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RESUMEN

La presente investigacion tiene como fin proponer un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 en la empresa INTERCAL SRL que le permita fortalecer
su posicion en el mercado, optimizar sus procesos, orientarse hacia la mejora continua y sobre
todo, lograr la satisfaccion del cliente.

Para el desarrollo de esta investigacion se inici6 con la delimitacion del problema, los
objetivos y herramientas a utilizar, asi mismo, se desarrollan los conceptos clave que permiten
conocer y comprender el contexto y las implicaciones de implementar un Sistema de Gestion
de Calidad.

Como consecuencia se ha desarrollado un diagnostico situacional de la empresa
tomando como base los principios de la gestion de la calidad, se detallan sus productos,
procesos y se realiza una breve descripcion historica.

Finalmente, se presenta la propuesta de implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad tomando como referencia los requisitos de la norma ISO 9001:2015, que comprende el
analisis del contexto de la organizacion, la definicion de los objetivos y politica de calidad,
definicion de procesos y creacion de documentacion, entre otros. La correcta implementacion
de este sistema puede resultar en una mejora en cuanto a la eficiencia operativa gracias a la
estandarizacion y optimizacion de procesos, asi como una mejora en la competitividad y la
satisfaccion del cliente.

Palabras clave: Sistema de Gestion de Calidad, ISO 9001, satisfaccion del cliente.
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SUMMARY

The following research aims to propose a Quality Management System based on the
ISO 9001:2015 standard in INTERCAL SRL which will allow it to strengthen its market
position, optimize its processes, head towards continuous improvement and ultimately achieve
customer satisfaction.

In conducting this research, the first step was to delimit the problem, followed by the
objectives and methodologies to be used, likewise, the key concepts that allow us to know and
understand the context and implications of establishing a Quality Management System were
considered.

Consequently, a situational diagnosis was carried out based on the Quality Management
principles, the processes and products are detailed along with a brief description of the
company’s history.

Finally, the proposal for the implementation of the Quality Management System is
introduced taking into reference the requirements of ISO 9001:2015 standard, which consists
of the analysis of the context of the organization, objectives and quality policy definitions,
process definition and documentation, in addition to others. The correct implementation of this
system can result in improved operational efficiency thanks to the standardization and process
optimization, as well as improved competitiveness and customer satisfaction.

Key words: Quality Management System, ISO 9001, customer satisfaction.
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A

INTRODUCCION

Durante las ultimas décadas del siglo XX surgieron en el mundo empresarial nuevas
culturas o movimientos de gestion centrados en el concepto de calidad. Inicialmente
impactando en las empresas industriales, aunque a lo largo de los afios, la prevalencia y
popularidad de estas iniciativas ha afectado a todos los sectores econémicos.

La preponderancia de este paradigma de la calidad en areas como la gestion y la
organizacion empresarial ha dado como resultado una gran variedad de conceptos, métodos,
herramientas y modelos de gestion.

La percepcion de la calidad cambia con el tiempo, impulsada por la globalizacion,
orientacion al servicio, complejidad del entorno, la era digital, etc. Por esto, las empresas deben
responder adaptandose rapidamente a estos cambios, como por ejemplo adoptando estandares
como el ISO 9001.

En el contexto peruano, existen diversos organismos relacionados con la calidad y que
desempefian un papel importante en la implementacion del ISO 9001. Uno de ellos es el
Instituto Nacional de Calidad (INACAL), que es el organismo nacional encargado de establecer
las politicas y estrategias para la promocion de la calidad en el pais.

Ademas, existen otras organizaciones privadas y publicas que brindan servicios de
consultoria y capacitacion en el area de calidad; entre ellas se encuentran la Sociedad Nacional
de Industrias (SNI), la Camara de Comercio de Lima (CCL), entre otras.

Con un mercado que cambia rdpidamente, las empresas peruanas requieren entregar
mayor valor a sus clientes y mejorar la eficiencia de sus procesos, para mantener su nivel de
competitividad.

Ademas, la apertura comercial del Pert a los mercados internacionales hace necesario

que las empresas peruanas cumplan con las condiciones requeridas para competir
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adecuadamente en el extranjero. Estos requerimientos tienen que ver con la mejora de su oferta
en términos de calidad, costos, innovacion, etc.

Un medio para lograr una mejora en la competitividad es la obtencion de certificaciones
de calidad reconocidas mundialmente, como la ISO 9001.

Segun INDECOPI (2012), “Peru es uno de los paises con menor nimero de empresas
certificadas en gestion de calidad”.

Esto puede deberse a las distintas dificultades a las que se enfrentan las organizaciones.
Sin embargo, algunos retos comunes entre las organizaciones que buscan la certificacion tienen
que ver con el aseguramiento de implementar procesos y procedimientos efectivos, asegurarse
de que el personal conozca y entienda los requerimientos de la norma y el mantenimiento de la
documentacion; asi mismo, también representa una dificultad contar con un tercero que lleve a
cabo la certificacion.

Sin embargo, los beneficios superan con creces los retos y dificultades que puede
representar la certificacion. Estos beneficios se traducen en beneficios organizacionales, en
mejoras para los clientes y en beneficios sociales, como por ejemplo la mejora continua, la
mejora de la satisfaccion del cliente, mejoras en la motivacion de los trabajadores, mejoras en

la eficiencia y competitividad de la organizacion.
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1. Planteamiento del Problema

1.1. Problema

Propuesta de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015

para la empresa Intercal S.R.L, Arequipa 2024

1.2. Descripcion

Un mercado siempre cambiante obliga a las empresas a buscar mejorar la calidad,
la competitividad y la productividad. A lo largo de los afios las empresas han encontrado
formas de desarrollarse y mantenerse competitivas, sin embargo, aun es dificil para las
empresas peruanas tener las condiciones para poder competir en el mercado internacional.
De acuerdo con INACAL (2019) “solo el 1 % de las empresas formales en el Pert poseen
sistemas de gestion de calidad.”

Ante todo esto, cada vez es mas evidente que el valor de los productos se determina
por elementos intangibles, como el disefio, la calidad, sistema de distribucion, imagen de
marca, etc. Estos factores intangibles se han convertido en aspectos clave que pueden
marcar la diferencia entre el éxito y el fracaso de un producto, por lo tanto, las empresas
que entienden la importancia de crear una propuesta de valor completa que fidelice y atraiga

clientes tendran una posicion privilegiada que les permitird destacarse en el mercado actual.

1.2.1. Campo, Area y Linea

Campo: Ciencias de la Administracion
Area: Gestion de la Calidad

Linea: Sistema de Gestion de la Calidad

1.2.2. Tipo de Problema

Descriptivo: Segun Hernandez Sampieri et al., (2014) con los estudios

descriptivos
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se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas,
grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenémeno que se
someta a un andlisis. Es decir, inicamente pretenden medir o recoger informacion
de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que
se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan éstas. Asimismo,
segin Borg & Gall, (1989) como se citdé en Abreu (2012), la investigacion
descriptiva es excepcional en el numero de variables estudiadas. Aligual que otros
tipos de investigacién, la investigacion descriptiva puede incluir multiples
variables para el analisis, sin embargo, a diferencia de otros métodos, requiere de
una sola variable.

Utilizar este enfoque permitird hacer una evaluacion detallada de como
funcionan actualmente los procesos de la empresa y también identificar las
oportunidades de mejora, este analisis permitird obtener conclusiones que se veran

reflejadas en la propuesta del sistema de gestion de calidad.

1.2.3. Variables

e Sistema de Gestion de calidad basado en la norma ISO 9001

Asimismo, se desglosara esta variable en subvariables alineadas con los
principios de gestion de calidad, ya que son la base de la norma ISO 9001, y que
ademas permitirdn conocer el grado de cumplimiento de la organizacion
conforme a los requisitos de la norma.

= Enfoque al cliente

» Liderazgo

= Compromiso de las personas

* Enfoque a procesos

* Mejora
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= Toma de decisiones basada en la evidencia
= Gestion de las relaciones
1.2.4. Operacionalizacion de Variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variable Subvariables Indicador
Enfoque al Nivel de satisfaccion del
cliente cliente.

Grado de compromiso de la
Liderazgo gerencia, existencia de la
politica de calidad y objetivos.

Nivel de compromiso y

Compromiso de conocimiento del SGC.

las personas

Grado de participacion en
iniciativas de mejora.

Existencia de mapa de
procesos e informacion

Enfoque a documentada. Existencia y
procesos efectividad de monitoreo de
procesos y mecanismos de
control.

Sistema de Gestion de Calidad

Existencia de acciones
Mejora correctivas, resultados de
auditorias internas.

Toma de Grado en que las decisiones se
decisiones basada toman basadas en datos y
en la evidencia analisis.
Gestion de las Existencia de métodos de
relaciones evaluacion de proveedores.
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1.2.5. Interrogantes

1.2.5.1. Interrogante General. ;Como se puede elaborar un Sistema de Gestion
de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 que cumpla con las

necesidades especificas de la empresa INTERCAL SRL?

1.2.5.2. Interrogantes Especificas

a. ¢Cudles son los beneficios mas frecuentes que trae la implementacion de
un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001?

b. (Cuales son los requisitos especificos del ISO 9001 que son relevantes
para la empresa?

c. (Cuadl es la situacion actual de la empresa en términos de sus procesos
clave, estructura organizacional y recursos disponibles para la
implementacion de un sistema de gestion de calidad?

d. ¢(En qué medida los procesos y actividades de la empresa se encuentran
alineados a los requisitos de la norma ISO 9001°?

e. (Cuales son los factores criticos de €xito y posibles barreras al

implementar un Sistema de Gestion de Calidad?

1.3. Justificacion

1.3.1. Justificacion Tedrica

Esta investigacion se sustenta en la relevancia tedrica de la norma ISO 9001
como un marco reconocido internacionalmente para la gestion de la calidad, dado
que esta proporciona principios y directrices fundamentales que permiten a las
organizaciones mejorar continuamente sus procesos, productos y servicios. Al
adoptar esta normativa, las organizaciones pueden alcanzar estandares de calidad

mas altos, aumentar la satisfaccion del cliente y optimizar la eficiencia operativa.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-v#=x . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE L5 fiCATOLICA

TESIS UCSM &  DE SANTA MARIA

Ademas, esta investigacion busca proponer una metodologia especifica y
adaptada a las necesidades de la organizacion para la implementacion exitosa de
un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001. Se pretende
contribuir al conocimiento existente al desarrollar un enfoque practico y aplicable
mediante el proceso de investigacion y andlisis, lo que puede generar nuevas
estrategias efectivas de implementacion que podran ser utilizadas por otras
organizaciones similares que buscan mejorar su desempeio y competitividad

mediante la adopcion de estandares de calidad reconocidos internacionalmente.

1.3.2. Justificacion Prdactica

ElI ISO 9001 es una norma internacional que define los requisitos para un
sistema de gestion de calidad efectivo, proporcionando un marco sélido para
mejorar la calidad de los productos y servicios, asi como la eficiencia operativa de
la organizacion.

Actualmente, las organizaciones enfrentan importantes desafios en el
mundo globalizado como parte de su entorno, incluida la competencia por los
productos/servicios que producen y venden para ser viables y capaces de
posicionarse tanto a nivel nacional como internacional. Sobre todo, a la hora de
salir al mercado internacional, convertirse en un hacedor de diferencia es clave
para poder ofrecer productos de calidad y satisfacer las necesidades de los clientes,
para ello deben esforzarse por buscar la mejora continua, la satisfaccion del cliente,
la estandarizacion y el control de procesos. Es ahi donde reside la importancia de
adoptar un sistema de gestion de calidad, ya que este permitird establecer procesos
y procedimientos estandarizados que mejorardn la eficiencia y reducirdn los
errores en la produccion, esto conllevara a una reduccion de los costos de retrabajo

y a un incremento en la productividad. El enfoque en la calidad y la mejora
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continua promovidos por el ISO 9001 ayudaran a la empresa a incrementar la
satisfaccion del cliente, fortalecer su reputacion en el mercado y ampliar su base
de clientes.

Sin embargo, la adopcion del ISO 9001 también presenta desafios, algunos
de estos pueden ser la adaptacion de los procesos de produccion y control de
calidad existentes, la capacitacion y concientizacion del personal, la asignacion de
recursos adecuados y la integracion de los requisitos en la cultura organizacional.

Implementar un Sistema de Gestion de la Calidad es una decision
estratégica, que permite satisfacer de manera continua las necesidades y
expectativas de los clientes, optimizar el desempeio organizacional, incrementar
la competitividad, asi como mejorar los costos y la productividad. Esta decision
permitira a la organizacion tener la flexibilidad necesaria para responder a los
constantes cambios y la complejidad del mercado, ademds, asegurara que la
organizacion pueda cumplir consistentemente con los requerimientos de la norma
y pueda entregar productos y servicios que satisfagan las necesidades y

expectativas de los clientes.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Desarrollar la propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en

la norma ISO 9001:2015 para la empresa INTERCAL SRL.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Determinar los beneficios mas frecuentes de la implementacion de un

sistema de gestion de calidad.
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e Determinar los requisitos especificos de ISO 9001 relevantes para la
empresa.

e Realizar el diagnoéstico de la situacion actual de la empresa.

e Evaluar la conformidad de los procesos y actividades de la empresa de
acuerdo a la norma ISO 9001.

e Determinar factores criticos de éxito y posibles barreras al implementar el

SGC.
1.5. Marco Teorico
1.5.1. Marco Conceptual

1.5.1.1. Calidad. La preocupacion por hacer las cosas mejor, mas rapido
y de manera mas eficiente, ha llevado a tener distintas ideas sobre qué es la calidad.
En sus inicios la calidad se atribuia a que los productos tuvieran las caracteristicas
que los clientes buscaban, después, en la era industrial aparecieron los estandares,
para detectar las partes que no cumplian con las especificaciones, con el tiempo la
calidad paso de estar enfocada en la fabricacion a formar parte de todas las areas de
la empresa; hasta que aparecieron la serie de normas ISO 9000 que buscaban

estandarizar todos los enfoques que existian sobre la calidad.

La posterior implementacion y adopcion de las normas ISO, permitio a las
organizaciones mejorar su eficiencia, reducir costos y aumentar la satisfaccion del
cliente. Se hizo hincapié en la importancia de la gestion de la calidad, la mejora
continua y la participacion de todos los miembros de la organizacion en la busqueda
de la excelencia.

Ademads, la evolucion de la calidad no se detuvo alli, con el tiempo se

entendid que la calidad no se limita Ginicamente a la fabricacion de productos o a la
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prestacion de servicios, sino que se extiende a todos los procesos internos, la gestion
de recursos humanos, la cadena de suministro, la atencion al cliente y la innovacion.
La calidad se convirtid en un enfoque integral, que abarcaba desde el disefio y la
produccion hasta la entrega final y el soporte postventa.

En la actualidad, pasando desde un enfoque inicial en la produccion hasta
convertirse en un paradigma empresarial, la calidad se considera un factor critico
para el éxito de cualquier organizacion. Se entiende que no se trata solo de cumplir
con las especificaciones técnicas, sino también de superar las expectativas del
cliente y proporcionar un valor agregado.

A continuacion, algunas definiciones:

e Segun ISO (2015a): “La calidad es el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes a un objeto (producto, servicio, proceso, persona,
organizacion, sistema o recurso) cumple con los requisitos.”

e Segun Armand V. Feigenbaum: “La calidad del producto y servicio
puede ser definida como: Todas las caracteristicas del producto y servicio
provenientes de Mercadeo, Ingenieria, Manufactura y Mantenimiento que estén
relacionadas directamente con las necesidades del cliente”.

e Segun Kaoru Ishikawa: “Como uno interprete el téermino "calidad" es
importante...De manera somera, calidad significa calidad del producto. Mas
especifico, calidad es calidad de trabajo, calidad del servicio, calidad de
informacion, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del sistema, calidad

de la compaiiia, calidad de objetivos, etc.’

e Segun Joseph M. Juran: "La palabra calidad tiene multiples significados.

Dos de ellos son los mas representativos:
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1. La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se basan
en las necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto.

2. Calidad consiste en libertad después de las deficiencias.”

1.5.1.2. Gestion de la Calidad Total. La Gestion de la Calidad Total o
TQM nace como una filosofia que se popularizo mundialmente luego de ver el

milagro econdmico japones que se dio después del fin de la segunda guerra mundial.

El concepto de TQM combinaba tres estilos de gestion desarrollados por
Deming, Juran y Crosby. Cada uno con una vision particular acerca de la calidad,
pero que convergieron en un conjunto de ideas en comun sobre el desarrollo de la
calidad. (Avolio & Benzaquén, 2020)

Deming (1986), afirmaba que las necesidades del cliente definian la calidad,
por otro lado, Juran & Gryna (1988) definieron la calidad como la capacidad del
cliente de demandar algunas caracteristicas en un producto. De estas afirmaciones
se desprende que para entregar un producto de calidad primero se tenia que invertir
en conocer las necesidades del cliente. Avolio & Benzaquén (2020) destacan que
en el trabajo de Deming y Juran se identificaron tres 4reas clave en el proceso de
toma de decisiones en la organizacion, planeamiento, control y mejora de los
procesos de calidad. Finalmente Crosby (1979), defini6 la calidad como un medio
para entregar estandares puestos por la organizacion o industria para tener cero
defectos.

Como sefialan Bobe & Teklay (2025) la Gestion de la Calidad Total es mas
que una practica operacional, conduce la innovacion en las practicas contables,
integra métricas no financieras y soporta la transformacion organizacional mediante
una mejora en la gestion de costos, medicion del desempefio y alineacion

estratégica.
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1.5.1.3. Norma ISO 9001. La familia de normas ISO 9000, naci6 de la
necesidad de tener productos y procedimientos estandarizados. El origen de la ISO
(International Organization for Standardization) se remonta a la segunda guerra
mundial, la falta de compatibilidad entre las piezas de las armas, vehiculos y
herramientas impidi6 la cooperacion entre los ejércitos aliados, de esta experiencia
naci6 la idea de crear una organizacion que asegurara la coordinacion internacional
con el fin de tener estandares industriales. Posteriormente, en la década de 1980, la
creciente necesidad de que las organizaciones aseguraran la calidad de sus
productos, y ante los diversos enfoques de como deberia ser un sistema de

aseguramiento de la calidad, la ISO desarrolld la serie de normas ISO - 9000.

La norma ISO 9001 fue publicada por primera vez en 1987 y sometida a
cuatro revisiones desde entonces, 1994, 2000, 2008 y ahora la quinta edicion,
publicada en 2015, para reflejar los avances en la tecnologia y aplicacion de la
gestion de la calidad. (Croft, 2015, como se citd6 en APCER, 2015)

La certificacion ISO 9001 es un método comin de demostracion de
conformidad con los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad (SGC). Los
organismos de certificacion son, a su vez, acreditados por organismos
internacionales de acreditacion reconocidos con base a las normas publicadas por
el Comité¢ de Evaluacion de la Conformidad de la ISO (CASCO). Esto se destina,
por su parte, a proporcionar confianza a los clientes y potenciales clientes de la
Organizacion que pueden esperar que la Organizacion les suministre,
consistentemente, productos y servicios conformes. (Croft, 2015, como se citdé en
APCER, 2015).

Tras pasar por revisiones en el afio 2000 y 2008. La siguiente revision estuvo

enfocada a incrementar la flexibilidad en la ISO 9001 para asegurar que las
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organizaciones que cumplieran con sus requisitos proveyeran productos y servicios

que pudieran cumplir consistentemente con las necesidades y expectativas de sus

clientes y cumplieran con los estatutos relevantes y los requerimientos regulatorios.

