de

“eslabones” que constituyen el proceso de producci()n68.

+ La Estructura:
Seria la estructura y organizacion del Sistema Sanitario vigente. Aqui se
engloban tanto los recursos humanos, administrativos, organizativos y

tecnoldgicos, como estructurales (edificios) propiamente dichos.

+ El Proceso de produccidn:

La materia prima la constituirian las propias personas, con sus diversas
patologias; la mano de obra cualificada, el personal sanitario con sus distintas

categorias y la tecnologia, los medios técnicos de diagnoéstico y tratamiento.

+ FEl Resultado:

El resultado de la produccién sanitaria sera el servicio sanitario o asistencia

médica. Este puede perseguir varios objetivos:

o Informacion al paciente y a su entorno sobre su estado de salud,

prondstico, etc.

o Mejorar la salud: curar o mejorar el estado de salud alterado, mediante

los diferentes medios terapeuticos.

68 http://neurologia.rediris.es/neurologia/diapmigraine
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o Controlar la enfermedad: en los casos de enfermedades cronicas o

incurables.

+ Evaluacion:

Como todo producto, la asistencia sanitaria producida tiene una calidad
determinada, que debe ser evaluada para poder determinar la validez de la
misma. Esto es un proceso complejo y todavia no resuelto de una manera

definitiva.

A pesar de todas estas similitudes, existen varios aspectos que diferencian al

proceso de produccidn sanitaria del industrial:

o La materia prima (pacientes) no es homogénea. Ademas, toda la
materia prima tiene que ser admitida, aunque sea de mala calidad. Por
tanto, cada paciente requiere un paquete de medidas individualizado.
Ello hace que el proceso asistencial se asemeje méas a una produccion

de tipo artesanal, que a una de tipo industrial.

o La cadena de produccion no puede pararse, a pesar de que se
detecten fallos o de que no se esté seguro de la eficacia de las medidas
tomadas. Por otra parte, los errores pueden ser irreparables y en

muchos casos no se puede esperar a los resultados de los “tests”.
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3.1.2.4 El manual de calidad, los procedimientos y la documentacion

La base de un sistema de calidad se compone de dosdocumentos,
denominados manuales de aseguramiento de la calidad, que definen por un lado el
conjunto de la estructura, responsabilidades, actividades, recursos y procedimientos
genéricos que una organizacion establece para llevar a cabo la gestion de la calidad
(manual de calidad), y por otro lado, la definicion especifica de todos los
procedimientos que aseguren la calidad del producto final (manual de

procedimientos).

El manual de calidad nos dice ;Qué? y ¢/Quién?, y el manual de procedimientos,
¢Como? y ;Cuando? dentro de la infraestructura del sistema existe un tercer pilar que
es el de los documentos operativos, conjunto de documentos que reflejan la actuacion
diaria de la empresa.®®

Grafico No 3.2
Estructura del sistema de calidad

MANUAL DE CALIDAD

PROCEDIMIENTO DEL SISTEMA DE
CALIDAD

INSTRUCCIONES DE TRABAJO

REGISTRO

Fuente: Gerencia de Anilec C.A.
Elaborado Por: Nelson Diaz

69 http://www.monografias.com/trabajosl1/conge
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+ Manual de calidad

Especifica la politica de calidad de la empresa y la organizacién necesaria
para conseguir los objetivos de aseguramiento de la calidad de una forma
similar en toda la empresa. En él se describen la politica de calidad de la
empresa, la estructura organizacional, la mision de todo elemento involucrado
en el logro de la calidad, etc. El fin del mismo se puede resumir en varios
puntos:

o Unica referencia oficial.

o Unifica comportamientos decisionales y operativos.

o Clasifica la estructura de responsabilidades.

o Independiza el resultado de las actividades de la habilidad.

o Esun instrumento para la formacion y la planificacion de la calidad.

o Es labase de referencia para auditar el sistema de calidad.

+ Manual de Procedimientos

El manual de procedimientos sintetiza de forma clara, precisa y sin
ambiguedades los procedimientos operativos, donde se refleja de modo
detallado la forma de actuacion y de responsabilidad de todo miembro de la
organizacion dentro del marco del sistema de calidad de la empresa y
dependiendo del grado de involucracion en la consecucion de la calidad del

producto final.
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4 Instrucciones de trabajo

Algunas de las recomendaciones que se recopilaron para la redaccion efectiva

tanto de procedimientos como instrucciones de trabajo son:

O

Identificar todas las necesidades que requieren de procedimientos y/o

instrucciones de trabajo

Dividirlas en secciones manejables

Obtener los documentos que ya estan disponibles en planta sin

aceptarlos como validos

Iniciar delineando los puntos méas importantes

Identificar el objeto, el resultado esperado y la forma de medir si el

documento satisface los propdsitos

Nunca se debe asumir que el lector del documento conoce de lo que se

trata de manifestar a través del documento

Utilizar oraciones sencillas y palabras faciles de entender

Escribir lo que se piensa

Dar ejemplos en los anexos para facilitar la comprension al lector

Evitar el wuso de adverbios como "muy", “satisfactorio",

"extremadamente™ ya que estos términos son relativos

Evitar el uso repetitivo de las mismas palabras

Poner atencion a los detalles

Limitar los parrafos a un objetivo solamente
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o Evitar las ambigledades

o Evitar los modismos

o Evitar usar demasiadas abreviaturas, de tal forma que se dificulte la

lectura del documento

o Utilizar titulos y encabezados cortos;

o Dejar que alguien lea lo que se ha escrito y siga las instrucciones a

manera de ensayo

+ Registros

Los registros de la calidad, son datos relativos a la calidad que surgen, por
ejemplo, de los resultados de distintas inspecciones y ensayos: revision y
emision del disefio, revision y emision de planos, inspecciones y ensayos de
aceptacion del subcontratista, inspeccion y ensayos de recepcién, ensayos de
en proceso, ensayos finales, ensayos de puesta en marcha y verificacion
practica durante el servicio.
Los registros de calidad pueden ser:

o Registros de revision por la direccion

o Registros de revision del disefio

o Registros de revision de verificacion del disefio

o Registros de revision de los subcontratistas

o Registros de la identificacion de los productos

o Registros de la capacidad de los procesos

98



o Registros de la aptitud de los equipos

o Registros de la calificacion del personal

o Registros de inspeccion y ensayo

o Registros de la calibracion del equipo

o Registros de no conformidades

o Registros de investigacion de no conformidades

o Registros de acciones correctivas y preventivas tomadas

o Registros de productor reprocesados y reparados

o Registros de la calidad de subcontratistas

o Registros de las auditorias internas y externas

o Registros de capacitaciones

o Registros de quejas y reclamos de los clientes

o Registros de no conformidades encontradas durante el servicio

posventa y las acciones correctivas tomadas

o Registros de las técnicas estadisticas utilizadas™

70 MONTARO Larios José Jests 1SO 9000:2000 Guia practica de Normas para implementarlas en
la empresa, Editorial Trillas México Afio 2003. Pag. 115
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3.1.3 Herramientas de calidad en ANILEC C.A.

La evolucidn del concepto de calidad en la industria y en
los servicios nos muestra que pasamos de una etapa donde la calidad solamente se
referia al control final. Para separar los productos malos de los productos buenos, a
una etapa de control de calidad en el proceso, con el lema: "la calidad no se controla,

se fabrica".

Finalmente llegamos a una calidad de disefio que significa no solo corregir o reducir
defectos sino prevenir que estos sucedan, como se postula en el enfoque de la calidad

total.

El camino hacia lacalidad total ademas de requerir el establecimiento de
una filosofia de calidad, crear una nueva cultura, mantener un liderazgo, desarrollar
al personal y trabajar un equipo, desarrollar a los proveedores, tener un enfoque

al cliente y planificar la calidad.

Demanda vencer una serie de dificultades en el trabajo que se realiza dia a dia. Se
requiere resolver las variaciones que van surgiendo en los diferentes
procesos de produccidn, reducir los defectos y ademas mejorar los niveles estandares

de actuacion.

Para resolver estos problemas o variaciones y mejorar la calidad, es necesario basarse
en hechos y no dejarse guiar solamente por el sentido comun, la experiencia o la
audacia. Basarse en estos tres elementos puede ocasionar que en caso de fracasar

nadie quiera asumir la responsabilidad.
De alli la conveniencia de basarse en hechos reales y objetivos. Ademas es necesario

aplicar un conjunto de herramientas estadisticas siguiendo un

procedimiento sistematico y estandarizado de solucion de problemas.
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3.1.3.1 Las seis herramientas de la gestion de calidad
Existen seis herramientas basicas que han sido ampliamente adoptadas en las
actividades de mejora de la calidad y utilizadas como soporte para el anélisis 'y
solucién de problemas operativos en los méas distintos contextos de una organizacion.
El ama de casa posee ciertas herramientas basicas por medio de las cuales puede
identificar y resolver problemas de calidad en su hogar, estas pueden ser algunas,

tijeras, agujas, corta ufias y otros.

Asi también para la industria existen controles o registros que podrian llamarse

"herramientas para asegurar la calidad de una fabrica", estas son las siguientes:

+ Diagramas de causa — efecto

+ Planillas de inspeccion.

+ Gréficos de control

+ Diagramas de flujo

+ Histogramas

+ Diagramas de dispersion

1.- Diagrama causa — efecto.

También conocido como el diagrama de Ishikawa, el diagrama causa-efecto es una

herramienta que ilustra graficamente las relaciones entre un efecto (resultado) y sus

causas (factores), ayudando a identificar, clasificar y evidenciar posibles causas,

tanto de problemas especificos como de caracteristicas de calidad.
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Entre las ventajas que ofrece, el diagrama de Ishikawa permite concentrarse en el
contenido del problema, al margen de los intereses personales que pudieran tener los
integrantes del grupo, y estimula la participacion de cada uno de ellos, con lo que se
obtiene mayor provecho de los conocimientos individuales de cada miembro del

equipo sobre el proceso.”

2.- Planillas de inspeccién.

Los datos que se obtienen al medir una caracteristica de calidad pueden recolectarse
utilizando planillas de inspeccion.

Las planillas de inspeccion sirven para anotar los resultados a medida que se
obtienen y al mismo tiempo observar cual es la tendencia central y la dispersion de
los mismos. Es decir, no es necesario esperar a recoger todos los datos para disponer

de informacion estadistica.

3.- Gréficos de control

Un gréafico de control es una carta o diagrama especialmente preparado donde se van
anotando los valores sucesivos de la caracteristica de calidad que se esta controlando.
Los datos se registran durante el funcionamiento del proceso de fabricaciéon y a
medida que se obtienen.

El grafico de control tiene una linea central que representa el promedio historico de
la caracteristica que se esta controlando y limites superiores e inferior que también se

calculan con datos historicos.

71 http://lwww.gestipolis.com/canales7/ger
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Gréfico de control
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Estos gréficos también se llaman cartas de SPC (Statistical Process Control). En ellos
se recogen los datos de la produccion mediante muestreo aleatorio y los hallazgos se
apuntan en la carta SPC de la cual posteriormente se sacara un grafico de control

basado en valores predeterminados como la frecuencia, media, desviacion estandar.

Si la curva trazada sobre la base de estos datos no se encuentra entre unas fronteras
de tolerancia es necesario actuar sobre el proceso para corregirlo de tal manera que

en el préximo muestreo la curva no se salga de los limites de tolerancia.

“Todos los administradores desean disponer de un sistema de control adecuado y
eficaz que les permita cerciorarse de que las cosas ocurren conforme a lo

planeado.”"

4.- Diagramas de flujo

Los diagramas de flujo (o flujogramas) son diagramas que emplean simbolos
graficos para representar los pasos o etapas de un proceso. También permiten

describir la secuencia de los distintos pasos o etapas y su interaccion.

Las personas que no estan directamente involucradas en los procesos de realizacion
del producto o servicio, tienen imagenes idealizadas de los mismos, que pocas veces

coinciden con la realidad.

72 KOONTZ, Harold, Administracion una perspectiva global. Pag. 650
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La creacion del diagrama de flujo es una actividad que agrega valor, pues el proceso
que representa estd ahora disponible para ser analizado, no s6lo por quienes lo llevan
a cabo, sino también por todas las partes interesadas que aportaran nuevas ideas para

cambiarlo y mejorarlo.

Algunas de las ventajas con los diagramas de flujo son las siguientes:

+ Favorecen la comprension del proceso a través de mostrarlo como un dibujo.
El cerebro humano reconoce facilmente los dibujos. Un buen diagrama de

flujo reemplaza varias paginas de texto.

+ Permiten identificar los problemas y las oportunidades de mejora del proceso.
Se identifican los pasos redundantes, los flujos de los reprocesos, los
conflictos de autoridad, las responsabilidades, los cuellos de botella, y los

puntos de decision.

+ Muestran las interfases cliente-proveedor y las transacciones que en ellas se

realizan, facilitando a los empleados el andlisis de las mismas.

+ Son una excelente herramienta para capacitar a los nuevos empleados y
también a los que desarrollan la tarea, cuando se realizan mejoras en el

proceso.

5.- Histogramas

Un histograma es un resumen grafico de la variacion de un conjunto de datos. La
naturaleza grafica del histograma nos permite ver pautas que son dificiles de

observar en una simple tabla numérica.

Esta herramienta se utiliza especialmente en la comprobacién de teorias y pruebas de
validez. El error mas comun consiste en no utilizar la herramienta porque se supone
que los miembros del equipo conocen ya todo lo que necesitan o0 se piensa que un

simple indice numérico puede proporcionar un resumen adecuado de los datos.
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Por lo que los histogramas de usan para:

+ Obtener una comunicacion clara y efectiva de la variabilidad del sistema.
+ Mostrar el resultado de un cambio en el sistema
+ |dentificar anormalidades examinando la forma.

+ Comparar la variabilidad con los limites de especificacion.

6.- Diagramas de dispersion

Un diagrama de dispersion es una representacion grafica de la relacion entre dos
variables, muy utilizada en las fases de comprobacion de teorias e identificacion de
causas raiz y en el disefio de soluciones y mantenimiento de los resultados obtenidos.
Tres conceptos especialmente destacables son que el descubrimiento de las
verdaderas relaciones de causa-efecto es la clave de la resolucion eficaz de un
problema, que las relaciones de causa-efecto casi siempre muestran variaciones, y
que es mas facil ver la relacion en un diagrama de dispersion que en una simple tabla

de nameros.
Un diagrama de dispersion es la forma mas sencilla de definir si existe 0 no una
relacién causa efecto entre dos variables y que tan firme es esta relacion, como
estatura y peso. Una aumenta al mismo tiempo con la otra.
El diagrama de dispersion es de gran utilidad para la solucién de problemas de la
calidad en un proceso y producto, ya que nos sirve para comprobar que causas
(factores) estan influyendo o perturbando la dispersion de una caracteristica de
calidad o variable del proceso a controlar.
Los motivos mas comunes de este tipo de diagrama son analizar:

+ La relacion entre una causa y un efecto.

+ La relacion entre una causa y otra.

+ Larelacion entre una causa y otras dos causas.
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+ Un efecto y otro efecto.

3.1.3.2 Requisitos para diagramar

Es necesario que todo diagrama redna las siguientes caracteristicas:

+ Sintética.- La representacion que se haga de un sistema o un proceso debera
quedar resumido en pocas hojas, de preferencia en una sola.
Los diagramas extensivos dificultan su comprension y asimilacion, por tanto,

dejan de ser practicos.

+ Simbolizada.- La aplicacion de la simbologia adecuada a los diagramas de
sistemas y procedimientos evita y los analistas anotaciones excesivas,
repetitivas y confusas en su interpretacién. La razén primordial para el
empleo de simbolos es que éstos estandarizan las actividades,

"encasillandolas"” en grupos compactos de actividades similares.

De forma visible a un sistema o un proceso

Los diagramas nos permiten observar todos los pasos de un sistema 0 proceso sin
necesidad de leer notas extensas. Un diagrama es comparable, en cierta forma, con
una fotografia aérea que contiene los rasgos principales de una region, y que a su vez

permite observar estos rasgos o detalles principales.

A continuacion se anexa un ejemplo aplicado a nuestro medio en el que estan

presentes los simbolos que con més frecuencia se utilizan, asi como su aplicacion.

La redaccion empleada trata de clasificar al maximo el entendimiento del flujo del
proceso; sin embargo, en la practica se procurard que las anotaciones sean lo menos

extensas posibles, sin sacrificar, desde luego, la claridad y la fluidez del diagrama.

Cuando se tiene una estructura mental adecuada a los problemas que se presentan en
la técnica de diagramacion, resulta sencillo el desarrollo de un diagramado; asi pues,

se recomienda que se forme esa estructura mental tan necesaria en el empleo de esta
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técnica, llevando a la préactica el diagramado de algin proceso que se conozca; una
vez realizado, debe analizarse detenidamente con el fin de afinar detalles.

3.2 Principales procesos de ANILEC C.A.

La mejor manera de lograr una ventaja competitiva que permitird una justa
competencia entre empresas nativas de una region y empresas representantes de
grandes multinacionales es ofrecer productos y servicios, lo suficientemente
similares a los ofrecidos por estas ultimas y a precios competitivos, de manera que
los clientes, consumiran indiferentemente cualquiera de los productos; esto no se

lograra jamas a menos que se adopte la util herramienta llamada calidad.

Los procesos operativos, administrativos y gerenciales serdn beneficiados
enormemente si la calidad se aplica en todos los niveles jerarquicos de la empresa a
partir de este punto, las preferencias del mercado se inclinaran hacia el servicio que
contenga dentro de sus caracteristicas la mayor cantidad de valores agregados, estos
valores seran detectados gracias a estudios constantes de mercado e incorporado a
sus productos, y servicios por la empresa que se desempefie con mayor dinamismo,
proceso que al practicarlo constantemente, se le conoce con el nombre de: mejora

continua de calidad

La recopilacion de la informacion para el disefio o mejoramiento de los

procedimientos, se realizara generalmente através de:

+ La investigacion documental.

+ La encuesta.

+ La observacion.
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3.2.1 Identificacién del servicio de ANILEC C.A.

ANILEC C.A., para la creacion de sus productos, desarrolla una secuencia logica de
actividades, las cuales son identificadas desde la adquisicion de la materia prima y
los insumos necesarios hasta la terminacion del producto (ver gréfico No 3.3) lo

anterior permite realizar la identificacion de los servicios.

Durante la elaboracion del producto se puede realizar reuniones internas o con la

participacion del cliente para tratar temas referentes al producto.
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Grafico No 3.3

Adquisicién de "Proceso de
materia guillotinado
prima o eume

-

Guillatinado

111711444

Fuente: Gerencia de Anilec C.A.
Elaborado por: Nelson Diaz

A continuacion se detalla cada una de las imagenes anteriormente vistas y se

detallara los procesos referenciados en dichas imagenes.

109



3.2.2 Procesos PRE operativos de la empresa (Adquisicién de materia prima)
En Anilec C.A., uno de los procesos que se realizan de forma indispensable antes de
comenzar la produccion es el proceso de la adquisicién de materia prima el mismo
que veremos a continuacion, detallando las actividades que se cumplen y los
personajes que intervienen en la misma.

Personajes

+ Encargado de guillotina.

+ Bodeguero.

+ Contador

+ Auxiliar contable

+ Proveedor

+ Chofer

Actividades

1. El encargado de guillotina verifica la existencia del stock diariamente, al
observar que existe una cantidad baja de materia prima (Hojalata), efectla el
pedido al area de bodega mediante una solicitud documentada.

2. EIl bodeguero revisa la solicitud e inspecciona fisicamente la existencia de la
materia prima en bodega, aprueba dicha solicitud y efectta el pedido al area
de contabilidad.

3. EIl contador solicita a un minimo de 4 proveedores, diferentes tipos de

proformas, las analiza y selecciona al proveedor mas conveniente para

efectuar la compra, luego envia al asistente contable la proforma elegida.
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4. El auxiliar contable recepta la proforma elegida, se comunica con el
proveedor, efectla el pedido y solicita la factura de compra revisando que
cumpla con todos los requisitos establecidos en el reglamento de
comprobantes de venta para efectuar luego las correspondientes retenciones
del impuesto a la renta y la retencién del impuesto al valor agregado ya que
ANILEC C.A. es actualmente contribuyente especial.

5. EIl proveedor efectla la factura y notifica al asistente contable de la empresa
Anilec C.A., el dia para proceder a retirar la materia prima de las

instalaciones del proveedor.

6. EIl asistente contable notifica a la persona encargada del transporte para que

este proceda a retirar la materia prima del as bodegas del proveedor.

MATRIZ DE ACTIVIDADES

PERSONAJES ACTIVIDADES

1. Verifica la existencia del stock diariamente.

Encargado de guillotina 2. Efectta el pedido al area de bodega.

1. Revisa la solicitud de pedido de materia
prima.
2. Inspecciona fisicamente la existencia de la
materia prima en bodega.
Bodeguero 3. Aprueba solicitud de pedido de materia
prima.
4. Efectua el pedido al area de contabilidad de

materia prima.

1. Solicita a un minimo de 4 proveedores,
Contador diferentes tipos de proformas.

2. Analizay selecciona al proveedor mas
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conveniente.
3. Envia al asistente contable la proforma

elegida

Recepta la proforma elegida por el contador.
Se comunica con el proveedor.
Efectta el pedido de materia prima.

Solicita la factura de compra

o & w0 NP

- Revisa que la factura cumpla con todos los
Auxiliar Contable o
requisitos legales.

6. Efectla retenciones correspondientes.
7. Notifica a la persona encargada del transporte

para retirar la materia prima

1. Efectua la factura de venta.
Proveedor 2. Notifica el dia para retirar la materia prima

4. Retira la mercaderia de las bodegas del

Chofer proveedor

3.2.3 Proceso operativo (Desarrollo del producto)
El proceso operativo en ANILEC C.A., es el proceso mas importante, ya que se
realiza exactamente la creacion del producto el cual es adquirido por los clientes, las
actividades principales que participan en este proceso se describen a continuacion.
Personajes

+ Gerente administrativo

+ Bodeguero
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+ Obreros guillotina

+ Obreros litografiado

+ Obreros de troquelado

+ Obreros de enrollado

+ Obreros de pestafiadora

+ Obreros de suelda

+ Obreros de selladora

+ Obreros de orejas

+ Obreros de bodegaje

Actividades

1. El Gerente Administrativo ordena la entrega de materia prima al Bodeguero
mediante una solicitud documentada del pedido, especificando la cantidad a
ser entregada, la fecha y al encargado de la recepcién de la materia prima.

2. EIl bodeguero, recepta la solicitud de pedido de materia prima, la retira de
bodega y delega a un obrero para que lleve la hojalata al encargado de
guillotina, luego archiva la solicitud, con las firmas necesarias que sustenten
la entrega de la materia prima.

3. EIl obrero encargado de la guillotina recepta la materia prima, rompe los

sellos de seguridad del empaque de la materia prima, coloca la hojalata una

por una en el carril de entrada a la guillotina, se dirige a la cabina de control
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selecciona las medidas (1.50m X 1.25m), e inicia el proceso de cortado en su

primera fase.

El obrero encargado de barnizado procede a retirar la hojalata ya cortada,
coloca la misma en la maquina de barnizado, selecciona la cantidad de barniz
y ejecuta el proceso, presionando el boton de Star, al acumularse la cantidad

de 50 hojalatas, las coloca en la estanteria de secado.

El obrero encargado del horno toma la estanteria del secado y la introduce en
el horno para proceder al secado, revisa la puerta del horno y en la misma
programa el tiempo para el secado (5 minutos), transcurrido dicho tiempo,
abre la puerta del horno, se coloca guantes de cuero industrial una mascarilla

de pléstico, gafas industriales y procede a retirar la hojalata.

El técnico de litografiado revisa los controles, formas y disefios de la pintura,
quimicos en el panel de control de la maquinaria, ajusta las medidas para los

bordes de la hojalata e indica al asistente las acciones a seguir.

El asistente de litografiado, coloca las laminas de hojalata, una por una en el
carril de la maquina de litografiado, se dirige a la cabina de control, presiona
el botdn de inicio y se dirige hacia la cabecera de la maquinaria para retirar la

hojalata ya pintada.

El obrero encargado de guillotina retira la hojalata del area de litografiado, la
traslada al area de guillotina, efectla los ajustes necesarios en la maquinaria
determinando las medidas del segundo corte, inicia la maquinaria y pasa las
planchas de hojalata una por una con la palanca de manejo de la maquinaria,
se dirige a la cabecera de la maquinaria para retirar las hojalatas, las coloca en

el coche en el cual se transportara hacia las diferentes areas.

El encargado de el troquel distribuye la hojalata a los diferentes troqueleros,
en esta area el obrero toma la hojalata una por una, les aplica parafina para un
mejor corte, y pasa la hojalata por el troquel presionando el pedal para

efectuar el troquelado, con esto se obtiene las tapas y las bases del envase,
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

dichas bases son colocadas en un envase de cartdn para y cuando esta lleno se
traslada a las diferentes areas.

El obrero encargado del enrollado, toma la hojalata rectangular y las ingresa
una por una a la maquinaria de enrollado, se dirige al area de control y
presiona el botdn de inicio para comenzar el proceso, la hojalata pasa por los
rodillos tomando forma redonda, la cual es retirada por el obrero y colocada

en el area de soldado.

el obrero del &rea de soldado coloca la hojalata redonda en el extremo de la
maquinaria, presiona el pedal y la suelda pasa por encima de los bordes

uniendo las dos partes de la hojalata, luego las coloca en el area de pestafiado.

El obrero del &rea de pestafiado, toma la hojalata redonda saldada y las coloca
una por una en la base de la maquinaria, presiona el pedal y lo sostiene
presionado por cinco segundos, retira el envase el cual posee ya el pestafiado

y lo coloca en el area de sellado

El obrero de sellado coloca la base y la hojalata en la maquinaria una por una,
presiona el pedal para que la maquinaria una las dos partes, retira el pie del

pedal y coloca el envase en el area de orejas

El obrero encargado del area de orejas coloca el envase en forma horizontal
en la maquina, presiona el pedal, gira el envase 180 grados y presiona
nuevamente el pedal para de esta forma colocar orejeras a los envases, retira

el mismo y lo coloca en el area de terminado.

El encargado de bodega apila los envases en un area especifica, para asi al

final del dia retirarlos hacia la bodega.
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PERSONAJES

Gerente administrativo

Bodeguero

Obreros guillotina

Obreros litografiado

MATRIZ DE ACTIVIDADES

w

© N o o B~ w0 NP

© 0 N o g bk~ w PP

10.

11.
12.

ACTIVIDADES

Efectua la orden de entrega de materia prima

Receta solicitud de materia prima
Despacha la materia prima de bodega.

Archiva la solicitud de materia prima

Recepta la materia prima

Prepara la hojalata para el corte

Inicia el proceso de cortado 1° Fase.
Retira la hojalata del area de litografiado.
Efectua los ajustes en la maquinaria.
Inicia la maquinaria.

Retira las hojalatas.

Las coloca en el coche de transporte

Retira la hojalata cortada

Prepara la hojalata para el barnizado
Selecciona la cantidad de barniz

Inicia el proceso de barnizado

Coloca la hojalata en la estanteria de secado.
Introduce la hojalata en el horno

Programa el tiempo para el secado

Retira la hojalata del horno.

Revisa los controles, formas y disefios de la
pintura, quimicos en el panel de control de la
magquinaria.

Ajusta las medidas para los bordes de la
hojalata

Coloca las laminas de hojalata en la maquina

Retirar la hojalata ya pintada.
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PERSONAJES

Obreros troquelado

Obreros de enrollado

Obreros de pestafiadora

Obreros de suelda

Obreros de selladora

Obreros de orejas

Obreros de bodegaje

MATRIZ DE ACTIVIDADES

agrwnPE

el N =

N

N

abrwn

=

ACTIVIDAD

Distribuye la hojalata.

Aplica parafina en la hojalata.

Pasa la hojalata por el troquel.

Efectla el troquelado

Coloca los cortes en un envase de carton.

Toma la hojalata rectangular.

Ingresa la hojalata a la maquinaria.
Inicia el proceso de enrollado.

Coloca La hojalata en el area de soldado.

Coloca la hojalata en la base de la
maquinaria.

Inicia el pestafiado presionando el pedal.
Retira el envase y lo coloca en el éarea de
sellado

Coloca la hojalata redonda en el extremo de
la maquinaria.

Presiona el pedal de inicio.

Coloca el envase en el area de pestafiado.

El Coloca la base y la hojalata en la
maquinaria.

Presiona el pedal para que la maquinaria una
las dos partes.

Coloca el envase en el area de orejas

Coloca el envase en forma horizontal en la
maquina.

Presiona el pedal de inicio.

Gira el envase 180 grados.

Presiona nuevamente el pedal.

Retira el envase y lo coloca en el area de
terminado

Apila los envases en un area especifica.
Al final del dia retira los envases hacia la
bodega.
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3.2.4 Procesos post operativos (transporte)

En el proceso post-operativo en la compafia, se efectia el transporte de la
mercaderia ya terminada hacia las instalaciones del cliente, cabe recalcar que este es
uno de los procesos en el cual se debe presentar el mayor control y el mayor cuidado
ya que existen factores externos los cuales pueden aparecer sin una previa
planificacion ademas depende de este que el producto llegue en perfectas

condiciones hacia el cliente.

Las personas y actividades principales que participan en este proceso son:

Personajes

+ Cliente.

+ Auxiliar Contable.
+ Bodeguero

+ Chofer

Actividades

1. El cliente se contacta con la empresa, efectia el pedido segin sus
requerimientos, si es cliente habitual, continta con el pedido caso contrario
entrega informacidn necesaria al asistente contable para la emision de la

correspondiente factura.

2. El auxiliar contable toma el pedido, ingresa los datos en el computador y
emite la factura, envia al bodeguero la orden de salida para la mercaderia y

organiza la ruta del chofer.

3. El Bodeguero, recepta la solicitud de salida de mercaderia, efectia el
despacho de bodega, carga el camidn, y emite el documento que sustente e

indigue la procedencia licita de la mercaderia.

4. EIl Chofer se dirige hacia el cliente y efectla la entrega de la mercaderia.
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MATRIZ DE ACTIVIDADES

PERSONAJES ACTIVIDADES

1. Se contacta con la empresa.

Cliente 2. Efectla el pedido segun sus requerimientos.

w

Entrega informacion necesaria.

Toma el pedido
Ingresa los datos en el computador
Auxiliar Contable Emite la factura.

Envia al bodeguero la orden de salida.

o~ w0 N PE

Organiza la ruta del chofer.

MATRIZ DE ACTIVIDADES

PERSONAJES ACTIVIDADES

Recepta la solicitud de salida de mercaderia,
Efectua el despacho de bodega.

Carga el camion.

M w0 np e

Bodeguero _ o
Emite el documento que sustente e indique la

procedencia licita de la mercaderia

1. El Chofer se dirige hacia el cliente.
Chofer 2. Efectla la entrega de la mercaderia

3.2.5 Procesos administrativos y financieros

3.2.5.1 Contabilidad

La empresa ANILEC C.A. cumple con el proceso contable siendo este uno de los

mas importantes dentro del ambito administrativo y financiero ya que de los
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resultados obtenidos se tomarédn decisiones para la inversion y el manejo de los

recursos.
Personajes
+ Proveedor
+ Cliente
+ Auxiliar contable
+ Contador
+ Gerente administrativo
Actividades
1. Tanto el proveedor como el cliente emiten la correspondiente factura
2. El Auxiliar contable recibe todas las facturas efectia las retenciones
correspondientes y entrega al proveedor dichas retenciones, ingresa las
facturas al sistema contable e informa al contador cuando termina el ingreso
total de las facturas.
3. El Contador efectua el cierre del mes, emite los informes financieros, realiza
el pago de impuestos y solicita al gerente administrativo una reunion para

entrega y discusion de los informes financieros.

4. El Gerente administrativo revisa los informes y los archiva para posibles

revisiones futuras y toma de decisiones con la alta gerencia.
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MATRIZ DE ACTIVIDADES

PERSONAJES ACTIVIDADES

1. Emite Factura correspondiente
Proveedor

Cliente 3. Emite Factura correspondiente

Recibe todas las facturas
Efectua las retenciones correspondientes
Entrega al proveedor las retenciones

Auxiliar contable Ingresa las facturas al sistema contable

o > W NN oE

Informa al contador cuando termina el

ingreso total de las facturas.

EfectUa el cierre contable del mes.
Emite informes financieros.

Realiza el pago de impuestos
Contador

NN

Entrega los informes financieros al gerente

administrativo

1. Revisa los informes

Gerente administrativo 2. Archiva los informes.

3.3.- REQUISITOS GENERALES
ANILEC C.A., debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de
gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los

requisitos de esta norma internacional, ANILEC C.S., debe:

v Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su

aplicacion através de la organizacion.
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v Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

v Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la

operacion como el control de estos procesos son eficaces.

v Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar

la operacion y el seguimiento de estos procesos.

v" Realizar el seguimiento, la medicién cuando sea aplicable y el analisis de estos

procesos.

v Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la

mejora continua de estos procesos.

Anilec C.A., debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de la norma
internacional 1SO 9000:2000.

En los casos en que Anilec C.A., opte por contratar externamente cualquier proceso
que afecte a la conformidad del producto con los requisitos, Anilec C.A., debe
asegurarse de controlar tales procesos. El tipo y grado de control a aplicar sobre
dichos procesos contratados externamente debe estar definido dentro del sistema de

gestion de calidad.

v Los procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad a los que se ha
hecho referencia anteriormente incluyen los procesos para las actividades de
la direccion, la provision de recursos, la realizacion del producto la medicion,

el analisis y la mejora.

v" Un proceso contratado externamente es un proceso que la Anilec C.A.,
necesita para su sistema de gestion de la calidad y que Anilec C.A., decide

que sea desempefiado por una parte externa.

v Asegurar el control sobre los procesos contratado externamente no exime a

Anilec C.A., de la responsabilidad de cumplir con todos los requisitos del
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cliente, legales y reglamentarios. El tipo y el grado de control a aplicar al
proceso contratado externamente puede estar influenciado por factores tales

como:

= El impacto potencial del proceso contratado externamente sobre la
capacidad de la organizacion para proporcionar productos conformes con
los requisitos.

= El grado en el que se comparte el control sobre el proceso.

= La capacidad para conseguir el control necesario a traves de la aplicacion

del proceso de compras.

3.3.1 Requisitos de la documentacion

3.3.1.1.- Generalidades

La documentacion del sistema de gestion de calidad debe incluir:

v

Declaraciones documentadas de una politica de calidad y de objetivos de

calidad,

Un manual de calidad,

Los procedimientos documentados y los registros requeridos por la norma
internacional 1SO 9000:2000,

Los documentos, incluidos los registros de la organizacién determina que son
necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de

SUS procesos.

Cuando aparece el término “procedimiento documentado” dentro de la norma

internacional ISO 9000:2000, significa que el procedimiento sea establecido,

documentado, implementado y mantenido. Un solo documento puede incluir los
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requisitos para uno a méas procedimientos. Un requisito relativo a un procedimiento

documentado puede cubrirse con més de un documento.

La extension de la documentacion del sistema de gestion de calidad puede diferir en
Anilec. C.A., debido a:

v El tamafio de Anilec C.A., y el tipo de actividad.

v Lacomplejidad de los procesos y sus interacciones, y

v La competencia de la persona.

La documentacion puede estar en cualquier formato o tipo de medio.

3.3.2.- Manual de calidad

Anilec C.A., debe establecer y mantener un manual de calidad que incluya:

v El alcance del sistema de gestion de calidad, incluyendo los detalles y la

justificacién de cualquier exclusién

v" Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de

calidad, o referencia a los mismos.

v Una descripcion de la interaccion ente los procesos del sistema de gestion de
calidad.

3.3.3.- Control de los documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de calidad deben controlarse.
Los requisitos son un tipo especial de documento y deben controlarse de acuerdo con

los requisitos del control de los registros.
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Debe

establecerse un procedimiento documentado que defina los controles

necesarios para:

v

v

Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision,

Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos

nuevamente,

Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version vigente
de los documentos,

Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se

encuentran disponibles en los puntos de uso,

Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y féacilmente

identificables,

Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacion
determina que son necesarios para la planificacion y la operacion del sistema

de gestién de la calidad, se identifican y que se controla su distribucion, y

Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una

identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razén.

3.3.4.- Control de los registros

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los

requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema de gestion de calidad deben

controlarse.

Anilec C.A., debe establecer un procedimiento documentado para definir los

controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la

recuperacion, la retencién y la disposicién de los registros.
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Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables.
3.4.- Responsabilidad de la direccion.

3.4.1.- Compromiso de la direccion

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacion del sistema de gestion de calidad, asi como la mejora continua de su

eficacia:

v" Comunicando a Anilec C.A., la importancia de satisfacer tanto los requisitos

del cliente como los legales y reglamentarios,

v" Estableciendo la politica de calidad,

v Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,

v" Llevando a cabo las revisiones por la direccién, y

v Asegurando la disponibilidad de recursos.

3.4.2.- Enfoque al cliente

La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se

cumple con el propdsito de aumentar la satisfaccion del mismo determinando los

requisitos relacionados con el producto.

3.4.3.- Politica de calidad

La alta direccion debe asegurarse de que la politica de calidad:

v’ Es adecuada al propésito de la organizacion.
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v Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos de mejorar

continuamente la eficacia del sistema de gestion de calidad,

v" Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de

la calidad,

v Es comunicada y entendida dentro de Anilec C.A,y

v" Es revisada para su continua adecuacion.
3.5.- Planificacion
3.5.1.- Objetivos de la calidad
La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo
aquellos necesarios para cumplir los requisitos para el producto se establecen en las
funciones y los niveles pertinentes dentro de la organizacion. Los objetivos de la
calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de la calidad.
3.5.2.- Planificacion del sistema de gestion de calidad

La alta direccion debe asegurarse de que.

v' La planificacion del sistema de gestién de la calidad se realiza con el fin de

cumplir los requisitos asi como los objetivos de la calidad, y

v" Se mantiene la integridad del sistema del sistema de gestion de la calidad

cuando se planifican e implementan cambios en éste.
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3.6.- Responsabilidad, autoridad y comunicacion

3.6.1.- Responsabilidad y autoridad

La alta direccion debe designar un miembro de la direccion de la organizacion quien,
independientemente de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y
autoridad que incluya:

v' Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos

necesarios para el sistema de gestion de calidad,

v Informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de la

calidad y de cualquier necesidad de mejora, y

v" Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del

cliente en todos los niveles de la organizacion.

La responsabilidad del representante de la direccion puede incluir relaciones con
partes externas sobre asuntos relacionados con el sistema de gestion de la calidad.

3.6.3.- Comunicacién interna

La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacion
apropiados dentro de la organizacion y de que la comunicacion se efectla

considerando la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

3.7.- Revision por la direccion

3.7.1.- Generalidades

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion, a
intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia
continuas. La revision debe incluir la evaluacion de las oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestion de calidad, incluyendo la

politica de la calidad y los objetivos de la calidad.
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Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion

3.7.2.- Informacion de entrada para la revision

La informacion de entrada para la revision por la direccion debe incluir:

v" Los resultados de auditorias

v" La retroalimentacion del cliente

v El desempefio de los procesos y la conformidad del producto

v' El estado de las acciones correctivas y preventivas

v’ Las acciones de seguimiento de revisiones por la direccién previas,

v" Los cambios que podrian afectar el sistema de gestion de la calidad, y

v’ Las recomendaciones para la mejora.

3.7.3.- Resultados de la revision

Los resultados de la revisién por la direccion deben incluir todas las decisiones y

acciones relacionadas con:

v La mejora de la eficacia del sistema de gestion de calidad y sus procesos.

v La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente, y

v" Las necesidades de recursos.
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3.8.- Gestion de los recursos

3.8.1.- Provision de los recursos

Anilec C.A., debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:

v" Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar

continuamente su eficacia, y

v" Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.
3.9.- Recursos humanos
3.9.1.- Generalidades
El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del
producto debe ser competente con base en la educacion, formacion, habilidades y
experiencias apropiadas.
La conformidad con los requisitos del producto puede verse afectada directa o
indirectamente por el personal que desempefia cualquier terea dentro del sistema de
gestién de la calidad.
3.9.2.- Competencia, formacién y toma de conciencia

Anilec C.A., debe:

v Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que

afectan a la conformidad con los requisitos del producto,

v" Cuando sea aplicable, proporcionar formacion o tomar otras acciones para

lograr la competencia necesaria,
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v" Evaluar la eficacia de las acciones tomadas
v Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia
de sus actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la

calidad, y

v" Mantener los registros apropiados de la educacién, formacion, habilidades y

experiencia.

3.10.- Infraestructura

Anilec C.A., debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria

para lograr la conformidad con los requisitos del producto. La infraestructura

incluye, cuando sea aplicable:

v’ Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,

v Equipo para los procesos,

v" Servicio de apoyo (transporte, comunicacion o sistemas de informacion).

3.11.-Ambiente de trabajo

La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para

lograr la conformidad con los requisitos del producto.

El término “ambiente de trabajo” estd relacionado con aquellas condiciones bajo las
cuales se realiza el trabajo, incluyendo factores fisicos, ambientales y de otro tipo
(tales como el ruido, la temperatura, la humedad, la iluminacién o las condiciones

climaticas).
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3.12.- Realizacion del producto

3.12.1.- Planificacion de la realizacion del producto

Anilec C.A., debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion
del producto. La planificacion de la realizacion del producto debe ser coherente con

los requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de la calidad.

Durante la planificacion de la realizacion del producto, Anilec C.A., debe
determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente:

v" Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto,

v' La necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar

recursos especificos para el producto,

v' Las actividades requeridas de verificacion, validacién, seguimiento,
medicidn, inspeccién, y pruebas especificas para el producto asi como los

criterios para la aceptacion del mismo,

v Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los
procesos de realizacion y el producto resultante cumplen lo requisitos

El resultado de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada para la

metodologia de operacidn de la organizacion.
Un documento que especifica los procesos del sistema de gestion de la calidad

(incluyendo los procesos de realizaciéon del producto) y los recursos a aplicar a un

producto, proyecto o contrato especifico puede denominarse plan de la calidad.
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3.13.- Disefio y desarrollo

3.13.1.- Planificacion del disefio y desarrollo

Anilec C.A., debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto.

Durante la planificacién del disefio y desarrollo la organizacion debe determinar:

v' Las etapas del disefio y desarrollo,

v" La revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio

y desarrollo, y
v" las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.
Anilec C.A., debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos involucrados en
el disefio y desarrollo para asegurarse de una comunicacion eficaz y una clara

asignacion de responsabilidades.

Los resultados de la planificacion deben actualizarse, segin sea apropiado, a medida

que progresa el disefio y desarrollo.

La revision, la verificacion y la validacion del disefio y desarrollo tienen propositos
diferentes. Pueden llevarse a cabo y registrarse de forma separada o en cualquier
combinacion que sea adecuada para el producto y para la organizacion

3.13.2.- Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del

producto y mantenerse registros. Estos elementos de entrada deben incluir:

v" Los requisitos funcionales y de desempefio,

v"los requisitos legales y reglamentarios aplicables,
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v La informacion proveniente de disefios previos similares, cuando sea

aplicable, y

v" Cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.
Los elementos de entrada deben revisarse para comprobar que sean adecuados. Los
requisitos deben estar completos, sin ambigliedades y no deben ser contradictorios
3.13.3.- Resultados del disefio y desarrollo
Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de manera adecuada
para la verificacion respecto a los elementos de entrada para el disefio y desarrollo, y
deben aprobarse antes de su liberacion.
Los resultados del disefio y desarrollo deben:

v Cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo,

v" Proporcionar informacién apropiada para la compra, la produccién y la

prestacion del servicio,

v" Contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto, y

v’ Especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso

seguro y correcto.

La informacion para la produccion y la prestacion del servicio puede incluir detalles

para la preservacion del producto.

3.13.4.- Revision del disefio y desarrollo

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del disefio y

desarrollo de acuerdo con lo planificado para:
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v" Evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir los

requisitos, e

v" Identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las funciones
relacionadas con las etapas de disefio y desarrollo que se estan revisando. Deben
mantenerse registros de los resultados de las revisiones y de cualquier accion

necesaria.

3.14.- Compras

3.14.1 Proceso de compras

Anilec C.A., debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de
compra especificados. El tipo y el grado del control aplicado al proveedor y al
producto adquirido deben depender del impacto del producto adquirido en la
posterior realizacién del producto o sobre el producto final.

Anilec C.A., debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su capacidad
para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion. Deben
establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacion y la re-evaluacion. Deben
mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier accion

necesaria que se derive de las mismas.

3.14.2.- Informacion de las compras

La informacién de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo,

cuando sea apropiado:

v Los requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y

equipos,

v" Los requisitos para la calificacion del personal, y
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v" Los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

Anilec C.A., debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra

especificados antes de comunicérselos al proveedor.

3.14.3.- Verificacion de los productos comprados

Anilec C.A., debe establecer e implementar la inspeccion u otras actividades
necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de
compra especificados.

Cuando la organizacion o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las
instalaciones del proveedor, la organizacion debe establecer en la informacion de
compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la
liberacion del producto

3.15.- Produccion

3.15.1.- Control de la produccion

Anilec C.A., debe planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacién del servicio
bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea

aplicable:

v La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del
producto,

v Ladisponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,

v El uso del equipo apropiado,

v Ladisponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion,
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v

v

La implementacion del seguimiento y de la medicion, y

La implementacion de actividades de liberacidn, entrega y posteriores a la

entrega del producto.

3.15.2.- Validacion de los procesos de la produccion.

Anilec C.A., debe validar todo proceso de produccion y de prestacion del servicio

cuando los productos resultantes no pueden verificarse mediante seguimiento o

medicién posteriores y, como consecuencia, las deficiencias aparecen Unicamente

después de que el producto esté siendo utilizado.

La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los

resultados planificados.

La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo,

cuando sea aplicable:

v

los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos,

La aprobacion de los equipos y la calificacion del personal,

El uso de métodos y procedimientos especificos,

Los requisitos de los registros, y

La revalidacion.

3.15.3.- Identificacion y trazabilidad

Cuando sea apropiado, Anilec C.A., debe identificar el producto por medios

adecuados, a través de toda la realizacion del producto.
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Anilec C.A., debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion a través de toda la realizacion del producto.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar la

identificacion Unica del producto y mantener registros.

3.15.4.- Propiedad del cliente.

Anilec C.A., debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo
el control de Anilec C.A., o estén siendo utilizados por la misma. Anilec C.A., debe
identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente
suministrado para su utilizacion o incorporacion dentro del producto. Si cualquier
bien que sea propiedad del cliente se pierde, deteriora o de algun otro modo se
considera inadecuado para su uso, la organizacion debe informar de ello al cliente y
mantener registros

La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual y los datos personales.

3.15.5.- Preservacion del producto

Anilec C.A., debe preservar el producto durante el proceso interno y la entrega al
destino previsto para mantener la conformidad con los requisitos. Segun sea
aplicable, la preservacion debe incluir la identificacion, manipulacion, embalaje,
almacenamiento y proteccién. La preservacion debe aplicarse también a las partes

constitutivas de un producto.

3.16.- Control de los equipos de seguimiento y de medicion

Anilec C.A., debe determinar el seguimiento y la medicion a realizar y los equipos de
seguimiento y medicion necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad

del producto con los requisitos determinados.

Anilec C.A., debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y
medicidn pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los requisitos

de seguimiento y medicion.
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Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de

medicion debe:

v' Calibrarse o verificarse, 0 ambos, a intervalos especificados o antes de su
utilizacion, comparado con patrones de medicion trazables a patrones de
medicion internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones debe

registrarse la base utilizada para la calibracion o la verificacion.

v' Ajustarse o reajustarse seglin sea necesario;

v’ Estar identificado para poder determinar su estado de calibracion;

v" Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicién;

v Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacién, el

mantenimiento y el almacenamiento.

Ademas, Anilec C.A., debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las
mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no esta conforme con los
requisitos. La organizacién debe tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y
sobre cualquier producto afectado.

Deben mantenerse registros de los resultados de la calibracion y la verificacion.
Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos para satisfacer su
aplicacion prevista cuando estos se utilicen en las actividades de seguimiento y

medicion de los requisitos especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de iniciar su

utilizacion y confirmarse de nuevo cuando sea necesario.
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3.17.- Medicion, analisis y mejora

3.17.1.- Generalidades

Anilec C.A., debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicién,

analisis y mejora necesarios para:

v Demostrar la conformidad con los requisitos del producto,

v Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad, y

v" Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las

técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacion.

3.17.2.- Seguimiento y medicion

3.17.2.1.- Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad, Anilec
C.A., debe realizar el seguimiento de la informacién relativa a la percepcion del
cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de Anilec C.A.,

deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacion.

El seguimiento de la percepcion del cliente puede incluir la obtencion de elementos
de entrada de fuentes como las encuestas de satisfaccion del cliente, los datos del
cliente sobre la calidad del producto entregado, las encuestas de opinion del usuario,
el analisis de la pérdida de negocios, las felicitaciones, las garantias utilizadas y los

informes de los agentes comerciales.
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3.17.2.2.- Auditoria interna

Anilec C.A., debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para

determinar si el sistema de gestion de la calidad:

v' Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la
norma Internacional 1SO 9000:2000 y con los requisitos del sistema de

gestion de la calidad establecidos por la organizacion, y

v Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz,

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el estado y la
importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de
auditorias previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la misma,
su frecuencia y la metodologia. La seleccion de los auditores y la realizacion de las
auditorias deben asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los
auditores no deben auditar su propio trabajo.

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las responsabilidades
y los requisitos para planificar y realizar las auditorias, establecer los registros e

informar de los resultados.

Deben mantenerse registros de las auditorias y de sus resultados.

La direccion responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de que se
realizan las correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias sin demora
injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. Las
actividades de seguimiento deben incluir la verificacion de las acciones tomadas vy el

informe de los resultados de la verificacion.

3.17.2.3.- Seguimiento y medicion de los procesos

Anilec C.A., debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea
aplicable, la medicion de los procesos del sistema de gestion de la calidad. Estos

métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados
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planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a

cabo correcciones y acciones correctivas, segin sea conveniente.