La norma ISO 9001:2008 fue revisada para dar lugar a la publicacion de la ISO

9001:2015 el 15 de septiembre de 2015. (Croft, 2015, como se citd en APCER,

2015).

La publicacion del 15 de septiembre de la ISO 9001:2015 trajo varios
cambios significativos comparada con la ISO 9001:2008 (Fonseca, 2015, como se
citd6 en APCER, 2015):

e La adopcion de una estructura comun de alto nivel para todos los Sistemas
Estandarizados de Gestion de ISO, con texto central idéntico, términos, y
definiciones, para asegurar la compatibilidad y fomentar una implementacién
mas facil e integrada de los sistemas estandarizados de gestion de ISO con los
sistemas de gestion de las organizaciones.

e El concepto de responsabilidad administrativa de 1SO 9001:2008 ha sido
reemplazado por liderazgo en la ISO 9001:2015. La alta gerencia debe impulsar
y comprometerse al Sistema de Gestion de Calidad y ser altamente responsable
de su efectividad.

e Hay un nuevo requerimiento en la ISO 9001:2015 que aborda el contexto de la
organizacion, los factores externos e internos que pueden impactar en los
objetivos estratégicos de la organizacion y el planeamiento del SGC. Los
cambios y tendencias en el contexto interno y externo y los requisitos relevantes
de las partes interesadas deben ser monitoreados y revisados con el fin de planear
e implementar los cambios del SGC.

e No existe un requisito obligatorio para el manual de calidad.
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e Se incluye el pensamiento basado en el riesgo, reemplazando las llamadas
acciones preventivas en la edicion 2008 de la ISO 9001. Los riesgos y
oportunidades que puedan afectar al SGC y los resultados esperados deben ser
identificados y gestionados a nivel organizacional y de procesos, enfatizando la
naturaleza sistémica de la prevencion.

e La ISO 9001:2015 brinda un enfoque reforzado en el acercamiento a los
procesos y los resultados esperados del SGC, y un menor énfasis en los
requerimientos y la documentacion.

e Ya que la mejora puede ser alcanzada de manera continua y de manera
disruptiva, el concepto de mejora debe ser reemplazado con el de mejora
continua para permitir ambas formas de mejora.

e Se introdujo la consideracion de la administracion del cambio y la
administracion del conocimiento (a nivel estratégico y operacional) y los
objetivos a alcanzar con los cambios deben ser definidos, sus implicancias e
impactos, sean positivos o negativos, deben ser identificados y gestionados. Mas
aun, los recursos y el conocimiento organizacional requeridos deben estar

disponibles, y la integridad del SGC debe ser revisada y asegurada.

1.5.1.4. Estructura de la norma ISO 9001. Consta de diez capitulos, los
cinco primeros se refieren a la declaracion de principios, estructura y descripcion
de la empresa, requisitos generales, etc., es decir, son informativos. Los capitulos
del seis al diez estan orientados al proceso y agrupan los requisitos para el

desempefio de un sistema de gestion de la calidad.

La estructura de la norma establecida por el comité¢ ISO/TC 176 (2015) se
plantea de la siguiente manera:

0. Introduccién
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1. Objeto y campo de aplicacion

2. Referencias normativas

3. Términos y definiciones

4. Contexto de la organizacion: Este capitulo cubre los aspectos generales
(externos e internos) que deben ser considerados en una organizacion para
alcanzar los resultados deseados.

4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas.

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad.

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos.

5. Liderazgo: Define el papel del liderazgo en la gestion de calidad para la
creacion de valor en la organizacion y sus grupos de interés, a través de la
satisfaccion sostenible del cliente y la mejora continua.

5.1 Liderazgo y compromiso
5.1.1 Generalidades
5.1.2 Enfoque al cliente
5.2 Politica
5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad
5.2.2 Comunicacion de la politica de la calidad
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
6. Planificacion
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

6.3 Planificacion de los cambios
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7. Apoyo: Consiste en determinar los recursos que la organizacion necesita para
desarrollar su actividad y alcanzar sus objetivos.
7.1 Recursos:
7.1.1 Generalidades
7.1.2 Personas
7.1.3 Infraestructura
7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos
7.15 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.6 Conocimientos de la organizacion
7.2 Competencia
7.3 Toma de conciencia
7.4 Comunicacion
7.5 Informacion documentada
8. Operacion: Se determinan los documentos, informacion, etc. que sean
necesarios para verificar que los procesos se llevan a cabo de acuerdo a la
planificacion y asegurar que cumplan con los requisitos necesarios.
8.1 Planificacion y control operacional
8.2 Requisitos para los productos y servicios
8.2.1 Comunicacion con el cliente
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y
servicios
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
8.3 Disernio y desarrollo de los productos y servicios

8.3.1 Generalidades
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8.3.2 Planificacion del diserio y desarrollo
8.3.3 Entradas para el diseio y desarrollo
8.3.4 Controles del diserio y desarrollo
8.3.5 Salidas del diserio y desarrollo
8.3.6 Cambios del diserio y desarrollo
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente
8.4.1 Generalidades
8.4.2 Tipo y alcance del control
8.4.3 Informacion para los proveedores externos
8.5 Produccion y provision del servicio
8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio
8.5.2 ldentificacion y trazabilidad
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores
externos
8.5.4 Preservacion
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
8.5.6 Control de los cambios
8.6 Liberacion de los productos y servicios
8.7 Control de las salidas no conformes
9. Evaluacién del desempefio: Se definen los criterios y métodos necesarios para
el seguimiento, medicion y evaluacion sobre el desempefio del SGC y la
satisfaccion del cliente.
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

9.1.1 Generalidades

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




~v#== . UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE ' CATOLICA

TESIS UCSM =2 DE SANTA MARIA

9.1.2 Satisfaccion del cliente
9.1.3 Andlisis y evaluacion
9.2 Auditoria interna
9.3 Revision por la direccion
9.3.1 Generalidades
9.3.2 Entradas de la revision por la direccion
9.3.2 Salidas de la revision por la direccion
10. Mejora: La norma requiere que la organizacion promueva constantemente
acciones de mejora para cumplir con los requisitos actuales y necesidades
futuras de los clientes.
10.1 Generalidades
10.2 No conformidad y accion correctiva

10.3 Mejora continua

1.5.1.5. Proceso de certificacion. El proceso de certificacion ISO 9001
en Peru se lleva a cabo a través de organismos de certificacion acreditados por el
Sistema de Acreditacion del INACAL. Estos organismos realizan una evaluacion
exhaustiva del sistema de gestion de calidad de la organizacion en cuestion,

verificando su conformidad con los requisitos establecidos en la norma ISO 9001.

La certificacion es una herramienta que ayuda a la organizacién a darle
credibilidad, demostrando que sus productos o servicios cumplen las expectativas
de sus clientes, es un proceso llevado a cabo por terceros acreditados por ISO para
entregar certificaciones.

De acuerdo con SGS el proceso de certificacion se desarrolla de la siguiente
manera:

1. Auditoria interna
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2. Contactar un organismo certificador

3. Preauditoria de certificacion

4. Levantar todas las No conformidades y Oportunidades de mejora

5. Auditoria de certificacion

6. Revision por la alta direccion

7. Certificacion del Sistema de Gestion de Calidad

Una vez terminada la auditoria para la obtencion de la certificacion, la
empresa puede obtener el certificado en un plazo de 6 meses, y una vez obtenida la
certificacion, esta tendra una duracion de 3 afios, luego de los cuales debera realizar

una recertificacion.

1.5.1.6. Sistema de Gestion de Calidad

1.5.1.6.1. Sistema de Gestion. Segin ISO (2015a), se define sistema de
gestion como: “conjunto de elementos de una organizacion,
interrelacionados o que interactuan para establecer politicas, objetivos
y procesos para lograr estos objetivos. Un sistema de gestion puede
tratar una sola disciplina o varias disciplinas, por ejemplo, gestion de

la calidad, gestion financiera o gestion ambiental.

Los elementos del sistema de gestion establecen la estructura de
la organizacion, los roles y las responsabilidades, la planificacion, la
operacion, las politicas, las practicas, las reglas, las creencias, los
objetivos y los procesos para lograr esos objetivos.

El alcance de un sistema de gestion puede incluir la totalidad de
la organizacion, funciones especificas e identificadas de la
organizacion, secciones especificas e identificadas de la organizacion, o

una o mas funciones dentro de un grupo de organizaciones.
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1.5.1.6.2. Gestion de la Calidad. Segin la definicion de la ISO (2015a),
“La gestion de la calidad puede incluir el establecimiento de politicas
de la calidad y los objetivos de la calidad y los procesos para lograr
estos objetivos de la calidad a través de la planificacion de la calidad,

el aseguramiento de la calidad, el control de la calidad y la mejora de

la calidad.”

1.5.1.6.3. Principios de la gestion de la calidad segun ISO/TC 176/SC 2

(2015).

A. Enfoque al cliente: El enfoque principal de la gestion de la
calidad es cumplir y exceder las expectativas del cliente. Es
importante no solo atraer, sino retener la confianza de los
clientes, adaptdndose a sus necesidades futuras.

B. Liderazgo: Tener a todas las unidades de direccion unidas en
un solo proposito es critico para asegurar que toda la
organizacion entiende lo que se intenta alcanzar.

C. Compromiso de las personas: Tener personal competente,
empoderado y comprometido, hard que crear valor para los
clientes sea mas fécil.

D. Enfoque a procesos: Entender las actividades como procesos
que forman parte de un sistema, permite tener resultados mas
consistentes y predecibles.

E. Mejora: Las organizaciones exitosas tienen un enfoque
permanente en la mejora. Es necesario responder rapidamente
a los cambios en el entorno externo e interno para seguir

dando valor a los clientes.
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F. Toma de decisiones basada en la evidencia: Tomar decisiones
basadas en la evaluacion y andlisis de datos puede asegurar
conseguir mejores resultados.

G. Gestion de las relaciones: Se debe identificar y administrar las
relaciones mas importantes de la organizacion para tener éxito

sostenido.

1.5.1.7. Beneficios de los Sistemas de Gestion de la Calidad. La
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) puede proporcionar
un amplio abanico de beneficios y generar resultados positivos significativos para
la organizacion. Estos beneficios pueden ser tanto internos, mejorando la eficiencia
operativa y la gestion de procesos, como externos, aumentando la satisfaccion del

cliente y la reputacion de la empresa.

Segln los autores, algunos de estos beneficios pueden ser:

1. Mejora de la satisfaccion del cliente: Segin (Deming, 1986) "El objetivo
deberia ser la mejora constante en la calidad y el servicio al cliente, mientras se
reducen los costos”. Un SGC ayuda a las organizaciones a comprender y cumplir
de manera efectiva los requisitos y expectativas de los clientes. Al tener procesos
bien definidos y controlados, se pueden entregar productos y servicios de alta
calidad de manera constante, lo que aumenta la satisfaccion del cliente y fomenta
la fidelidad.

2. Mayor eficiencia operativa: "La calidad no es solo un objetivo en si
mismo, sino una forma de mejorar la eficiencia y aumentar la satisfaccion del
cliente" (Juran, 2010).

La implementaciéon de un SGC implica el mapeo y la optimizacion de los

procesos de la organizacion. Esto permite identificar y eliminar actividades
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innecesarias, minimizar la duplicacion de esfuerzos y reducir los tiempos de ciclo.
Como resultado, se logra una mayor eficiencia operativa y se optimizan los recursos
disponibles.

3. Reduccion de costos: "La calidad es gratis. No hacer las cosas bien cuesta
mucho mas" (Crosby, 1979).

Al mejorar la eficiencia operativa, se pueden identificar areas de mejora en
la gestion de recursos, la cadena de suministro y la productividad. Esto lleva a una
reduccion de costos en términos de desperdicios, retrabajos y reclamaciones de
garantia. Ademads, un SGC ayuda a prevenir problemas y no conformidades, lo que
evita costos asociados a errores y fallas.

4. Acceso a nuevos mercados y oportunidades de negocio: "La calidad total
implica un compromiso de excelencia que lleva a resultados positivos en términos
de satisfaccion del cliente y éxito empresarial" (Feigenbaum, 1994). Muchos
clientes y empresas requieren que sus proveedores estén certificados bajo normas
reconocidas internacionalmente, como la ISO 9001. Al implementar un SGC y
obtener la certificacion correspondiente, las organizaciones pueden acceder a
nuevos mercados y aumentar su competitividad al cumplir con los requisitos
exigidos.

5. Toma de decisiones basada en datos: Un SGC promueve la recopilacion
y el analisis de datos para monitorear y medir el desempefio de los procesos. Esto
brinda a la alta direcciéon informacion precisa y en tiempo real para la toma de
decisiones fundamentadas y estratégicas. La gestion basada en datos también
permite identificar areas de mejora y tomar acciones correctivas de manera

oportuna.
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6. Cultura de mejora continua: Uno de los principios fundamentales de un
SGC es la mejora continua. Al fomentar una cultura organizacional orientada a la
mejora constante, se estimula la innovacion, la creatividad y la participacion activa
de los trabajadores en la identificacion y solucion de problemas. Esto conduce a un
aprendizaje organizacional y a la implementacion de medidas preventivas para

evitar la recurrencia de no conformidades.

1.5.1.8. Gestion de la calidad en el Peru. La creciente demanda de
productos de alta calidad en el sector manufacturero peruano, impulsada por la

globalizacion y una competencia cada vez mayor, exige a las empresas adoptar

estrategias que garanticen la excelencia en sus operaciones.

Una de las primeras instituciones interesadas en cumplir las normas de
calidad internacional fue la Sociedad Nacional de Industrias (SNI), fundada en 1896
con la finalidad de instaurar un organismo que represente al sector industrial y
proteja los intereses de la industria privada nacional. La SNI se ha dedicado a
fomentar la internacionalizacion de los productos peruanos cumpliendo los
estandares de calidad internacional que marcan la tendencia de consumo a nivel
global. (Benzaquén, 2018)

Sin embargo, ain existen muchas empresas en el Peri que no han dado
prioridad a la calidad, lo que puede limitar su capacidad para crecer y competir a
nivel nacional e internacional. Ademads, algunas empresas que han implementado
sistemas de gestion de calidad no lo han hecho de manera efectiva y no estan
obteniendo los beneficios que podrian obtener.

Segun datos presentados por Conexion ESAN (2019), En el Pert, menos del

1.5 % de las empresas privadas han validado sus sistemas de gestion de calidad.
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Por otro lado, es importante sefalar que la calidad no es solo responsabilidad
de las empresas, sino también de los organismos relacionados con la calidad, como
el INACAL y otros organismos de certificacion y acreditacion. Estos organismos
tienen un papel importante en la promocion y mejora de la calidad en el pais, y su
trabajo puede ser clave para fomentar una cultura de calidad en las empresas
peruanas.

Asimismo, la gestion de calidad en la administracion publica peruana es un
tema relativamente nuevo, que ha surgido como resultado de la necesidad de
mejorar la eficiencia y eficacia de la gestion publica, lo que sugiere que existe una
preocupacion por mejorar la calidad de los servicios que se ofrecen a la ciudadania.
Ademas, la adopcion de la norma ISO 9001:2015 como marco de referencia
también demuestra un compromiso por alcanzar estdndares de calidad reconocidos
a nivel internacional.

Sin embargo, también es importante mencionar que Pert enfrenta desafios
importantes en lo que respecta a la calidad de sus servicios publicos. Segtn el Indice
de Competitividad Global 2019 del Foro Economico Mundial, Pert se ubica en el
puesto 94 de 141 paises en cuanto a la calidad de sus instituciones. Ademas, segun
el indice de Desarrollo Humano del Programa de las Naciones Unidas para el
Desarrollo (PNUD), la calidad de la educacion y de la salud en Pert sigue siendo
un desafio importante.

Uno de los aspectos mas relevantes de contar con un Sistema de Gestion de
Calidad o la certificacion ISO 9001 es el incremento en productividad, que puede
oscilar entre un 33% y 39%, seglin un estudio realizado por Tello, M. & Tello, D.

en 2024.
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1.5.1.8.1. IS0 9001:2015 y Gestion de la Calidad Total en las
PYMES Peruanas. Las pequefias y medianas empresas (PYMES) constituyen
una parte fundamental del tejido econdmico a nivel global, y su rol es
particularmente significativo en economias emergentes como la de Peru. Estas
empresas, por su dinamismo y capacidad de adaptacion, son motores

importantes para la generacion de empleo y el crecimiento econémico.

A nivel latinoamericano, segin Morfin (2015), las PYMES representan
el 99% de las empresas, contribuyendo al 66% del empleo, pero exhiben baja
productividad y estructuras de costos no competitivas. Como sefiala Pimenta et
al. (2024), las PYMES latinoamericanas son generalmente familiares, y
enfrentan desafios significantes en crecimiento e internacionalizacion debido a
barreras como el acceso a la innovacion, financiamiento y recursos humanos
entrenados; realidad que también se ve reflejada en el pais.

La clasificacion de las PYMES en nuestro pais se determina por dos
factores fundamentales; el nimero de trabajadores y el volumen de ventas anual
que se mide en Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Segun el Programa Nacional Tu Empresa (2024) las PYMES representan
el 99.2% de las empresas formales inscritas en el pais. Asimismo, estas
contribuyeron en 32.4% al Valor Agregado Bruto en 2022. Se destaca también
que, segun la Oficina General de Evaluacion de Impacto y Estudios Econémicos
(2024), Las PYMES habrian generado 10,9 millones de puestos de trabajo en
2022, cifra superior en 2,1% al afo precedente, de los cuales mas del 80% ceden
su fuerza laboral en condiciones de informalidad; es decir, de cada 10 empleos

generado por las PYMES 8 son informales. Asimismo, el 28,4% (642 669) de
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PYMES formales contaron con algun tipo de operacion crediticia en el sistema
financiero, al cierre de diciembre del 2022.

Como se evidencia, las PYMES en Peru se caracterizan por ser en su
mayoria informales, lo que tiene una influencia directa en su capacidad de
adoptar sistemas formales de gestion como la norma ISO 900, ya que estos
requieren una cierta formalizacion en los procesos y documentacion, asi como
también en las capacidades técnicas de las personas. Pimenta et al. (2024) sefala
también que en el contexto latinoamericano existen diversos factores que
obstruyen la implementacion de modelos de gestion de la calidad total, sobre
todo la inadecuacion de los sistemas financieros. Lo que da como resultado una
falta de orientacion hacia la innovacion, con negocios evitando “riesgos
innecesarios” que requieren grandes inversiones sin retornos inmediatos.

1.5.1.8.2. INACAL. El Instituto Nacional de Calidad es el ente
rector y maxima autoridad técnico-normativa del Sistema Nacional para la
Calidad en Peru, creado en julio del afio 2014 mediante la Ley N.° 30224. Su
funcion principal es gestionar y promover la calidad, normalizacion técnica,
acreditacion y metrologia en el pais. Es responsable de velar por la calidad de
los productos y servicios ofrecidos en el mercado peruano, asi como por la
proteccion de los consumidores y la promocion de la competitividad

empresarial.

Cuenta con diversas herramientas y servicios para llevar a cabo su
funcion, tales como la elaboracion y promocion de normas técnicas, la
acreditacion de laboratorios y la certificacion de productos y servicios, entre
otros. Ademads, también ofrece servicios de capacitacion y asesoramiento a

empresas y organizaciones interesadas en mejorar su gestion de la calidad.
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1.5.1.8.3. Sistema Nacional para la Calidad. Es una iniciativa del
gobierno, que busca promover una cultura de la calidad en el Peru, a través de
la integracion y articulacion de las normas, procedimientos, técnicas e
instrumentos que conforman el sistema de calidad en el pais. EI INACAL es la
entidad rectora de este sistema y tiene como funcion principal establecer

politicas y estrategias para asegurar el cumplimiento de la Politica Nacional

para la Calidad.