Al determinar los méetodos apropiados, es aconsejable que Anilec C.A., considere el
tipo y el grado de seguimiento o medicion apropiada para cada uno de sus procesos
en relacién con su impacto sobre la conformidad con los requisitos del producto y

sobre la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

3.17.2.4.- Seguimiento y medicion del producto

Anilec C.A., debe hacer el seguimiento y medir las caracteristicas del producto para
verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas
apropiadas del proceso de realizacion del producto de acuerdo con las disposiciones
planificadas. Se debe mantener evidencia de la conformidad con los criterios de

aceptacion.

Los registros deben indicar las personas que autorizan la liberacién del producto al

cliente.

La liberacion del producto y la prestacion del servicio al cliente no deben llevarse a
cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones
planificadas, a menos que sean aprobados de otra manera por una autoridad

pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.

3.18.- Control del producto no conforme

Anilec C.A., debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los
requisitos del producto, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no

intencionados.

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir los controles y las

responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar el producto no conforme.
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Cuando sea aplicable, la organizacion debe tratar los productos no conformes

mediante una 0 mas de las siguientes maneras:

v" Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

v" Autorizando su uso, liberacion o aceptacion bajo concesion por una autoridad

pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente;

v" Tomando acciones para impedir su uso o aplicacién prevista originalmente;

v" Tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de la no
conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de su

entrega o cuando ya ha comenzado su uso.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva

verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.

Se deben mantener registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier

accion tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.
3.19.- Analisis de datos

Anilec C.A., debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestién de la calidad y para
evaluar dénde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de

gestion de la calidad.

Esto debe incluir los datos generados del resultado del seguimiento y medicion y de

cualesquiera otras fuentes pertinentes.

El anélisis de datos debe proporcionar informacion sobre:

v' La satisfaccion del cliente,
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v" La conformidad con los requisitos del producto,

v' Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos,

incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas, y

v" Los proveedores.
3.20.-Mejora
3.20.1.- Mejora continua
Anilec C.A., debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la
calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los
resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las acciones correctivas y
preventivas y la revision por la direccion.
3.20.2.- Accidn correctiva
Anilec C.A., debe tomar acciones para eliminar las causas de las no conformidades
con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser
apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

v Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes),

v" Determinar las causas de las no conformidades,

v Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no

conformidades no vuelvan a ocurrir,

v Determinar e implementar las acciones necesarias,

v Registrar los resultados de las acciones tomadas, y
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v" Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.
3.20.3.- Accion preventiva
Anilec C.A., debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser
apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

v Determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

v' Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no

conformidades,

v Determinar e implementar las acciones necesarias,

v" Registrar los resultados de las acciones tomadas, y

v Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.
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CAPITULO IV

DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
EN ANILEC C.A.

4. ELABORACION DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD PARA LA COMPANIA ANILEC C.A., BASADO
EN LAS NORMAS ISO 9001:2000

En el presente capitulo se mostrara la documentacion del sistema de gestion de
calidad segun la estructuracion de la norma ISO 9001:2000, ya que esta pone énfasis
en la necesidad de documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de
calidad y continuamente mejorar su efectividad.

La elaboracion de la documentacién es una buena oportunidad de involucrar a todo el
personal en el sistema de gestion de la calidad, por lo que debe ser desplegada por

toda la organizacién de acuerdo con los niveles jerarquicos.

Y para tal efecto se realizara la identificacion de dicha documentacion la cual se

detalla en cuatro grupos los cuales son:

1. Declaraciones documentales de una politica de calidad y de objetivos de

calidad.

2. Manual de calidad.

3. Manual de funciones.

4. Procedimientos documentados.
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4.1 Declaraciones documentales de una politica de calidad y de objetivos de
calidad

La clausula 4.1.1 de la norma requiere que el personal de alto nivel ejecutivo esté
directamente vinculado en definir la politica de calidad de la compafiia, incluyendo
los objetivos por la calidad y el compromiso hacia la calidad. La norma también
clarifica y refuerza el requerimiento de que la politica este enfocada hacia las
necesidades del cliente y alineada con la organizacién general y los objetivos

estratégicos de la compafiia. La norma dice textualmente:

"La gerencia del proveedor con responsabilidades ejecutivas debe definir vy
documentar su politica de calidad, incluyendo los objetivos de calidad y su

compromiso con la calidad.

La politica de calidad debe ser pertinente a los objetivos organizacionales del
proveedor y las necesidades de sus clientes. El proveedor debe asegurar que su
politica se ha entendido, se ha implementado y se mantiene en todos los niveles de la

organizacion."

El compromiso hacia la calidad y la politica de calidad se reflejan frecuentemente en

el enunciado de la misién y los objetivos para la calidad

La politica de calidad debe ser documentada en el manual del sistema de calidad y

debe ser comunicada y entendida por el personal a todos los niveles de la compafiia.
4.1.1 Politica de calidad de ANILEC C.A
1. Es la politica de nuestra comparfiia que la funcién gestién de calidad debe
existir en cada operacion de manufactura o servicio, hasta el grado necesario

para asegurar que:

v' Los estandares de aceptabilidad y capacidad de nuestros productos y

servicios se cumplan
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v El costo de los objetivos de calidad para cada operacion se cumplan

2. Anilec C.A esta comprometido a proveer productos y servicios los cuales
mantendran y mejoraran la percepcion de los clientes respecto a nuestra
compafiia y nuestro status dentro de la industria de elaboracion de envases de
hojalata.

Esto serd logrado por nuestro compromiso individual y colectivo con el
mejoramiento continuo, capacidad de medicién y desarrollo de personal a
través de la capacitacion.

3. Desarrollo del talento humano: en este &mbito, la empresa ha elaborado un
plan de desarrollo de recursos humanos y accidn social, enfocado a distintos

ambitos que conduzca a acrecentar su capital humano.

4. Desarrollo medioambiental: Consiente del impacto que su operacidn ejerce
en sus trabajadores y la comunidad, la empresa se propone desarrollar un
programa de gestion ambiental, una vez realizado el traspaso a otras
dependencias, que minimice los efectos negativos que sus procesos o

productos generan a lo largo de un ciclo de vida.
Vision de Anilec C.A.
Fortalecer nuestra posicion en la industria de envases de hojalata para, desde ahi,
diversificar nuestra oferta a nuevas alternativas de packaging, basadas en otras
materias primas.

Mision de Anilec C.A.

Ser la mas importante empresa de packaging, metalico de Ecuador, aportando al

éxito de nuestros clientes con soluciones oportunas, confiables y eficientes, a través
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de altos estandares de calidad e inversiones necesarias para el desarrollo de nuevos
productos’.

Objetivos

1. Satisfacer las necesidades de los clientes.

2. Obtener una rentabilidad sustentable.

3. Desarrollo de las personas

4. Generar en conjunto con los trabajadores, un grato ambiente laboral.

5. Mantener buenas relaciones con la comunidad.

73 Politicas de ANILEC C.A. Quito - Ecuador
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4.2 MANUAL DE CALIDAD

El presente manual se refiere a procedimientos documentados del sistema de la
calidad destinados a planificar y gerenciar el conjunto de actividades que afectan la
calidad dentro de Anilec C.A.

Este manual cubre todos los elementos aplicables de la norma del sistema de calidad
requerida para Anilec C.A., también son agregadosy referenciados al manual de
calidad aguellos procedimientos documentados relativos al sistema de la calidad que
no son tratados en la norma seleccionada para el sistema de la calidad pero que son
necesarios para el control adecuado de las actividades.

El objetivo del manual de calidad de Anilec C.A., es proveer la adecuada descripcion
del sistema de calidad mientras que sirve como referencia permanente en la
implementacion y mantenimiento del sistema. Este manual debe ser continuamente
revisado y actualizado de acuerdo a la dindmica de evolucion de los conocimientos
cientificos y de los procesos tecnoldgicos de forma tal de perfeccionar el sistema de

gestion de calidad.

4.2.1 Objetoy campo de aplicacion

Anilec C.A. Fue fundada en 1970, bajo la idea de los sefiores Eli Grum y Bela Grum
de procedencia Israelita, quienes llegaron a Ecuador en el afio de 1968, los cuales se
contactaron con el sefior Ramén Lizardo, duefio de algunas prensas troqueladoras,
con el objeto de fabricar y comercializar varios productos metélicos sencillos que
pudieran ser obtenidos en base al troquelado de hojalata y que en ese momento se

adquiririan en la capital de la republica.
Su primer producto fue el “Baserola” que contiene la baserola para calzado, luego se

fabricaron otros productos como latas pequefias de dos piezas con capacidad de 3.5

hasta 23 gramos.
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Inicialmente la fabrica comenzo en el parque industrial del sur de Quito San Bartolo,

en donde se ha mantenido hasta la actualidad.

No fue sino hasta el 10 de marzo de 1970 que Anilec C.A. fue constituida
formalmente y segun el acta de constitucion de (1970), el objetivo principal de la
compafiia, es elaborar envases de hojalata para pintura, alimentos, y el desarrollo de
packaging metélico.

En el afio de 1975 se introduce una linea para la fabricacion de envases de galon
brillante, lacado, etiquetado y barnizado lo cual le proporciono la estabilidad y

proyeccion deseada.

La empresa propone la integracion del desarrollo econémico — financiero, ambiental
y social como camino al desarrollo conjunto, tanto de la organizacién como de la
comunidad y sus trabajadores, lo que lo convierte en un crecimiento méas solido y

perdurable en el tiempo.

Para ello ha efectuado varios estudios para el aumento de calidad en su produccion

como manual de funciones e instructivos.

En cuanto a su tamafio Anilec C.A. se considera una empresa mediana ya que
actualmente cuenta con 34 empleados, dentro de las cuales esta el equipo

administrativo financiero y el obrero.

Anilec C.A., tiene como objetivo, aumentar sus clientes potenciales, y mantenerse en
la preferencia de los actuales, como son: Pinturas Condor, Pintuco, Pinturas Wesco,

Pintulac, etc.

En base a su objetivo planteado Anilec C.A., se ha visto en necesidad de
implementar el manual de calidad que se presenta ahora y crear una conciencia de lo
que es la calidad hoy en dia para la industria de envases de hojalata, llegando a todo

el personal de la compaiiia.
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4.2.1.1 Documentos de referencia
A continuacion se mencionan todos aquellos documentos, normas, libros, articulos,
etc. que se usaron para elaborar el procedimiento o la instruccion de trabajo, y
ademas los que deben usar durante la ejecucion de los pasos. Esta referencia no
indicara tipo, serial, titulo, autor, edicién y pégina sino que ayudara a como y donde
ubicarla.
En los casos de dificil acceso a la misma, y que sea necesaria para la realizacion de
algunos de los pasos descritos, se proveera una copia de la misma como un anexo del
procedimiento. Los documentos de referencia se describen a continuacion:
v 1SO 9000: Sistema de gestion de calidad — principio basicos y vocabulario.
v" NTE - INEN - ISO —9001:2001 sistema de gestion de calidad requisitos.
v" NTE - ISO -10013 Elaboracion del manual de calidad.
v" NTE - ISO - 19011 Directrices para la auditoria de sistemas de calidad.
v' 1SO/ TR 10013 Directrices para la elaboracion de manuales de calidad.
4.2.1.2 Téerminos y definiciones.
ISO: Organizacion internacional de normalizacion.
SAC: Sistema de aseguramiento de calidad.

NET: Norma técnica Ecuatoriana

INEN: Instituto Ecuatoriano de Normalizacion.

152




ANILEC C.A. | PROCEDIMIENTO GENERAL | Codigo: MC — 4- 01

ENVASES DE HOJALATA Revision:...

MANUAL DE CALIDAD Pagina:

CALIDAD: Grado en el que un conjunto de caracteristicas (3.5.1) inherentes

cumple con los requisitos.

REQUISITO: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.

CLASE: Categoria o rango dado a diferentes requisitos de la calidad para

productos, procesos o sistemas que tienen el mismo uso funcional.

SATISFACCION DEL CLIENTE: Percepcion del cliente sobre el grado en
que se han cumplido sus requisitos.

CAPACIDAD: Aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar

un producto que cumple los requisitos para ese producto.

COMPETENCIA: Aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y
habilidades.

ACCA: Anilec Compafiia Anonima.

4.2.1.3 Control de documentos y datos

Para Anilec C.A., la informacion es un elemento vital, ante su aumento progresivo en

la misma, la compafiia esta vista en la necesidad de controlarla.

Los documentos y datos a controlar pueden estar en la forma de copia en papel, en

medios electronicos o en cualquier otro medio.

La compafiia establece un procedimiento documentado que define los controles

necesarios para:
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v" Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos

nuevamente.

v Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se

encuentran disponibles en los puntos de uso.

v' Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente

identificables.

v Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se

controla su distribucién.

v Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una

identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razén.

v Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision.

v Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revision actual de

los documentos.

4.2.1.3.1 Aprobacién y emision de los documentos y datos

En la compafiia Anilec C.A., es necesario cumplir con los siguientes lineamientos

para la aprobacion y emision de documentos y datos:

a) Codificacién: El emisor del documento debera solicitar al gerente de control

de calidad un cédigo alfa numérico Unico para los documentos a elaborar.

El cddigo sera asignado de acuerdo a la siguiente estructura:
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TABLA N° 4.2 ASIGNACION DE CODIGOS

AREA CODIGO
Direccién General DG
Gerencia General GG
Gerencia de Comercializacion GC
Gerencia de Proyecto GP
Gerencia de Control de Calidad GCC
Gerente de Sistemas GS
Gerencia de Recursos Humanos RH
Gerencia Administrativa GA
Unidad de Verificacion uv
Elaborado por: Nelson Diaz
DOCUMENTO CcODIGO

Manual de Calidad MAC
Procedimiento General 01
Plan de Calidad 02
Procedimiento Especifico 03
Método 04
Instruccion de Inspeccion 05
Lista 06
Especificaciones de Servicio 07
Diagrama de flujo de proyecto 08
Reglamento 09
Instruccion de Trabajo 10
Organigrama 11
Formato FO
Lista de Verificacion LV

Elaborado por: Nelson Diaz

b) Elaboracion: El gerente responsable de alguna actividad, debe elaborar la

documentacion requerida para cumplir con los requisitos del sistema de

calidad.

Una vez elaborado el documento, el emisor debe evaluar con su firma dicho
documento, utilizando para

procedimientos”, si el documento es elaborado por medios electronicos el

este

formato “Caratula para

nombre del archivo debe ser igual al cddigo asignado al documento.
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c)

d)

Revision: Los documentos elaborados deben ser revisados por un nivel
jerarquico igual o superior al que elabor6 el documento, dicha actividad debe
ser evaluada con la firma de la persona que revisa el documento utilizando
para este fin el formato “Caratula para procedimientos”, que contiene un
cuadro de referencia correspondiente a la revision en donde se registrara la

evidencia de esta actividad donde aplique.

Aprobacion: Posterior a la revision los documentos elaborados deben ser
aprobados, por un nivel jerarquico igual o superior al que elaboré el
documento, sera necesario que la persona que revise sea el mismo que
apruebe, dicha actividad seré avalada con la firma de la persona que aprueba
el documento utilizando para este fin el formato “Caratula para
procedimientos”, que contiene un cuadro de referencia correspondiente a la
aprobacion en donde se registrara la evidencia de ésta actividad donde

aplique.

Distribucion: Posterior al proceso de aprobacion, los documentos deben ser

distribuidos por el gerente de control de calidad, de la siguiente forma:

El emisor proporciona el documento original aprobado o el medio magnético
donde esté contenido dicho documento al gerente de control de calidad quien
se hace cargo de su control (resguardo del documento original), y a su vez

designa porque medio se distribuird el documento.
> Distribucién por medio de copia en papel.
= EIl gerente de control de calidad se encarga de obtener las
copias necesarias a distribuir y posteriormente debe sellarlas

conforme a la aplicacion y uso del documento, los sellos y su

uso se describen a continuacion:

156




ANILEC C.A. | PROCEDIMIENTO GENERAL | Codigo: MC — 4- 01

ENVASES DE HOJALATA

MANUAL DE CALIDAD

Revision:...

Pagina:

TABLA N°4.2.1 USO DE SELLOS

SELLO (LEYENDA)

uso

Documento Controlado

Se utiliza para toda la documentacion
controlada del sistema de calidad, la cual
es utilizada para desarrollar las distintas
actividades del sistema de calidad, el
sello tendrd un espacio en blanco donde
se anotara el numero de copia asignado

Copia no Controlada

Se utiliza para la documentacion no
controlada y que su utilizacion es
solamente de caracter informativo.

Obsoleto

Se utiliza para toda la documentacion
obsoleta del sistema de calidad retenida
para fines de consulta.

Elaborado por: Nelson Diaz

= Los sellos estan bajo el resguardo del gerente de control de

calidad.

» Una vez selladas caratulas de las copias se procede a la

distribucion, para lo cual se debe utilizar el formato “Hoja de

distribucion”.

= El receptor del documento debe firmar de conformidad en la

hoja de distribucion si el gerente de control de calidad le

entrega el documento por el medio de copia en papel

cumpliendo que: el documento tenga sellada la caréatula, esté

completo (Caréatula, contenido y anexos correspondientes, que

sea legible y facilmente identificable).
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> Distribucion por medio electrénico.

Cuando la distribucion sea por medio electronico, el gerente de
control de calidad debe proporcionar al gerente de sistemas el
documento a distribuir y este ultimo coloca el documento en la

intranet corporativa.

Una vez que se ha colocado el documento en la intranet corporativa se
procede a la distribucion, para lo cual se debe utilizar la “Hoja de

distribucion”.

El receptor del documento debe firmar de conformidad en la hoja de
distribucion si el gerente de control de calidad le entrega el documento
en la intranet corporativa en las siguientes condiciones:

1.- Se tiene el debido acceso al documento en la intranet corporativa.

2.- El documento esta completo (Caratula, contenido y anexos).

3.- El documento tiene una leyenda indicando que el original ha sido

firmado.

Se deben incluir en la hoja de distribucién las copias auto asignables del
emisor.
La hoja de distribucion debe ser conservada por el gerente de control de
Calidad.

4.2.1.3.2 Elaboracion de lista maestra.
El Gerente de control de calidad debe establecer y actualizar una lista maestra,

utilizando el formato “Lista maestra de documentos”, que refleje el estado actual de

ediciones y niveles de revision de los documentos elaborados, distribuidos,
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actualizados y controlados, dicho listado debe ser actualizado cada que cambie o se

genere un nuevo documento.

Para el mayor entendimiento de lo descrito en la elaboracion y emision de

documentos ver el diagrama de flujo “Aprobacion y emision de documentos”.

4.2.1.3.3 Cambios a documentos y datos

Para realizar un cambio en algin documento o dato, en la empresa Anilec C.A se

debe seguir los siguientes lineamientos.

v" Los documentos y datos que sufran algin cambio deben ser revisados y

aprobados por las mismas areas funcionales que desarrollaron la revision y
aprobacion original. El director general revisa y aprueba los documentos y
datos, independientemente del &rea que haya revisado y/o aprobado el
documento original, lo anterior s6lo cuando el area que reviso y/o aprobd se

encuentre vacante.

La naturaleza del cambio debe de ser explicada de forma breve en el mismo
documento, en el recuadro destinado para ese fin del formato “Caratula para

procedimientos”.

Una vez efectuado el cambio y/o actualizacion debe efectuarse la distribucion
de los documentos de acuerdo a lo descrito en 4.2.1.3.1

Las ediciones deben identificarse con numeros arabigos progresivos iniciando
a partir del numero 1, el nivel de revision cuando un procedimiento se emite
por primera vez no aplica, por lo cual se pondran las siglas N/A, las
revisiones posteriores generadas por algin cambio y/o actualizacién se deben
identificar secuencialmente con las letras del alfabeto iniciando con la letra A.

Cuando se llegue al nivel de revision F se debe reeditar todo el documento.
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Cuando un documento sufre algin cambio, solo las areas funcionales que
tengan injerencia en dicho documento tienen acceso a la informacion de
respaldo que fundamenta su revision y aprobacion, asi también son
responsables de actualizar los documentos de su area que se vean afectados

por los cambios y/o actualizaciones.

Los cambios a los diagramas de flujo que son anexos de un procedimiento se

controlan en base al procedimiento en cuestion.

Para el mayor entendimiento de lo descrito en 4.2.1.3.2 Ver el diagrama de

flujo “Cambios a documentos y datos”.

4.2.1.3.4 Control de registros

En ANILEC C.A. los registros que debes ser archivados, serdn facilmente
identificables y deberdn permanecer legibles, proporcionaran informacion para que

los auditores internos y/o externos puedan apreciar que es lo que esta en vigencia.

4.2.2 Responsabilidad de la direccion

Es muy importante destacar la vital importancia del apoyo que debe recibir el sistema

de gestién de la calidad por parte de la direccion de Anilec C.A.

Esta responsabilidad constituye claramente una necesidad para cualquier proyecto de
implementacién, que ademas estd definida en el estandar ISO 9001:2000, y
comprende desde el compromiso que debe demostrar la direccion hacia el SGC,
hasta la realizacion periddica de revisiones o actualizaciones, pasando por la

planificacion, establecimiento y control de politicas y objetivos.
La orientacidn general que esta norma internacional define para la responsabilidad de

la direccién hace foco en el concepto vital de que el liderazgo, el compromiso y la

participacion activa de la alta direccion son esenciales para desarrollar y mantener un
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sistema de gestion de la calidad eficaz y eficiente para lograr beneficios para todas

las partes interesadas en la empresa.

4.2.2.1 Compromiso de la direccion

La direccion de Anilec C.A., se responsabiliza y adquiere el compromiso de
establecer y desarrollar un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO-

9000:2000, con el fin de conseguir los siguientes objetivos generales:

» Satisfacer las necesidades del cliente en lo relativo a aptitud para el uso,

prestaciones, seguridad y fiabilidad del producto.

» Cumplir con los requisitos especificos del cliente y normativas legales.

» Prevenir los fallos antes de que ocurran.

» Reducir los costos totales de calidad.

» Mejorar las relaciones con nuestros clientes y proveedores.
Mediante la aplicacion de la politica de calidad a todas las areas de Anilec C.A.,
conseguiremos un maximo de calidad en nuestros productos. Todo el personal de la
organizacion procurara desarrollar una mentalidad de constante mejora en su puesto
de trabajo, detectando no sélo los fallos que se produzcan y sus causas, Sino
reconociendo a tiempo fallos potenciales y su eliminacion consecuente.
Para cumplir estos objetivos, la direccion de Anilec C.A., es consciente que ademas
de proporcionar los medios materiales y humanos adecuados, el personal debe

entender y aplicar las directrices que emanan de los documentos que integran el

sistema de gestion de la calidad.
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Para conseguirlo, apoya y alienta un programa de formacion dirigida a todas las areas

y personas de la organizacion.

El sistema de gestion de la calidad estd definido en este manual de calidad, con el
que se pretende definir, sistematizar y controlar todas las fases o actividades
relacionadas con la calidad de nuestro producto. Este manual es mandatario para todo
el personal de Anilec C.A. en aquellas actividades que le apliquen.

Anualmente la direccién general establecerd un programa de objetivos de calidad,
que se distribuira a todo el personal de la empresa, y cuya evaluacion se realizara
conjuntamente con los responsables de los Departamentos.

4.2.2.2 Enfoque al cliente

La Direccion de Anilec C.A., asegura que se identifican las necesidades de los
clientes; que estas sean convertidas en requisitos de sus productos, y que se cumplen
la totalidad de estos requisitos durante la elaboracion de dichos productos.

Por lo tanto se coopera con los clientes o los representantes de los clientes con el
objeto de clarificar su pedido y realizar el seguimiento del desempefio del sector en
relacién con el trabajo realizado, asegurando siempre la confidencialidad hacia ellos.

Tal cooperacion incluye:

» Permitir al cliente el acceso razonable a las areas pertinentes para presenciar

la elaboracidn del producto cuando sea posible.

> Informar al cliente toda demora o desviacién del acuerdo o contrato acordado

en la relacién de los productos.
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» Obtener informacion de retorno de los clientes, tanto positiva como negativa,
por medio de encuestas para mejorar el sistema de la calidad, y el servicio al

cliente.

4.2.2.3 Politica de calidad

La calidad es la base de todas las actividades en Anilec C.A., todo empleado tiene
que prestar una aportacion significativa a la calidad. La politica de calidad es la base

de trabajo de cada empleado de Anilec C.A.

La politica de “cero defectos” en todos los productos, procesos y prestaciones de

servicios es esencial para asegurar el futuro de la compafiia.

Nuestro mayor objetivo es la satisfaccién de nuestros clientes. Los cumplimos con
productos sin fallos, con puntualidad y una cooperacién enfocada a los colaboradores

de nuestros clientes.

La necesidad de mejora continua significa que cada empleado tiene que ser
consciente de los aspectos de calidad en relacion a su labor individual para aportar al
maximo y asegurar una mejora continua en productos, procesos Yy servicios. Por lo
tanto volveremos a mencionar los puntos que abarca la politica de calidad de la

empresa:
2. Es la politica de nuestra compafiia que la funcion gestion de calidad debe

existir en cada operacion de manufactura o servicio, hasta el grado necesario

para asegurar que:

v' Los estandares de aceptabilidad y capacidad de nuestros productos y

servicios se cumplan

v' El costo de los objetivos de calidad para cada operacién se cumplan
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2. Anilec C.A esta comprometido a proveer productos y servicios los cuales
mantendrdn y mejoraran la percepcion de los clientes respecto a nuestra
compafiia y nuestro status dentro de la industria de elaboracion de envases de

hojalata.

Esto sera logrado por nuestro compromiso individual y colectivo con el
mejoramiento continuo, capacidad de medicién y desarrollo de personal a
través de la capacitacion.

3. Desarrollo del talento humano: en este ambito, la empresa ha elaborado un
plan de desarrollo de recursos humanos y accion social, enfocado a distintos
ambitos que conduzca a acrecentar su capital humano.

4.2.2.4 Responsabilidad y autoridad
La responsabilidad y autoridad de las diferentes unidades organizacionales que
integran la direccion técnica estan definidas en las descripciones y los perfiles de

puesto y en el ambito operativo, en cada uno de los procedimientos.

A continuacion se muestran las responsabilidades del personal de Anilec C.A.,

referente al sistema de calidad:
» Gerente general.
La gerencia general asume la responsabilidad general en la empresa,
determina la politica de calidad, aprueba el manual de calidad y revisa
anualmente el sistema de calidad implementado en Anilec C.A., para
determinar su efectividad, ademaés de:

v’ Participar en la toma de acciones preventivas.

v' Fijar las directrices y politicas de la empresa.
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v" Verificar el cumplimiento de la politica con base en los objetivos fijados.

» Gerencia de comercializacion.

Depende jerarquicamente de la direccion general y asume, entre otras, las
siguientes funciones y responsabilidades:

v’ Preparacion de las ofertas técnicas y comerciales.

v Realiza la revision de los contratos o pedidos antes de su distribucion.

v" Mantiene contactos con el cliente, informandole sobre modificaciones o

no conformidades que afecten al pedido acordado.

v" Coordina el servicio de postventa.

v' Gestiona las reclamaciones de clientes, informéandoles de los resultados

obtenidos.

» Gerencia de proyecto.

Depende jerarquicamente de la direccion general y asume, entre otras cosas

las siguientes funciones:

v Designar un miembro del grupo directivo con autoridad definida para:

v' Asegurar que se establezcan, se implementen y se mantengan los

requisitos del sistema de calidad.

v Informar a la gerencia acerca del desempefio del sistema para su revision

y mejoramiento.
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» Gerencia de control de calidad

Depende jerarquicamente de la direccion general y asume, entre otras las

siguientes funciones y responsabilidades:

v' Gestiona el sistema de calidad y dirige su implementacion.

v Realiza el manual de calidad y aprueba a los procedimientos técnicos.

v Aprueba los documentos que completan el sistema de calidad realizados

por los distintos niveles en la empresa.

v" Inicia acciones para prevenir la aparicion de no conformidades.

v' Identifica y registra cualquier problema relacionado con la calidad,

recomendando soluciones.

v Controla el tratamiento de los productos no conformes.

> Gerencia administrativa.

Depende jerarquicamente de la direccion general y asume, entre otras, las

siguientes funciones y responsabilidades:

v Realiza tareas contables de la empresa.

v"Autoriza los pagos por las compras efectuadas.

v Emite las facturas por las ventas efectuadas.

v Mantiene el archivo del personal de la empresa.
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v Analiza junto con el responsable de cada departamento, el perfil de los

nuevos puestos de trabajo.

4.2.2.5 Representante de la direccion

Es el responsable de la implantacion del SGC en todas las &reas y niveles de la
organizacion, es el responsable de concienciar al personal de la importancia de la
calidad como factor clave en la competitividad de la organizacion, es el responsable
de informar a la direccion sobre el funcionamiento del sistema de calidad, tanto en lo
referido a actividades como a resultados, y sobre las necesidades de mejora y por
ultimo, es el representante en materia de calidad de la organizacion frente a clientes y
proveedores.

La alta direccion define un representante coordinador del sistema de gestion de

calidad con responsabilidad y autoridad para:

v Asegurar que se implemente el sistema de gestién de la calidad.

v" Mantener informada a la direccion.

v' Asegurar que se tiene el enfoque al cliente en todos los niveles de la

organizacion.

El representante de la gerencia informara anualmente al gerente general sobre el
desempefio del sistema de gestiébn de calidad, el responsable del sistema de
aseguramiento de calidad debera pertenecer al grupo directivo de Anilec C.A. y sera
una persona que cuente con suficiente formacion, liderazgo, credibilidad y autoridad

en la organizacion.
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4.2.2.6 Revision del sistema por la direccion.
Las revisiones del sistema son el mejor alimento para la mejora continua.
Representan las oportunidades en las que la direccion toma conciencia del nivel de

calidad que proporciona y de la calidad que perciben los clientes.

También es la oportunidad de comprobar la eficiencia del sistema, entendiendo como

tal el avance en tres frentes:

v Idoneidad:  ¢Sigue siendo acorde con su finalidad?

v Adecuacioén: ¢Sigue siendo suficiente?

v’ Eficacia: ¢Sigue logrando los resultados deseados?
Por ello, se aconseja que la revision del sistema por la direccion se aparte de los
problemas puntuales globales para adoptar una perspectiva general del SGC. La
direccién tiene que analizar las tendencias importantes y decidir sobre ellas. Se
aconseja no perder el tiempo durante la revision del SGC discutiendo una y otra vez
sobre problemas relativamente insignificantes.
La revision del sistema serd mas util si se analiza la evolucién del sistema para
obtener una visién general del conjunto clara, en vez de limitarse a revisar una lista
de pequefios detalles.
A intervalos planificados, la direccidén debe revisar el SGC, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion eficacia y eficiencia continua con respecto a los objetivos
de la politica de la calidad.

La informacion para la revision debe incluir:

v" Los resultados de auditorias,
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v La retroalimentacion del cliente,

v El funcionamiento de los procesos y conformidad del producto,

v' Estados de las acciones correctivas y preventivas,

v Acciones de seguimiento de anteriores revisiones por la direccion,

v Cambios que podrian afectar al SGC,

v Recomendaciones para la mejora, etc.

Asi mismo se analizara en la revision por la direccion otros elementos referentes al

analisis de datos como por ejemplo:

v Necesidades de formacion.

v" Problemas de proveedores.

v Necesidades y mantenimiento de equipos.

v Ambiente de trabajo y la gestion de la infraestructura.
Las revisiones del sistema por la direccion constituyen, en definitiva, el marco ideal
para abrir acciones correctivas de cara a la mejora del servicio. A la vista de la
informacidn presentada, se deben identificar y analizar las disfunciones y tendencias,

establecer planes de accion y asignar responsables.

Por ello, se recomienda elaborar y presentar la informacion en el formato, informe de

revision por la gerencia, dicha accion sera efectuada por el gerente general.
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4.2.3 Gestion de los recursos

4.2.3.1 Provision de los recursos

Para la consecucion de los objetivos marcados por Anilec C.A., es basica la
implicacion y buena voluntad del personal, pero también es necesario disponer de los
medios adecuados que faciliten la realizacion del trabajo y el control del mismo.

Aqui la palabra recurso debe entenderse en un sentido amplio, lo que equivale a decir
que los recursos pueden ser personas (un mecanico, por ejemplo), infraestructura (un
nuevo almacén, tres ordenadores y una impresora laser, mobiliario de oficina),
ambiente de trabajo (orden y limpieza, seguridad), informacién (bases de datos),
proveedores (importacion de hojalata de otros paises) y socios de negocio (servicios
de transporte propios combinados con servicios de almacenamiento cedidos por un
socio de negocio), incluso recursos financieros (dinero del banco para afrontar la

compra de un nuevo camién o remolque).

El apartado 6.1 de la norma (ISO 9001) pretende que la organizacion se asegure de
que dispone de los recursos necesarios para mantener y mejorar el sistema de gestion
de la calidad y para prestar el servicio requerido de forma que satisfaga los requisitos

de sus clientes. Es recomendable revisar los recursos con regularidad.

Una ocasion idonea es hacerlo como parte de la revision del sistema por la direccion,

por lo tanto la gerencia sera quien identifique los recursos necesarios para:

v Documentar e implementar el sistema de calidad.

v" Desarrollar las actividades en los proyectos, de acuerdo con la programacion

y requerimientos del cliente.

v Disponer de los recursos administrativos necesarios para garantizar la

capacidad del proceso en el desarrollo de los proyectos.
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4.2.3.2 Capacidad del talento humano

En la mayoria de las ocasiones el personal que se incorpora a la organizacion no trae
consigo las habilidades o los conocimientos suficientes requeridos pero son
incorporados por los valores humanos que se supone que aportardn (y que son
imposibles de adquirir mediante un proceso formativo: la disciplina, la dedicacion, la
seriedad, etc.).

Anilec C.A., establece un plan que equipare la formacién de los empleados con el

perfil que se necesita para lograr los objetivos propuestos.

Por lo tanto ANILEC C.A., Debra:

v Determinar la competencia necesaria para el personal que a de realizar los

trabajos que afecten a la calidad del producto.

v Proporcionar formacion o adoptar otras acciones para satisfacer dichas
necesidades. Regularmente es necesario comparar la experiencia,
capacitacién y habilidades del personal con las que Anilec C.A., necesite para
sus actividades actuales y previsibles. Con esta comparacion de la
competencia actual con la que se necesita, se detectaran vacios que sera

necesario llenar mediante formacion.

v" Evaluar la eficacia de las acciones adoptadas. No basta con limitarse a
impartir y registrar la formacion sino que también hay que evaluarla. Es por
ello que el proceso de formacién debe dejar constancia documentada de la
metodologia y los criterios utilizados para la evaluacion de la eficacia de las

acciones formativas asi como de los resultados obtenidos.
En el caso de que los resultados obtenidos no cumplan con los objetivos de la

formacion, serd necesario tomar acciones para resolver esta situacion y de

todo ello debera dejarse constancia documental.
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Por este motivo se aconseja definir la finalidad y el objetivo de las acciones
formativas a realizar para, una vez realizadas, poder comprobar si se han

cumplido.

Se considera valida la evaluacion de la eficacia de todas las acciones de

formacion que ha recibido una persona en un periodo determinado.

v Asegurarse de que su personal es consciente de la utilidad e importancia de
sus actividades y de cémo contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.
Se considera apropiado impartir una formacién general, para incrementar la
conciencia de calidad y motivar la puesta en practica, y una formacion

especifica para realizar las tareas asignadas.

v Mantener los registros apropiados sobre la educacion, formacion, habilidades
y experiencia. ES necesario mantener registros que demuestren qué
competencias y/o que formacion tiene un empleado (por ejemplo conduccion

de carretillas elevadoras o camiones).

4.2.3.3 Infraestructuras idéneas.

Anilec C.A., determinara, proporcionara y mantendra la infraestructura necesaria

para lograr la conformidad con los requisitos del servicio.

Forman parte de la infraestructura las instalaciones, equipos y servicios necesarios

para el funcionamiento de la organizacion.
Esto incluye, cuando sea aplicable, edificios, espacios de trabajo, equipos para los

procesos (tanto hardware como software) y servicios de apoyo (comunicaciones,

etc.).
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Las caracteristicas de los equipos son:

v Tecnologia de punta o la especificada por el cliente.

v

Entrega oportuna para la utilizacion y optimizacién del proceso.

4.2.3.4 Ambiente de trabajo

Anilec C.A., debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr

la conformidad con los requisitos del producto.

Si consideramos que buena parte de nuestra vida transcurre en nuestro lugar de

trabajo, es evidente que todo aquello que nos rodea debe aportarnos una influencia

positiva en nuestra motivacion, satisfaccion y desarrollo de nuestras tareas.

La creacién de un ambiente de trabajo apropiado debe cubrir los siguientes aspectos:

v

v

Un sistema de seguridad y de prevencion de riesgos laborales

Un lugar de trabajo apropiado y un entorno de trabajo ergonémico.

Lavabos, comedores, vestuarios, etc.

Temperatura, grado de humedad, luminosidad, renovacion de aire.

Higiene colectiva, limpieza general, ruido, vibraciones y contaminacion.

El fomento de las relaciones humanas entre el personal.

Metodologias de trabajo creativas y participativas.
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4.2.4 Realizacion del producto

4.2.4.1 La planificacion de la realizacion del producto

Para mantener el funcionamiento de una actividad o de un negocio, alguien,
normalmente la direccidn, debe establecer cdmo se va a hacer lo contratado por el
cliente, qué se necesita para cumplir con lo prometido, cdmo se va a comprobar o
controlar que efectivamente el producto corresponde con lo solicitado por el cliente y
qué papeles van a demostrar que todo se ha realizado segun lo previsto y se han

satisfecho las necesidades del cliente. Esto es la planificacion.

Anilec C.A., debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion
del producto. Esta planificacion debe presentarse de forma adecuada para la
operativa de la organizacion, debe ser coherente con los requisitos de los otros

procesos del SGC y, cuando sea apropiado, debe concretar:

v" los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto.

v La necesidad de proporcionar recursos especificos para el producto y de
establecer procesos y documentos.

v' Las actividades requeridas de verificacion, validacién, seguimiento,
inspeccion y ensayo especifico para el desarrollo del producto asi como los

criterios para la aceptacion del mismo, y

v Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los

procesos de prestacion y el producto resultante cumpla los requisitos.

La amplitud de la planificacion depende de que los productos que esté produciendo

la organizacion sean:
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v Repetitivos,

v" Orientados a los requisitos contractuales del cliente

v" Innovadores.

v" Una combinacion de las caracteristicas anteriores.

En los casos en que solo se lleve a cabo la creacion de un producto de forma rutinaria
y muy repetitiva, la planificacion puede llevarse a cabo al mismo tiempo que se
elabore el manual y los documentos de calidad y posteriormente hacer referencias a

la documentacion asociada.

Si la naturaleza del producto no se presta al enfoque rutinario anteriormente descrito,
seria necesaria una planificacién independiente para cada pedido u orden de dicho

producto.

En este apartado, también es necesario hacer mencién a la planificacion de nuevos
productos que no se estén realizando hasta el momento. En este caso, dicha
planificacion debera asegurar el cumplimiento de todos los requisitos anteriores.

4.2.4.2 Capacidad de cumplir los requisitos del cliente

El pedido de un cliente es un desencadenante de la actividad de una organizacion y
también una causa potencial de insatisfacciones y éstas pueden motivar la pérdida
parcial o total del cliente. El cliente nunca obtendra el producto esperado a menos
que la organizacion que realiza dicho producto comprenda lo que se le esta pidiendo

(ademés de leer el pedido en relacion con lo que la organizacion vende).
Puede que el cliente no tenga siempre razon, pero siempre es cliente. Las

organizaciones deben realizar una propuesta formal al cliente para que la revise y la

acepte ya que es la oportunidad de intercambiar pareceres y ajustar los compromisos
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y, evidentemente, evitar sorpresas desagradables por ambas partes. La revision de lo

que pide o quiere el cliente no se refiere solo a los contratos que se firman por ambas

partes, sino que incluye el dia a dia, es decir, a cualquier pedido que se reciba en la

organizacion.

Por lo tanto ANILEC C.A., determinara:

v Los requisitos especificados por el cliente, hasta la finalizacion y entrega del

producto.

v" Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para la adecuada

fabricacion del producto.

v" Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto.

v" Cualquier requisito adicional determinado por la propia organizacion.

Las ordenes de pedido del producto por escrito o en formato electronico, como los

que se reciben por correo o por fax pueden facilitar un registro permanente de los

detalles del producto solicitado.

En los casos en que se reciban las 6rdenes por teléfono o verbalmente, deben tomarse

medidas especiales para registrar y confirmar las 6rdenes de productos. Sera

necesario disponer de métodos para atender dichas érdenes.

A continuacién se muestra dos casos:

v' Una forma de atender las 6rdenes de productos via telefonica consiste en

facilitar un bloc o formulario para que quien reciba dichas orden registre los

detalles de la misma y se los lea al cliente solicitando su confirmacion.
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v' Otra forma es introducir directamente las especificaciones de la orden de
pedido del producto en el sistema informatico solicitando confirmacion y

guardando la informacién directamente en el sistema.

Antes de comprometerse a proporcionar un producto al cliente, Anilec C.A., debe

revisar los requisitos relacionados con el producto y debe asegurarse de que:

v’ Estan definidos los requisitos del producto.

v’ Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o

pedido y los expresados previamente.

v" Que Anilec C.A., Tenga la capacidad para cumplir con los requisitos

definidos.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revisién y de las acciones
originadas por la misma. Cuando se cambien los requisitos del producto, Anilec
C.A., debe asegurase que la documentacién pertinente sea modificada y de que el

personal correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.

En la revision del pedido la comunicacion lo es todo y una vez realizado el producto
la informacién que el cliente revele acerca de su satisfaccion es crucial para la
mejora del mismo. Las personas que estan en contacto con el cliente (telefonistas,
comerciales, conductores, etc.), deben asumir esta responsabilidad de transmitir a la

organizacion qué debemos mantener o cambiar en la organizacion.
4.2.4.3 Diseio y desarrollo
Para realizar el proceso de disefio y desarrollo para el caso de un producto se necesita

como insumo los requisitos de ese producto que ya se han obtenido aplicando la

parte de la norma relativa a los “procesos relacionados con el cliente” y que el
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resultado no son mas que una serie de “especificaciones” que al elaborar el producto

quedarian plasmadas en las caracteristicas del mismo.

Anilec C.A., efectia el disefio y desarrollo de su producto mediante las siguientes

etapas:

v" Planificacion del disefio y desarrollo.

v Revision del disefio y desarrollo.

v" Verificacion del disefio y desarrollo.

v Validacién del disefio y desarrollo.
4.2.4.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo
Anilec C.A., debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto, para lo
cual el gerente de proyecto, el gerente de control de calidad y la gerencia
administrativa planificaran las actividades a realizar registrandolas en el formato de
responsabilidades a asignar.
Se contrata al personal de cada area segun el formato seleccién de talento humano
Los resultados de la planificacion seran actualizados, segun sea lo apropiado, a
medida que progresa el disefio y desarrollo, los elementos de entrada para el disefio y
desarrollo deben incluir:

v" Los requisitos funcionales y de desempefio.

v" Los requisitos legales y reglamentarios aplicables.

178




ANILEC C.A. | PROCEDIMIENTO GENERAL | Codigo: MC — 4- 01

ENVASES DE HOJALATA Revision:...

MANUAL DE CALIDAD Pagina:

v' La informacién proveniente de disefios previos similares, cuando sea

aplicable.

v" Cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuacion. Los requisitos deben
estar completos, sin ambigtiedades y no deben ser contradictorios.

4.2.4.3.2 Revision del disefio y desarrollo

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sisteméticas del disefio y

desarrollo de acuerdo con lo planificado.

El mismo disefio va exigido con su dindmica las revisiones que sean necesarias en su
momento; ya que el disefio en si es un proceso dindmico que exige proponer, revisar
lo propuesto para ver que se mejora.

Por lo cual en el proceso de revision sera necesario:

v" Evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir los

requisitos, aqui se efectla una comparacién de la propuesta de disefio del
producto realizada hasta el momento con los requisitos exigidos para el

mismo, esta comparacion permite identificar mejoras que puedan realizarse.

v" ldentificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias: Los

problemas en el disefio son faciles de identificar en la medida en que se dé la
participacion a todas las instancias involucradas en el proceso tales como
produccion, compras, almacén, ventas, calidad etc.

Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las
funciones relacionadas con las etapas de disefio y desarrollo que se estan
revisando. Deben mantenerse registros de los resultados de las revisiones y de

cualquier accién necesaria.
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Como dijimos anteriormente este proceso de revision se da simultaneo al
disefio en si, ya que él o los disefiadores permanentemente reflexionan,
identifican inconsistencias, consultan con otras dependencias involucradas,
reciben su criticas y corrigen lo realizado para ir mejorando el disefio y no
solo cumplir con los requisitos del cliente sino también adaptarse a la

tecnologia y las condiciones del momento en la empresa.

Sin embargo es necesario ser disciplinado y registrar en los formatos
adecuados el producto de estas revisiones, actas de las reuniones que se
realicen para ir mejorando paulatinamente esta parte del sistema de disefio y
desarrollo.

4.2.4.3.3 Verificacion del disefio y desarrollo

Anilec C.A., realizara la verificacion, de acuerdo con lo planificado para asegurarse
de que los resultados del disefio y desarrollo cumplen con los requisitos de los

elementos de entrada del disefio y desarrollo.

Deben mantenerse registros de los resultados de la verificacion y de cualquier accion

que sea necesaria.

A pesar de que se ha realizado una revisiébn minuciosa del disefio, el verificar
aquellas partes que se consideren criticas y relevantes sobre todo para el
funcionamiento o uso seguro del producto no esta demas, por esta razén el sistema
exige la etapa de verificacion de la cual también deben quedar registros en cuanto a

los resultados obtenidos y de acciones posteriores con base a estos resultados.

La verificacion la realizara el gerente de control de calidad.
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4.2.4.3.4 Validacion del disefio y desarrollo

Anilec C.A., realizard la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planificado para asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los
requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto, cuando sea conocido.
Siempre que sea factible, la validacion debe completarse antes de la entrega o
implementacion del producto.

Deben mantenerse registros de los resultados de la validacion y de cualquier accién

gue sea necesaria.

El sistema utilizado por Anilec C.A., para validar el disefio es elaborando un
prototipo que puede ser un modelo a escala elaborado en ocasiones con materiales
diferentes a los del producto que se va a fabricar finalmente, en otras ocasiones se
utilizan simulaciones por razones de costos, todo esto es valido en la medida en que
las acciones desarrolladas faciliten constatar que el producto que se va a fabricar

finalmente cumple, con los requisitos establecidos previamente.

» Control de cambios del disefio y desarrollo

El controlar los cambios en el disefio y desarrollo se torna fundamental
porque es posible que se termine elaborando un producto o una parte del
mismo con base en documentos desactualizados (cambio en las dimensiones
de una pieza por ejemplo y que no se hayan dado a conocer al operario a
tiempo) esto genera grandes perdidas para la empresa sobre todo cuando se

producen articulos en serie y grandes volumenes.

Igualmente se requiere definir y dejar claras las responsabilidades y
autoridades en la aprobacién de dichos cambios de tal forma que se evite lo
que generalmente ocurre a diario en las plantas de produccion en donde el

operario no sabe realmente de quien debe recibir ordenes si de su jefe
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inmediato o del jefe de otra area y al final termina apareciendo como culpable

de cualquier error que se cometa en la elaboracion del producto.

En cuanto a la evaluacion de los efectos de los cambios en el producto es
fundamental tener en cuenta ya que un cambio en las caracteristicas de una de
las piezas, puede afectar el funcionamiento de otras a las cuales es posible
que deba hacérsele modificaciones.

Para concluir vemos como la parte del sistema de gestion de la calidad que
tiene que ver con el disefio y desarrollo es fundamental ya que permite
integrar en un solo paquete las aspiraciones del cliente y otras personas
interesadas y las de la organizacion.

4.2.4.4 Gestion de compras

Anilec C.A., debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de
compra especificados. El tipo y alcance del control aplicado al proveedor y al
producto adquirido debe depender del impacto del producto adquirido en la posterior

realizacion del producto o sobre el producto final.

Lo importante a resaltar en esta parte de la norma es que dependiendo del rol que
desempefie el producto a comprar dentro del bien que elabora nuestra empresa, asi de
acucioso serd el control que debemos ejercer tanto del proveedor como del producto

a comprar.
4.2.4.4.1 Evaluacién a nuestros proveedores

En la compra existen riesgos de equivocacion por lo que el comprar es una actividad
gue necesita ser bien conducida. Si la decisién que se toma no es la adecuada, la

calidad del servicio de la organizacion puede verse seriamente afectada. A la hora de

elegir un proveedor Anilec C.A., plantea tres reflexiones importantes:
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v ;Obtendremos lo que realmente necesitamos?

v’ ¢ Dara el proveedor lo que promete?

v ¢Su nivel de calidad se mantendra mientras dure la relacion con é1?

Anilec C.A., debe asegurarse de que la materia prima adquirida cumple los requisitos
de compra especificados. La organizacion debe seleccionar, evaluar y reevaluar los
proveedores de acuerdo con criterios que determinen la capacidad de los proveedores
para suministrar productos acordes con los requisitos de la organizacion, deben
mantenerse registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier accién que

se derive de las mismas.

Por lo tanto Anilec C.A., debe revisar cada uno de los proveedores de su listado
contable y hacerse la pregunta ¢si falla, repercutira en el producto? Los proveedores
a controlar seran aquellos que por un fallo o desconocimiento o por cualquier otra
causa no realicen bien su trabajo o lo que se esperaba de ellos y eso pueda acabar

afectando a la calidad del producto que ha de garantizar el SGC de Anilec C.A.

La evaluacion previa de proveedores proporciona a la organizacion una lista de
referencia de proveedores capaces de suministrar a tiempo y en las condiciones de
calidad especificadas, a la cual podra recurrir para aprovisionarse. Esta informacién
le permitird reaccionar con rapidez ante cualquier situacion imprevista manteniendo

sus objetivos de calidad.
En general, no existe un método que sea mas adecuado que otro para realizar la
evaluacion. Anilec C.A., debido a sus necesidades y a su conocimiento con respecto

a los proveedores, aplicara los siguientes métodos para la evaluacion:

v Realizacion de auditorias (denominadas de segunda parte) en la sede del

proveedor para analizar todos los puntos que sean criticos, con el grado de
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profundidad necesario para asegurar los niveles de calidad de la organizacion.