1.5.1.8.4. Centro de Desarrollo Industrial. El Centro de
Desarrollo Industrial (CDI) es un organismo que forma parte de la SNIy
brinda servicios de capacitacion y asistencia técnica a empresas; también estd a
cargo del Encuentro Anual de Calidad en Peru, del Premio Nacional a la
Calidad y da un reconocimiento a las organizaciones que certifican o

recertifican su sistema de gestion (CDL, s.f, como se citdé en Benzaquen, 2018).

1.5.1.8.5. Comité de Gestion de la Calidad. En el Pert, en el afio
1989 se crea el Comité de Gestion de la Calidad (CGC) integrado inicialmente
por cuatro instituciones, hoy lo integran 21 instituciones gremiales, educativas
y técnicas reunidas sobre la base de un acuerdo de Cooperacion
Interinstitucional con el objeto de promover la calidad en el Pera. EI Comité de

Gestion de la Calidad tiene como Coordinacion y Secretaria Técnica al Centro

de Desarrollo Industrial (CDI) de la Sociedad Nacional de Industrias.

El CGC establecio en el afio 1991 un Concurso Motivacional de
Mejoramiento de la Calidad, con la finalidad de promover el desarrollo de la
calidad en el Pert, elevar su nivel y mejorar la competitividad de las empresas.

Posteriormente, en cooperacion con expertos del Premio Malcolm Baldrige de
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Estados Unidos y expertos de premios latinoamericanos, se redisefiaron los
criterios de evaluacion y se elevaron los niveles de exigencia. A partir del afio
1997, el concurso pasé a denominarse Premio a la Calidad con estandares
similares a los premios nacionales latinoamericanos. En el afio 2001, aprobado
por Resolucion Suprema, se convierte en el Premio Nacional a la Calidad del
Pert.

El Comité de Gestion de la Calidad esta integrado por organismos del
Gobierno como: Consejo Nacional de Competitividad, Indecopi, Ministerio de
la Produccion, Presidencia del Consejo de Ministros, INACAL. Gremios
empresariales como ADEX, Capeco, SNI. Sector Académico como ESAN,
Senati; Universidad La Molina, Catolica, Lima, Pacifico, Ricardo Palma, San
Martin, San Marcos. Organismos Técnicos como AOTS (The Association For
Overseas Technical Scholarship), Cerper (Certificaciones del Pert), Inassa
(International Analytical Services SAC), SGS Perti, TUV (TUV Rheinland
Pert1). (Calidad y Negocios, 2023)

1.5.1.8.6. Normas Técnicas Peruanas. Son documentos técnicos
que establecen las especificaciones técnicas que deben cumplir los productos y
servicios en el Pertl. Estas normas son elaboradas por el Instituto Nacional de
Calidad (INACAL), a través de un proceso en el que participan negocios,
consumidores y expertos técnicos. Estas normas son de caracter obligatorio
para las empresas que deseen comercializar sus productos o servicios en el
mercado peruano. Las NTP se basan en normas internacionales y son
actualizadas periddicamente para asegurar su relevancia y aplicabilidad en el
mercado actual. Cumplir con ellas permite a las empresas incorporar calidad a

sus bienes y servicios y por lo tanto les brinda la oportunidad de ingresar a mas
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mercados. La aplicacion de estas proporciona a las empresas oportunidades de

negocios internacionales y de acceder a programas de incentivos.

En este contexto, se mencionan la NTP 383.004 sobre Nomenclatura de
Radiadores y la NTP 383.005 que establece los Requisitos para Radiadores.
A continuacion, se enumeran algunos beneficios de cumplir con las NTP:

1. Mejora de la calidad del producto: Las NTP pueden ayudar a mejorar la calidad
de los productos estableciendo estandares para materiales, procesos y pruebas.
Esto puede resultar en productos mas confiables, duraderos y seguros.

2. Mayor seguridad: Las NTP pueden ayudar a aumentar la seguridad
estableciendo estandares para cosas como etiquetado de productos, embalaje e
instalacion. Esto puede ayudar a prevenir lesiones y accidentes.

3. Reduccién de costos: Las NTP pueden ayudar a reducir los costos al promover
la eficiencia y la estandarizacion. Esto puede conducir a menores costos de
produccion, reduccion de residuos y mejor gestion de inventario.

4. Mayor competitividad: Las NTP pueden ayudar a aumentar la competitividad al
hacer que las empresas cumplan con estdndares internacionales. Esto puede

facilitar que las empresas exporten sus productos y servicios a nuevos mercados.
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1.5.1.9. Mejora Continua. La mejora continua es un concepto clave en
la gestion de la calidad. Se refiere al enfoque constante de una organizacion en
buscar oportunidades de mejora en sus procesos, productos y servicios, esto implica
un ciclo de evaluacion, accion y retroalimentacion que se repite de forma
sistemdtica. Su implementacion implica varias actividades, como la recopilacion y
analisis de datos, la identificacion de areas de mejora, la definicion de objetivos de
mejora, la implementacion de acciones correctivas y preventivas, y la evaluacion

de los resultados obtenidos.

La idea principal de la mejora continua es que ningin proceso o producto
esta nunca terminado o es perfecto, siempre se pueden hacer ajustes y mejoras,
busca eliminar o reducir los defectos, optimizar la eficiencia, aumentar la
satisfaccion del cliente y lograr resultados consistentes y sostenibles a lo largo del
tiempo.

Por esto se considera esencial para mantener y fortalecer la competitividad
de una organizacion en un entorno empresarial en constante cambio. Al centrarse
en la mejora continua, las organizaciones pueden adaptarse y responder mejor a las
necesidades y expectativas de sus clientes, asi como encontrar oportunidades para

innovar y crecer.

1.5.1.10. Ciclo PHVA. La norma emplea el enfoque a procesos, que

incorpora el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento

basado en riesgos.

El ciclo PHVA permite a una organizacion asegurarse de que sus procesos
cuenten con recursos y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de

mejora se determinen y se actue en consecuencia. (ISO 2015)
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Segun Gutiérrez (2010) el ciclo PHVA es de gran utilidad para estructurar y
ejecutar proyectos de mejora de la calidad y la productividad en cualquier nivel
jerarquico en una organizacion. En este ciclo, se desarrolla de manera objetiva y
profunda un plan (planear), éste se aplica en pequefia escala o sobre una base de
ensayo (hacer), se evalaa si se obtuvieron los resultados esperados (verificar) y, de
acuerdo con lo anterior, se actiia en consecuencia (actuar), ya sea generalizando el
plan si dio resultado, y, tomando medidas preventivas para que la mejora no sea
reversible, o reestructurando el plan debido a que los resultados no fueron
satisfactorios, con lo que se vuelve a iniciar el ciclo, como se puede ver a

continuacion en la Figura 1.

Figura 1

Ciclo PHVA

4 N
Planear: desarrollar de

manera objetiva y profunda.
\ J

é )
Hacer: Aplicar a pequeia
escala o ensayo.

\ Yy
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Verificar: Evaluar los
resultados.

\ Yy

é N
Actuar: Actuar en
consecuencia.
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1.5.2. Antecedentes

1.5.2.1. Antecedentes Nacionales.

A. En la investigacion realizada por Armaulia y Huamani (2017), “Disefio e
implementacion de un sistema de gestion de calidad segun la norma ISO
9001:2015 en una drogueria de dispositivos médicos”; definieron las
fases para implementar el sistema de gestion de calidad siguiendo la
estructura de la norma ISO 9001:2015, asimismo disefiaron un programa
de capacitacion para el personal que permite asignar responsabilidades y
funciones para la elaboracion, implementacion y mantenimiento del
sistema de gestion de calidad. Como resultado de esta investigacion se
llega a la conclusion de que el sistema de gestion de calidad contribuira a
mantener los procesos estandarizados, controlar las desviaciones de
calidad, tomar acciones correctivas y buscar oportunidades de mejora.
Asimismo, se resalta la importancia del liderazgo y compromiso de la alta
direccion y los responsables del sistema de gestion.

B. Meléndez (2017) en su investigacion “Propuesta de implementacion del
sistema de gestion de calidad en una industria pesquera seguin la norma
ISO 9001:2015”, realizo un andlisis de la situacion de la empresa y
detecto las principales falencias del sistema, que corresponden a la
planificacion del sistema de gestion, evaluacion del desempefio y mejora.
A partir de ello se propone la implementacion de un SGC basado en la
norma ISO 9001:2015, cuyos resultados influyen en mejorar la imagen
de la organizacion, expandir su mercado, implementar un sistema de
control documentario, asi como la estandarizacion del proceso

productivo. El enfoque basado en procesos permitird que haya un
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8
incremento en la productividad, ya que se tendran procesos
estandarizados, lo que significa un menor tiempo de operacion.

C. Guevaray Huanqui (2019) en su investigaciéon “Propuesta de un sistema
de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la empresa
D’Carlo Class Hotel”, determinaron realizar un diagnostico inicial de la
organizacion para conocer el grado de cumplimiento de los requisitos de
la norma utilizando la lista de verificacion segin la norma ISO
9001:2015. Los resultados de este analisis indicaron que la empresa no
cumplia con los requisitos de la norma, se encontraron oportunidades de
mejora y se evidencio que no existia trazabilidad que no permitia una
gestion eficiente para la toma de decisiones preventivas y correctivas.

Se concluyo que la implementacion de un sistema de gestion de
calidad permitira a la empresa estandarizar sus procesos y
procedimientos, mejorar su nivel competitivo, servicio e imagen
corporativa. Esto le permitira tener mejores oportunidades de negocio y
ampliar su mercado. Asimismo, se resalta la importancia de contar con el
compromiso de la alta direccion para garantizar el éxito de la
implementacion del sistema de gestion de calidad.

D. Mori (2019) en su investigaciéon “Implementacion de la norma ISO
9001:2015 en el actual sistema de gestion de calidad de ZOFRATACNA
—2018”, se tuvo como objetivo determinar los cambios que generaria la
norma ISO 9001 en el sistema de gestion de calidad existente en la
organizacion, para lo cual utiliz6 una lista de verificacion que identifica
si se cumplen con los requisitos de la norma, con esto se pudo identificar

que era necesario introducir cambios en el sistema, como por ejemplo el
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requisito de conocimiento de la organizacion y su contexto; que se refiere
a analizar el contexto en el que se desarrolla la organizacién para tomar
decisiones estratégicas. Cambiar las acciones preventivas por un enfoque
basado en riesgos, que permite la identificacion y gestion de riesgos en
todos los ambitos de la organizacion, asimismo, se destaca la importancia
del liderazgo y el compromiso de la alta direccion como parte
fundamental de la implementacion de la norma. Por ultimo, se debe
realizar una revision integral de la informacion documentada, a fin de
cumplir con este requisito que requiere que se conserve esta informacion

para demostrar la conformidad del funcionamiento del sistema de gestion.

1.5.2.2. Antecedentes Internacionales.

A. Borges, de Toledo y Lizarelli (2021) en su investigacion “Impacto de la
certificacion ISO 9001 en el desempeno de empresas brasilefias,
perspectivas de multiples casos de estudio.” Utilizaron las 4 perspectivas
de medicion de rendimiento del balanced scorecard, que son: finanzas,
procesos internos, satisfaccion del cliente y desarrollo; en base a estas
perspectivas realizaron el analisis a 9 empresas brasilefias, identificando
un impacto positivo en el rendimiento de estas. Se sefialan cuatro factores
criticos de éxito relacionados con la ISO 9001, la participacion de los
empleados, compromiso de la alta direccion, gestion de procesos y
enfoque al cliente. Segin los resultados de su investigacion, la
estandarizacion de procesos en las empresas industriales reduce la
cantidad de retrabajos, desperdicios y merma. También se destacé que
uno de los motivos por el que las empresas buscan la certificacion se debe

a los requisitos de sus clientes, incluso se sefala que la implementacion
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correcta de la norma encamina los procesos internos y las operaciones del
negocio hacia los requisitos del cliente, logrando asi su satisfaccion. En
el aspecto de desarrollo se encontré una relacion positiva entre la norma
y el crecimiento y aprendizaje de los empleados; ya que es un requisito
que sean constantemente capacitados. En el aspecto econdmico, no hay
una relacion directa entre el rendimiento econdémico y la aplicacion de la
norma, sin embargo, la aplicacion de esta contribuye a mejorar procesos,
reducir desechos, encontrar nuevos mercados, y generar valor para el
cliente; por lo tanto esto afecta positivamente los resultados de la

organizacion.

1.6. Hipaotesis

Hi: "La propuesta de implementacion de un sistema de gestion de calidad se
percibe como una estrategia viable para mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccion

del cliente en INTERCAL SRL.”
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CAPITULO II: PLANTEAMIENTO OPERACIONAL
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1. Metodologia del Estudio

1.1. Técnicas e Instrumentos

Se utilizaran las siguientes técnicas de recoleccion de datos:

1.1.1. Técnica de Revision Documental

Segun Hernandez Sampieri et al., (2014) una fuente muy valiosa de datos
son los documentos, materiales y artefactos diversos, le sirven al investigador para
conocer los antecedentes de un ambiente, asi como las vivencias o situaciones que
se producen en ¢l y su funcionamiento cotidiano y anormal.

Segun Useche, Artigas, Queipo y Perozo. (2019) la revision documental es
la exploracion exhaustiva de textos y documentos sobre un tema en particular. Se
usa esta técnica para seleccionar y extraer informacion sobre la variable, desde
diferentes Opticas abordadas, permitiendo profundizar sus conocimientos sobre el
tema.

Esta técnica permite el acceso a informacion de fuentes primarias como
son: documentos, registros, etc. de la empresa e informacion de fuentes

secundarias como son: trabajos de investigacion, libros, fuentes informaticas.

1.1.2. Entrevistas

La entrevista en una herramienta de recoleccion de datos que permite
obtener informacién relevante acerca de un tema particular. Consiste de un
cuestionario que puede tener preguntas abiertas o cerradas cuyo uso obedece al
tipo de investigacion que se esta realizando, generalmente se aplican de manera

individual y en algunas ocasiones se pueden aplicar a grupos pequenos.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-y . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE ' CATOLICA

TESIS UCSM <  DE SANTA MARIA

1.2. Estructura de los Instrumentos

1.2.1. Técnica de Procesamiento de Datos

Se utilizara un método agregado para el analisis de documentos de
investigacion, tesis, estudios previos relacionados con los sistemas de gestion de

calidad.

1.2.2. Validacion

Se revisa el material bibliografico e informacion en internet que sea util

para el estudio y se seleccionan aquellos que sean ttiles como referencia.

1.3. Campo de Verificacion

1.3.1. Ambito

Se efectia en la empresa INTERCAL SRL de la ciudad de Arequipa.

1.3.2. Temporalidad

La investigacion se llevard a cabo durante el afio 2024.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-s#7% . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE | CATOLICA

TESIS UCSM =2 DE SANTA MARIA

1.3.3. Unidades de Estudio (Universo y Muestra)

1.3.3.1. Universo. El universo de estudio para la siguiente investigacion
esta comprendido por la empresa INTERCAL SRL dedicada a la fabricacion y

mantenimiento de radiadores.

1.3.3.2. Muestra. Se utilizard el tipo de muestra no probabilistica, lo que
permite seleccionar todos los procesos y actividades de la empresa que son

relevantes para desarrollar el sistema de gestion de calidad.

1.4. Estrategia de Recoleccion de Datos

Se analizard toda la documentacion relacionada con la implementacion del
sistema de gestion de calidad, como manuales, procedimientos, registros, etc.
Asimismo, se observaran los procesos y se realizara entrevistas a los responsables de la

empresa y a los trabajadores para obtener opiniones y/o informacion mas detallada.
1.5. Recursos Necesarios

1.5.1. Recursos Humanos

El tesista es el encargado de llevar a cabo la investigacion.

1.5.2. Recursos Materiales

* Hojas de papel
* Laptop
* Lapiceros

e Cuaderno

1.5.3. Recursos Financieros

Para la presente tesis se dispone de un presupuesto flexible que permite

afrontar con solvencia las necesidades especificas que surjan durante su desarrollo.
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CAPITULO III: RESULTADOS
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1. Analisis Situacional

1.1. Descripcion de la Empresa

INTERCAL es una empresa joven dedicada a principalmente a la fabricacion y
mantenimiento de radiadores automotrices e industriales. Nacida con una clara vocacion
innovadora, buscan siempre el desarrollo de nuevas tecnologias y procesos con el
objetivo de dar una respuesta integral y eficaz a sus clientes en soluciones de
transferencias de calor y mantenimiento industrial realizando disefio, fabricacion,
reparacion, mantenimiento de los equipos mas comunes (radiadores) hasta equipos mas
complejos y de mayor dimension (intercambiadores industriales) utilizando las
siguientes normas técnicas: ASME, ASTM, TEMA, DIN, para los procesos de soldadura
y la seleccion de los materiales .

Ademas, la empresa cuenta con maquinaria bésica para la fabricacion de
radiadores, incluyendo prensas, maquinas de corte, equipos de soldadura y bancos de
prueba. Latecnologia utilizada es principalmente de nivel intermedio, con algunas areas
donde podria haber oportunidades para la modernizaciéon y automatizacion.

Actualmente, se encuentran en una situacion financiera estable, que se ve
reflejada en el reciente crecimiento en cuanto a personal y en actualizacion de equipos,
esta estabilidad financiera, sin embargo, viene siendo sostenida ampliamente por los

contratos ocasionales que se tiene con mineras y otras grandes empresas.

1.2. Principios Empresariales

1.2.1. Vision

Ser lider en el mercado de servicio de fabricacion y mantenimiento de
radiadores ¢ intercambiadores de calor y mantenimiento industrial ofreciendo

productos de excelente calidad y mejor continua para satisfacer las necesidades de
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nuestros clientes. Ser los primeros en optimizar los intercambiadores de calor, en
nuestra empresa queremos ser una empresa de referencia, que camina el cambio
de la tecnologia y la sociedad, dando a conocer las posibilidades de los estandares
y tecnologias industriales, queremos estar comprometidos con los requerimientos
de nuestros clientes de forma transparente y eficaz para convertirnos en un socio

de confianza.

1.2.2. Mision

Establecer una marca fuerte y posicionada de facil reconocimiento local,
nacional e internacional por su alta calidad y por su compromiso fiel con la relacion
definitiva y cordial entre nuestra empresa y nuestros clientes. Definir los
pardmetros exactos y de calidad. Con nuestro personal altamente capacitado,
permanecer siempre en constante proceso de evoluciéon y actualizacion de
informacion para aplicarlos en nuestros productos de acuerdo al nuevo mercado

global para asi obtener un resultado de optima calidad a un nivel insuperable.
1.3. Valores

1.3.1. Cooperacion

Promovemos el trabajo en equipo para lograr cumplir los objetivos que nos

proponemos.

1.3.2. Puntualidad

Valoramos la puntualidad como el medio que nos permite estar a tiempo

para cumplir con nuestros compromisos.
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1.3.3. Excelencia

Buscamos hacer bien las cosas cada vez, para entregar productos y

servicios de calidad.

1.3.4. Integridad

Actuamos correctamente y de esta forma reflejamos los valores que nos

definen.

1.4. Organizacion de la Empresa

INTERCAL tiene una estructura organizacional simple, de orden jerarquico
vertical, comin para una pequefia empresa, la cultura organizacional se caracteriza por
ser relativamente tradicional y familiar. Las relaciones entre los trabajadores son
cercanas y horizontales, con una comunicacion mas informal y menos estructurada, la

toma de decisiones esta centralizada en la gerencia.