Se aplica a la evaluacion de nuevos proveedores, sin referencias.

v Estudio de los registros histéricos de un proveedor para comprobar si existe
un equilibrio en sus parametros de calidad. Se emplea con suministradores
que mantienen una relacion de largo tiempo con la organizacién, y con los

que existe un cierto nivel de confianza.

v Aplicacién de una calidad concertada, mediante la cual la organizacion
establece con su proveedor de una forma clara y precisa, incluso de forma
contractual, los requisitos de calidad a cumplir. Esta actividad se registra en
el formato evaluacién a proveedores y se aplica aquellos cuya calidad incide

directamente en el producto que genera Anilec C.A.

v" Pedido o servicio de prueba mediante el cual se analiza la calidad del servicio
/ producto suministrado por el proveedor para establecer la aceptabilidad de

los productos y servicios suministrados.

4.2.4.4.2 Informacion de las compras

La informacién de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo,

cuando sea apropiado:

a) Requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y

equipos.

La calidad de los productos suministrados por el proveedor dependera en gran
medida de la informacion acerca de los requisitos suministrada por nuestra
organizacion; para ello debemos apoyarnos si es necesario en catalogos con
especificaciones claras o en demostraciones por parte del proveedor de los
posibles productos a adquirir. Solo cuando tengamos la claridad suficiente es

cuando debemos proceder a la elaboracion y definicion de dichos requisitos.
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b) Requisitos para la calificacion del personal

En aquellos casos en que la organizacion adquiera equipos que lleven
involucrada una tecnologia para su manejo o montaje y dentro de la compra esté
incluida la capacitacion o asesoria de nuestro personal, debemos establecer
requisitos (tales como experiencia y demas) para la persona suministrada por el
proveedor para ejercer dicha capacitacion o asesoria.

c) Requisitos del sistema de gestion de calidad

Por ser el proceso de compras uno de los mas vulnerables dentro de la
organizacion en cuanto al manejo inadecuado debido a las transacciones
monetarias que en el se efectdan y los intereses que entran en juego, se requiere
que las personas que participan directamente en el, sean personas honestas y de
buena reputacion dentro de la organizacion; Igualmente debe quedar claro las
responsabilidades y autoridades dentro de todo el proceso; es necesario que
aquellas areas como produccién y almacén participen activamente en la
definicion de los requisitos. Si la organizacion se decide por la creacion de un
area o departamento de compras, debe dotarse de la infraestructura necesaria

incluyendo la parte de comunicaciones para un desempefio eficaz del sistema.

Anilec C.A., debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra

especificados antes de comunicérselos al proveedor.

Es necesario que antes de comunicar el listado de los requisitos de compra al
proveedor, se obtenga el visto bueno de aquellas areas que se verian directamente
afectadas si no se cumple con dichos requisitos, esto permite realizar las
correcciones que sean necesarias antes de que la informacion llegue a manos del

proveedor.
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4.2.4.3.3 Verificacion de los productos comprados

Anilec C.A., establecera e implementard las inspecciones u otras actividades
necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de

compra especificados.

Es apenas logico que para que el sistema de compras funcione con la efectividad
requerida, se necesita que después de habernos decidido por un determinado
proveedor, los productos suministrados por este sean revisados para verificar el

cumplimiento de los requisitos especificados.

Para ello Anilec C.A., establece un sistema de inspeccion u otras actividades
similares en donde necesariamente deberan participar aquellas personas que tienen

que ver directamente con la utilizacién del producto.

Cuando se dan situaciones en que son grandes volumenes de un determinado

producto debera aplicarse el sistema de muestreo estadistico.

Cuando la organizacion o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las
instalaciones del proveedor, nuestra organizacion debe establecer en la informacion
de compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la

liberacion del producto.

Hay ocasiones en que nuestra organizacion no contard con la infraestructura
necesaria que garantice un adecuado control del producto adquirido, por lo que
deberad aprovechar la infraestructura del proveedor para tal fin, en este caso en la
informacion de compra se debe incluir las posibles verificaciones en los laboratorios
o0 instalaciones del proveedor y que criterios se tendran en cuenta para la aceptacion

del producto.
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4.2.4.4 Control de la produccién

ANILEC C.A,, planifica y lleva a cabo la produccion bajo condiciones controladas,

incluyendo, cuando sea adecuado los siguientes puntos:

v La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del

producto, lo cual encontraremos en el formato, lista maestra de documentos.

v' La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,

encontrandose en el formato de Aprobacién y emisidn de documentos.

v' La disponibilidad de personal cualificado y el uso del equipo apropiado, lo

cual podemos encontrar en el formato de seleccion de talento humano

v' Ladisponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion,

v Laimplementacién del seguimiento y de la medicion, y

v"Actividades de liberacidn, entrega y posteriores a la entrega, lo cual podemos

observar en el formato para la planificacion de actividades.

4.2.4.5 Validacion de la produccién

La organizacion debe validar los procesos de produccion en los que el resultado no

pueda verificarse mediante actividades de seguimiento o medicidn posteriores. Esto

incluye cualquier proceso en el que las deficiencias se hagan aparentes Gnicamente

después de que se haya entregado el producto. La validacion debe demostrar la

capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados planificados.

En el caso de Anilec., si se puede observar la calidad del producto en una forma

previa mediante pruebas de calidad a los envases de esta forma nuestra organizacion

asegura que el producto entregado cumple con los requisitos del cliente.
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Por ejemplo, para el envase de thiner, es necesario verificar que tanto el envase como
el thiner se mantendrén en un estado perfecto durante el lapso de tiempo que pueda
estar almacenado y de esta forma cumpla con los requisitos exigibles a nivel

reglamentario para el almacenamiento de sustancias quimicas con éxito.

4.2.4.5.1 Manejo de la produccion

La organizacién debe preservar la conformidad del producto (y de las partes
constitutivas del mismo) durante los procesos internos, incluidas identificacion,
manipulacion, embalaje, almacenamiento, proteccion, hasta la entrega al cliente
previsto.

En los registros pertinentes como es el caso de la lista maestra de documentos AC-
FO-005 se debe indicar si la mercancia requiere algln tipo especial de manipulacion,
de precauciones respecto al agrupamiento de carga, de condiciones especiales de
temperatura o humedad.

4.2.4.5.2 Preservacion del producto

La organizacion debe preservar la conformidad del producto durante el proceso
interno y la entrega al destino previsto. Esta preservacion debe incluir la
identificacion,  manipulaciéon, embalaje, almacenamientoy  proteccion. La

preservacion debe aplicarse también a las partes constitutivas del producto.

En el caso de ANILEC C.A., se pueden aplicar varios de los requisitos de este punto

los cuales deberan ser registrados en la documentacion del proceso:

v' Las disposiciones para manejo,

v" Almacenamiento,

v' Empaque,
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v Preservacion y

v’ Entrega.

Se debera examinar las operaciones de la organizacion a fin de determinar el grado
en el que se necesitan procedimientos de manejo especiales y documentarlos, para

esto utilizaremos el formato de operaciones.

El embalaje deberd ser apropiado para el producto, el transporte previsto, la
manipulacion y el almacenamiento, y el uso final. Se controlara que los materiales de
empaque sean compatibles con los productos por empacar o marcar, ANILEC C.A,,
utiliza el cartdn para efectuar el embalaje ya que este es un material que no afecta al

producto terminado.

También se determina las condiciones apropiadas de almacenamiento. Estas varian
tomando en cuenta aspectos como efecto de la altura de apilamiento, luz,
temperatura, humedad, vibracién, etc. que pueden afectar al producto. Se debe
identificar los requisitos de almacenamiento para los productos y asignar areas de
almacenamiento adecuadas. No necesariamente se requiere que un area de
almacenamiento separada para cada producto.

4.2.5 Medicién analisis y mejora

Anilec C.A., planifica e implementa los procesos de seguimiento, medicion, analisis

Yy mejora para:

v Demostrar la conformidad del producto

v Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de calidad.

v Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de calidad.

189



http://www.monografias.com/trabajos/transporte/transporte.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/natlu/natlu.shtml

ANILEC C.A. | PROCEDIMIENTO GENERAL | Codigo: MC — 4- 01

ENVASES DE HOJALATA Revision:...

MANUAL DE CALIDAD Pagina:

4.2.5.1 Control del producto no conforme

Un producto no conforme es definido por la norma ISO 9000 como el
incumplimiento de un requisito, por lo tanto un producto no conforme es aquel que
posee una o varias no conformidades es decir se incumple con uno o varios de sus

requisitos.

En el documento PQ-830-01 control del producto no conforme, se describen los
pasos a seguir para garantizar que el producto que no cumple con los requisitos
especificos, no sean entregados al cliente. En este documento se incluye la
identificacion, manejo y disposicion del producto no conforme.

4.2.5.1.1 Tratamiento de los productos no conformes

La norma ISO 9001 en el numeral 8.3 titulado “//CONTROL DEL PRODUCTO NO
CONFORME?” // dice lo siguiente: “La organizacion (para este caso Anilec C.A.)
debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los requisitos, (aquel
que hemos seleccionado porque presenta problemas, en este caso los ““//envases de

hojalata////’//) se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencional”

Si comparamos lo que pide la norma con lo que ocurre en el “Anilec C.A.” vemos
gue nada de esto se hace, ni el producto que no es conforme (en este caso los envases
de hojalata) se identifican y mucho menos se controlan para evitar que lleguen a
manos del cliente; en pocas palabras no existe un correcto tratamiento del producto

no conforme.
Luego entonces para implementar esta parte del sistema de gestion de la calidad es

decir la parte correspondiente al //tratamiento de los productos no conformes//

debemos desarrollar los siguientes pasos que explicaré detalladamente:
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1. Identificar los productos no conformes

2. Darles a los productos no conformes, el tratamiento adecuado de acuerdo

a los intereses del cliente y la empresa.

3. Realizar acciones para evitar que en el futuro se presenten no

conformidades en los productos que elaboramos.
El realizar los pasos anteriores conlleva automéaticamente al control de los productos
no conformes tal y como nos lo pide a norma. A continuacion se explica
detalladamente cada uno de los pasos anteriores.

1. Identificacién del producto no conforme

Procedamos entonces con el primer paso, el de identificar los productos no

conformes y registrar las no conformidades encontradas.

v" Anilec C.A., debe determinar:

Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos

(@]

para las actividades de entrega y las posteriores a la misma.

o Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el

uso especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido.

o Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto,

y

o Cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.

Los anteriores componentes se convierten todos juntos en los requisitos del producto.
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Pero la norma también pide lo siguiente: “Se deben mantener registros de la
naturaleza de las no conformidades y de cualquier accion tomada posteriormente,
incluyendo las concesiones que se hayan obtenido”. Por esta razon el asignado en
esta area cuando detecta durante la revision del producto, una deficiencia de estos, lo
aparta del proceso y lo registra. Una vez documentado, los responsables de la
actividad examinan y definen la disposicion del producto no conforme, de acuerdo
con el efecto o impacto que pueda tener en la entrega del producto.

2. Tratamiento de los productos no conformes

Aqui la norma ISO 9001 pide lo siguiente: “La organizacién debe tratar los
/lproductos no// //conformes// mediante una o mas de las siguientes maneras: y a
partir de aqui la norma nos entrega una serie de opciones que debemos utilizar de

acuerdo a los intereses del cliente y a los de la organizacion, las cuales son:

v Opcidn 1.- No hacerle nada al producto que presenta problemas y dejarlo con
las no conformidades, pero tampoco desecharlo; y para ello la norma propone
la siguiente accién global: Autorice su Uso, liberacién o aceptacion bajo
concesion por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente,

para este caso las normas concretas que la norma propone son:

o Desviacion permitida: Autorizacion para apartarse de los requisitos

originalmente especificados de un producto, antes de su realizacion.
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3. Realizar acciones para evitar que en el futuro se presenten no

conformidades en los productos que elaboramos.

La norma propone dos tipos de acciones bésicas, las llamadas acciones correctivas
(llevadas a cabo después de presentadas las no conformidades) y las acciones
preventivas (que se efectlan antes de presentarse las no conformidades); ambas se

han de explicar a continuacion

v" Acciones correctivas

Iniciemos conociendo lo que nos exige la norma ISO 9001 en el numeral 8.5.2 y que
dice textualmente: Accidn correctiva. “La organizacion debe tomar acciones para
eliminar la causa de no conformidades con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir.
Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas”. Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los

requisitos para:

o Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los

clientes),

Como ya hemos desarrollado el proceso de identificar las no conformidades y la
hemos registrado en el formato podemos utilizarlo como base para el anélisis y
revision de las no conformidades. Este analisis debe hacerse independiente al tipo de
tratamiento que se le dé a la no conformidad, es decir se puede identificar la no
conformidad detectada y proceder a desechar el producto, a corregirlo o a no hacerle
nada y hablar con el cliente para que nos acepte el producto con la no conformidad.
De todas formas el proceso de revision y andlisis es con el fin de tener la mayor
claridad posible y realizar el paso siguiente de determinar las causas de las no

conformidades.

o Determinar las causas de las no conformidades
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Habiendo hecho la revision y analisis de las no conformidades detectadas
procedemos a determinar sus posibles causas en donde por experiencia las causas de
una no conformidad pueden proceder de fallas en el recurso humano, los equipos, la

maquinaria, los procesos, la materia prima o las instalaciones.

o Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que

las no conformidades no vuelvan a ocurrir.

El formato de no conformidades nos permite registrar las causas de las no
conformidades y evaluar si es necesario realizar acciones (como la capacitacion por

ejemplo) para evitar que vuelvan a ocurrir.

o Determinar e implementar las acciones necesarias,

Si en el paso anterior encontramos necesario tomar acciones al respecto, aqui
determinamos que accion desarrollar y cual estrategia utilizar para implementar

dicha accion. Luego de implementar las acciones necesarias procedemos a:

o Registrar los resultados de las acciones tomadas, y

o Revisar las acciones correctivas tomadas.

He colocado estos dos item juntos porque el registro de los resultados de las acciones
tomadas es el insumo basico para revisar y evaluar si lo obtenido como consecuencia
de las acciones que se llevaron a cabo fue favorable, permitiendo por lo menos el

cese de las no conformidades en la elaboracion de los productos subsiguientes

Igualmente el numeral 8.5.3 correspondiente a la Accidn preventiva dice lo siguiente:
“La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas

deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.
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Aqui de lo que se trata es de visualizar que probables no conformidades puedan
presentarse en el futuro y con el andlisis de las posibles causas, desarrollar acciones
de prevencién para evitar que estas se presenten; para ello, debe establecerse un

procedimiento documentado para definir los requisitos para:

v determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

Aqui se debe ser futurista y acudiendo a la experiencia de nuestros trabajadores
desarrollar un cuadro en donde se anoten las probables no conformidades de los

productos a elaborar, asi como sus posibles causas.

v' Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no

conformidades,

Si ya tenemos las probables no conformidades y sus posibles causas procedemos a
evaluar si es necesario tomar acciones 0 no dependiendo de las condiciones que
tengamos en el momento en nuestra empresa en materia de recurso humano,
procesos, maquinaria, equipos, instalaciones, materia prima etc. para la elaboracion

de un determinado producto.

v' Determinar e implementar las acciones necesarias, registrar los

resultados de las acciones tomadas, y
v Reuvisar las acciones preventivas tomadas.
En caso de que la evaluacion realizada en el paso anterior nos lleve a concluir que es
necesario realizar acciones, debemos determinar cuales, implementar su ejecucion y
registrar sus resultados.
Posteriormente revisamos las acciones llevadas a cabo y los beneficios obtenidos

para asi tomarlas como referencia y poderlas aplicar en casos similares que se

presenten posteriormente en Anilec C.A.
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4.3 MANUAL DE FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL DOCUMENTO MF-621-01

A continuacién se desarrolla el segundo manual de aseguramiento de calidad el cual
es un “Manual de Funciones” EI cual es un documento que contiene la descripcion
de cada una de las actividades que deben seguirse en la realizacion de las

funciones de una unidad administrativa.

El manual incluye ademas los puestos o unidades administrativas que intervienen

precisando su responsabilidad y participacion.

En el se encuentra registrada y transmitida sin distorsion la informacién basica
referente al funcionamiento de todas las unidades administrativas, facilita las labores
de auditoria, la evaluacion y control interno y su vigilancia, la concienciaen los

empleados y en sus jefes de que el trabajo se esta realizando o no adecuadamente.
Este manual nos permitira conocer el funcionamiento interno por lo que respecta

a descripcion de tareas, ubicacidon, requerimientos y a los puestos responsables de su

ejecucion.
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4.3.1 Gerente general

» Cargo: Gerente general

» Requisitos minimos:

v Experiencia de 5 afios en cargos similares jerarquia en el area gerencial.

v Titulo profesional en administracion de empresas, Ingenieria comercial o

economia.

» Requisitos adicionales:

v Cualidades de liderazgo.

v' Habilidad para dirigir equipos de trabajo.

v' Facilidad para establecer relaciones interpersonales.

v" Habilidad de negociacion.

» Reporta a: Directorio.

» Le reportan: Director financiero y director administrativo.

» Coordina con: Director financiero, director administrativo y secretaria de

gerencia.
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» Naturaleza del puesto:

Es responsable ante el Directorio por la gestion administrativa y financiera de

ANILEC C.A.., para lo cual tendra los deberes y atribuciones suficientes para

formular los programas y planes de accion ejecutarlos, verificar su cumplimiento, asi

como seleccionar el personal y dirigirlos.

» Descripcion de sus funciones:

v Representar a la empresa Judicial y extrajudicialmente y responder ante el

directorio por su gestién administrativa.

Dirigir la gestion técnica administrativa y financiera de ANILEC C.A.

Formular los proyectos de reglamento de la empresa y someterlos a
conocimiento y aprobacién del directorio.

Elaborar la proforma del presupuesto anual de la empresa y someterlo al

tramite correspondiente.

Someter a consideracion del directorio en cada sesidon los asuntos que le
competen, mantenerlo informado de las gestiones administrativas y técnicas
mas trascendentales, de los trabajos realizados y sobre el estado de los

proyectos que se preparen.

Administrar los servicios de la empresa, realizar toda clase de actos y

contratos con sujecion a la ley, ordenanzas y reglamentos vigentes.

Dentro de los 30 (treinta) dias siguientes al vencimiento de cada semestre,
sometera a conocimiento del directorio un informe de las actividades y
marcha administrativa y economica de la empresa, correspondiente a cada

periodo; y dentro de los 30 (treinta) dias posteriores a la finalizacion del afio
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de operacion contable, entregara al directorio los informes especiales

correspondientes y los que este los solicitare.

v Actuar como secretario del directorio y de las comisiones que se crearen,
siendo sus funciones principales las de cursar convocatorias a sesiones,
levantar las actas correspondientes y ejecutar las decisiones.

v Formular planes de actividades para mantener, mejorar y ampliar la cobertura
de los bienes que oferta la empresa; los mismos que se pondran a
conocimiento y resolucion del directorio, con presupuestos y mas
documentos pertinentes.

v" Disponer el cobro y recaudacién de los valores que correspondan a la
empresa de conformidad con la ley, ordenanzas, reglamentos y mas normas
legales.

v Ordenar la ejecucién de las obras priorizadas por el directorio.

v Nombrar y remover el personal técnico, administrativo y obreros de acuerdo
a las disposiciones legales vigentes.

v" Cumplir con las demas obligaciones que consten en las ordenanzas y leyes

vigentes, asi como las que le asigne el directorio.

» Funciones en el &rea operativa.

v’ Garantizar el buen desempefio del equipo de trabajo y los equipos.

v Revisar los reportes generados.

v Suministrar los materiales requeridos.
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v Mantener continua comunicacion con los jefes de area.

» RESPONSABILIDAD CON EL SISTEMA DE CALIDAD

v’ Liderar la implementacion y mejoramiento del sistema de calidad en la

compafiia.

v" Fijar las directrices y politicas de calidad en la compafiia.

v" Llevar a cabo revisiones semestrales del sistema de calidad si se implementa.

v' Participar en la toma de acciones preventivas.

v’ Efectuar cumplimiento a su agenda gerencial.

v" Realizar inspecciones gerenciales periddicas segin cronograma anual.

v" Asumir el liderazgo del programa por medio de la realizacién de reuniones

gerenciales.
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4.3.2 Administrador

> CARGO: Director Administrativo

» Requisitos Minimos

v Experiencia de 5 afios en cargos similares jerarquia en el area administrativa

— operativa.

v Titulo profesional en administracién de empresas, ingenieria comercial,

ingenieria en Banca y finanzas o economia.

» Requisitos adicionales

v" Cualidades de liderazgo.

v' Habilidades para dirigir equipos de trabajo.

v' Habilidades de negociacion.

» Reporta a: Gerente general.

» Le reportan: Supervisores.

» Coordina con: Director financiero, y secretaria de gerencia.

» Naturaleza del puesto

Es responsable de planificar, dirigir y controlar el manejo operativo de la empresa,

difundir normas técnicas y politicas que se establezcan sobre el mismo. Cumplir

funciones de relaciones publicas.
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» Descripcion de sus funciones.

v

v

Dirigir el manejo operativo de la empresa.

Dirigir operativos de control interno de las actividades que se desarrollan en

la empresa.

Difundir e instruir a todo el personal sobre normas, reglamentos y manuales

para el correcto funcionamiento de la empresa.

Planificar operativos de disposicion de desechos organicos e inorganicos en
lugares previamente establecidos para el efecto.

Distribuir el trabajo y supervisar labores de su personal a cargo.

Proponer al Gerente, procesos administrativos y laborales del personal de la

empresa.

Detectar necesidades de incremento de recurso humano y de capacitacion.

Elaborar cuadros de trabajos, con calendario de vacaciones, reemplazos

calamidad domestica, del personal de la empresa.

Ayudar a elaborar las decisiones especificas que se deban tomar y a elegir las
fuentes y formas alternativas de fondos para financiar dichas inversiones. Las
variables de decision incluyen fondos internos vs. Externos, fondos
provenientes de deuda vs. Fondos aportados por los accionistas y

financiamiento a largo plazo vs. Corto plazo.
Negociacion con proveedores, para términos de compras, descuentos

especiales, formas de pago y créditos. Encargado de los aspectos financieros

de todas las compras que se realizan en la empresa.
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v' Es el responsable de atender al cliente cuando requiere servicio técnico,
asignandole un técnico para resolver el problema del cliente, considerando
que se debe atender al cliente el mismo dia 0 m&ximo al dia siguiente de ser
posible.

» Otras actividades
v Manejo de relaciones publicas con el cliente.

v’ Contratacion de transporte de materiales.

v" El gerente de operaciones realizara cualquier otra actividad solicitada por el

Gerente General.
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4.3.3 Secretario, recepcionista

» Cargo: Secretaria / recepcionista

» Requisitos minimos:

v" Experiencia de 3 afios en cargos similares.

v" Titulo de bachiller técnico en secretariado.

v Manejo del conmutador

v" Manejo de Archivo

v" Redaccion

v' Taquigrafia

v Manejo de archivo

v" Internet

» Requisitos adicionales:

v Uso de software y computadoras

v Uso de maquina de escribir

v" Uso de fax

v Uso de fotocopiadora

204




ANILEC C.A. PROCEDIMIENTO GENERAL | Codigo: MF — 621- 01

MANUAL DE FUNCIONES

ENVASES DE HOJALATA Revision:. ..

Pagina:

v

v

Buen trato en la atencion al publico

Discrecién

» Reporta a: Jefatura de recursos humanos y servicios generales

» Le reportan: Ninguno

» Coordina con: Asistente contable, gerente administrativo

» Naturaleza del puesto:

Recibir, registrar, clasificar y distribuir la correspondencia interna y externa, asi

como, controlar el centro de recursos y la biblioteca técnica y atender el teléfono.

» Descripcion de sus funciones:

v

v

Contestar y efectuar llamadas telefonicas.

Recibir y clasificar la correspondencia externa e interna y distribuirla

Elaborar cuadro diario, semanal y mensual de salida y entrada de

correspondencia.

Mantener actualizada la base de datos de las instituciones relacionadas con el
ANILEC C.A.: nombre de la empresa, persona contacto, direccién, teléfono,
fax, correo electronico, etc.

Administrar el centro de recursos y la biblioteca técnica

Apoyar a las diferentes unidades en labores secretariales
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v Colaborar en la atencién a los miembros del Consejo Directivo

v" Atender al publico en general.

v' Otras inherentes a su cargo Yy que le sean asignadas

v" Disponer el cobro y recaudacién de los valores que correspondan a la

empresa de conformidad con la ley, ordenanzas, reglamentos y més normas
legales.
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4.3.4 CONTADOR

» Cargo: Contador General

» Requisitos minimos:

v" Titulo Ingeniero en contabilidad y auditoria.

v Cinco afios minimos de experiencia en cargos similares.

v" Manejo de paquetes utilitarios; Windows y Microsoft Office: Word, Excell y

Power Point.
» Reporta a: Gerencia administrativa y financiera.
» Le reportan: Auxiliar de contabilidad
» Coordina con: Auxiliar de contabilidad
» Naturaleza del puesto:
Es responsable de validar los registros contables que se generen en forma automatica,
asi como efectuar los registros contables directos que se produzcan en el proceso
administrativo financiero, realizar oportunamente los cierres mensuales y anuales,
preparar los estados financieros basicos e informar sobre el comportamiento de los
recursos y obligaciones institucionales.

» Descripcion de sus funciones:

v Validar las partidas con afectacion presupuestaria del devengado y percibido

de ingresos asi como devengado y pagado de egresos, generadas durante el
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Proceso administrativo financiero con sus respectivos documentos de

respaldo, asi como generar los comprobantes contables respectivos.

v’ Efectuar y validar los registros contables directos y generar el respectivo

comprobante contable.

v" Verificar que todas las transacciones efectuadas dentro del proceso estén
registradas en la aplicacion informatica DECISION 2000 a la fecha del cierre.

v" Efectuar los cierres mensuales y anuales de acuerdo a los plazos establecidos
por el DECISION 2000.

v Generar, verificar y firmar conjuntamente con la Gerencia Financiera y
Administrativa, los informes financieros basicos y de ejecucion
presupuestaria institucional, mensual y anual que son requeridos por el

DECISION 2000, autoridades superiores y organismos de control.

v’ Efectuar y validar las partidas de ajustes contables requeridos para efectuar el

cierre anual.

v' Efectuar los analisis financieros respectivos, a ser remitidos a las autoridades

institucionales.

v" Mantener debidamente referenciado y completo el archivo de documentacion

de respaldo contable institucional.

v" Mantener un adecuado sistema de control interno contable.

v Cumplir con otras actividades adicionales asignadas por la Gerencia

financiera, relacionadas con el ciclo presupuestario.
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4.3.5 MENSAJERO

» Cargo: Mensajero

» Requisitos Minimos:

v" Bachiller

v Un afio de experiencia en actividades similares.

v" Poseer licencia para conducir.

» Requisitos Adicionales:

v" Poseer buenas relaciones humanas.

v" Disponibilidad para trabajar en turnos rotativos

v' Capacidad de orientacion en la ciudad.

» Reporta a: Gerencia administrativa y financiera.

» Le reportan: Ninguno

> Coordina con: Auxiliar de contabilidad, Gerencia administrativa financiera.

> Naturaleza del Puesto:

Es responsable de desarrollar todas las actividades que se requieran en la empresa

gue estén relacionadas con la mensajeria.
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» Descripcion de sus funciones:

v

Informar al administrador del estado y los avances de los asuntos que se

encuentren a su cargo.

Coordinacion de los diferentes mensajes y tramites varios que solicita Anilec

C.A,, en las diferentes areas de la empresa.

Cualquier otra funcién que le sea asignada.

Comprar los elementos necesarios a el solicitados.

Apoyar para la ejecucién de trabajos de oficina, como son fotocopiar

documentos organizacion de informes, etc.

Acudir a Bancos para realizar consignaciones, pagos, cambios de cheques y

demas actividades relacionadas con entidades Bancarias.

Estar pendiente de las personas extrafias que entren a Anilec C.A.

Reparto de cartas, informes o volantes urgentes cuando se presente el caso.

Estar pendiente del mantenimiento del aire acondicionado, alarma, avisos,

lamparas, dafios en bafios u otro servicio

Estar pendiente que la alarma funcione perfectamente y que este funcionando

en contacto con la policia

Estar pendiente que el techo no se encuentren con dafios, goteras y demas.
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4.3.6 Coordinador Técnico

» Cargo: Coordinador Técnico

» Requisitos Minimos:

v"Ingeniero industrial.

v Un afio de experiencia en actividades similares.

» Requisitos Adicionales:

v" Poseer buenas relaciones humanas.

v" Disponibilidad para trabajar en turnos rotativos

v’ Capacidad de liderazgo.

» Reporta a: Gerencia administrativa.

» Le reportan: Control de calidad.

» Coordina con: Gerencia administrativa y control de calidad.

> Naturaleza del Puesto:

Es responsable de supervisar, coordinar y controlar las operaciones de control de

calidad de volimenes y precios.
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» Descripcion de sus funciones:

v

Supervisar las actividades de controles de calidad y sanitario de los productos

que ingresen en la empresa.
Coordinar acciones con entidades del sector industrial para levantar
informacion sobre volumenes de ingresos de productos de hojalata y precios

referenciales.

Controlar el registro de la informacion originados por el personal de ANILEC
C.A.

Colaborar en el despacho de documentos que estén vinculados con las

actividades de control de actividades en la plataforma de comercializacion.

Supervisar y llevar acabo el desarrollo de las actividades asignadas a la

supervision.

Supervisar y recibir diariamente al personal, dependiente, en el cumplimiento

de las actividades inherentes a su funcion.

Realizar la entrega del material logistico para el cumplimiento de las labores.

Presentar informes de los sucesos y novedades especiales que suceden en la

elaboracion del producto.

Cumplir con las demas funciones que le sean asignadas de acuerdo con la

naturaleza del cargo.
Cumplir y sujetarse a las normas, procedimientos, reglamentos, horarios,

turnos y demas disposiciones vigentes en el sitio de trabajo y, en los que mas

adelante lo expidieren.
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v" Prestar sus servicios agiles e iddneamente con una identificacion plena de los

objetivos que persigue la empresa,

v Conservar de la manera mas diligente, haciendo un uso adecuado de todos los
materiales, documentos, utiles, etc., que le fueren entregados para la
ejecucion de sus actividades o estuvieran a su cuidado, obligandose por todos
los dafios que se originen de su uso normal y de las perdidas de los bienes. El
valor de aquellos bienes que sean considerados por la empresa, como

desaparecidos, le seran descontados al contrato de sus haberes.

v Guardar absoluta reserva sobre las informaciones que lleguen, a su
conocimiento en virtud de sus funciones en ANILEC C.A.

v Asistir en representacion de ANILEC C.A. a eventos, actos y actividades

relacionadas del sector industrial organizadas por entidades a nivel nacional.

v Las demas que sean asignadas por su jefe inmediato.
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4.3.7 Coordinador operativo

» Cargo: Coordinador operativo

» Requisitos minimos:

v"Ingeniero industrial.

v Cuatro afios de experiencia en actividades similares.

» Requisitos adicionales:

v" Poseer buenas relaciones humanas.

v" Disponibilidad para trabajar en turnos rotativos

v’ Capacidad de liderazgo.

» Reporta a: Gerencia administrativa.

» Le reportan: Control de calidad.

» Coordina con: Gerencia administrativa y control de calidad.

> Naturaleza del Puesto:

Es responsable de supervisar, coordinar y controlar las operaciones de control de

calidad de volimenes y precios.
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» Descripcion de sus funciones:

v

Auxiliar al director general en la promocion, planeacion y direccion de la
produccion de las diferentes &reas de acuerdo a sus necesidades e
instalaciones;

Ejecutar la politica de produccion que haya establecido la direccion general;

Presentar al director general informe mensual de produccion de los diferentes

talleres.

Elaborar contratos de produccion;

Elaborar presupuestos y costos de produccion;

Crear nuevas fuentes de trabajo;

Proveer a las diferentes areas, insumos y materia prima para el desarrollo de

sus actividades;

Optimizar al maximo la produccién, comercializacién y envios;

Reducir costos de produccion mediante la optimizacion de compras y

produccion;

Evaluar a los proveedores y operarios

Supervisar que los inventarios de materia prima, estén al maximo con una

buena rotacién;
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v"Idear procedimientos de registros tendientes a conseguir el adecuado control
contable de las operaciones que se realicen, obteniendo la informacion
oportuna y necesaria para la planeacion y control del organismo;

v Optimizar los costos fijos;

v" Vigilar que el personal a su cargo realice los trabajos en tiempo y forma;

v' Controlar, dirigir y supervisar los sistemas correspondientes al
funcionamiento productivo de los diversos talleres que se establezcan, de

conformidad con las politicas de Anilec C.A;

v’ Supervisar la organizacién y distribucion del trabajo entre el personal interno
en Anilec C.A;

v Coordinar y vigilar la entrada y salida de proveedores y/o clientes y elaborar

una lista del personal interno en que labora en el area;

v" Analizar los reportes de puntaje de produccion y eficiencia del area laboral;

v’ Efectuar devoluciones y/o cambios de las materias primas y productos

terminados que estén defectuosos;

v’ Supervisar los inventarios de producto terminado, producto en proceso,

materias primas, desperdicios y herramientas de cada area;

v Controlar las entradas y salidas de material de las diferentes areas;

v" Llevar un registro general de los movimientos que se realicen diariamente en

la bodega;

v" Llevar el control de productos terminados;
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v Registrar las altas del personal interno, y ubicarlo en el area correspondiente

dando las pautas a seguir;

v Vigilar que el personal de talleres ocurra a sus labores a las horas

establecidas;
v Coordinar la produccion, especificando el material necesario, estandares,
tabuladores de mano de obra y tiempos de entrega, controlando y

supervisando que el trabajo se efectue en el tiempo y forma previsto;

v Supervisar que se lleva a cabo la capacitacion y el adiestramiento del
personal interno en Anilec C.A en cada area;

v Informar a quien corresponda de las necesidades de mano de obra, materiales

y refacciones, afin de que se tomen las medidas que resulten pertinentes;

v" Vigilar que se lleve a cabo el mantenimiento tanto correctivo como

preventivo de la maquinaria y equipo;

v" Brindar asistencia a cada area;

v’ Elaborar salidas de productos terminados utilizando la forma que para el

efecto se establezca y,

v’ Las demas que sean inherentes o se deriven del presente manual.
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4.3.8 Auxiliar de ingenieria

» Cargo: Auxiliar de ingenieria

» Requisitos minimos:

v" Egresado en Ingenieria industrial

v Un afio de experiencia en actividades similares.

» Requisitos adicionales:

v" Poseer buenas relaciones humanas.

v" Disponibilidad para trabajar en turnos rotativos

v’ Capacidad de liderazgo.

» Reporta a: Coordinador técnico.

» Le reportan: Ninguno

» Coordina con: Coordinador técnico y coordinador operativo.

» Naturaleza del puesto:

Es responsable de apoyar al coordinador técnico en sus funciones designadas..

» Descripcion de sus funciones:

v" Planificar, organizar, dirigir, controlar proyectos en le area Industrial y

Empresarial.
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v

Investigar, desarrollar y disefiar productos.

Analizar, disefiar los métodos de trabajo y realizar mediciones de los mismos.

Administrar y controlar la produccién.

Realizar diagndsticos empresariales y proponer soluciones a las necesidades
detectadas.

Evaluar, proponer y disefiar sistemas de calidad en las empresas.

Tomar decisiones basdndose en procesos matematicos y financieros.

Disefar y administrar planes de mantenimiento.

Proponer soluciones a las necesidades detectadas.

Evaluar, proponer y disefiar sistemas de calidad en las empresas.

Tomar decisiones basdndose en procesos matematicos y financieros.

Disefar y administrar planes de mantenimiento.
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4.3.9 Operarios de cada area.

» Cargo: Bodeguero.

» Requisitos minimos:

v" Bachiller en administracion o carreras afines.

v Dos afios de experiencia en actividades similares.

» Requisitos adicionales:

v" Poseer buenas relaciones humanas.

v" Disponibilidad para trabajar en turnos rotativos

v’ Capacidad de liderazgo.

» Reporta a: Jefe administrativo.

» Le reportan: Chofer

» Coordina con: Asistente contable coordinador técnico y coordinador operativo.

» Naturaleza del puesto:

Es responsable del manejo de bodega, asi como también de la custodia del

inventario.

220




ANILEC C.A. PROCEDIMIENTO GENERAL | Codigo: MF — 621- 01

MANUAL DE FUNCIONES

ENVASES DE HOJALATA Revision:. ..

Pagina:

» Descripcion de sus funciones:

v

Archivard en orden cronoldgico las 6rdenes de compra recibidas del
encargado de compras.

Mantendra un espacio destinado a guardar los materiales a recibirse.

En la fecha de recepcion recibira los materiales del proveedor exigiendo de su
parte la nota de entrega respectiva o la factura en ausencia de la primera.

Comparara la nota de entrega recibida del proveedor contra la orden de
compra y cotejara cantidades, unidades de medida y codificacion por cada
item recibido. Comparar4 ademas contra la muestra que mantiene en su

poder.

Cuando resulte conforme, estampara su sello, su nombre, firma, fecha y hora
de la recepcidn del pedido en el original y en la copia del documento nota de

entrega.

Conservara el original para sus archivos, entregara al proveedor la copia de la
nota de entrega sellada que servird para solicitar el pago al encargado de

compras.

Con la nota de entrega, elaborara una nota de ingreso a bodega en un

formulario prenumerado.

El original de la nota de entrega lo conservara para su archivo secuencial y la
primera copia la entregard a compras (en el documento quedara la referencia
de la orden de compra a la que pertenece) y la segunda copia la enviara a
contabilidad para adjuntar a la orden de pago como evidencia que el material

se recibid.

Con la nota de ingreso a bodega procedera a la codificacion de los materiales.
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v Registrara el ingreso en el kardex y sellara la nota de ingreso como registrada

en kardex.

v Si la nota de entrega no cuadra con la orden de compra, no recibira la

mercaderia ni la nota de entrega del proveedor.

v" Comunicara al Jefe de Compras que el requerimiento de la orden de compra

no coincide con el de la nota de entrega.

v’ Esperara del encargado de compras el nuevo término y plazo acordado con el

proveedor.
v" Iniciara el reclamo respectivo si después de la entrega, se detecta que el

material recibido no es el mismo que el solicitado aunque la nota de entrega o

factura coincidan con la orden de compra.
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» Cargo: Operario

» Requisitos minimos:

v" Bachiller técnico.

v Dos afos de experiencia en actividades similares.

v Conocimiento de maquinaria pesada.

» Requisitos adicionales:

v" Poseer buenas relaciones humanas.

v" Disponibilidad para trabajar en turnos rotativos.

v Mantener un record policial impecable.

v Vivir en el sector sur de la ciudad de Quito.

v Referencias personales.

v Certificados de honorabilidad.

» Reporta a: Jefe de produccion, jefe de planta.

» Le reportan: Ninguno

» Coordina con: Jefe de produccion, jefe de planta.
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» Naturaleza del puesto:

Es responsable del manejo y cuidado de la maquinaria a el otorgada, asi como de la

materia prima por el requerida.

» Descripcion de funciones:

+ Obreros de guillotina.

v Recepta la materia prima.

v' Prepara la hojalata para el corte.

v" Inicia el proceso de cortado 1° Fase.

v" Retira la hojalata del area de litografiado.

v’ Efectla los ajustes en la maquinaria.

v" Inicia la maquinaria.

v Retira las hojalatas.

v" Las coloca en el coche de transporte.

+ Obreros de litografiado.

v Retira la hojalata cortada.

v' Prepara la hojalata para el barnizado.

v" Selecciona la cantidad de barniz.
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v" Inicia el proceso de barnizado.

v" Coloca la hojalata en la estanteria de secado.

v" Introduce la hojalata en el horno.

v Programa el tiempo para el secado.

v Retira la hojalata del horno.

v Reuvisa los controles, formas y disefios de la pintura, quimicos en el panel de

control de la maquinaria.

v Ajusta las medidas para los bordes de la hojalata.

v" Coloca las laminas de hojalata en la maquina.

v" Retirar la hojalata ya pintada.

+ Obreros de troquelado.

v" Distribuye la hojalata.

v" Aplica parafina en la hojalata.

v’ Pasa la hojalata por el troquel.

v' Efectla el troquelado.

v" Coloca los cortes en un envase de carton.
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+ Obreros de enrollado.

v Toma la hojalata rectangular.

v" Ingresa la hojalata a la maquinaria.

v" Inicia el proceso de enrollado.

v Coloca La hojalata en el area de soldado.

+ Obreros de pestafiadotas.

v Coloca la hojalata en la base de la maquinaria.

v" Inicia el pestafiado presionando el pedal.

v Retira el envase y lo coloca en el area de sellado

+ Obreros de sueldas.

v Coloca la hojalata redonda en el extremo de la maquinaria.

v" Presiona el pedal de inicio.

v Coloca el envase en el area de pestafiado.

+ Obreros de selladoras.

v El coloca la base y la hojalata en la maquinaria.

v" Presiona el pedal para que la maquinaria una las dos partes.
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v Coloca el envase en el area de orejas.

+ Obreros de orejas.

v Coloca el envase en forma horizontal en la maquina.

v" Presiona el pedal de inicio.

v Gira el envase 180 grados.

v" Presiona nuevamente el pedal.

v Retira el envase y lo coloca en el area de terminado

227




ANILEC C.A.

ENVASES DE HOJALATA

PROCEDIMIENTO GENERAL
ELABORACION DE
PROCEDIMIENTOS

Cddigo: PA-721-01

Revision:...

Pagina:

4.4.- PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS DEL SISTEMA DE GESTION

DE CALIDAD.

Los procedimientos documentados del sistema de gestion de la calidad forman la

documentacion basica utilizada para la planificacion general y la gestion de las

actividades que tienen impacto sobre la calidad.

Estos documentos describen las responsabilidades, autoridades e interrelaciones del

personal que efectia y verifica el trabajo que afecta a la calidad, como se deben

efectuar las diferentes actividades, la documentacion que se debe utilizar y los

controles que se deben aplicar.
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PROCEDIMIENTO GENERAL DE CONTABILIDAD

COPIA CONTROLADA N
COPIA NO CONTROLADA N

Cuadro de control

FECHA | DOCUMENTO | MODIFICACION | ELABORADO | REVISADO | APROBADO

NOTA: Anilec C.A., se reserva los derechos de propiedad de los documentos del
sistema de calidad.
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4.4.1.- Procedimiento general de contabilidad.

IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO: PA-721-01

4.4.1.1.- Objeto

v Proporcionar informacién y datos relevantes sobre hechos econdémicos,

financieros y sociales dados en Anilec C.A., de forma continua, ordenada y

sistematica, sobre la marcha y desenvolvimiento de la misma, con el fin de

conocer sus resultados, para una acertada toma de decisiones.

v’ Establecer metas financieras, mediante el cumplimiento contable.

v" Obtener en cualquier momento informacion ordenada y sistematica sobre el

movimiento econémico y financiero de Anilec C.A.

v’ Registrar en forma clara y precisa, todas las operaciones de ingresos y

egresos.

v Servir como comprobante fidedigno, ante terceras personas de todos aquellos

actos de caracter juridico en que la contabilidad puede tener fuerza probatoria

conforme a Ley.

4.41.2.- Alcance

Es de gran importancia, ya que apoya a la gerencia general para preparar y presentar

los registros y estados financieros derivados de valores fruto de la actividad de la

empresa, tanto para la junta de socios como para entidades del estado ecuatoriano,

que pueden ser de gran ayuda para financiamientos futuros asi como también para el

ambito legal.
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4.4.1.3.- Documentacion de referencia

NTE INEN ISO 9001:2001, Sistema de gestion de calidad, requisitos.

Caodigo del comercio.

Cddigo de trabajo.

Régimen de impuesto a las ventas.

Régimen tributario interno

Programa contable Decision 2007

4.4.1.4.- Definiciones

v' Activo: Aquellos bienes que tienen una alta probabilidad de generar un

beneficio econémico.

v Pasivo: Son los compromisos monetarios u obligaciones para proporcionar

bienes o servicios en el futuro.

v" Patrimonio: Es el conjunto de los bienes y derechos pertenecientes a la

empresa.

v" Ingresos: Operacion que afecta los resultados de la empresa aumentando las

utilidades o disminuyendo las pérdidas.

v Gastos: Es el dinero que cierta y directamente disminuye el beneficio, salida

de recursos.
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v Costos: La suma de esfuerzos y recursos que se han invertido para la creacion

del producto.

v Ajustes: Hechos econémicos que no hayan sido reconocidos, correccion de

asientos contables.

v Contingencias: Conjunto de situaciones existentes que implica duda respecto
a una posible ganancia o pérdida.

v Correccion monetaria: Ganancia o pérdida obtenida como consecuencia de

la exposicion a la inflacion de sus activos.

v" Clasificacion: Los hechos econémicos se deben clasificar adecuadamente

segun su naturaleza para ser registrados de igual forma.

v" SRI: Servicio de rentas internas.

v Decisién 2007: Programa contable usado en Anilec C.A.

4.4.1.5 Responsables

Son responsables de este procedimiento:

v' Contador general.

v Gerente general.

4.4.1.6.- Metodologia

El procedimiento general de contabilidad consta de los siguientes micro

procedimientos:

232




ANILEC C.A. | PROCEDIMIENTO GENERAL | Cadigo: PA-721-01

ELABORACION DE

ENVASES DE HOJALATA Revision:. ..

PROCEDIMIENTOS Pagina:

4.4.1.6.1.- Facturacion

Los comprobantes de venta serdn emitidos y entregados en el momento en el que se
efectle el acto o se celebre el contrato que tenga por objeto la transferencia de

dominio de los bienes producidos por Anilec C.A.,

En el caso de transferencia de bienes pactada por medios electronicos, teléfono,
telefax u otros medios similares, en que el pago se efectie mediante, débito, abono
en cuenta o pago contra entrega, el comprobante de venta serd entregado

conjuntamente con el bien o a través de mensajes de datos, segun corresponda;

En el caso de los contratos de acuerdo con los cuales se realice la transferencia del
producto por etapas, en general, aquellos que adopten la forma de tracto sucesivo, el
comprobante de venta se entregara al cumplirse las condiciones para cada periodo,

fase o etapa.

4.4.1.6.2.- Cuentas por pagar o egresos

Las cuentas por pagar o egresos de la empresa son receptadas en la oficina de
contabilidad, donde el asistente contable asigna un cédigo de acuerdo a la fecha de
recepcion y lo registra respectivamente generando el comprobante de diario.
Comprobante de egreso — cheque

En el departamento contable se elabora e imprime los comprobantes de egreso
conjuntamente con los cheques. Dicho proceso se efectia mediante la aprobacion de

la gerencia quien decide los pagos a realizar.

El contador debe revisar que los registros en las cuentas correspondientes se

encuentren en perfectas condiciones.
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4.4.1.6.3.- Cuentas por cobrar o ingresos

El cliente es el responsable de este procedimiento, ya que el pago de las facturas
emitidas por Anilec C.A., puede ser mediante cheque, el cual es retirado de las

oficinas del mimo o en el lugar donde el lo indique.

El valor del pago puede también ser depositado directamente por el cliente en la
cuenta corriente pereciente a Anilec C.A., luego de verificar la realizacion del pago
el contador emitira un comprobante de ingreso.

Comprobantes de ingreso

Todo ingreso de dinero a Anilec C.A., debe tener como respaldo un comprobante de
ingreso donde se describa la fecha, el valor, el concepto del valor ingresado y las
firmas de responsabilidad, este documento estard prenumerado y serd conformado

por un original para Contabilidad y una copia para el archivo consecutivo.

El comprobante de ingreso es una constancia de que un valor ingresé a Anilec C.A.,,
de manera general, cuando se recibe el dinero en efectivo, el cheque o el
comprobante de deposito, estos valores deben estar junto con el comprobante de
ingreso respectivo, en el dia de la recaudacion y se debe conservarlos en una caja
fuerte como medida de seguridad. Al dia siguiente, todos los valores deben ser

depositados en las cuentas bancarias de la empresa.
4.4.1.6.4.- Liquidacion de impuestos
De acuerdo con el calendario tributario establecido por el servicio de rentas internas,

se efectla la liquidacion de impuestos por parte del contador, y es aprobada por el

gerente general.
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4.4.1.6.5.- Libros contables

Se asientan en orden cronoldgico todas las operaciones, bien en forma individual o

por resimenes globales no superiores a un mes, ademas se establece mensualmente

el resumen de todas las operaciones por cada cuenta, sus movimientos débito y

crédito.

Al cierre de cada mes se elaboran las notas de contabilidad o de ajustes

correspondientemente por parte del contador, y procede a imprimir los libros

oficiales de Anilec C.A.

4.4.1.6.6.- Control de documentos y registros

En el area de contabilidad seran controlados, revisados y registrados los documentos

generados, en el archivo y en el area adecuada, la cual es responsabilidad del

contador el mismo que maneja dicha &rea.