1.4.1. Estructura Organizacional

Figura 2

Organigrama INTERCAL SRL

Gerente General

G. Comprasy G. Administracion
Logistica y Finanzas

G. Produccion G. Ventas

Nota. Elaboracion propia adaptado de INTERCAL SRL
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1.4.2. Funciones Principales

e Gerencia General: Responsable de la direccion estratégica y la gestion
general de la empresa.

e Gerencia de Produccion: Encargado de la planificacion y ejecucion y
control de la planta.

e Gerencia de Compras: Encargado de la adquisicion de materias primas y
otros insumos.

e Gerencia de Administracion y Finanzas: Responsable de la gestion

contable, financiera y administrativa de la empresa.

1.5. Productos

1. Fabricacion y mantenimiento de radiadores:
-Radiadores de aluminio
-Radiadores de cobre
-Radiadores para vehiculos pesados (camiones, autobuses)
-Radiadores para maquinaria agricola e industrial
-Disefio y fabricacion
2. Fabricacion y mantenimiento de radiadores e intercambiadores de calor para mineria
-Radiadores para camiones mineros (CAEX)
-Radiadores para excavadoras y bulldozers
-Intercambiadores de calor de placas
-Intercambiadores de calor de tubo y coraza
-Intercambiadores de calor aire-aceite
-Intercambiadores de calor para sistemas de refrigeracion de agua

-Disefio y fabricacion
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1.6. Procesos

Se llevan a cabo los siguientes procesos en planta para la produccion de
radiadores:

e Corte y Formado de Materiales: Donde se cortan y dan forma a las ldminas de
aluminio y cobre, asi como a otros componentes metalicos.

e Ensamblaje de Nucleos: Area donde se ensamblan las aletas y los tubos para
formar el nucleo del radiador.

e Soldadura: Se unen los diferentes componentes del radiador, utilizando
principalmente soldadura fuerte para el cobre y soldadura TIG o MIG para el
aluminio.

e Prucbas de Calidad: Se realizan pruebas de presion neumatica y/o hidraulica
para asegurar la estanqueidad de los radiadores. También se realizan
inspecciones visuales para verificar la calidad del acabado.

e Almacén de Materias Primas y Producto Terminado: Espacios para el
almacenamiento organizado de los materiales y los radiadores listos para la

venta.

1.7. Analisis Situacional en Base a los Principios de la Gestion de Calidad

1. Enfoque al Cliente:

e Situacion Actual: la empresa realiza ocasionalmente encuestas de satisfaccion
a sus clientes, por lo que se podria decir que se tiene un enfoque al cliente. Sin
embargo, no existe un sistema formalizado para la recopilacion y analisis de las
necesidades y expectativas de los clientes. La comunicacion con los clientes se
centra principalmente en la gestion de pedidos y la resoluciéon de problemas

puntuales.
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Si bien existe una conciencia de la importancia del cliente, la falta de un
sistema robusto y continuo limita la capacidad de la empresa para anticipar las
necesidades futuras, personalizar sus productos y servicios, y construir
relaciones a largo plazo con sus clientes.

e Oportunidades de Mejora:

o Implementar un sistema formal de gestion de la relacion con el cliente

(CRM).

o Realizar estudios de mercado periddicos para identificar nuevas
necesidades y tendencias.

o Segmentar a los clientes por sector y tipo de necesidad para ofrecer
soluciones mas personalizadas.

o Establecer canales de comunicacion bidireccionales para recibir
feedback continuo y sugerencias de mejora.

o Medir y analizar la satisfaccion del cliente de forma regular a través de
indicadores clave de rendimiento (KPIs).

2. Liderazgo:

e Situacion Actual: La direccion muestra un compromiso general con la calidad,
pero este compromiso no se traduce completamente en una vision y estrategia
claras y comunicadas a todos los niveles de la organizacion. No se evidencia la
existencia de objetivos ni politicas de calidad, la toma de decisiones a menudo
se centra en el corto plazo y en la resolucion de problemas inmediatos, en lugar
de una planificacion a largo plazo basada en la calidad.

Por lo tanto, un liderazgo mas fuerte y proactivo es fundamental para
impulsar una cultura de calidad en toda la organizacion. La falta de una vision

clara y de objetivos de calidad bien definidos puede llevar a una falta de claridad
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en la toma de decisiones y a la dificultad para motivar y alinear a los
trabajadores hacia la mejora continua.

¢ Oportunidades de Mejora:

o Definir y comunicar claramente la vision, mision y valores de la
empresa, con un fuerte enfoque en la calidad.

o Establecer objetivos de calidad SMART (especificos, medibles,
alcanzables, relevantes y con plazos definidos) que estén alineados con
la estrategia general de la empresa.

o Fomentar un liderazgo participativo y empoderador en todos los niveles
de la organizacion.

o Promover la comunicacion abierta y transparente sobre la calidad.

3. Compromiso de las Personas:

e Situacion Actual: La organizacion cuenta con un equipo de operarios con
amplia experiencia en soldadura y en fabricacion de radiadores. Sin embargo,
la participacion y el compromiso de los trabajadores con respecto a la calidad
son limitados. No existen programas formales de capacitacion y desarrollo
continuo enfocados en la calidad. Es por esto que el compromiso y la
participacion activa de todos los trabajadores son esenciales para lograr una
cultura de calidad solida, la falta de capacitacion y oportunidades de
participacion puede llevar a errores, ineficiencias y a la pérdida de ideas
valiosas para la mejora.

e Oportunidades de Mejora:

o Implementar programas de capacitacion y desarrollo continuo en temas

de calidad, procesos de fabricacion y herramientas de mejora.
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o Fomentar la participacion de los trabajadores a través de equipos de
mejora, circulos de calidad y sistemas de sugerencias.

o Reconocer y recompensar las contribuciones de los trabajadores a la
mejora de la calidad.

o Realizar encuestas de clima laboral para identificar areas de mejora en
la gestion de personas.

4. Enfoque a Procesos:

e Situacion Actual: Se tiene definidos los principales procesos de fabricacion de
radiadores (corte de materiales, ensamblaje, soldadura, pruebas de calidad,
etc.). Sin embargo, la gestion de estos procesos no siempre es sistematica y
basada en datos, existe cierta variabilidad en los procesos, lo que puede afectar
la calidad del producto final. La documentacion de los procesos podria ser mas
detallada y accesible a todos los trabajadores.

Utilizar el enfoque en procesos es crucial para asegurar la consistencia
y la eficiencia en la fabricacion. La falta de documentacion detallada y de un
control estadistico de los procesos puede llevar a problemas de calidad y a la
dificultad para identificar y corregir las causas raiz de los problemas.

e Oportunidades de Mejora:

o Documentar detalladamente todos los procesos clave, incluyendo los
fluyjos de trabajo, los responsables, los criterios de calidad y los
indicadores de desempefio.

o Implementar un sistema de gestion de procesos (BPM) para visualizar,
analizar y mejorar los procesos de forma continua.

o Realizar auditorias internas periddicas para verificar el cumplimiento de

los procesos definidos.
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o Identificar y gestionar los riesgos asociados a cada proceso.
5. Mejora:

e Situacion Actual: Se realizan algunas acciones de mejora de forma reactiva
cuando surgen problemas o quejas de los clientes, sin embargo, no existe una
cultura de mejora continua proactiva y sistematica. No se utilizan metodologias
formales de mejora como el ciclo PHVA o Six Sigma de forma habitual, el
analisis de las no conformidades y la implementacion de acciones correctivas
no siempre son exhaustivos. La mejora continua es fundamental para mantener
la competitividad y la satisfaccion del cliente a largo plazo, no tener un enfoque
en la mejora puede llevar a la repeticion de problemas y a la pérdida de
oportunidades para optimizar los procesos y reducir los costos.

e Oportunidades de Mejora:

o Implementar una politica de mejora continua que involucre a todos los
trabajadores.

o Utilizar metodologias de mejora como el ciclo PHVA para abordar los
problemas y buscar oportunidades de mejora.

o Realizar analisis de causa raiz para identificar las causas fundamentales
de las no conformidades.

o Implementar acciones correctivas y preventivas eficaces y verificar su
impacto.

o Establecer indicadores de desempeno para medir el progreso de las
iniciativas de mejora.

6. Toma de Decisiones Basada en la Evidencia:
e Situacion Actual: Las decisiones en la organizacion a menudo se basan en la

experiencia y la intuicion, en lugar del andlisis de datos e informacion relevante,
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como la recopilacion y el andlisis de datos (como tasas de defectos, costos de
produccion, satisfaccion del cliente). No se utilizan herramientas de analisis de
datos de forma sistematica para identificar tendencias, patrones y oportunidades
de mejora.

La toma de decisiones basada en la evidencia conduce a decisiones mas
informadas y efectivas, reduciendo la incertidumbre y los riesgos, la falta de
datos confiables y de un andlisis adecuado puede llevar a tomar decisiones
erroneas que afecten la calidad, la eficiencia y la rentabilidad de la empresa.

e Oportunidades de Mejora:

o Identificar los datos clave que son relevantes para la gestion de la
calidad y el desempefio de la empresa.

o Implementar sistemas para la recopilacion, el almacenamiento y el
andlisis de estos datos.

o Capacitar al personal en el uso de herramientas de analisis de datos.

o Utilizar los datos para identificar tendencias, patrones y oportunidades
de mejora.

o Basar las decisiones estratégicas y operativas en el andlisis de la
evidencia disponible.

7. Gestion de las Relaciones:

e Situacion Actual: La organizacion mantiene buenas relaciones con sus
proveedores de materiales y con sus clientes. Sin embargo, la gestion de estas
relaciones no siempre es estratégica y colaborativa, la comunicacion con los
proveedores se centra principalmente en la gestion de pedidos y la resolucion
de problemas. No se han establecido alianzas estratégicas a largo plazo con

proveedores clave. La gestion eficaz de las relaciones con las partes interesadas
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(proveedores, clientes, trabajadores, comunidad, etc.) es fundamental para el
éxito a largo plazo de la empresa. La falta de colaboracién y comunicacion con
los proveedores puede afectar la calidad de los materiales y los plazos de
entrega.
e Oportunidades de Mejora:
o Identificar a las partes interesadas clave y sus necesidades y
expectativas.
o Establecer relaciones de colaboracion y confianza con los proveedores
estratégicos.
o Implementar procesos para la comunicacion regular y el intercambio de
informacion con los proveedores.
o Evaluar el desempefio de los proveedores y buscar oportunidades de
mejora.

o Fomentar relaciones positivas y de largo plazo con los clientes.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




~ve==". UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

CAPITULO IV: DESARROLLO E IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA DEL

SGC
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1. Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

1.1. Comprension de la Organizacion y su Contexto

La norma requiere que se identifiquen los factores que influyen en la
organizacion positiva o negativamente. Estos pueden afectar, por ejemplo, como se
desarrolla la estrategia organizacional, su proposito, y el alcance de sus objetivos.

Para cumplir con este requisito, se utilizaran las matrices EFE y EFI, de modo
que permitiran identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.

Tabla 2

Matriz de Evaluacion de Factores Externos

Factores determinantes de Exito Peso Calificacion Peso Ponderado
Oportunidades
1 Poca lealtad de los clientes con otras marcas. 0.09 3 0.27
2 Entrar a mievos mercados. 0.12 4 0.48
3 Ampliar la gama de productos y servicios. 0.11 4 0.44
4 Mejorar la eficiencia v reducir los costos. 0.12 4 0.48
5 Aumentar la capacidad de produccion. 0.1 4 04
6 Mejorar la calidad del personal. 0,08 4 032
7 Desarrollar nuevos canales y formas de distribucion. 0.11 3 0.33
8 Obtener financiamiento adicional. 0,07 2 0,14
9 Incorporar nuevas tecnologias. 0.12 3 036
10 Crear alianzas estrategicas con proveedores. 0.08 4 0.32
1 354
Amenazas
1 La competencia tiene mayor capacidad productiva. 0,12 1 0,12
2 Economia debilitada 0,12 2 0,24
3 Inestabilidad politica. 0.1 2 02
4 Mala gestion. 0.1 1 0.1
5 Desastres naturales. 0,07 3 0,21
6 Restricciones legales. 0,09 2 0.18
7 No hay diferenciacion en los productos y servicios. 0,11 1 011
8 Poca lealtad de los consumidores. 0.1 1 0.1
9 Dificultad para conseguir financiamiento. 0,09 2 0,18
10 Poca capacidad de respuesta ante la demanda. 0.1 2 02
1 1.64
Total 5.18
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Tabla 3

Matriz de Evaluacion de Factores Internos

Factores determinantes de Exito Peso Calificacion  Peso Ponderado

Fortalezas
1 Marca reconocida v con buena reputacion. 0,09 3 0,27
2 Alta calidad en productos v servicios. 0.12 4 0.48
3 Equipo capacitado v motivado. 0.11 4 0,44
4 Recursos financieros solidos v acceso a financiamiento. 0.12 4 0.48
3 Capacidad de adaptacion rapida 0.1 4 04
6 Excelente servicio al cliente v soporte postventa. 0,08 4 0,32
7 Precios competitivos. 0.11 3 0.33
8 Relaciones solidas con proveedores. 0,07 2 0,14
9 Acceso a materia prima de calidad. 0,12 3 0.36
10 Capacidad para personalizar segin las necesidades del cliente. 0,08 4 0,32
1 3.54

Debilidades
1 Dependencia de algunos clientes grandes. 0,12 1 0,12
2 Procesos internos poco optimizados. 0.12 2 0.24
3 Limitada capacidad productiva. 0.1 2 02
4 Falta de diversificacion. 0.1 1 0.1
3 Carencia de maquinaria moderna. 0.07 3 0.21
6 Falta de estandarizacion de procesos. 0,09 2 0,18
7 No hay un enfoque al crecimiento organizacional. 0,11 1 0,11
8 Alio nivel de desperdicio en el proceso productivo. 0.1 1 0.1
9 Falta de planificacion estrategica. 0,09 2 0,18
10 Falta de integracion tecnologica. 0.1 2 0.2
1 1.64
Total 5.18

1.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Se deben identificar las necesidades y expectativas de todas las partes
interesadas tanto internas como externas que influyen y se ven influenciadas por la
organizacion y el desarrollo del sistema de gestion. Por ejemplo, algunas de estas pueden
ser; a nivel externo, la necesidad de cumplir con algunas leyes, contratos, etc. A nivel
interno; desarrollo de los trabajadores, imagen de la organizacion, etc.

También se debe establecer una periodicidad para dar seguimiento y mantener
actualizada la informacion sobre las partes interesadas. Para cumplir con este requisito
y poder identificar a las partes interesadas, se utilizara la matriz de poder/interés, que
permitird priorizar la toma de decisiones con respecto al nivel de las expectativas y

necesidades de las partes interesadas.
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Figura 3

Matriz Poder — Interés

/Mantener \ /A gentes clave \

satisfechos -Directivos
-Gobierno -Personal Gral.
-Accionistas -Competidores

LN DAAN Y
[
(Minimo esfuerzo\ /Mantener \
-Personal externo informados
-Clientes
-Proveedores
o NG %
Interés

1.3. Determinacion del Alcance del Sistema de Gestion de Calidad

Alcance: “Fabricacion, mantenimiento y distribucion de radiadores y comprende

todas las areas del proceso productivo.”

1.4. Sistema de Gestion de Calidad y sus Procesos

Para cumplir con este requisito es necesario aplicar el enfoque por procesos, que
requiere tratar las actividades como procesos y asi descartar aquellas que no sean
necesarias, estos procesos, luego, se interrelacionan para formar un sistema. En este
sistema cada proceso debe tener cuando sea necesario: entradas y salidas, métodos de
control y objetivos, recursos, responsables, métodos de andlisis y mejora.

A continuacion, se han determinado los procesos clave necesarios para alcanzar

los resultados establecidos y satisfacer los requisitos de suministro de productos.
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Figura 4

Mapa de procesos
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A continuacion, se desarrolla en detalle el mapa de procesos que abarca desde la
planeacion estratégica hasta la entrega y mejora continua:

1. Procesos Estratégicos: Estos procesos definen la direccion general de la
empresa y aseguran su sostenibilidad y éxito a largo plazo.

1.1 Planificacion Estratégica:

Definicion de la vision, mision, objetivos y politicas de calidad.

1.2 Revision por la direccion:

Evaluacion del desempefio y toma de decisiones para la mejora continua.

1.3 Gestion de riesgos y oportunidades: Identificacion y gestion de
riesgos y oportunidades que puedan afectar la calidad del producto o el
cumplimiento de los requisitos.

2. Procesos clave: Estan directamente relacionados con la fabricacion y entrega
del producto.

2.1 Disefo y desarrollo de productos:

Se recibe informacién detallada sobre las especificaciones del radiador
solicitado por el cliente (dimensiones, material, capacidad de disipacion térmica,
presion de trabajo). Esto puede provenir de pedidos especificos o del analisis de
las necesidades del mercado. Finalmente se verifica que el producto final cumpla
con los requisitos establecidos y se asegura su funcionamiento de acuerdo a
estos.

2.2 Compras y gestion de proveedores:

Se identifican, evalian y seleccionan a los proveedores de materias
primas (aluminio, cobre, etc.), componentes (tapones, juntas) y otros insumos
necesarios para la fabricacién, basandose en criterios como calidad, precio,

capacidad de entrega y confiabilidad. Posteriormente, se gestionan los pedidos a
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los proveedores seleccionados, asegurando que las cantidades, especificaciones
y plazos de entrega sean los correctos. Finalmente se revisan las materias primas
y componentes para asegurar que cumplan con los requisitos.

2.3 Produccion:

-Corte y conformado de materiales: Proceso inicial donde las materias
primas (tubos de metal, ldminas) son cortadas a las dimensiones requeridas y
conformadas en las formas necesarias para las diferentes partes del radiador
(ntcleo, tanques, aletas). Se utilizan méquinas de corte, prensas, dobladoras, etc.

-Ensamblaje: Las diferentes partes conformadas se unen para formar el
radiador completo. Esto involucra procesos como soldadura (TIG, MIG, fuerte),
brazing (especialmente para uniones de tubos y aletas), union mecanica o
pegado. Es un proceso critico para la estanqueidad.

-Pruebas de estanqueidad y funcionalidad: Una vez ensamblado, el
radiador es sometido a pruebas para verificar que no hay fugas (prueba de
presion con aire o agua) y que su funcionalidad principal (disipacion de calor)
es correcta.

-Tratamientos superficiales: Aplicacion de recubrimientos protectores
(pintura, barnices) o tratamientos para mejorar la resistencia a la corrosion, la
apariencia o la eficiencia térmica.

2.4 Control de calidad:

Como se menciond en compras, se verifica la calidad de los materiales
entrantes antes de que entren en el proceso productivo.

Posteriormente se lleva a cabo el monitoreo y medicion de parametros
clave durante las diferentes etapas de produccion (pruebas de soldadura,

dimensiones de las partes, presiones en las pruebas de estanqueidad) para
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asegurar que se mantienen dentro de los limites establecidos y prevenir la
produccion de unidades defectuosas. Posteriormente el producto terminado se
prueba y se hace una verificacion visual antes de ser embalado y enviado.

2.5 Almacenamiento y logistica

-Almacenamiento de productos terminados: Gestion del inventario de
radiadores fabricados, asegurando su correcto almacenamiento para evitar dafios
y facilitar su posterior envio.

-Gestion de pedidos y envios: Procesamiento de los pedidos de los
clientes, preparacion de la documentacion necesaria, embalaje y envio de los
radiadores segun los requerimientos del cliente.

-Distribucion: Organizacion del transporte y la entrega de los productos
terminados a los clientes, asegurando que lleguen en tiempo y forma, y en buenas
condiciones.

3. Procesos de soporte

Estos procesos no estdn directamente involucrados en la fabricacion del
producto, pero son necesarios para que los procesos clave puedan operar de manera
efectiva y eficiente.

3.1 Gestion de Recursos Humanos

-Capacitacion del personal: Desarrollo e implementacion de programas
de formacion para asegurar que el personal tenga las habilidades y
conocimientos necesarios para desempefiar sus funciones de manera
competente.

-Evaluacion del desempeiio: Seguimiento y evaluacion del rendimiento
del personal para identificar necesidades de mejora, reconocer logros y asegurar

que cada trabajador contribuye eficazmente a los objetivos.
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3.2 Mantenimiento de equipos e instalaciones.

-Mantenimiento preventivo y correctivo: Realizacion de inspecciones y
tareas de mantenimiento programadas en la maquinaria de produccién (prensas,
soldadoras, equipos de prueba de estanqueidad) e instalaciones (sistemas
eléctricos, neumaticos) para prevenir fallas y asegurar su correcto
funcionamiento continuo. Reparacion de equipos o instalaciones cuando ocurre
una falla o averia, minimizando el tiempo de inactividad de la produccion.

-Gestion de instalaciones: Mantenimiento general de la infraestructura,
asegurando un entorno de trabajo seguro, limpio y eficiente.

3.3 Gestion de la informacion y documentacion

-Control de documentos y registros.

3.4 Gestion Ambiental y seguridad

-Cumplimiento de normativas ambientales: Implementacion de practicas
y procedimientos para asegurar que las operaciones cumplen con las leyes y
regulaciones ambientales aplicables.

-Seguridad y salud en el trabajo: Desarrollo e implementacion de
politicas, procedimientos y programas para prevenir accidentes y enfermedades
laborales, asegurando un entorno de trabajo seguro para todo el personal (uso de
EPP, capacitacion en seguridad, identificacion de riesgos).

4. Procesos de medicion, analisis y mejora
Estos procesos miden y monitorean el desempefio y permiten identificar areas
de mejora.

4.1 Monitoreo y medicion.

-Indicadores de desempefio (KPI): Definicion y seguimiento de métricas

clave para evaluar la eficiencia y efectividad de los procesos.
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-Satisfaccion del cliente: Métodos para recopilar y analizar la
retroalimentacién de los clientes (encuestas, reclamos) para evaluar su nivel de
satisfaccion con los productos.

4.2 Auditorias internas

-Evaluacion del cumplimiento del SGC: Realizacion de auditorias
periddicas por parte de personal interno capacitado para verificar que los
procesos cumplen con los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad.

4.3 Gestion de no conformidades y acciones correctivas

-Identificacion y resolucion de no conformidades.

-Implementacion de acciones correctivas y preventivas.

4.4 Mejora continua

-Anélisis de datos para la toma de decisiones: Recopilacion y andlisis de
los datos obtenidos de los procesos de monitoreo, medicion, auditorias y gestion
de no conformidades para identificar tendencias, problemas recurrentes y
oportunidades de mejora.

-Implementacion de mejoras en procesos.

5. Interacciones entre Procesos

e Los procesos estratégicos definen los objetivos y politicas que guian a los
procesos clave.

e Los procesos de soporte brindan los recursos necesarios para que los procesos
clave funcionen eficientemente.

e Los procesos de medicion, analisis y mejora retroalimentan a todos los procesos

para garantizar la mejora continua.
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1.5. Liderazgo

1.5.1. Liderazgo y Compromiso

Para cumplir con este requisito, la alta direccion demostrara su
compromiso para mantener el sistema de gestion y alcanzar los objetivos de la
siguiente manera:

-Responsabilizarse por la efectividad del sistema de gestion.

-Asegurar que la politica de calidad y objetivos se establezcan y sean
coherentes con la direccion estratégica y el contexto de la organizacion.

-Promover dicha politica y objetivos para que sean de conocimiento de toda
la organizacion.

-Promover el liderazgo a distinto niveles.

-Promover el enfoque en procesos, el ciclo PHVA, el enfoque basado en
riesgos y la mejora continua en la organizacion.

-Crear condiciones para garantizar el compromiso de las personas.

-Asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios para la

implementacion y mantenimiento del sistema de gestion.

1.5.2. Enfoque al Cliente

La alta direccion también debe asegurar que el enfoque al cliente se
mantenga en toda la organizacion, siendo que este es el principio fundamental de
la gestion de la calidad.

Esto se cumplird de la siguiente manera:

-Identificando las necesidades y expectativas de los clientes, y cumpliendo
consistentemente con ellas.

-Identificando otros requisitos legales que sean aplicables.
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-Determinar los riesgos y oportunidades que pueden afectar la conformidad
de los productos, y planificar como tratarlos.

-Mantener un enfoque de satisfaccion al cliente.

Una manera de conocer el estado de la satisfaccion del cliente es a través
de las encuestas, mediante las cuales se recopilara informacion que permitird tomar

las acciones correctivas o preventivas segun correspondan.

Figura 5

Encuesta de Satisfaccion del Cliente

Encuesta de satisfaccion del cliente
Gracias por tomarse el tiempo para participar en nuestra
encuesta de satisfaccion del cliente. Sus comentarios son muy
importantes para nosotros y nos ayudaran a mejorar nuestros

productos y servicios.

® Qu¢é tan satisfecho esta con nuestro producto?
-Muy satisfecho
-Satisfecho
-Neutral
-Insatisfecho

-Muy insatisfecho

® Qu¢é tan probable es que recomiende nuestros productos?
-Muy probable
-Probable
-Neutral

-Poco probable

-Improbable
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Encuesta de satisfaccion del cliente
Gracias por tomarse el tiempo para participar en nuestra
encuesta de satisfaccion del cliente. Sus comentarios son muy
importantes para nosotros y nos ayudaran a mejorar nuestros

productos y servicios.

® ;Qu¢ tan satisfecho esta con nuestro servicio al cliente?
-Muy satisfecho
-Satisfecho
-Neutral
-Insatisfecho

-Muy insatisfecho

® ,Qué tan facil es usar nuestros productos?
-Muy fécil
-Facil
-Neutral
-Dificil
-Muy dificil

® ;Qu¢ tan satisfecho estd con la relacion calidad/precio de
nuestros productos?
-Muy satisfecho
-Satisfecho
-Neutral

-Insatisfecho

-Muy insatisfecho

1.5.3. Politica de Calidad

La politica de calidad esta definida por la alta direccion, quien a su vez

también es responsable de comunicarla e implementarla en toda la organizacion.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




. UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE . " CATOLICA

TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

Debe comprender directivas y compromisos claros que pueden ser especificos,
medibles, alcanzables, relevantes y temporales, relativos a la calidad de los
productos y servicios, la satisfaccion de los clientes y la mejora continua. Se detalla
a continuacion en la Figura 6.

Figura 6

Politica de Calidad

Politica de Calidad
Como empresa estamos comprometidos con proveer productos y
servicios que cumplen y exceden las expectativas de los clientes, asi como
con el cumplimiento de los requisitos y normativas aplicables.
Para lograr esto nos basamos en lo siguiente:

- Promover la mejora continua en todos nuestros procesos, desde la
recepcion de materiales hasta la entrega y el servicio postventa.

- Nos esforzamos por minimizar el impacto ambiental de nuestra
operacion promoviendo practicas sostenibles.

- Invertimos en la formacion y desarrollo de nuestro personal, para
asegurar que estén capacitados y comprometidos con la politica de
calidad.

- Mantenemos una comunicacion constante y transparente con

nuestros clientes, proveedores y trabajadores, promoviendo la

confianza y el compromiso con la calidad.
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1.5.4. Roles, Responsabilidades y Autoridades en la Organizacion

La alta direccion es responsable de asegurar que los roles y
responsabilidades correspondientes al SGC estan definidas y descritas.
Estos deben asegurar que:
-Exista conformidad con los requisitos de la ISO 9001:2015.
-Haya retroalimentacion respecto del desempeno del SGC y oportunidades
de mejora.
-Se promueva el enfoque al cliente.
-Se contribuya al logro de los objetivos de calidad.
A continuacion, se definen los roles y responsabilidades correspondientes
al SGC:
¢ Administracion:
o Quality Manager:
= Responsable de la gestion de calidad en toda la
empresa.
= Asegura que se cumplan todos los requisitos
relevantes de la norma.
= Desarrolla e implementa procedimientos de control de
calidad.
* Monitorea y evalia la efectividad del sistema de
gestion de calidad.
o Jefe de planta:
= Responsable de toda la operacion de la fabrica.
» Asegura el cumplimiento de todos los requerimientos

de los clientes.
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» Delega responsabilidades.
* Monitorea y evaliia el desempefio de la fabrica.
e Produccion:
o Supervisor de produccion
= Responsable por la produccion diaria.
= Asegura que la produccion se lleve a cabo de acuerdo
con los estandares de calidad.
» Coordina con otras areas para asegurar la produccion.
o Operativos
* Encargados de llevar a cabo el proceso de
produccion.
= Responsables de seguir los procedimientos
establecidos para asegurar la calidad.
» Reportan los defectos y/o desviaciones al supervisor.
e Control de calidad:
o Especialista en control de calidad
= Responsable por asegurar que se cumplan todos los
estandares de seguridad.
= Lleva a cabo inspecciones aleatorias en las etapas de
produccion.
= Aprueba o rechaza el producto final.
e Servicio al cliente:
o Responsables por responder las preguntas y quejas de los
clientes.

o Aseguran que se cumplan los requerimientos de los clientes.
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e Almacén:
o Responsables de recibir, almacenar y entregar los materiales
utilizados en el proceso productivo.
o Responsables de asegurar que los materiales se almacenan de
forma segura y se entregan de acuerdo con los

requerimientos.

1.6. Planificacion

En esta etapa se identificaran los riesgos y oportunidades como resultado de los
pasos anteriores, como el andlisis del contexto de la organizacion y las necesidades y
expectativas de las partes interesadas.

Asimismo, en esta etapa se establecen los objetivos de calidad, que se basan en

la politica de calidad y como alcanzarlos.

1.6.1. Acciones para Abordar Riesgos y Oportunidades

En esta etapa se identifican los riesgos y oportunidades de acuerdo con la
informacion obtenida del analisis de la organizacion.

Primero, se debe realizar un andlisis exhaustivo de los procesos y
actividades relacionados y se identifican los riesgos potenciales que pueden afectar
los resultados deseados del sistema de gestion, la conformidad de los productos y
la satisfaccion del cliente, asimismo, esto permite encontrar oportunidades de
mejora que pueden verse reflejadas en el rendimiento de la organizacion.

La implementacion de las acciones preventivas debe ser comunicada
claramente a los responsables y se debe asegurar el seguimiento de estas para
evaluar su efectividad e identificar nuevos riesgos y oportunidades, todo esto

garantiza que se cumpla con la mejora continua.
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A continuacion, en la Tabla 4 se definen los riesgos identificados y, aunque
este requisito no especifica que se requieren planes formales para la gestion del
riesgo, se desarrolla un plan para mitigar los mas importantes..

Tabla 4

Plan de Accion para Tratar los Riesgos ldentificados

Proceso Riesgo Descripcion del Riesgo Accion de Contingencia
Establecer procedimientos de
inspeccion y control de
calidad para verificar los

Posibilidad de recibir

Recepcion de -
P materiales con defectos

Recepcion de

) materiales by ) materiales entrantes.
materiales de fabricacion o calidad
defectuosos = =¥ . Contactar al proveedor y
insatisfactoria. .
rechazar los materiales no
conformes.

Implementar pruebas de
soldadura y realizar
inspecciones visuales para

Riesgo de soldaduras
defectuosas que podrian

Fabricacion de Falla en la resultar en fugas de la calidad de 1
radiadores soldadura liquido refrigerante o asegurar fa calidad de 1as
mal funcionamiento del  iones soldadas. Capamtar
adinds al personal en técnicas
[ adecuadas de soldadura.
Posibilidad de

Establecer practicas de

contaminacion de las A -,
limpieza y proteccion de las

aletas del radiador

.y Contaminacion aletas del radiador durante el
Fabricacion de durante el proceso de Y
i de las aletas del Lo AD] proceso de fabricacion.
radiadores . fabricacion, lo que . .
radiador Inspeccionar visualmente las

podria afectar la
eficiencia de
enfriamiento.

aletas antes de pasar al
siguiente proceso.

Establecer una gestion
Riesgo de retrasos en las eficiente de la cadena de

entregas de los suministro y mantener una
radiadores y aumento de comunicacion constante con
., Atrasos en las . i .
Fabricacion de entreoas los precios debido a los proveedores para evitar
radiadores >84S, problemas en la cadena  atrasos en las entregas.
precios altos. . .o
de suministro o Mantener una vigilancia de
fluctuaciones en el mercado y realizar andlisis de
mercado. costos para mantener precios
competitivos.
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Proceso

Riesgo

Descripcion del Riesgo

Accion de Contingencia

Fabricacion de
radiadores

Ensamblaje final

Accidentes de
trabajo

Montaje
incorrecto

Posibilidad de
accidentes laborales
durante el proceso de
fabricacion, como
quemaduras, cortes o
lesiones relacionadas
con la maquinaria.

Riesgo de ensamblar
incorrectamente los
componentes del
radiador, lo que podria
resultar en fugas o mal
funcionamiento.

Implementar programas de
capacitacion en seguridad
laboral y asegurarse de que
los trabajadores utilicen el
equipo de proteccion
personal adecuado. Realizar
inspecciones regulares de
seguridad y promover una
cultura de seguridad en el
lugar de trabajo.
Implementar procedimientos
de ensamblaje detallados y
capacitaciones para el
personal. Realizar
inspecciones en cada etapa
del proceso de ensamblaje.

Pruebas de

Falla en las

Posibilidad de no
1dentificar radiad ores
defectuosos durante las

Establecer un plan de pruebas
de calidad robusto y realizar
controles periddicos.
Capacitar al personal de

. . trol li 1
calidad pru_ebas e pruebas de calidad, lo ¥ 'de ca idad en la
calidad > identificacion de productos
que podria resultar en
no conformes.
productos no conformes.
Riesgo de utilizar un Proporcionar capacitacion al
Uso de liquido liquido refrigerante personal de mantenimiento
Mantenimiento rofti erancie inapropiado durante el  sobre los tipos de liquidos
de radiadores mcofr ecto mantenimiento, lo que  refrigerantes adecuados y

podria dafiar el radiador
y afectar su rendimiento.

establecer procedimientos
claros para su uso.

Mantenimiento
de radiadores

Danos durante
el

Posibilidad de danar los
componentes del
radiador durante el
mantenimiento debido a

Establecer procedimientos de
mantenimiento detallados y
realizar capacitaciones
regulares para el personal de

mantenimiento N mantenimiento. Supervisar y
practicas incorrectas o . g
. revisar periodicamente las
descuidadas. L .
practicas de mantenimiento.
Riesgo de dafios en los -
>8 Establecer practicas de
radiadores durante el . S
. ) . manipulacion adecuadas
. Dafios por almacenamiento debido .
Almacenamiento . ., . . durante el almacenamiento.
. manipulacion a una manipulacion .
de radiadores . . Capacitar al personal sobre
incorrecta inadecuada, de lo que

podria resultar en
productos no conformes.

técnicas de manipulacion
seguras y correctas.
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Proceso Riesgo Descripcion del Riesgo Accion de Contingencia
Utilizar embalajes resistentes

Riesgo de dafios en los  y seguros para proteger los

radiadores durante el radiadores durante el

transporte, lo que podria transporte. Establecer

resultar en productos no acuerdos con transportistas

conformes. confiables y monitorear el
estado de los envios.

Embalajey  Dafios durante
transporte el transporte

1.6.2. Objetivos de la Calidad y Planificacion para Lograrlos

Los objetivos de calidad que se estableceran deben ser coherentes con la
politica de calidad y la misién y vision, ademas deben ser medibles y relevantes
para la organizacion; a través de la comunicacion efectiva se debe compartir los
objetivos a todos los niveles de la organizacion buscando la participacion activa
de los trabajadores para promover una cultura de mejora continua.

Los objetivos de calidad estaran enfocados a la satisfaccion del cliente y la
mejora continua, la reduccion de defectos y no conformidades, el aumento de la
eficiencia y productividad y la mejora de los tiempos de entrega.

Los objetivos de calidad tienen un plan de accion detallado que especifica
las actividades que se deben seguir para lograrlos, ademas, se designa a los
responsables de gestionar y darles seguimiento, quienes deben tener la autoridad y
los recursos necesarios para asegurar que los objetivos se cumplan. Finalmente se
deben programar revisiones peridodicas para analizar los resultados de
cumplimiento, identificar desviaciones y tomar medidas correctivas o preventivas
segun sea necesario.

En la siguiente tabla se desarrolla la lista de objetivos:
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Tabla 5
Objetivos de Calidad
Objetivos Recursos Responsable Actividad Evaluacion
Proveer L, Encuestas de
Recursos Investigacion de

productos y

necesarios para la Equipo de

mercado,

satisfaccion del

servicios que ., ., cliente,
produccion y producciony  desarrollo de .

cumplen y ., .. comentarios
prestacion de servicio al productos y ..

exceden las b : . positivos,

: servicios de cliente. servicios
expectativas de : . aumento en las
; calidad. innovadores.

nuestros clientes. ventas.

Mejorar Recursos para la Eauino d Identificar areas de Métricas de

: h uipo de < .
continuamente  mejora, como q. P d mejora, mejora,

2 mejora de : . .
nuestros tecnologia, l! dad implementar retroalimentacion
a\r calida . )
productos, capacitacion y | 2 acciones del cliente,

. . ., trabajadores en A .
servicios y retroalimentacion - correctivas y reduccion de
procesos. del cliente. < preventivas. quejas y errores.

Investigacion .,
. Recursos para el : | g s Auditorias
Cumplir con e Equipo de seguimiento de )
cumplimiento ¥ B internas y
todos los ) cumplimiento  requisitos

.. normativo, como ] . externas,

requisitos normativo y regulatorios, e
i personal - 4 certificaciones,
regulatorios . personal implementacion de .. .
) capacitado y } cumplimiento sin
aplicables. = relevante. medidas para el . .
documentacion. .. infracciones.
cumplimiento.
Recursos para el . Establecer Auditorias
Implementar y g Equipo de ” .
establecimiento y = politicas y internas y
mantener un il gestion de .
. mantenimiento ; procedimientos, externas,
sistema de ) calidad y L, .