4.4.1.7.- Diagramas de flujo

v' PT-721-01/DF01

v' PT-721-01/DF02

v' PT-721-01/DF03
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Diagrama de flujo tesoreria
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v
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Efectla el
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v
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v
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2D

Revisa
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+

Elabora
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de pagos
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APROVADO POR:
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[ FIN
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Diagrama de flujo cobranzas
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FIN
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COPIA CONTROLADA N
COPIA NO CONTROLADA N

Cuadro de control

FECHA | DOCUMENTO | MODIFICACION | ELABORADO

REVISADO | APROBADO

NOTA: Anilec C.A., se reserva los derechos de propiedad de los documentos del

sistema de calidad.
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4.4.3.- Control de documentos
IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO: PQ-423-01

4.4.3.1.- Objeto

Asegurar el control, difusion, custodia, actualizacion, disponibilidad y
mantenimiento de todos los documentos del sistema de gestion de la calidad y su
estructura documental. Asi también establecer un criterio Unico en los procesos que
forman parte del alcance del sistema de gestion de la calidad para la identificacion de
documentos al SGC vy la estructura documental definida para los procesos, y demas

documentos registrados en el sistema de gestion de la calidad de la direccion de

administracion.
4.4.3.2.- Alcance
Aplica a todos los documentos del sistema de gestion de la calidad de Anilec C.A,,
desde la elaboracion de la propuesta de creacion o modificacién de un documento,
hasta su disposicion final, tales como politicas, reglamentos, normas, otros
documentos normativos, libros, métodos de ensayo, esquemas, software,
especificaciones, instrucciones y manuales que son parte del Sistema de Calidad.
4.4.3.3.- Referencias

v" Manual de calidad.

v Procedimientos, instructivos, guias y formatos.

v’ Lista maestra de registros de calidad.

v" Lista maestra de documentos.
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4.4.3.4.- Definiciones:

v" Documento de origen externo.- Son aquellos documentos que no son
elaborados por Anilec C.A., pero que deben ser tomados en cuenta cuando se

deba desarrollar alguna actividad o proceso.

v' Control de documentos.- Es el proceso que hace parte de la Gestion
documental para los documentos del sistema de gestion de la calidad, de tal
forma que garantiza que sean generados, revisados, actualizados, aprobados,
divulgados y sometidos a disposicion final, conforme con criterios técnicos y

legales vigentes.

v' Copia controlada.- Es una copia de un documento incluido en el listado
maestro de documentos del SGC, generada por el responsable del control
documental, la cual debe ser actualizada con cada nueva version del

documento.

v' Copias no controladas.- Son copias de los documentos del sistema de
gestion de la calidad para uso del cliente fuera de las instalaciones u otras
partes interesadas, a las cuales Anilec C.A., no hace control de circulacion.
Estas copias van identificadas claramente como “copias no controladas”.

v' Copia obsoleta.- Documento de versiones anteriores al documento vigente.

v' Diagramas de flujo de actividades: Es el grafico que muestra la

interrelacion de las actividades.

v" Distribucién de documentos.- Tarea que asegura la disponibilidad de los

documentos del SGC, en las areas que los requieren.
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v" Difusion o divulgacion de documentos: Tarea por medio del cual se pone en
conocimiento el contenido de un documento a las personas a las que ha sido
distribuid, para ser implementado.

v" Documento controlado.- Documento original que ha sido distribuido,
difundido o divulgado, revisado y actualizado, segun el procedimiento de
control de documentos. Sobre este documento no se debe realizar ningun tipo
de enmendadura.

v Documento original.- Es la fuente primaria de informacion con todos los
rasgos y caracteristicas, que permiten garantizar su autenticidad e integridad.

v" Formato: Modelo disefiado para la recoleccidn de registros del sistema de

gestion de la calidad.

v" Gestion documental.- Conjunto de actividades administrativas y técnicas,
tendientes a la planificacion, manejo, y organizacion de la documentacion

producida y recibida por las entidades, desde su origen hasta su destino final.

v" Manual de procedimientos.- Documento que recopila sistematicamente la
informacidn sobre los procesos y procedimientos que le indican al personal
de la organizacion como cumplir las actividades o la forma como deben

desarrollarse.
4.4.3.5.- Responsable.
Todo el personal de Anilec C.A., es responsable de la aplicacion de los
procedimientos para la elaboracion de documentos el gerente administrativo es
responsable del control y manejo de éstos, y se lo conocera como jefe de unidad
organizacional.

4.4.3.6.- Procedimientos

Los procedimientos o actividades que se efectian en Anilec C.A., se detallan en el

siguiente cuadro:
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N° Actividad Responsable Cargo Registro
Responsable
1 Presentar la Unidad Jefe de Unidad | Formato DG-E-P-01-

propuesta de

Organizacional

Organizacional

FO1 diligenciado en

creacion o (area) numeral 1 con firma
modificacion de recibido, y
del documento ajustado
documento
2 Imprimir para | Grupo de Responsable Documento ajustado y
aprobacion el | Gestion de Control de codificado
documento la Calidad o Documentos
revisado Direccién
Regional
3 Aprobar el Direccion Director Documento aprobado
documento General 0 General o
creado o Direccion Director
modificado Regional Regional
4 Distribuir las | Grupo de Responsable Formato DG-E-P-01-
copias Gestion de Control de FO3 (Lista de
controladas la Calidad o Documentos Distribucion de
del Direccion Copias controladas)
documento Regional diligenciado
aprobado
5 Difundir o Unidad Jefe de Unidad | Listado de asistencia
divulgar el Organizacional, | Organizacional | a reunion de difusion
documento donde aplica el o divulgacion.
distribuido documento Declaracion de
Aceptacion de
condiciones de uso de
documentos del SGC.
Formato
DG-E-P-01-F0
6 Disponer de | Grupo de Responsable Documento
los Gestién de Control de identificado como
documentos | la Calidad o Documentos obsoleto
obsoletos Direccién
Regional
7 Solicitar la Unidad Documento ajustado
inclusion de | Organizacional | Jefe de Unidad | Formato DG-E-P-01-F01
un (&rea) Organizacional | diligenciado en
documento numeral 1, con firma
externo de recibido
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4.4.3.6.1.- Procedimiento N° 1. Presentar la propuesta de creacion o

modificacion del documento.

v' Descripcion de la tarea 1.1.- Consultar al responsable de control de
documentos, la verificacion del estado actual de la documentacion en
relacién con el tema especifico, la pertinencia y la competencia, segun el
alcance de aplicacién del documento.

Area responsable.- Unidad organizacional

Cargo del responsable.- Jefe de unidad organizacional.

Registro.- Formato para la solicitud de creacion, modificacion o inclusién de
documentos del SGC. Cadigo del formato DG-E-P-01-F01.

v Descripcion de la tarea 1.2.- Elaborar la propuesta de documento, de
acuerdo con los Anexos Cy D y en consenso con los expertos técnicos de
la Unidad Organizacional.

Area responsable.- Unidad organizacional.
Cargo del responsable.- Jefe de unidad organizacional.

Registro.- Propuesta de documento.

v Descripcion de la tarea 1.3.- Solicitar a un técnico la revision de la

propuesta de documento, segun su alcance de aplicacion.

Area responsable.- Unidad organizacional.

Cargo del responsable.- Jefe de unidad organizacional.
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Registro.- Solicitud de revision.

v" Descripcion de la tarea 1.4.- Revisar la propuesta de documento.

Area responsable.- Unidad organizacional competente para emision del

concepto de pertinencia.

Cargo del responsable.- Técnico.

Registro.- Documento revisado.

Descripcion de la tarea 1.5.- Ajustar la propuesta del documento, junto con

el facilitador de la calidad.

Area responsable.- Unidad organizacional.

Cargo del responsable.- Jefe de unidad organizacional y facilitador de la

calidad.

Registro.- Documento ajustado  del técnico o division competente,

segun la aplicacién del documento.

Descripcion de la tarea 1.6.- Entregar al responsable de control de

documentos, la propuesta de documento ajustado.

Area responsable.- Unidad organizacional.

Cargo del responsable.- Jefe de unidad organizacional y facilitador de

calidad.

Registro.- Documento ajustado cddigo del formato DG-E-P-01-FO1

diligenciado en numeral 1. Con firma de recibido.
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4.4.3.6.2.- Procedimiento N° 2. Imprimir para aprobacion el documento

revisado.

v Descripcion de la tarea 2.1.- Revisar que la propuesta del documento

cumpla los requisitos del Anexo A, verificando su estado en el listado

maestro de documentos y los registros de la tarea 1.5.

Area responsable.- Grupo de gestion de calidad.

Cargo del responsable.- Responsable del control de documentos.

Registro.- Numeral 2 del formato No. DG-EP-01-FO01.

Descripcion de la tarea 2.2.- Editar el documento segun los parametros
establecidos en los anexos C: “Esquema para la presentacion de documentos
del sistema de gestion de la calidad” y E: “normas para la codificacion de
documentos del sistema de gestién de la calidad.

Area responsable.- Grupo de gestion de la calidad.

Cargo del responsable.- Responsable del control de documentos.

Registro.- Documento ajustado y codificado.

Descripcion de la tarea 2.3.- Imprimir el original de documento ajustado y

codificado.

Area responsable.- Grupo de gestion de la calidad.

Cargo responsable.- Responsable control de documentos.

Registro.- Documento impreso.
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v Descripcion de la tarea 2.4.- Hacer firmar el documento por los creadores y
revisores segun su rol. Se debe citar los hombres y conservar su registro de
participacion, cuando los intervinientes sean externos.

Area responsable.- Grupo de gestion de la calidad.
Cargo del responsable.- Responsable del control de documentos.
Registro.- Documento firmado por creadores y revisores.

4.4.3.6.3.- Procedimiento N° 3. Aprobar el documento creado o modificado.

v Descripcion de la tarea 3.1.- Enviar el documento firmado por creadores y

revisores al Director General.

Area responsable.- Grupo de gestion de la calidad.

Cargo del responsable.- Responsable del control de documentos.

Registro.- Oficio de remision.

v Descripcion de la tarea 3.2.- Aprobar el documento final.

Area responsable.- Direccion general.

Cargo del responsable.- Director general.

Registro.- Documento final con firma de aprobacion.
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4.4.3.6.4.- Procedimiento N° 4. Distribuir copias controladas del documento

aprobado.

v' Descripcion de la tarea 4.1.- Solicitar al responsable de control de
documentos, la inclusion del documento aprobado en el listado maestro de
documentos. EI documento original debe quedar bajo custodia del
responsable del control de documentos.

Area responsable.- Grupo de gestion de la calidad.
Cargo del responsable.- Responsable control de documentos.
Registro.- Numeral 1 del formato No. DG-EP-01-F01

v" Descripcion de la tarea 4.2.- Identificar las unidades organizacionales, a las
cuales se les debe distribuir copia controlada del documento.
Area responsable.- Grupo de gestion de la calidad.

Cargo del responsable.- Responsable control de documentos.

Registro.- Listado de distribucion de copias controladas. Formato DG-E-P-
01-F03.

v Descripcion de la tarea 4.3.- Remitir la copia controlada No. 1, de los

documentos, al responsable de control de documentos.

Area responsable.- Direccion regional.

Cargo del responsable.- Responsable control de documentos.
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Registro.- Copia controlada No. 1, recibida.

v Descripcion de la tarea 4.4.- Entregar copias fisicas controladas del
documento. Para el caso de documentos externos copia fisica o electronica. A
partir de esto, cada direccion expide copias controladas necesarias,
adiciondndoles, un numero consecutivo al numero de copia controlada
originalmente asignado.

Area responsable.- Grupo de gestion de la calidad.

Cargo del responsable.- Responsable control de documentos.

Registro.- Firma de recibido por el responsable de area en el formato DG-E-

P- 01-FO03 o registro de envio por correspondencia.

4.4.3.6.5.- Procedimiento N° 5. Difundir o divulgar los documentos

v Descripcion de la tarea 5.1.- Difundir o divulgar el contenido del documento

Area responsable.- Unidad organizacional responsable de la creacion o

modificacion del documento.

Cargo del responsable.- Jefe de unidad organizacional o facilitador de la

calidad

Registro.- Firma en “declaracion de aceptacion y condiciones de uso de

documentos del SGC” formato DGE-P-01-F04

v Descripcion de la tarea 5.2.- Dejar a disposicion de los usuarios el

documento, en un lugar de facil acceso para su aplicacion.

Area responsable.- Unidad organizacional de aplicacion del documento.
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Cargo del responsable.- Jefe de unidad organizacional.

Registro.- Documento disponible.

4.4.3.6.6.- Procedimiento N° 6. Disponer de los documentos obsoletos.

v' Descripcion de la tarea 6.1.- Pasar al estado de “OBSOLETO” un

documento, por alguna de las siguientes razones:

1. Expedicion de una nueva version.

2. Cambios que hagan intil el documento: Tecnoldgicos, del servicio,
administrativos, entre otros

Area responsable.- Grupo de gestion de la calidad.

Cargo del responsable.- Responsable del control de documentos.

Registro.- Documento identificado como OBSOLETO, registro en el listado

maestro de documentos.

v Descripcion de la tarea 6.2.- Destruir las copias controladas obsoletas, en la

fecha en que tiene vigencia la nueva version.

Area responsable.- Unidad Organizacional, que posea la copia controlada.

Cargo del responsable.- Jefe de la unidad organizacional.

Registro.- No requiere.
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v Descripcion de la tarea 6.3.- Enviar el documento original obsoleto para
archivo al area de control de documentos.
No aplica si se trata de documentos externos.
Area responsable.- Grupo de gestion de la calidad.
Cargo del responsable.- Responsable del control de documentos.

Registro.- Registro de envio.

v" Descripcion de la tarea 6.4.- Archivar la version original del documento

obsoleto identificandolo como tal.

No aplica si se trata de documentos externos.

Area responsable.- Grupo de gestion de la calidad.

Cargo del responsable.- Responsable del control de documentos.

Registro.- Documento original con sello “OBSOLETO” archivado.

4.4.3.6.7.- Procedimiento N° 7.- Solicitar la inclusion de un documento externo.

v Descripcion de la tarea 7.1.- Solicitar al responsable de control de

documentos, la incorporacion de un documento externo en el listado maestro

de documentos.

Area responsable.- Unidad organizacional.

Cargo del responsable.- jefe de la unidad organizacional.

Registro.- Numeral 1 del formato DG-E-P-01-F0L1.
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v Descripcion de la tarea 7.2.- Si es pertinente y adecuado, incorporar el

documento en el listado maestro de documentos, de lo contrario informar por

escrito al solicitante.

Area responsable.- Grupo de gestion de la calidad.

Cargo del responsable.- Responsable control de documentos.

Registro.- Listado maestro de documentos actualizado. Formato DG-E-P-01-
F02.

Descripcion de la tarea 7.3.- Continuar con la tarea 4.2 de la actividad No 4.

Area responsable.- Grupo de gestion de la calidad.

Cargo del responsable.- Responsable del control de documentos.

Registro.- Listado de distribucién de copias controladas Formato DG-E-P-
01-F03

4.4.3.7.- Registros técnicos y de la calidad.

Los registros obtenidos en la realizacion de este procedimiento seran controlados
por el proceso Control de Registros de la calidad y estos se muestran a

continuacion:

NUMERO DETALLE CODIGO

4.1 Formato, solicitud de creacién o modificacion | DG-E-P-01-F01
de documentos del SGC.

4.2 Listado maestro de documentos del SGC. DG-E-P-01-F02

4.3 Listado de distribucion de copias controladas de | DG-E-P-01-FO03
documentos del SGC.

4.4 Declaracion de aceptacion y condiciones de uso | DG-E-P-01-F04

de documentos de SGC.

4.4.3.8.- Anexos control de documentos
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ANEXO NOMBRE

A Jerarquia de la documentacion del SGC

B Definiciones del contenido de la documentacion

C Esquema para la presentacién de documentos del Sistema de Gestion
de la Calidad

D Normas para la codificacion de documentos del Sistema de Gestion de
la Calidad.

E Formato para solicitud de creacion, modificacion o inclusion de
documentos dentro del sistema de gestion de la calidad.

F Listado maestro de documentos del sistema de gestién de la calidad

G Listas de distribucion de copias controladas de documentos del sistema
de gestion de la calidad.

H Declaracion de aceptaciéon de condiciones de uso de documentos del
sistema de gestion de
la calidad

I indice de Este documento

4.4.3.8.1.- ANEXO A.- Jerarquia de la documentacion del sistema de gestion de

la calidad.

1° Nivel
Describe el SGC, incluye politicas y
objetivos de la calidad

Manual de
la calidad

2° Nivel

Describe las actividades Inter
Manuales de A
procedimientos funcionales
. 3° Nivel
FET/IETETITES, G, MEMES: Detalles técnicos de como se hace el
protocolos trabajo
4° Nivel

Registros documentos externos

Evidencia objetiva de una actividad,
incluye documentos que han sido
generados fuera del SGC

4.4.3.8.2.- ANEXO B.- Presentacion de los documentos.
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Debe hacerse cumpliendo con los siguientes parametros.

v" Papel: Hojas tamafio carta.

v' Margenes: Superior: 3.0 cm.

o Inferior: 2.0 cm.

o lzquierdo: 2.5 cm.

o Derecho 2.5cm

o Del encabezado: 1,25 cm (desde el borde)

o Pie: 1,25 cm (desde el borde)

v’ Caracteristica: Impresion de una pagina por hoja.

v' Titulo: Resaltados (negrilla), letra arial, tamafio 12 y mayuscula sostenida.

v’ subtitulos: Resaltados (negrilla), letra arial, tamafio 10 y mayuscula

sostenida.

v Subtitulos de una subseccion: Resaltados (negrilla), letra arial, tamafio 10

en minuscula.

v’ Texto: letra arial, tamafio 10, espacio sencillo y justificado.

v Nota al pie: letra arial, tamafio 8, interlineado minimo, justificado.
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+ Encabezado.

Debe hacerse cumpliendo con los siguientes parametros:

v Debe ser el mismo desde la primera hasta la Gltima pagina.

ANILEC C.A.

ENVASES DE HOJALATA

TIPO DE DOCUMENTO

Cddigo:

Revision:...

TITULO DEL DOCUMENTO

Pagina:

4.4.3.8.3.- ANEXO C.- Formato par a la solicitud de creacion, modificacion o
inclusién de documentos en el sistema de gestion de la calidad.

SOLICITUD

TIPO DE SOLICITUD

Creacion | | Modificacion | | Eliminacion |

| Documento Externo

Fecha de consulta con el responsable del control de documentos

Tipo de documento

Manual Procedimiento Reglamento Norma Procedimiento Protocolo
Técnico externo
Instructivo Instrucciones Instrucciones | | Guia doc. Externo Otro

Titulo del documento

Fecha de la solicitud

Unidad organizacional |

Anexo de propuesta fisica o electronica

Justificacion

Nombre revisor

Nombre de
emisor

Nombre del solicitante

Jefe de unidad
organizacional

Tratamiento de la solicitud

responsable

Solicitud Si no Justificacion | Fecha
Aceptada rechazo
No de rechazo | | Fecha |
Observaciones
Firma Fecha

Cddigo del formato: DG-E-P-01-F01
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4.4.3.8.4.- ANEXO D.- Listado maestro de documentos del sistema de gestion de
la calidad.
Cddig | Document | Tipode | Tipo de Fecha de Fecha | Areade
0 0 proceso | document | aprobacid de aplicacio
asociad 0 n vigenci n
0 a

Cddigo del formato: DG-E-P-01-F02

4.4.3.8.5.- ANEXO E.- Listado de distribucién de copias controladas del sistema
de gestion de la calidad.

Documento

Caodigo

Copia controlada No

Unidad organizacional

Firmas y fechas de
recibido o envio
correspondiente

Cddigo del formato: DG-E-P-01-F03
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4.4.3.8.6.- ANEXO F.- Declaracién de aceptacion de condiciones de uso de
documentos del sistema de gestion de la calidad.

Nombre documento:

Cadigo:

Fecha

Nombre

Firma

Cddigo del formato: DG-E-P-01-F
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4.4.3.1.- Diagrama de flujo manejo de control de documentos.

Disefio de Responsables Controlador de Control de
documentos revisiony documentos del documentos de
autorizacion sistema de gestion Anilec C.A.
de la calidad
[ INICIO ]
— (D
A\ 4
q Elaborat - Revisa
ocumento documento
Es
«— >
@ correcto
Firma de
recibido
¢ Identifica
Autoriza cambios y
documento numero de
revision
+ Consulta
Publicala Ly gocumentacion
documentacién publicada
\ 4
[ FIN
Nelson Diaz

DISENADO POR:

REVISADO POR:

APROVADO POR:
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PQ-621-01: Gestion de los recursos
DESTINATARIO:.......cccciiiiinnnn.
FECHA ENTREGA:.........cccccivnn.n.
COPIA CONTROLADA []
COPIA NO CONTROLADA ]
Neil
Cuadro de control
FECHA | DOCUMENTO | MODIFICACION | ELABORADO | REVISADO | APROBADO

NOTA: Anilec C.A., se reserva los derechos de propiedad de los documentos del

sistema de calidad.
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4.4 .4 .- Gestion de los recursos

IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO PQ-621-01

4.4.4.1.- Objetivo

v Crear, mantener y desarrollar un conjunto de recursos humanos con

habilidades y motivacion suficientes para conseguir los objetivos de Anilec

C.A,

v" Crear, mantener y desarrollar condiciones organizacionales que permitan la

aplicacion, el desarrollo y la satisfaccion plena de los recursos humanos y el

logro de los objetivos individuales.

v" Alcanzar eficiencia y eficacia con los recursos humanos que actualmente

forman parte de Anilec C.A.

4.4.4.2.- Alcance

Este procedimiento es de vital importancia y cumplimiento obligatorio en las areas
de: Gerencia General, gerencia técnica y operativa durante la vinculacion de personal

interno en Anilec C.A.

4.4.4.3 Documentos de referencia

NTE — 1SO — 90101:2001 sistema de gestion de la calidad, PQ-045-01 control de

documentos y datos.

4.4.4.4 Responsables
El presente procedimiento es de obligatorio y estricto cumplimiento del gerente

general, sin embargo para el entrenamiento, la responsabilidad es de todas las areas

de Anilec C.A.
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4.4.4.5 Procedimiento
Anilec C.A., determina y proporciona los recursos necesarios para
v" Implementar y mantener el sistema de gestién de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia, y
v' aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos.
El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe ser
competente con base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia
apropiada, formato PQ-621-01-F/03, seleccion de personal.

4.4.4.5.1 Evaluacién del desempefio

El personal de Anilec C.A., es evaluado para medir su desempefio una vez al afo,

dicha evaluacidn se registra en el formato de evaluacién desempefio PQ-621-01/F02.

El procedimiento se efectdia tomando en cuenta el manual de funciones MF-621-01.

4.4.4.5.2 Tipos de contratos

Al contar con personal interno y externo, Anilec C.A., puede celebrar los siguientes

tipos de contratos:

v' El contrato de tiempo fijo: Cuando Anilec CA., o el empleado pueden
determinar la duracion del contrato. La duracién minima de estos contratos es

un afo.

v El contrato por tiempo indefinido: No tienen duracién predeterminada por
las partes o por la naturaleza de que se trata. La duracion minima de estos

contratos es un afno.
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v El contrato de temporada: Celebrado entre Anilec C.A., y el empleado para
que realice trabajos ciclicos o periddicos, en razon de la naturaleza
discontinua de sus labores, gozando estos contratos de estabilidad, entendida,
como la preferencia a ser llamados a prestar sus servicios en cada temporada

que se requieran.

v El contrato eventual: Se realiza para satisfacer exigencias circunstanciales
del Anilec C.A.

v" El contrato ocasional: Cuando el objeto es la atencion de necesidades

emergentes o extraordinarias.

v Prestacion de servicios profesionales: es celebrado con personas que

prestan servicios en una actividad especifica.

4.4.4.5.3 Entrenamiento

El personal nuevo es guiado con una introduccién general del proceso y

funcionamiento de Anilec C.A.

El entrenamiento se desarrolla a partir de las necesidades identificadas por los
gerentes de cada area, dichas necesidades pueden ser, la adquisicion de nueva

maquinaria, necesidades especificas del cliente y otras necesidades de Anilec C.A.

El programa de entrenamiento es aprobado por la gerencia general y el cumplimiento
del mismo es registrado en el documento PA-621-01/f-01 “Registro de
documentacion y entrenamiento.”, el responsable del sistema de gestion de la calidad
es el encargado de realizar seguimiento al cumplimiento asi como también las

actualizaciones necesarias y pertinentes.
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4.4.5 Compras

IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO PQ-741-01

4.4.5.1 Objetivo

Asegurar que los bienes y servicios adquiridos cumplan con los requisitos de compra
establecidos en el sistema de gestion de calidad de Anilec C.A.

4.4.5.2 Alcance

Aplica a todas las compras y contratacion de servicios que realice Anilec C.A.,
ademas de aplicar a la gerencia, la coordinacion técnica y operativa segun las
necesidades que se presenten en Anilec C.A.

4.4.5.3 Documentos de referencia

NTE — ISO —9001: 2001 sistema de gestion de la calidad.
PQ-423-01 Control de documentos y datos.

4.4.5.4 Definiciones
v Proveedor: Persona o sociedad que vende la materia prima utilizada para
producir los articulos que se fabriquen, o servicios que se utilicen en Anilec
C.A.
v" Producto: Un producto es cualquier cosa que se puede ofrecer al mercado

para satisfacer un deseo o una necesidad" el producto es parte de la mezcla de

marketing de Anilec C.A., junto al precio, distribucion y promocion.

267




ANILEC C.A. | PROCEDIMIENTO GENERAL | Cadigo: PA-721-01

ELABORACION DE

ENVASES DE HOJALATA Revision:. ..

PROCEDIMIENTOS Pagina:

v" Orden de compra: La orden de compra llamada también nota de pedido es el
comprobante que emite Anilec C.A., para pedir mercaderias al proveedor,

indicando cantidad, detalle, precio, condiciones de pago y forma de entrega.

4.4.5.5 Responsables

Son responsables de este proceso todos los integrantes de Anilec C.A.,

4.4.5.6 Procedimiento

Solo pueden ser aceptados como proveedores aquellas empresas o personas que
cumplan con los requerimientos establecidos en el manual de calidad de Anilec C.A.,
PQ-046-01/F-03, esta evaluacién se realizara unicamente aquellos proveedores que

inciden directamente con la calidad del producto que genera Anilec C.A.