., del sistema de . capacitacion del ~ cumplimiento de

gestion de . trabajadores en . )
. . gestion de personal, revision  estandares de
calidad efectivo. . general. . .
calidad. periddica. calidad.
Recursos para la . L, Retroalimentacion
., Equipo de Comunicacion .
Mantener una comunicacion, o del cliente,
., servicio al clara y oportuna,
comunicacion como personal : encuestas de
) . cliente y respuesta a . .,
efectiva con capacitado y satisfaccion,
: personal de consultas y }
nuestros clientes. canales de .. mejora en la
., ventas. solicitudes. ..,
comunicacion. comunicacion.
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Objetivos Recursos Responsable Actividad Evaluacion
Identificar )
y Recursos para el . Registro y .
resolver las ) . Equipo de .. Tiempo de
. manejo de quejas, . seguimiento de
quejas de servicio al i respuesta a las
) como personal . quejas, i o
nuestros clientes ) cliente y ) ., quejas, resolucion
capacitado y investigacion de . )
de manera . personal satisfactoria para
) procedimientos causas y .
efectiva 'y . relevante. ) el cliente.
establecidos. soluciones.
oportuna.
Monitorear y
revisar Recursos para el
. monitoreo y Equipo de Recopilacion de  Informes de
contmuamente ., ., Fa .
revision, como  gestion de datos, analisis de  desempefio,
nuestro . . ~ Lo
. sistemas de calidad y desempeiio, métricas de
desempeifio sobre . ~ . . .
.. seguimiento y trabajadores en evaluacion calidad, acciones
el cumplimiento : ;
personal general. comparativa. correctivas.
de estos )
. asignado.
objetivos.
Proveer de los : nY Disponibilidad de
Recursos Equipo Identificacion de P
recursos . \ . . . recursos,
) financieros, directivo y necesidades de .
necesarios para cumplimiento de
) humanos y departamento  recursos,
cumplir nuestros ) . ., plazos y
. materiales de recursos asignacion y ]
objetivos de d d b i ient estandares de
. adecuados. umanos. seguimiento. .
calidad. < calidad.
Dar a conocer Recursos de Elaboracion de o
. CRL i - Conocimiento y
nuestra politica ~ comunicacion, Equipo de materiales de .
) ) . comprension de la
de calidad y sus como canales de comunicacion y comunicacion, . .
. o s . politica de calidad
objetivos a todas difusion y personal capacitacion del
por parte de las
las partes personal relevante. personal en la )
. ‘ - . partes interesadas.
interesadas. capacitado. politica de calidad.
) Recursos para la Evaluacion de la
Revisar y .., . . .
tuali revision y Equipo de politica actual, Registros de
actualizar ., . e,
g actualizacion, gestion de identificacion de  revision y
periodicamente . . .
- como personal  calidad y cambios actualizacion,
nuestra politica . ) .,
) competente y personal necesarios, implementacion
de calidad y sus ., .
.. procesos relevante. actualizacion de cambios.
objetivos. :
establecidos. documentada.
Capacitar a todos ., Se evidencia
. . Realizacion de .
los trabajadores  Trabajadores, .. conocimiento y
capacitaciones, .
en torno a la RRHH, cursos, RRHH conciencia acerca
o cursos
cultura de capacitaciones. . y. . de la cultura de
) concientizacion. :
calidad. calidad.
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Objetivos Recursos Responsable Actividad Evaluacion
Trabajadores, ) Obtener
Exceder las Realizar encuestas, resultados
: proveedores, ) .
expectativas de Toda la empresa cumplir con los positivos en la
. procesos, L .
nuestros clientes. otros objetivos. evaluacion de
encuestas.

nuestros clientes.

Mejora continua

del SGC. Toda la empresa.

Equipo de
gestion de
calidad y
personal

Concientizacion

relevante.

Revision de
indicadores,
auditorias,
encuestas a los
clientes.

Proveer de los

recursos Trabajadores,
necesarios para  proveedores,
mantener y procesos.

mejorar el SGC.

Asegurar los
Toda la empresa recursos para

mantener el SGC.

Se tienen los
recursos
necesarios para
mantener el SGC.

Minimizar el
impacto
ambiental.

Toda la empresa.

Promover
Toda la [
practicas
empresa. .
p sostenibles.

Se promueven
practicas
sostenibles en
toda la empresa.

1.6.3. Planificacion de los Cambios

El pensamiento basado en riesgos que forma parte de la norma permite

estar preparados para afrontar los cambios internos o externos, y asi evitar un

impacto negativo o aprovechar oportunidades.

Por ejemplo, algunos cambios que se pueden dar dentro del sistema de

gestion pueden ser:

-Identificacion de oportunidades de mejora.

-Identificacion de No conformidades dentro de un proceso.

-Adicién de nuevos procesos.

-Cambios en los requisitos de los clientes.
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Aunque no es un requisito de la norma tener informacién documentada
sobre la planificacion asociada a los cambios que se pueden dar dentro o fuera de
la organizacion; es util contar con buenas practicas para asegurar la integridad del
SGC:

e Identificar riesgos y consecuencias relacionadas al cambio:

Antes de implementar cambios en el sistema de gestion de calidad, es
importante identificar los posibles riesgos y comprender las consecuencias que
podrian surgir como resultado del cambio propuesto:

-Los cambios corresponden con la politica de calidad y los objetivos.
-Propésito de los cambios.
e Describir cuales son los cambios que se realizaran:

Es importante describir de manera precisa y detallada y documentar
claramente qué cambios se realizaran en el sistema de gestion de calidad, para
asegurar que su implementacion sea exitosa.

e Planificar el desarrollo del cambio (equipo, personas, conocimientos,
competencias).

La planificaciéon es el primer paso de la mejora continua, implica
identificar y asignar los recursos necesarios, incluyendo el personal adecuado
con las habilidades y competencias necesarias para llevar a cabo el cambio.
También implica proporcionar la capacitaciéon y el apoyo adecuados para
garantizar que el personal est¢ preparado para implementar y mantener el
cambio de manera efectiva.

e Realizar inspecciones de conformidad.
Una vez que se ha implementado el cambio, es importante realizar

inspecciones de conformidad para asegurarse de que se est¢ cumpliendo con
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los nuevos requisitos y estindares establecidos. Estas inspecciones pueden ser
auditorias internas, revisiones de procesos y procedimientos, pruebas de
calidad y otras medidas para evaluar y verificar la conformidad con los
cambios implementados.

e Comunicar el cambio a quien corresponda.

La comunicacion efectiva es esencial en todo el proceso de cambio. Es
importante comunicar de manera clara y oportuna a todas las partes interesadas
involucradas sobre los cambios implementados en el sistema de gestion de
calidad. Esto incluye a los trabajadores, los clientes, los proveedores y otras
partes relevantes. La comunicacion debe abordar los detalles del cambio, los
beneficios esperados y cualquier impacto relevante que pueda surgir como

resultado del cambio.

1.7. Apoyo

La organizacion debe asegurarse de contar y gestionar adecuadamente los
recursos de los que dispone y considera necesarios para:

-La implantacion, mantenimiento y mejora continua del SGC.

-Que los objetivos sean alcanzados.

-Asegurar la satisfaccion del cliente.

Cabe sefialar que la gestion de los recursos no se trata solo de contar con ellos,
sino también de optimizar su utilizacion; esto implica identificar posibles desperdicios,
buscar oportunidades de mejora y ajustar los recursos seglin las necesidades cambiantes
de la organizacion y los requisitos del SGC. Ademas, es fundamental establecer
mecanismos de seguimiento y control como la realizacion de auditorias internas,

revisiones de desempefio, etc. para evaluar regularmente el uso de los recursos.
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1.7.1. Recursos (Personas, Infraestructura, Ambiente para la Operacion de los

Procesos)

Se asegura que la organizacion proporciona el personal necesario para la
implementacion efectiva del SGC, sea interno o externo y que tenga las
competencias necesarias. Asimismo, contar con la infraestructura pertinente al
desarrollo de las actividades, que incluso puede determinarse conforme a los
requisitos de los clientes y/o legales, como por ejemplo:

-Edificios.

-Equipos para la produccion.

-Tecnologias de informacion.

La organizacion también debe garantizar que el ambiente y las condiciones
son adecuados para la operacion de los procesos y la conformidad de los productos

y Servicios.

1.7.2. Competencia

Todas las personas que puedan tener impacto en el SGC estan sujetas de
ser evaluadas conforme el perfil de sus puestos para determinar si cuentan con las
competencias, educacion, formacion o experiencia requerida y en caso de ser
necesario, tomar las acciones correctivas para adquirir las competencias necesarias
y posteriormente evaluarlas.

La organizacion también debe comunicar cuales son las competencias y
requisitos aplicables a los proveedores externos y trabajadores temporales.

Utilizando la metodologia PHVA se implementara un proceso de desarrollo
de competencias de acuerdo con los siguientes pasos:

a. Analizar las necesidades de competencias y planificar la adquisicion de

estas:
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-Identificar las competencias requeridas: se debe realizar un analisis de las
competencias necesarias para alcanzar los objetivos estratégicos de la
organizacion.

-Evaluar las brechas de competencias: comparar las competencias actuales
de los trabajadores con las competencias requeridas y establecer las areas de
mejora que sean hecesarias.

-Planificar actividades de desarrollo de competencias

b. Implementar las actividades buscando alcanzar los objetivos:

-Implementar las actividades de desarrollo: proporcionar las oportunidades
y recursos necesarios para adquirir las competencias.

-Monitorear el progreso

c. Verificar la eficacia de las acciones:

-Evaluar los resultados

-Comparar con los objetivos

d. Evaluar la necesidad de mejoras:

-Identificar areas de mejora: evaluar los resultados para identificar posibles
areas de mejora.

-Retroalimentacién: buscar retroalimentacion en los trabajadores para
identificar oportunidades de mejora.

-Realizar ajustes: con base en los resultados se realizaran los ajustes
necesarios al proceso de desarrollo de competencias para mejorar su eficacia.

Para asegurar que todos los trabajadores de la empresa cuenten con los
conocimientos y las competencias necesarias, se llevaran a cabo capacitaciones en

diferentes niveles, como se detalla a continuacion en la Tabla 6.
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Tabla 6

Plan de Desarrollo de Competencias

Formas de obtencion y

. Competencias
Nivel pete desarrollo de
requeridas .
competencias
Operativo Conocimiento técnico Entrenamiento en el

especifico del trabajo
que realizan.

trabajo, documentacion
técnica.

Habilidad técnica
especializada,
capacidad de analisis y
resolucion de
problemas.

Técnico o especialista

Entrenamiento en el
trabajo, formacion
especializada.

Gerencial o de Habilidades de

Asistencia a seminarios,

Supervision liderazgo, capacidad de coaching y mentoria,
gestion, habilidades retroalimentacion del
interpersonales y de desempefio.
comunicacion.

Direccion y alta Vision estratégica, Asistencia a seminarios,

direccion habilidades de toma de  coaching y mentoria,
decisiones, liderazgoy  educacion continua.
comunicacion.

1.7.3. Toma de Conciencia

Este requisito se refiere a la necesidad de que todos los miembros de la

organizacion comprendan la importancia de cumplir con los requisitos del sistema

de gestion de calidad y como su trabajo contribuye al logro de los objetivos de

calidad de la organizacién. Aqui se busca promover una cultura de calidad y

asegurar que todos los trabajadores estén conscientes de la importancia de su papel

en la satisfaccion del cliente, la mejora continua y el logro de los objetivos.

La organizacion debe brindar toda la informacion necesaria a los

trabajadores para que conozcan y tomen conciencia sobre el SGC, los resultados

que se deben esperar son los siguientes:
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e Conocer y comprender la politica de calidad, su importancia y los
beneficios para la organizacion.

e Conocer y comprender los objetivos de calidad y sus resultados.

e Compromiso de los trabajadores.

e Los trabajadores entienden como su trabajo contribuye al alcance de
los objetivos.

Para lograr esto, se desarrollaran las siguientes actividades:

e Comunicacion interna efectiva: Establecer canales de comunicacion
claros y abiertos dentro de la organizacion para difundir informacion
relevante sobre la politica de calidad, los objetivos de calidad y los
logros del sistema de gestion de calidad. Estos canales de
comunicacion pueden darse por medio de reuniones, boletines,
periddicos murales, intranet, etc.

e Participacion y empoderamiento del personal: Para lograr
trabajadores comprometidos, se debe fomentar su participacion activa
en la mejora continua del sistema de gestion de calidad. Esta
participacion puede darse mediante la creacion de equipos de mejora,
asignacion de responsabilidades claras, sugerencias de mejora y
programas de reconocimiento.

e Induccion de nuevos trabajadores: Informar a los nuevos trabajadores
sobre el sistema de gestion de calidad durante el proceso de induccion.

e Comunicaciéon de no conformidades: Establecer un sistema claro y
transparente para reportar y abordar las no conformidades
identificadas en el sistema de gestion de calidad. Esto permite a todos

los trabajadores informar sobre problemas de calidad y contribuir a su
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resolucion, fomentando asi la mejora continua en toda la
organizacion.

e Evaluacion de la satisfaccion del cliente: compartir los resultados de
las encuestas de satisfaccion y los comentarios de los clientes con los
trabajadores y analizarlos con ellos, ayuda a crear conciencia sobre la

importancia de satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.

1.7.4. Comunicacion

La organizacion debe comunicar interna y externamente todo lo que
considere relevante respecto del SGC.

Esta comunicacion tiene como objetivo facilitar el entendimiento sobre la
implementacion del SGC, y en cuanto a la comunicacion externa, se pueden tener
en cuenta a los clientes, proveedores, etc.

Sin embargo, se debe tener en cuenta que la organizacion debe determinar
lo siguiente:

a. Que comunicar.
b. Cuando y donde comunicar.
c. A quien comunicar.
d. Como comunicar.
e. Quien comunica.
A continuacion, en la Tabla 7 se desarrolla el plan de comunicacion interna

y externa:
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Tabla 7

Plan de Comunicacion

Objetivo de .. .
Jett . Audiencia Canal Frecuencia Responsable
comunicacion
Informar sobre
. Anual o en caso )
cambios de la . Correo . Gerencia de
o Trabajadores e de cambios .
politica de electronico T calidad.
. significativos.
calidad.
Sitio web,
Informar sobre . ‘
. redes sociales, Area de
un nuevo Clientes Una vez al mes. i
corTeo Marketing
producto . B
electronico
. Reuniones de
Recordatorio dg equipo Gerencia de
la politica de Trabajadores quipo, Mensualmente .
. boletines seguridad
seguridad )
internos.
Comunicar un
Correo .
problema en la . N . Apenas se tenga  Gerencia de
Clientes electronico, ..
cadena de conocimiento. ventas.
.. llamadas.
suministro

1.7.5. Informacion Documentada

La organizacion debe asegurar que mantiene toda la informacion

documentada que considere necesaria para asegurar que el SGC funcione

correctamente, para lo cual se debe determinar el tipo y la cantidad de informacion

necesaria y el formato en que se encuentra. La informacion documentada incluye

documentos y registros que proporcionan evidencia de los procesos y actividades

de la organizacion.

Para mantener un control adecuado de la documentacion y poder darle

seguimiento, esta debe tener el mismo formato y debe ser revisada y aprobada por

los responsables del area del que provenga.
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Tabla 8

Ademas, la documentacion debe estar disponible en todo momento y lista
para ser usada, asimismo la organizacion debe asegurarse de proteger esta
documentacién de pérdidas, cambios indeseados, uso indebido, etc.

Asimismo, la organizacion debe revisar periddicamente la informacion
documentada para asegurarse de que sigue siendo adecuada y necesaria. La
informacion documentada que ya no sea necesaria debe eliminarse.

A continuacion, en la Tabla 8 se presenta un formato para el control de

informacion del SGC:

Formato de Control de Informacion del SGC

Formato de Control de Informacion del SGC

Informacion General

Nombre de la empresa/organizacion:

Fecha de

Elaboracion:

Version:

Responsable de la gestion de la informacion:

Descripcion del Documento/Registro

Tipo de documento/Registro:

Nombre/Titulo del documento/registro:

Cdédigo/ldentificacion del documento/registro:
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Fecha de Fecha de revision:
emision:
Estado:

Area responsable:

Descripcion del contenido

Objetivo/propodsito del documento/registro:

Alcance/aplicabilidad:

Referencias: (normas, documentos, u otros aplicables)

Responsabilidades y roles relacionados:

Procedimientos relacionados:

Notas adicionales:

Control de Versiones

Version: Fecha de version:

Revisor/aprobador:
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Historial de revisiones

Descripcion de los

Version: Fecha de revision: )
cambios:

Revisor/aprobador:

Ubicacion del Documento/Registro:

Ubicacion fisica/archivo:

Ubicacion en el sistema informatico:

Distribucion:

Lista de destinatarios y copias controladas:

Vigencia y Actualizacion:

Frecuencia de revision:

Responsable:

Fecha de proxima revision:

Observaciones/comentarios
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Aprobacion

Responsable del SGC: Fecha:

1.8. Operacion

1.8.1. Planificacion y Control Operacional

La organizacion debe planificar y controlar los procesos necesarios para
cumplir con los requisitos de sus productos y servicios, los riesgos y
oportunidades, las acciones para tratarlos y alcanzar los objetivos. Para esto, se
deben tomar en cuenta los siguientes puntos:

e Identificar los procesos operativos necesarios para cumplir con los
requisitos de los clientes y los requisitos del sistema de gestion de
calidad.

e Requisitos de disefio y desarrollo: identificar los requisitos de los
clientes, desarrollar especificaciones técnicas y pruebas que
garanticen que cumplen con las especificaciones.

® Produccion y suministro: identificar los requisitos de materiales y
procesos, controlar la calidad de estos, establecer criterios de
seleccion y evaluacion de proveedores.

e Recursos necesarios: asegurar que todos los recursos necesarios
(personal, equipos, materiales, tecnologia) estén disponibles para

llevar a cabo la produccion.
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e Seguimiento y control: controlar que los procesos se ejecuten de
manera eficaz y eficiente, ademds de establecer indicadores de
desempefio para asegurar que se cumplan los requisitos.

e Mantener la informacion documentada necesaria para comprobar que
los procesos son llevados a cabo de acuerdo a la planificacion, asi
como para demostrar la conformidad con los requisitos del producto.

e Tomar acciones preventivas y correctivas cuando sea necesario para
abordar cualquier desviacion de los requisitos.

Se debe asegurar que los cambios sean planificados e implementados de
manera controlada para minimizar el impacto del cambio y sus consecuencias.
Para dar seguimiento y control a estos procesos, se ha desarrollado la Tabla
9, hoja de control de procesos:
Tabla 9

Hoja de control de Procesos

Hoja de control de Procesos

Proceso: Fabricacion de radiadores
Responsable:
Objetivo: Fabricar radiadores de alta calidad de

manera consistente y eficiente

Descripcion:

Pasos principales (Etapa):

Recepcion de materiales

Fabricacion de los radiadores
Envio de los radiadores

Insumos y materiales:
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Hoja de control de Procesos

Aluminio
Cobre
Hierro

Otros materiales:

Herramientas y maquinarias:

Magquinas de fundicion

Maéquinas de mecanizado

Maquinas de soldadura

Otros equipos:

Parametros criticos del proceso:

Temperatura
Tiempo

Presion

Otros parametros:

Limites aceptables para cada parametro critico:

Temperatura: 200-250 grados
Celsius

Tiempo: 10-15 minutos
Presion: 100-150 PSI

Otros parametros: seguin el proceso

Plan de monitoreo del proceso:

Puntos de control criticos:

Temperatura

Tiempo
Presion

Otros puntos:
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Hoja de control de Procesos

Métodos de medicion y herramientas:

Termometros
Cronometros

Mandmetros

Otros instrumentos:

Frecuencia de monitoreo de los parametros criticos del proceso:

Diario

Semanal
Mensual

Segln sea necesario:

Plan de accion en caso de desviaciones del proceso:

Procedimientos para identificar y registrar las
desviaciones del proceso:

Observacion visual
Pruebas de calidad

Otros métodos:

Acciones correctivas para abordar las
desviaciones del proceso:

Ajuste de la temperatura
Ajuste del tiempo

Ajuste de la presion

Otros ajustes:

Responsabilidades de los miembros del equipo en la implementacion de las acciones
correctivas:

Responsable del proceso:

Operadores:

Otros miembros del equipo:
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Hoja de control de Procesos

Registro y andlisis de datos del proceso:

Registro de los datos de monitoreo del
proceso:

Valores medidos:

Resultados de las pruebas:

Analisis de los datos del proceso para identificar tendencias y mejorar la calidad del
proceso:

Comparacion de los datos historicos:

Identificacion de tendencias:

Implementacion de acciones correctivas:

Mejora continua del proceso:

Procedimientos para identificar oportunidades de mejora en el proceso:

Entrevistas con operadores

Observacion del proceso

Otros métodos:

Acciones preventivas para prevenir desviaciones del proceso:

Implementacion de nuevos
procedimientos

Capacitacion del personal

Otros métodos:

Responsabilidades de los miembros del equipo en la implementacion de las acciones
preventivas y la mejora continua del proceso:

Responsable del proceso:

Operadores:
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Hoja de control de Procesos

Otros miembros del equipo:

1.8.2. Requisitos para los Productos y Servicios

1.8.2.1. Comunicaciéon con el Cliente. La organizacion existe por sus
clientes, por lo tanto, es importante que se comunique de manera eficaz con ellos y
cumpla con sus necesidades y expectativas, los resultados de esta comunicacion

deben ser los siguientes:

-Informacién completa y adecuada sobre los productos.