4.4.5.6.1 Desarrollo del procedimiento

v Solicitud de suministro: ElI empleado de la respectiva area solicita al
almacén los elementos que requiera par la realizacion de sus labores, el

responsable de esta actividad es el empleado de cada area.

v Verificar la existencia: El responsable de bodega verifica la existencia de los
suministros solicitados en el registro de kardex y en caso deque estos existan
en el almacén, diligencia la solicitud de entrega de suministros, hace la
entrega y el empleado firma su recibo. En caso contrario, diligencia la

solicitud de compra y entrega al jefe de compras.

v" Aprobacion de solicitud: El jefe de compras gestiona las solicitudes de

compras las cuales son aprobadas por el gerente genera.

v Autorizacién de la compra: Las compras por caja chica son autorizadas por

el tesorero. Las demas compras son autorizadas por el gerente general.
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v Realizacion del pedido: Se diligencia la orden de compra y se envia al

proveedor seleccionado. Copia de la orden de compra es enviada al

bodeguero.

Verificacion de la compra: El bodeguero recibe el pedido revisando que los
elementos recibidos y detallados en la factura cumplen con las caracteristicas

y condiciones establecidas en la orden de compra.

Remision de la factura al area contable El bodeguero entrega al jefe de
compras las facturas y su respectiva orden de compras debidamente
diligenciada por su parte, a su vez el jefe de compras remite las facturas al
area contable.

Entrega de articulos: EI bodeguero informa al solicitante la llegada de los
elementos solicitados y hace la entrega de los mismos. Si se tratase de activos
fijos, aplica el procedimiento de control de inventarios.

4.4.5.7 Diagrama de flujo

PQ-741-01/DF-01

Diagrama de flujo seleccion de proveedores.
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4.4.6 Control de producto no conforme
IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO PQ-830-01

4.4.6.1.- Objeto
Establecer los linimientos que deben ser aplicados para detectar productos que no
cumplan los requisitos técnicos establecidos para que sean identificados, controlados
y corregidos de manera oportuna y adecuada, para prevenir su entrega 0 USO,
definiendo ademas las acciones orientadas a eliminar la causa de la no conformidad.
4.4.6.2.- Alcance
Este proceso es aplicable para el sistema de gestién de la calidad, y los procesos
involucrados en el alcance del mismo, asi como para los procesos de soporte, ademas
es de obligatorio cumplimiento en las areas técnicas y operativas durante el
desarrollo del producto.
4.4.6.3 Documentos de referencia

v" Manual de calidad de Anilec C.A.

v' Estructura documental del sistema de gestion de la calidad.

v" NTE INEN — ISO - 9001: 2001, sistema de gestion de calidad.
4.4.6.4 Definiciones

v Producto.- Resultado de un proceso o conjunto de procesos.

v" Producto no conforme.- Resultado de un proceso que no cumple con los

requisitos especificados.
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v" Conformidad.- Cumplimiento de un requisito.

v No conformidad.- Incumplimiento de un requisito.

v" Accién correctiva.- Accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad detectada.

4.4.6.5 Responsables

Este procedimiento es de estricto cumplimiento para el coordinador del proyecto y

los profesionales que laboran en él.

4.4.6.6 Procedimiento

Anilec C.A., efectta el siguiente proceso para le identificacion y tratamiento de

producto no conforme:

1. Detectar producto no conforme.- Para Anilec C.A., un producto no

conforme es aquel que no cumple con los requisitos establecidos en cada

proceso, el producto no conforme puede ser detectado durante o después de la

ejecucion del proceso por el personal involucrado en los procesos, los

clientes, y como resultado de una auditoria.

2. Notificar al responsable del proceso.- la persona que identifica el producto

no conforme notifica de manera verbal o de manera escrita al gerente del

proyecto, quien analizara si procede la notificacion para hacer el registro de

producto no conforme. Sino procede se da por concluida la notificacion.

3. Registrar Producto no conforme.- En caso de proceder la notificacion de

producto no conforme, el lider de proceso debe registrar el producto no

conforme en el formato F-SGC-11-83.

274



ANILEC C.A. | PROCEDIMIENTO GENERAL | Cadigo: PA-721-01

ELABORACION DE

ENVASES DE HOJALATA Revision:. ..

PROCEDIMIENTOS Pagina:

4. Decidir accion a efectuar.- El jefe de proceso debe decidir el tratamiento a

aplicar y derivar si fuese necesario su ejecucion.

El tratamiento puede ser:

a. Rechazar el producto no conforme.
b. Corregir el producto
c. Dar concesién para utilizar o liberar el producto que no es conforme

con los requisitos.

5. Verificar eficacia de la accion.- Una vez aplicada la accion, el jefe del
proyecto de implantacion debe verificar la eficacia de este. Si acciones
tomadas no fueron eficaces, se debe proceder nuevamente al registro de

producto no conforme, hasta que demuestre la conformidad.

6. Analisis de expediente de producto no conforme.- El jefe del proyecto de
implantacion debe analizar el expediente de producto no conforme generado,
a fin de tomar las acciones correspondientes e informar acerca de los

productos no conformes a la direccion.
Ademas si lo consideran necesario, pueden abrir una accién correctiva con
objeto de corregir las causas del problema que dieron origen a la no

conformidad.

En el caso de la apertura de una accién correctiva se debe proceder de

acuerdo a lo establecido en el procedimiento de acciones correctivas.

Fin del proceso.
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4.4.7 Auditoria interna

IDENTIFICACION DEL PROCESO PQ - 822 -01
4.4.7.1 Objeto
Este procedimiento detalla los lineamientos que debe seguir el equipo técnico de la
direccion ejecutiva durante el proceso de auditorias internas del sistema de gestion
de la calidad, con el fin de evaluar la adecuacion del mismo a las normas de
referencia.

4.4.7.2 Alcance

Esta norma aplica para el equipo técnico de la direccion ejecutiva de Anilec C.A.,

que participen ya sea como auditores 0 como auditados.
4.4.7.3 Documentos de referencia
v Manual de calidad de Anilec C.A.
v" PQ-423-01 Control de documentos y datos.
v" NTE INEN - ISO 9001 sistema de gestién de calidad.
4.4.7.4 Vocabulario
v Auditoria.- Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias, y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la
extension en que se cumplen con ciertos criterios.
v' Agenda.- Es el documento de apoyo para el auditor en el cual prepara la

programacion de una auditoria individual, registra fecha, nombre del

auditado, documentos de referencia, etc.
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4.4.7.5 Responsable

La persona gestora de calidad tiene a su cargo la aprobacion, aplicacion y
distribucion de este documento a todas las partes involucradas en el proceso de

auditoria interna, auditor y auditado.

4.4.7.6 Procedimiento

4.4.7.6.1.- Plan anual de auditorias internas de calidad.

La persona encargada del sistema de gestion de calidad tiene a su cargo la

preparacion de un plan anual de auditorias internas.

Para cumplir esto, debe tomar en cuenta la carga de trabajo en las distintas areas del
equipo técnico de la direccion ejecutiva, la disponibilidad de personal capacitado
para cumplir el papel de auditor y las necesidades de capacitacion. Se debe realizar al
menos una auditoria completa del SGC durante el afio, pero se pueden auditar partes

del sistema por separado.

Una vez confeccionado el plan de auditorias, éste debe ser aprobado por la direccion

ejecutiva y notificado a todas las areas.

4.4.7.6.2.- Seleccion y designacion de auditores

El desarrollo de las auditorias internas se inicia con la seleccion del equipo auditor,
para realizar la auditoria de las areas del equipo técnico de la direccién ejecutiva. El
equipo se compone de por lo menos una persona que actia como auditor. Se pueden

incluir mas personas de ser necesario.
Los auditores pueden ser personal externo al equipo técnico de la direccion ejecutiva,

pero este personal debe ser previamente informado de las condiciones de trabajo y

del SGC de la direccion ejecutiva. Las personas designadas como auditores para un
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area especifica no deben estar involucradas en el desarrollo de labores dentro de esa

area.

La persona encargada del sistema de gestion de calidad envia una notificacion formal

al auditor lider dentro de una carpeta, en la que se incluye los siguientes documentos:
v' Las normas de referencia para realizar la auditoria;
v Copia del manual de la calidad en sus capitulos que correspondan;
v Copia de éste procedimiento.
4.4.7.6.3 Elaboracion del plan de auditoria de calidad
Después de la conformacion del equipo de auditoria, el auditor lider procedera a
elaborar el plan de auditoria usando el plan para ejecucién de auditorias internas de
calidad en el cual se establecen: fechas, objetivo, alcance, equipo de auditoria,

participantes, programa, entre otras.

Este plan servira también para registrar la distribucion del trabajo y los detalles de la

ejecucion de la auditoria.

4.4.7.6.4 Reunidn de apertura

La reunidn de apertura de la auditoria debe ser programada por el auditor lider con
los responsables del area a auditar que vayan a estar involucradas de una u otra forma
con la auditoria y el equipo auditor.

Las actividades minimas son:

v" Presentacion del equipo;
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v Confirmacion del objetivo y cobertura de la auditoria;

v" Confirmacion del plan de trabajo de la auditoria;

v Fechay hora de la reunion final

4.4.7.6.5 Recoleccion de evidencias y registro de no conformidades

La recoleccion de evidencias se hara basada en la norma de referencia.

Las actividades minimas son:

v" Comprobar el cumplimiento de lo establecido en el manual de la calidad y en

los procedimientos a través de evidencia objetiva y conforme al plan de

auditoria;

v Registrar las no conformidades;

v' Utilizar lenguaje simple;

v Informar a la persona auditada sobre las no conformidades para asegurar su

entendimiento, asi como de los puntos positivos encontrados.
4.4.7.6.6 Reunidn de cierre
Una vez terminada la recoleccién de evidencias se procedera a la reunion de cierre en
la cual se hara la presentacion de los resultados de la auditoria (no conformidades,

observaciones y oportunidades de mejora). Una copia de los registros de las no

conformidades y observaciones debe ser entregada al responsable del area auditada.
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El auditor debe levantar un acta en la que se consigne la siguiente informacion:

v Fecha y hora de la reunién de cierre.

v" Comentarios a los resultados de la auditoria.

v" Compromiso del auditado de presentar un plan con acciones correctivas a las

no conformidades encontradas, en un plazo méximo de 10 dias héabiles.

v’ Participantes de la reunion.

El original de este documento debe ser anexado al informe final de la auditoria.

4.4.7.6.7.- Informe final de la auditoria interna de calidad

Una vez que el auditor lider recibe el plan de implantacion de acciones correctivas,

anexa éste al resto de la documentacién de la auditoria y prepara el informe final.

El informe, junto con todos los documentos y registros originales de la auditoria es
devuelto en la carpeta original a la persona encargada del sistema de gestion de
calidad para que lo ponga a consideracién de la direccion ejecutiva, y sea archivado

de manera permanente.

4.4.7.6.7 Seguimiento de acciones correctivas

En caso de encontrar no conformidades, las acciones correctivas propuestas en el
plan serédn evaluadas por el auditor lider para verificar la correccion de las no

conformidades.

Esta actividad debe quedar registrada. El auditor tiene un plazo de 5 dias habiles para

evaluar el plan y responder al responsable del area auditada.
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Una vez levantadas las no conformidades a satisfaccion del auditor lider, éste solicita

a la persona encargada del sistema de gestion de calidad los documentos de la

auditoria, y anexa al informe de auditoria la informacion correspondiente a las

acciones correctivas, luego, el auditor lider devuelve a la persona encargada de la

documentacion los documentos de la auditoria.

La persona encargada del sistema de gestion de calidad debera registrar en el plan de

auditoria, la fecha de recepcion del informe con el cierre de las no conformidades.

4.4.7.6.8 Conservacion de los registros

Los registros de las auditorias internas deben ser conservados por la persona

encargada de la documentacion.

4.4.7.7 Diagrama de flujo

PQ-822-01/DF-01
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a gerencia para toma de
decisiones
v
[ FIN
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4.4.8 Accion preventiva y correctiva

IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO: PQ-851-01
4.4.8.1.- Objeto
Establecer la forma en que se propondran, ejecutar y verificar la eficacia de las
acciones correctivas y preventivas que permitan eliminar las causas de las no
conformidades de las auditorias internas del sistema de gestion de la calidad de
Anilec C.A.

4.4.8.2 Alcance

El alcance de esta norma abarca todas las areas de Anilec C.A., asi como a los

procesos que forman parte del alcance del sistema de gestion de la calidad.

4.4.8.3 Documentos de referencia

v" NTE INEN - ISO 9001: 2001, Sistema DE gestion de la calidad.

v' PQ-830-01 Control del producto no conforme.

v’ PQ-822-01 Auditorias internas de calidad.

v' PQ-423-01  Control de documentos y datos.

4.4.8.4 Definiciones

v Sistema.- Conjunto de elementos  mutuamente relacionados o que

interactdan.

v Gestion.- Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
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v' Sistema de gestion de la calidad.- Sistema de gestion para dirigir y controlar

una organizacién con respecto a la calidad.

v Accion correctiva.- Acciéon tomada para eliminar la causa de una no

conformidad detectada u otra situacion indeseable.

v"Accion preventiva.- Conjunto de acciones tomadas para eliminar la causa de

una no conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

v" No conformidad.- Incumplimiento de un requisito.

v Requisito.- Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.

v Problema.- Es la desviacion con respecto a una norma o especificacion

donde se desconocen las causas.

v Autoridad.- Poder con que se cuenta o se ha recibido por delegacion.

v Correccion.- Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

v Falla.- Desviacion de lo esperado.
4.4.8.5 Responsables
Elaborar y actualizar anualmente el programa de auditorias internas, por parte de los
auditores internos, considerando que todos los procesos identificados en el mapa de
procesos, deben ser auditados al menos una vez al afo, este debe ser presentado y
aprobado en el responsable del sistema de gestion de la calidad, por lo tanto los

responsables son:

v"Auditores internos
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v El responsable del sistema de gestion de la calidad.

v" Personal de la empresa.

4.4.8.6.1 Procedimiento

4.4.8.6.1 Accién correctiva

Dentro del sistema de gestion de la calidad las fuentes para tomar acciones

correctivas de las no conformidades determinadas en Anilec C.A., son las siguientes:

v Auditorias internas del sistema de gestion de la calidad lo realizan los

auditores internos de Anilec C.A.

v Auditorias externas del sistema de gestion de la calidad lo detectan los
auditores externos del SGC, las cuales son documentadas.

v Anadlisis de los procesos, pueden ser detectados por cualquier empleado de
Anilec C.A., o por el comité de calidad. Cuando sean detectadas deberan
ser comunicada inmediatamente al representante de la direccion, quien
procede a documentar si lo considera necesario. Se tomara accion correctiva
cuando el indicador del proceso se encuentre en estado critico dos periodos

sequidos.

v Analisis de los registros normativos u operativos del sistema de gestion de la
calidad, pueden ser identificados por los funcionarios que elaboran, revisan o
aprueban la informacion que se recoge en cada uno de los formatos

adecuados para cada actividad.
v Quejas de clientes, los funcionarios de los procesos que reciban los reclamos

de clientes de forma documentada o no documentada, informan al

representante de la Direccion de manera inmediata para que este las califique
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como procedentes, las documenta y procede a realizar las acciones
correctivas.
Las no conformidades evidenciadas en las auditorias internas del sistema de gestion
de la calidad y de aquellas que sean identificadas por otras fuentes son documentadas
en el registro del reporte de no conformidades, en donde se encuentra la descripcién
de la no conformidad detectada, su causa raiz, las acciones correctivas tomadas con

su cumplimiento y eficacia.

Para la determinacién de las causas de no conformidades, el responsable del area o
proceso involucrado con el problema analiza y establece la raiz de las no
conformidades. Adicionalmente establece las acciones correctivas o acciones
necesarias y establece una fecha de cumplimiento.

La accion necesaria formulada contribuye para que no vuelva a ocurrir la no
conformidad presentada ademas debe ser apropiada a la magnitud de los problemas
encontrados, esta accion debe ser documentada en el registro Solicitud de Accion

Correctiva.

El responsable del area o del proceso en donde se detect6 la no conformidad designa
el responsable de implementar la accion correctiva 0 accién propuesta y

documentada en el registro.

El Auditor del SGC lider en caso de auditorias internas del sistema de gestion de la
calidad y el representante de la direccion, son los responsables de registrar el
cumplimiento de las acciones necesarias tomadas para eliminar la causa de la no

conformidad, esta informacion se la documenta en el registro.
El representante de la direccion de Anilec C.A., es el encargado de verificar la

eficacia de la accion tomada en el sitio o proceso en donde surgi6 la no conformidad,

dicha informacién es documentada en el registro.
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Solamente una vez verificada la eficacia de la accion tomada, se puede cerrar una no

conformidad.

Para el caso de las auditorias externas del SGC, la organizacion que las realiza utiliza
sus propios formatos para levantar no conformidades si existiese, esta informacion es
entregada al representante de la direccion para que sea quien tramite esta no

conformidad de acuerdo a este procedimiento.

Las quejas de los clientes que son calificadas como no conformidades en el

SGC. La accion correctiva que se emprenda para eliminar las causas de no
conformidades son apropiadas a la magnitud de los encontrados dentro del SGC
implantado.

Las correcciones realizadas para eliminar las no conformidades detectadas se las
realizaran de manera inmediata por parte de los responsables del proceso afectado y
las acciones tomadas seran informadas a la Direccion de Anilec C.A.

4.4.8.6.3 Acciones preventivas

4.4.8.6.3.1 Deteccion de no conformidades potenciales

Los responsables de los procesos son quienes informan sobre la deteccion de no
conformidades potenciales, emiten un informe sobre no conformidades potenciales y
lo entregan al representante de la direccion.

4.4.8.6.3.2 Evaluacion de registros y determinacion de responsabilidades.

El responsable del proceso segun sea el caso, define de los informes recibidos hasta
un mes después de entregado el reporte, cuales son las no conformidades potenciales

gue merecen una accidn preventiva y determina los responsables de realizar el

analisis de causas Yy la accion preventiva necesaria.
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4.4.8.6.3.3 Implementacion de las acciones preventivas necesarias

El designado por el responsable del proceso tiene que realizar el o los andlisis de
causas necesarios de acuerdo a las no conformidades potenciales presentadas y
determinar la o las acciones preventivas adecuadas segin sea el caso, esta
informacidn es registrada en el reporte de no conformidades potenciales, finalmente
firma el reporte y se compromete a dar solucion a la no conformidad potencial y al

seguimiento de la accién preventiva propuesta.

4.4.8.6.3.4 Verificacion de acciones preventivas

El responsable de verificar la eficacia de la accidon preventiva una vez implantada,
registra sus conclusiones u observaciones en el registro de no conformidades

potenciales.

Una vez registrada toda la informacion que solicita el reporte de no conformidades
potenciales, se entrega al representante de la direccion de Anilec C.A., quien es el
encargado de almacenar toda la informacion que se recopila en el formato de no
conformidades potenciales y ademas de guardar toda evidencia que demuestre el
haber solucionado la no conformidad potencial.

En el caso de auditorias internas del sistema de gestion de la calidad, el Auditor
Lider elabora un informe del estado de todas las acciones preventivas propuestas y
realizadas para eliminar las no conformidades potenciales, e informa en un periodo
méaximo de 30 dias después haber verificado la accidn preventiva, al comité de

calidad.
El representante de la Direccion de Anilec C.A., utiliza esta informacion como

fuente de entrada al proceso de gestién de la direccién, informacion que sera

utilizada para generar planes de mejoramiento continuo.
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El responsable del seguimiento en el caso de que la accidén preventiva no este
implantada en la fecha de termino propuesta, justificard el incumplimiento y

presentard una nueva fecha para su implantacion.

Las acciones preventivas son apropiadas a los efectos de los problemas potenciales

encontrados.

4.4.8.7 Diagrama de flujo

PQ-851-01/DF-01 Diagrama de flujo acciones correctivas.

PQ-851-01/DF-02 Diagrama de flujo acciones preventivas.
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Auditores Internos

Responsable del sistema
de gestion de calidad

Personal de la empresa

[ INICIO ]
J:
Se anota la no
conformidad en el
formato.
Se indica el Eunto de la

norma que ho se esta
cumpliendo,

<

Y se describe la no
conformidad

Se entrega la solicitud al responsable del area
, teniendo dos dias habiles.

Para el llenado de la solicitud hasta la causa

raiz

| v |

Registra en el formato
entregando una copia
de la solicitud al
Responsable del area

A

Determina las acciones necesarias para
eliminar
la no conformidad presentada, las cuales son
Anotadas en la solicitud, indicando fecha de
inicio y terminacion de dichas actividades y
entrega de la solicitud

Se genera un informe mensual del estado de las
acciones correctivas y/o preventivas,
documentandose en la minuta de la revision
gerencial, el cual se entrega al representante de
la direccién con copia a la direccion.

NO

—(D

(ES
efectivo?

Se verifica de forma objetiva la efectividad de las
acciones anotando como se lleva a cabo, si es

| efectiva laaccion se cierray se firma la solicitud

A 4

FIN ],
de accion.
orocwADO POR: | Nelson Diaz
REVISADO POR:
APROVADO POR:
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Solicitud de accion correctiva / preventiva

origen | | preventiva | [ correctiva
area: fecha:
solicitante: puesto nombre:

detalle del problema

es necesario accion correctiva

Si D Jpor que?

identificacion de la causa raiz

participantes

método de andlisis del problema:

diagrama ishikawa [ gréaficos de control [
tormenta de ideas L buzon de sugerencias -
acciones a seguir
acciones responsable fecha
seguimiento verificacion
observaciones fecha auditor avance
fecha de cierre: firma
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CAPITULO V

5.1.- CONCLUSIONES

Anilec C.A., posee una inmensa experiencia en la fabricacion de envases metalicos,
ademas sostiene excelentes relaciones con sus clientes potenciales por cada producto
que entrega es por esta razén que el sistema de gestion de la calidad a aplicarse es

una nueva herramienta para mantener su mercado y su crecimiento en calidad.

Los procesos en Anilec C.A., se dividen en dos grupos, administrativos y operativos,
los procesos administrativos son aquellos que se refieren a la parte financiera —
administrativa, por ejemplo, contabilidad, tesoreria etc. El segundo grupo abarca los
procesos operativos que se entienden como los procesos que se efectlia para obtener

el producto que ofrece Anilec C.A.,

Se observo que existen tres procesos operativos y dos procesos administrativos
principales que hacen de Anilec C.A., una industria de produccion de bienes con alto
potencial en el mercado, no obstante dentro de estos procesos se encontraron
falencias es sus procedimientos, para lo cual sirven todos los documentos del sistema
de gestion de la calidad incluido en esta obra, para generar criterios relacionados con
la calidad de la empresa y el mejoramiento continuo, reduciendo asi las debilidades y

aumentando las oportunidades en el mercado

Los procesos administrativos y operativos que se encuentran bien definidos son el eje
principal de la calidad en Anilec C.A., ya que la realizacion del producto se relaciona
con los procesos administrativos y productivos y del correcto desempefio de estos

depende la calidad en los resultados.

Los nuevos factores de la calidad como son el mejoramiento continuo, la
competitividad empresarial, que se relacionan con las expectativas del cliente estan
ligados intimamente con las normas 1SO 9000:2000, ya que al ser normas
internacionales estipulan parametros a seguir que serviran para desarrollarse mas alla

del mercado nacional, sino obtener una tendencia hacia el mercado internacional.
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La inexistencia de un sistema de gestion de la calidad complica brindar un producto

de calidad, ya que los procedimientos y funciones no son lo suficientemente claros

para cada empleado dentro de la organizacion, por lo cual no se optimiza el tiempo, y

muchas de las veces se interrumpe o se entorpece el trabajo de los deméas empleados,

lo cual genera muchas trabas y errores, que afectan no solo a la calidad del producto

sino que se reflejan al cliente, dandole un mal trato y mala atencion sin solucionar de

forma répida sus requerimientos, creando la insatisfaccion del mismo.
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5.2.- RECOMENDACIONES

Se recomienda que en Anilec C.A., se adapte a la politica de ser eficientes, lo que
quiere decir que se debe utilizar los recursos éptimamente, y el ser eficaces ya que se
deben identificar con los objetivos de la empresa, lo cual se logra cuando se busca
satisfacer plenamente al cliente, lo cual sera ser efectivos, haciendo el trabajo

eficientemente, y eficazmente.

Adoptar la renovacion de la empresa en base a las normas 1SO 9000:2000, es de gran
importancia para el desarrollo econdmico de la misma, es por esto que se recomienda

la mejora de los procesos con énfasis en la calidad.

Priorizar la importancia de cada cliente externo ya que son los mas importantes en
relacién a la empresa por lo cual, todo mejoramiento que se introduzca en Anilec
C.A., deberd estar orientado a sostener a los clientes y captar otros clientes
potenciales que adquieran el producto de Anilec C.A.,

Se recomienda a Anilec C.A., aplicar el manual de calidad y todos los demas
documentos del sistema de gestion de la calidad par que los resultados se vean
inmediatamente aumentando con éxito en su practica, sin olvidar que la primera
persona en promover esta practica debe ser la gerencia ya que desde la cabeza se

podra dirigir a todo el personal hacia la calidad.
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