-Respuestas sobre consultas, contratos o cambios.

-Obtener retroalimentacion sobre los productos, incluyendo reclamos.
-Informacion sobre el manejo y/o control de la propiedad del cliente.
-Establecer acciones de contingencia, como por ejemplo el cumplimiento de

requisitos legales o situaciones de emergencia.

1.8.2.2. Determinacion de los Requisitos para Productos y Servicios.
Segtn la ISO 9001:2015, un requisito es “una necesidad o expectativa expresa,
generalmente implicita u obligatoria”. Cumplir con los requisitos es clave para

lograr la satisfaccion del cliente, por lo tanto se debe determinar:

-Los requisitos establecidos por el cliente, incluyendo la entrega y
postventa.

-Requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso y
funcionamiento de los productos.

-Requisitos legales aplicables.

-Otros requisitos determinados por la organizacion.
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Listado de caracteristicas técnicas para la fabricacion de radiadores:
1. Material:
-Tipo de material (aluminio, cobre, acero, etc.).
-Composicion quimica del material.
-Propiedades fisicas del material (conductividad térmica,
densidad, etc.).
-Certificaciones o normativas de calidad del material.
2. Dimensiones:
- Longitud, anchura y altura del radiador
- Numero de filas y columnas del radiador
- Tamafio de las aletas y tubos del radiador
-Espesor de los colectores y conexiones.
3. Capacidad de enfriamiento:
- Capacidad de enfriamiento del radiador en BTU/hora
- Capacidad de enfriamiento del radiador en W/m2
-Temperatura de entrada y salida del fluido.
-Rango de temperaturas para el que estd disefiado el radiador.
4. Flujo de aire:
- Cantidad de flujo de aire que el radiador puede manejar.
- Velocidad del flujo de aire a través del radiador.
-Caudal de aire requerido para el enfriamiento.
-Perdida de carga del flujo de aire en el radiador.
5. Presion de diseo:
- Presion de disefio del radiador en PSI

- Presion de disefio del radiador en bar

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-y . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE | CATOLICA

TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

6. Resistencia a la corrosion:
- Resistencia a la corrosion del material del radiador
- Pruebas de corrosion que se han realizado en el radiador
7. Soldadura:
- Tipo de soldadura utilizada en el radiador
- Pruebas de soldadura que se han realizado en el radiador
8. Pintura y acabado:
- Tipo de pintura y acabado utilizado en el radiador
- Pruebas de adhesion y durabilidad de la pintura y acabado
9. Volumen de agua:
-Volumen de agua contenido en el radiador.
10. Certificaciones y cumplimiento de normativas:
-Cumplimiento de normas y regulaciones aplicables (por
ejemplo, ISO, ASME, etc.).
-Certificaciones de calidad y ambientales obtenidas. (por
ejemplo, ISO 14001)
11. Garantia:
-Periodo de garantia ofrecido.
-Términos y condiciones de la garantia.
Tabla 10

Ficha técnica de radiador vehicular

Caracteristica Especificacion
Material Aluminio
Dimensiones 610 mm x 457 mm x 80 mm
Capacidad de enfriamiento 6000 BTU/h
Flujo de aire 200 CFM
Presion de disefio 3 bar
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Caracteristica Especificacion
Tratamiento de pintura anticorrosion,
Resistencia a la corrosion prueba de niebla salina superada (500
horas)
Soldadura Soldadura TIG, sin defectos

Pintura electrostatica en polvo, 50 micras

Pintura y acabado de espesor, prueba de adherencia superada

Peso 6.8 kg

Volumen de agua 10.5 litros

Certificaciones y normativas Cumplimiento con la norma ISO 9001
Garantia 5 afios

1.8.2.3. Revision de los Requisitos para Productos y Servicios. Una vez
definidos todos los requisitos aplicables alos productos, y antes de comprometerse

a su suministro, la organizacién se asegura de:

-Cumplir con todos los requisitos definidos por el cliente, incluyendo
requisitos para la entrega y postventa.

-Cumplir con los requisitos no definidos por el cliente, pero que son
necesarios para el uso y funcionamiento de los productos.

-Cumplir con los requisitos determinados por la organizacion.

-Cumplir con los requisitos normativos y/o legales aplicables.

1.8.2.4. Cambios en los Requisitos para Productos y Servicios. La
organizacion debe actualizar la informaciéon sobre los requisitos de los productos
cuando estos cambien de manera que se mantenga la conformidad frente a estos.

También debe asegurarse la informacion de estos cambios a las personas relevantes.

1.8.3. Diseiio y Desarrollo de Productosy Servicios

La organizacion se asegura de transformar las necesidades y expectativas
de los clientes en productos y servicios, a través de las etapas de disefio y
desarrollo, para posteriormente asegurar su suministro.

Este proceso comprende las siguientes etapas:
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a. Planificacion del disefio y desarrollo: se debe establecer,
implementar y mantener un proceso de disefio y desarrollo para
asegurar que se cumplan los requisitos legales y de los clientes.

b. Entradas del disefio y desarrollo: aqui se aplican los requisitos
del cliente, los requisitos legales, regulaciones y exigencias
normativas aplicables.

c. Controles del disefio y desarrollo: la organizacion debe llevar a
cabo actividades de revision, que se refieren a evaluar el
cumplimiento de los productos y servicios con relacion a los
requisitos detallados, y las actividades de verificacion evaltian el
cumplimiento de los requisitos de entrada que son mas generales
y amplios.

d. Salidas de disefio y desarrollo: las salidas son los resultados de
los procesos anteriores, las mismas que deben ser revisadas para
demostrar el cumplimiento de los requisitos y asi, ser aprobadas.

e. Cambios del disefo y desarrollo: los cambios que se puedan dar
a lo largo del proceso deben ser identificados, revisados y
controlados de manera que se eviten efectos negativos en el

cumplimiento de los requisitos.

1.8.4. Control de los Procesos, Productos y Servicios Suministrados Externamente

En esta etapa la organizacion debe definir:

-Los procesos, productos y servicios que se obtendran de fuentes externas.

-Los requisitos para los procesos, productos y servicios suministrados
externamente.

-Los criterios de evaluacion y seleccion de los proveedores externos.
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-Como monitorear y controlar el desempefio de los proveedores externos.

-Asegurar la conformidad de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente.

Cabe sefialar que estos controles deben utilizar el enfoque basado en
riesgos, para determinar el impacto que las no conformidades pueden tener en la
capacidad de la organizacion para cumplir con los requisitos de los clientes.

Para asegurar la conformidad con este requisito, se desarrollardn los
siguientes documentos:

a. Formato de evaluacion de proveedores

En este formato se evaluara a los proveedores de manera cuantitativa en
aspectos como: afios de experiencia, cuota de mercado, capacidad de suministro,

precios, formas de pago, etc. Se presenta a continuacion en la Tabla 11.
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Tabla 11

Formato de Evaluacion de Proveedores

Formato de Evaluacion de Proveedores

Proveedor:

Fecha de evaluacion:

Criterios de

Puntaje (0-5)

Riesgo Asociado

Observaciones y comentarios

Evaluacion
(0: Menos de 1 Menor experiencia puede
Afios de 4 . llevar a problemas de
o ano, 5: Mas de }
Experiencia 10 afios) calidad y retrasos en el
s suministro.
Dependencia excesiva de
: un proveedor con poca
0: M del
Cuota de g.% Sérll\(/)IZis ceiel cuota de mercado puede
Mercado 20(;) y ser riesgoso en caso de
4 problemas con el
proveedor.
(0: Baja Baja capacidad puede
Capacidad de " llevar a retrasos en
.. capacidad, 5:
Suministro Alta capacidad) entregas y problemas en
P la produccion.
(0: Muy caro, 5: Precios muy altos pueden
Precios Muy afectar la competitividad
econdmico) y la rentabilidad.
(0 Restricciones Restricciones en las
en formas de
Formas de formas de pago pueden

pago, 5:

Pago Flexibilidad en afectar la ﬂuldc.ez.de la
cadena de suministro.

formas de pago)
(0: Baja Baja solvencia financiera

Capacidad splvenga puede res_ultar en

. . financiera, 5: interrupciones si el

Financiera .
Alta solvencia  proveedor enfrenta
financiera) dificultades econdmicas.
(O.: 'LeJos, Proveedores lejanos

. dificulta
Ubicacion A pueden generar retrasos
e logistica; 5:
Geografica en el transporte y costos

Cercano, facilita
logistica)

adicionales.
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Formato de Evaluacion de Proveedores

Criterios de

. Puntaje (0-5) Riesgo Asociado Observaciones y comentarios

Evaluacion

(0:
Historial de Incumplimientos Incumpl.lml.entos previos
Cumplimiento frecuentes, 5: pueden indicar

Cumplimiento  problemas futuros.

constante)
Total:

b. Formato de proveedores aprobados:
De acuerdo con los resultados obtenidos en el formato de evaluacion, se
seleccionara a los proveedores que mejor cumplan con los criterios evaluados.
Formato de Proveedores Aprobados

Proveedor Aprobado:

Fecha de Aprobacion:

Criterios de Evaluacion Aprobados:

1. Afios de Experiencia: __ (Puntaje: 0-5)

2. Cuota de Mercado: _ (Puntaje: 0-5)

3. Capacidad de Suministro:  (Puntaje: 0-5)
4. Precios: ____ (Puntaje: 0-5)

5. Formas de Pago:  (Puntaje: 0-5)

6. Capacidad Financiera:  (Puntaje: 0-5)

7. Ubicacion Geografica:  (Puntaje: 0-5)

8. Historial de Cumplimiento:  (Puntaje: 0-5)

Puntuacion Total: (Méaximo: 40)
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Observaciones y Comentarios sobre el Proveedor:

Recomendacion:

(Por ejemplo: "Aprobado", "Aprobado con Condiciones", "No Aprobado")

Firma del Evaluador:

Fecha:

Firma del responsable de Compras:

Fecha:
Tabla 12
Control de Proveedores
Anos  Cuot Capag pur Capac Ubicac Historial
dad mas . oy Puntu
Prove de ade Prec idad ion de . Recomen
. de p de . . acion ‘s
edor Experi Merc . ios Finan Geogr Cumpli dacion
F Sumin Pag . < g . Total
encia ado . ciera afica miento
istro o
Provee Recomen
dor A 4 4 5 3 5 4 3 4 32 dado
Provee Recomen
dor B 5 3 4 4 4 3 5 3 31 dado
Provee Requiere
3 2 2 5 3 2 2 2 21 Seguimie
dor C
nto

Provee Recomen
dor D 2 4 3 3 4 3 4 3 26 dado

c. Formato de control y seguimiento de proveedores
En este formato se evalua periodicamente a los proveedores mediante un registro
de inspecciones de productos, posibles faltas en los tiempos de entrega, calidad

percibida por el personal, no conformidades, etc. Se presenta a continuacion en la
Tabla 13.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-y . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE - f"CATOLICA

TESIS UCSM <  DE SANTA MARIA

Tabla 13

Registro de Control y Seguimiento de Proveedores

Registro de Control y Seguimiento de Proveedores

Proveedor: )
Fecha de Evaluacion:

Responsable de Evaluacion:

Criterios de Evaluacion Resultado de Evaluacion

Inspecciones de Productos

Faltas en los Tiempos de
Entrega
Calidad Percibida por el
Personal

No Conformidades

Otros (Especificar):

Observaciones y
Comentarios:

Acciones Tomadas (si es
necesario):

Recomendacion:

Firma del responsable de
Evaluacion:

d. Formato de ordenes de compra:
Este formato detalla los pedidos realizados, cantidad pedida, plazo de

entrega, costo, etc. Se presenta a continuacion en la Tabla 14.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-s#==x . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE - f"CATOLICA

TESIS UCSM

Tabla 14

Formato de Ordenes de Compra

Formato de Ordenes de Compra

Numero de Orden de Fecha de Emision:
Compra:
Proveedor: Fecha de Entrega
Estimada:
Producto/Servicio Cantidad Pr.ecuf Total
Unitario
Subtotal:

Impuestos y Cargos:

Total:

Condiciones de Pago:

Método de Entrega:

Observaciones:

Firma Autorizada
(Comprador):

1.8.5. Produccion y Provision del Servicio

1.8.5.1. Control de la Produccion y la Provision del Servicio. En esta
etapa, la organizacion implementa la produccion y provision de servicios en

condiciones planificadas y controladas, considerando la disponibilidad de:

e Informacion documentada que contenga las caracteristicas de los productos
asi como los resultados esperados.

e Disponibilidad y uso de herramientas de control y medicion.
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e Implementacion de actividades de control y medicién.
e Disponibilidad de un ambiente e infraestructura adecuados.
e Disponibilidad de recursos humanos competentes.
e Acciones para prevenir el error humano.
e Actividades de verificacion de entrega y post entrega.
Para lo cual se ha desarrollado la siguiente:
Tabla 15

Hoja de Registro de Inspeccion para Radiadores

Hoja de Registro de Inspeccion para radiadores

Proceso de Acciones
Fechade Numerode Componentes " Resultados de  Correctivas
. . . Produccion ¥ .
Inspeccion  Radiador Inspeccionados Inspeccion (sies
Evaluado .
necesario)
Ensamblaje,
Rejillas frontal Pintura, Cumple con las
y trasera, Prueba de especificaciones,
UL Soldaduras, fugas, Sin defectos N/A
Pintura Inspeccion visibles
visual
Soldadura,
Rejillas frontal Epsamblaje, Cumplc? con las
. Pintura, especificaciones,
16/08/2023 R002 y Haser, Prueba de Prucba de N/A
Soldaduras, A o
. rendimiento,  rendimiento
Pintura J .
Inspeccion exitosa
visual
Corte de tubos,
Rejilla frontal, Soldadlllqu, Cumple con las
Tubos de Ensamblaje, especificaciones
17/08/2023 R003 Prueba de . > N/A
cobre, Tanque Sin fugas
fugas,
de agua ., detectadas
Inspeccion
visual
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Tabla 16

Indicadores de Produccion

DE SANTA MARIA

Indicadores de Produccion

Férmula o  Unidad Perlod - pesulta . .
. . ode Variaci Acciones de
Indicador  Método de de Meta Medici do on Meiora
Calculo Medida on Actual L
(Radiadores . Ejemplo . . Ejemplo i
Tasa de Producidos / I :200 Diario / : 190 1 0 Implementar
., . es/ . Semana . radiador mejoras en
Produccion  Tiempo) X . radiador radiador , SO
100 Tiempo ot 1 es / dia es/dia eficiencia
Eficiencia (T‘?ano } Diario / . Identificar
Utilizado / o Ejemplo Ejemplo 0
dela } %o e Semana ., -2%  cuellos de
Produccis Tiempo :90% : : 88% botell
roduccion Total) x 100 otella
(Materiales
Desperdiciad Diario / Revisar
Desechode os/ Ejemplo ¥ Ejemplo procesos de
. . % Semana -0.8% .
Materiales = Materiales :5% 1 :4.2% Y manejo de
Utilizados) x materiales
100
(Tiempo Ejemplo Ejemplo
. Total de Tiempo :30 Diario / :31 +1 Optimizar
Tiempo de . - : .
Ciclo Produccion / por  minutos Semana minutos minuto/ procesos de
Numero de  Radiador / 1 / radiador produccion
Radiadores) radiador radiad or
(Tiempo de .
Utilizacién Produccion Ejemplo as— Ejemplo Ilz/rl?gor;arrlﬁié
1 o Do
de Recursos E.feCtIVO/ @ : 85% Remana 1 83% 2% nde
iempo 1
Total) x 100 recursos
(Radiadores
Conformes / .
Calidad del Total de o Ejemplo 1832?11212/1 Ejemplo -0.5% i{oerffrgzlzrs de
Producto Radiadores ? 1 98% :97.5% =0 i
. 1 calidad
Inspeccionad
os) x 100
(Radiadores
con
Retrabajo / . Diario / .. Analizar
Tasa de_ Total de % Ejemp lo Semana Ejemplo +0.2% causas de
Retrabajo . :2% :2.2% .
Radiadores 1 retrabajo
Producidos)
x 100
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Indicadores de Produccion

(Soldaduras
Eficiencia  Correctas / Biempl Diario / Eiempl Capacitar al
dela Total de % .gz_r;p © Semana ézng /0 -0.5% equipo de
Soldadura  Soldaduras) ’ | I soldadores
x 100
(Radiadores
Entregados a .
Cumplimien Tiempog Ejemplo Diario / Ejemplo Orrc))tliglnzlzrcilg
p Total de % JOMPIO  gemana A0 P 1% Prog
to de Plazos Radiadores :96% 1 :95% nde
Entregados) entregas
x 100
Tiempo
Total de A Ejemplo Semana Ejemplo Estandarizar
Tiempo de  Preparacion / Tlemrp © :2horas 1/ :2.5 h+?.5 / procedimien
Preparacion Numero de por. Mensua horas / OTas 7 o5 de
: Cambio g ? cambio .
Cambios de cambio | cambio cambio
Lote
Tiempo
. Total de Semana Realizar
Tiempo de Mantenimien Ejemplo 1/ Ejemplo mantenimie
11 0 0
llzilzntenume to / Tiempo # : 8% Mensua : 8.5% i nto
de 1 preventivo
Produccion
S (EnsaTRIg . Reforzar
Eficiencia  Correctos / . Diario / .. .y
del Total de 9 Ejemplo Semana Ejemplo 1% capacitacion
. . : 98% ' 30 en
Ensamblaje  Ensamblajes) 1 .
ensamblaje
x 100
(Pruebas
Exitosas / - .
Eficiencia  Total de o Ejemplo ]S);i:;; Ejemplo 1% erzjcoersfs de
de Pruebas  Pruebas % :92% 1 :91% ° pruebas
Realizadas) P
x 100
Tiempo . .
Totalp de Ejemplo Ejemplo )
. Tiempo :10 Diario / :12 . Reducir
Tiempo de  Espera de . . minutos ..
Esper. Radiadores / por minutos Semana minutos / tiempos de
spera N?’lmir: dees Radiador / 1 / radiador ESPerd
Radiadores radiador radiador
Tasa de (Nimero de Diario / :;Illlzl;zaée
p Paros de o Ejemplo Ejemplo 0
aro de Linea / Yo .30, Semana 359 +0.5% paros y
Linea . ' 1 T tomar
Tiempo de .
medidas
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Indicadores de Produccion

Produccion)
x 100

Cantidad de

Inventario Radiadores ] Diario / +10  Controlar
en Diferentes Cantidad . Semana . radiador flujo de

€n proceso radiador radiador .,
Etapas del 1 es produccion

€s es
Proceso

Ejemplo Ejemplo

También se ha desarrollado una lista de verificacion utilizando la
metodologia Poka-Yoke para prevenir errores humanos o mecanicos en la
produccion.

Lista de Verificacion de Operador/Maquinaria
Nota: Marcar la casilla de verificacion cuando se haya completado la tarea
correctamente.
Etapa: Corte de Tubos
"1 Seleccionar el didmetro de tubo correcto segun las
especificaciones.
1 Verificar que la maquina de corte esté configurada para el
didmetro seleccionado.
1 Medir y marcar la longitud correcta del tubo antes de cortar.
Etapa: Soldadura
"1 Confirmar que los tubos estén alineados correctamente antes de
soldar.
1 Asegurarse de que la maquina de soldadura esté configurada

para el tipo de material y el espesor correcto.
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1 Realizar una soldadura de prueba en un material de desecho
antes de continuar con la soldadura real.
Etapa: Ensamblaje de Componentes
'] Verificar que los componentes a ensamblar sean los correctos
segun la orden de trabajo.
1 Utilizar la plantilla de ensamblaje para garantizar la posicion y
orientacion correctas.
"1 Comprobar que todas las conexiones estén seguras y bien
ajustadas.
Etapa: Prueba de Fugas
"1 Conectar correctamente los dispositivos de prueba a los puntos
de prueba designados.
"1 Asegurarse de que no haya fugas visibles durante la prueba.
1 Registrar los resultados de la prueba en la hoja de registro de
inspeccion.
Etapa: Pintura
71 Confirmar que el radiador esté limpio y libre de polvo antes de
la pintura.
1 Aplicar la cantidad y tipo correcto de pintura segtn las
especificaciones.
"1 Inspeccionar visualmente la pintura en busca de imperfecciones.
Etapa: Prueba de Rendimiento
1 Configurar la maquina de prueba para las especificaciones de

rendimiento requeridas.
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1 Asegurarse de que todos los controles y medidores funcionen

correctamente.
"1 Registrar los resultados de la prueba en la hoja de registro de
inspeccion.

Etapa: Inspeccion Final
1 Verificar que todos los componentes y ensamblajes estén
presentes y en buen estado.
1 Comparar las medidas y tolerancias con las especificaciones.

'} Completar y firmar la hoja de verificacion de calidad antes de

enviar el radiador.
Etapa: Empaque y Etiquetado
1 Asegurarse de que el radiador esté limpio y libre de marcas de
pintura antes de empacar.
1 Utilizar el embalaje adecuado segun las instrucciones.

1 Colocar la etiqueta de identificacion y destino de manera clara y

legible.

1.8.5.2. Identificacion y Trazabilidad. La organizacion aplicara la
identificacion y trazabilidad de los productos para asegurar su conformidad, ademas
de retener la informacion documentada necesaria. Para lo cual se ha desarrollado la

siguiente:

a. Matriz de Identificacion y trazabilidad.
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Tabla 17

Matriz de Identificacion y Trazabilidad

DE SANTA MARIA

Matriz de Identificacion y Trazabilidad

Et Procesos Fecha de
Radiador Component apa de Inspecciones/Pru . .
Actual del ., . producci6 Destino
ID es Produccién  ebas Realizadas
Proceso . n
Pendientes
Tubos de
COI.).I ¢ Pintura,
Rejifla Prueba de
ROO1 fI‘Ol’.l‘t i Ensamblaje fugas, Soldadura 13/06/202 Chente
Rejilla . 3 A
Inspeccion
trasera, visual
Tanque de
agua
Tubo_s .de Ensamblaje
aluminio, ]
= , Pintura,
< Prueba de
R002 frop_t al, Soldadura rendimient Corte de tubos §2/06/202 Chente
Rejilla o 3 B
prgsera, 11,1s eccion
Tanque de it
visual
agua
Tubos de Soldadura,
cobre, Ensamblaje
RO03 Rejilla Corte de , Pruebade 25/06/202 Cliente
frontal,  Tubos fugas, 3 C
Tanque de Inspeccion
agua visual
1.8.5.3. Propiedad Perteneciente a los Clientes o Proveedores

Externos. Utilizando el enfoque basado en riesgos, se ha definido un procedimiento

para asegurar el control de la propiedad del cliente y de los proveedores cuando

estén bajo el control y cuidado de la organizacion, para lo cual se han desarrollado

los siguientes documentos a continuacion:
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Formato de Control de Propiedad del Cliente/Proveedor

1. Datos generales

e Nombre del cliente/proveedor:

e Datos de Contacto:

e Fecha de recepcion:

e Responsable de recepcion:

2. Descripcion de la propiedad del cliente/proveedor

Tipo de propiedad: (Materias primas, componentes, herramientas,

equipos, documentos, etc.)

e Cantidad:

e  Descripcion detallada:

e Estado al recibir: (Nuevo, usado, dafiado, etc.) (Adjuntar fotos si es

necesario)

3. Ubicacion y almacenamiento

e Area de almacenamiento:

e Condiciones de almacenamiento: (Temperatura, humedad, embalaje,

etc.)

e Responsable de almacenamiento:

4. Uso y manipulacion

e Proceso en el que se utilizara:

e Responsable del uso:

e Instrucciones especiales: (Indicar si hay instrucciones especificas para

su uso o manipulacion)

5. Verificacién y mantenimiento

e Frecuencia de verificacion:
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Responsable de verificacion:

Acciones de mantenimiento: (Describir acciones realizadas, si aplica)

Formato de Devolucion de la Propiedad del Cliente/Proveedor
1. Datos generales

Fecha de devolucion:

Estado al devolver: (Adjuntar fotos si es necesario)

Responsable de devolucion:

e  (Observaciones:

2. Registro de incidencias

e Incidencias reportadas: (si aplica)

e  Acciones correctivas:

3. Firma del responsable:

4. Firma del Cliente/proveedor:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




~ve==". UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE 1.7 fi"CATOLICA

TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

1.8.5.4. Preservacion. La organizacion ha determinado como preservara
la conformidad de los productos durante el proceso de produccion y entrega, esto
comprende identificacion, manipulacion, embalajes, condiciones ambientales para

su almacenamiento y transporte, etc.

1.8.5.5. Actividades Posteriores a la Entrega. Para asegurar la
conformidad de los productos una vez recibidos por el cliente, se han determinado

las siguientes actividades:

e Entregar manuales de usuario y guias de mantenimiento.

e Recopilar informacion de los clientes para identificar
oportunidades de mejora.

e Establecer politicas para devoluciones o reemplazos en caso de
no conformidades.

e [Establecer procesos para la gestion de quejas y reclamos.

e Proporcionar soporte técnico continuo.

Estas actividades se llevaran a cabo en concordancia con el sistema de
gestion, por lo tanto, se debe considerar:

e Requisitos legales y del cliente.

e Potenciales consecuencias y riesgos por la no conformidad de
los productos.

e Lanaturaleza, uso, y el tiempo de vida util de los productos.

e Retroalimentacion de los clientes.

1.8.6. Liberacion de los Productos y Servicios

La organizacion debe asegurar la conformidad de los productos y servicios,

de acuerdo a los requisitos de los clientes, los requisitos legales y otros requisitos
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relevantes para la organizacion, los cuales fueron definidos anteriormente y que
permitiran establecer criterios claros de aceptacion para la liberacion.

Para cumplir con este requisito, se estableceran los siguientes documentos:

Procedimiento para la Liberacion de Productos

1. Objetivo:
Garantizar que los radiadores fabricados cumplan con los requisitos especificados
por los clientes y los estandares de calidad antes de su liberacion.
2. Alcance:
Este procedimiento se aplica a todos los procesos relacionados con la fabricacion
y liberacién de radiadores.
3. Responsabilidades:
El Area de Control de Calidad es responsable de verificar y validar la conformidad
de los radiadores.
El Area de Produccion es responsable de fabricar los radiadores de acuerdo con
las especificaciones.
El Area de Ventas coordina la comunicacién con los clientes sobre la liberacion de
productos.
El Supervisor de Produccion es responsable de autorizar la liberacion de los
radiadores.
4. Procedimiento:
4.1 Recepcién de Ordenes:
El Area de Ventas recibe las rdenes de compra de los clientes y verifica que los
requisitos estén claros y documentados.

4.2 Fabricacion de Radiadores:
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El Area de Produccion fabrica los radiadores siguiendo las especificaciones
técnicas y los estdndares de calidad establecidos.

4.3 Verificacion y Validacion:

El Area de Control de Calidad realiza inspecciones visuales y pruebas de calidad
en los radiadores fabricados para asegurarse de que cumplan con los requisitos.

Si se identifica alguna no conformidad, se inician acciones correctivas y
preventivas segun sea necesario.

4.4 Documentacion de Resultados:

El Area de Control de Calidad documenta los resultados de las inspecciones y
pruebas en registros designados.

4.5 Autorizacion de Liberacion:

Una vez que el Area de Control de Calidad verifica la conformidad, el Supervisor
de Produccion revisa los registros y autoriza la liberacion de los radiadores.

4.6 Comunicacion con el Cliente:

El Area de Ventas informa al cliente sobre la finalizacion de la fabricacion y la
disponibilidad de los radiadores.

4.7 Mantenimiento de Registros:

Todos los registros relacionados con la liberacion de productos, inspecciones y
pruebas se mantienen en archivos seguros y organizados.

4.8 Mejora Continua:

Se lleva a cabo una revision peridodica del procedimiento para identificar
oportunidades de mejora y eficiencia en el proceso de liberacion de productos.

5. Control de Cambios:

Cualquier cambio en el proceso de liberacion de productos debe ser revisado y

aprobado por el Supervisor de Produccién y el Area de Control de Calidad.
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Tabla 18

Formato de Verificacion y Validacion de Conformidad

Informacion del radiador:

Detalles de verificacion:

Resultado de Acciones Correctivas (si es

Caracteristica Requisitos ces o .
Verificacion necesario)

Dimensiones
Material
Soldaduras
Pintura

Accesorios

Pruebas
Funcionales

Observaciones y Comentarios:

Firma del Inspector de Control de Calidad:

Fecha de Verificacion:

Aprobado por:

Fecha de Aprobacion:
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Autorizacion de la Liberacion

Formato de Autorizacion de Liberacion de Productos Terminados

Informacion del Radiador:

. Numero de Serie:
. Fecha de Fabricacion:
. Especificaciones del Cliente:

Verificacion y Validacion de Conformidad:
0 Se ha realizado la verificacion y validacion de conformidad de
acuerdo con los procedimientos establecidos.
0 Todas las no conformidades identificadas se han abordado y
resuelto de manera adecuada.

Autorizacion de liberacion:
O Confirmo que el radiador cumple con todos los requisitos
especificados por el cliente y los estdndares de calidad.
0 Autorizo la liberacion del radiador para su entrega al cliente.

Firma del Autorizador:

Nombre del Autorizador:

Fecha de Autorizacion:

Observaciones y Comentarios:

Firma del Inspector de Control de Calidad:

Fecha de Verificacion:

Aprobado por:

Fecha de Aprobacion:
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1.8.7. Control de las Salidas No Conformes

La organizacion identifica, controla y trata las salidas no conformes para
prevenir que estas lleguen al cliente, mantiene la informacion documentada, e
identifica de estas oportunidades de mejora cuando sea posible.

Utilizando el enfoque basado en riesgos la norma establece las medidas
que se pueden tomar de acuerdo al caso:

-Correccion con nueva verificacion posterior.

-Contencion o devolucion del producto.

-Informar al cliente.

-Aceptacion bajo concesion.

Para cumplir con este requisito, se debe establecer un proceso que garantice
que las salidas no conformes se identifiquen, evallien y se tomen las acciones
adecuadas, el cual se desarrolla a continuacion:

e Procedimiento de control de salidas no conformes:

1. Identificacion de las salidas no conformes:
a. Inspeccion visual
b. Pruebas
c. Quejas de los clientes

2. Separacion de las salidas no conformes:
a. Almacenamiento en un area designada
b. Marcado o etiquetado
c. Inmovilizacién

3. Tratamiento de las salidas no conformes
a. Retirada del mercado

b. Reduccion del precio o concesion al cliente
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c. Devolucion
4. Verificacion de la conformidad
5. Conservacion de Registros
a. Naturaleza de la no conformidad
b. Impacto de la no conformidad en el producto
c. Acciones tomadas para tratar la no conformidad
Asimismo, se han desarrollado los siguientes documentos:
1. Formato de Informe de No Conformidad.:
Cadigo: INC-000
Area: (Donde se detect6 la no conformidad)

Producto/Servicio No Conforme:

Fecha:

Descripcion de la No Conformidad:

Requisito No Cumplido:

Origen de la No Conformidad (Causa Probable):

Acciones para tratar la No Conformidad (Accion Inmediata):
e Desechar: (El producto no conforme se desecha y no se
utilizard)
e Retrabajar: (El producto pasara nuevamente por los procesos o
actividades de fabricacion sin que afecte los requisitos)
e Reparar: (El producto se someterd a una revision para que sea
aceptable para su uso previsto, aunque no cumpla completamente

con los requisitos originales)
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e Concesion: (Se autoriza el uso o la liberacion del producto no
conforme bajo ciertas condiciones, generalmente con aprobacion del
cliente si aplica)
e Contencion: (Acciones para prevenir que la no conformidad
llegue al cliente o a otras etapas del proceso)

Devolucion al proveedor: (Si aplica)

Responsable de la Disposicion:
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2. Registro de Salidas No Conformes

Registro de Salidas No Conformes

Numero de o
. Descripcion Responsable
Informe de Fechade  Producto/Servicio 4 } Fecha de ‘
de la No Disposicion de la Estado  Observaciones
No Informe No Conforme Cierre
Conformidad Disposicion
Conformidad
INC-2024-  01/08/2024 Radiador Modelo Fuga en Retrabajar Produccion  02/08/2024  Cerrado  Retrabajo OK,
001 X soldadura segin
tubo superior verificacion
INC-2024-  02/08/2024 Materia Prima: Dimensiones  Devolver al Calidad 03/08/2024  Cerrado  Devolucion
002 Tuberia de fuera de proveedor gestionada,
Aluminio especificacion nuevo lote
recibido
INC-2024-  03/08/2024 Proceso de Pintura ~ Defectos de ~ Defectos en  Produccion  04/08/2024  Cerrado  Reparacion
003 apariencia de apariencia de cosmética
pintura pintura realizada
120
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3. Formato de Acciones Correctivas
Codigo: AC-000
Codigo de No conformidad relacionado: INC-000

Fecha de Elaboracion:

Departamento/Area: (Donde se origin la no conformidad o donde se

implementara la accion correctiva)

Producto No Conforme:

Descripcion de la No Conformidad (Resumen):

Causa Raiz Identificada: (Ser especifico)

Acciones de Contencion Implementadas (Si Aplica): (Describir las acciones
inmediatas que se tomaron para contener el problema antes de implementar
acciones correctivas)
Plan de accion correctiva:

e Accion correctiva:

e Responsable:

e Fecha:

e Recursos necesarios (si aplica):

Resultado de las acciones correctivas:
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1.9. Evaluacion del Desempefio
1.9.1. Seguimiento, Medicion, Andlisis y Evaluacion
1.9.1.1. General. Para cumplir con este requisito se desarrollardn los
métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion que sean necesarios para
obtener informacion que nos permita conocer el desempeiio del SGC, la
conformidad de los productos, la satisfaccion del cliente y cumplimiento de los
objetivos. Con base en el enfoque en riesgos se elegirdn criterios de medicion

especificos para cada proceso y en funcion de los riesgos asociados a estos.

Los resultados de estas evaluaciones y el analisis de los datos serviran para
encontrar oportunidades de mejora, que permitan optimizar los procesos y mejorar

la satisfaccion del cliente.

1.9.1.2. Satisfacciéon del Cliente. El objetivo mds importante de la
adopcion de un Sistema de Gestion de Calidad que cumple con los requisitos de la
norma ISO 9001 es la satisfaccion del cliente, por lo tanto se debe conocer el grado

en que los productos satisfacen sus necesidades y expectativas.

Para obtener, evaluar y analizar esta informacion se utilizaran los siguientes

métodos:
-Registrar las quejas de los clientes.
-Rechazos o devoluciones de productos.
-Cantidad de ventas repetidas.

-Envio de encuestas de satisfaccion.
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Cabe senialar que se deben implementar acciones correctivas, preventivas y
planes de mejora para subsanar las deficiencias que resulten de este analisis y

evaluar la efectividad de sus resultados.

1.9.1.3. Analisis y Evaluacién. Se evaluara y analizard la informacion
obtenida del seguimiento y medicién con el objetivo de evaluar el desempefio y la
eficacia del Sistema de Gestion para identificar oportunidades de mejora. Lanorma

determina que los resultados del andlisis serviran para evaluar:

-Conformidad de los productos.

-El grado de satisfaccion del cliente.

-El desempetfio y la eficacia del Sistema de gestion.

-Si la planificacion fue implementada con eficacia.

-La eficacia de las acciones emprendidas para tratar riesgos y

oportunidades.
-El desempefio de los proveedores externos.
-Necesidad de mejoras en el Sistema de gestion.
También se dard seguimiento al cumplimiento de los objetivos de calidad,

los indicadores de produccion y el cumplimiento de las especificaciones de los

productos mediante listas de control.

1.9.2. Auditorias Internas

La organizacion se asegura de que se realizan las auditorias internas, se
planifican y son llevadas a cabo periddicamente, y que a su vez permiten identificar
oportunidades de mejora, evaluar el cumplimiento de los requisitos de la norma,
requisitos legales, requisitos del sistema de gestion y que este haya sido

efectivamente implementado y mantenido.
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En este caso se formara un equipo de auditores internos, quienes seran
escogidos de acuerdo a sus conocimientos y competencias e independientes de la
actividad a ser auditada para asegurar su objetividad e imparcialidad. Este equipo
se encargara de desarrollar el programa de auditorias:

Programa de Auditorias Internas ISO 9001:2015
Objetivo: Evaluar la conformidad del sistema de gestion de calidad con los
requisitos de la norma ISO 9001.
Periodicidad: Anual

Responsable:

Fecha:

Proceso/Area a auditar: (Por ejemplo, “Proceso de fabricacion™.)

Auditor:

Criterios de Auditoria: (Por ejemplo, “Cumplimiento de los requisitos de disefio
segun ISO 9001:2015, seccion 8.3”)

Alcance de auditoria: (Por ejemplo, “Cubrird desde la recepcion de materiales
hasta la inspeccion final de los radiadores™.)

Lista de verificacion de auditoria:

Revision de documentacion: (Por ejemplo, registros de inspeccion, requisitos del
cliente, etc.)

Entrevistas y observaciones: (Por ejemplo, Entrevistar al personal de produccion
y observar la linea de ensamblaje.)

Registros de hallazgos: (Detallar los hallazgos de la auditoria como: no

conformidades, observaciones y oportunidades de mejora.)
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Acciones correctivas y seguimiento: (Establecer un proceso para identificar y
corregir las no conformidades, asi como un plan de seguimiento para verificar la
efectividad de las acciones correctivas.)
Informe de auditoria:
Aprobacion del informe: El informe de auditoria serd aprobado por la Gerencia de
Calidad.
Seguimiento y cierre: Se realizard una reunion de cierre con el equipo auditor y se
discutiran los hallazgos y la implementacién de acciones correctivas.

El desarrollo de la auditoria consiste en las siguientes etapas:

e Planificacion: A cargo del equipo auditor.

e FEjecucion: Se desarrolla a través de entrevistas, revision documental,
recoleccion de datos, observacion de los procesos y productos o
servicios, que estén dentro del alcance del SGC.

e Seguimiento y medicion: Se mantienen los registros documentales y
los resultados de las auditorias anteriores, cuyos resultados deben ser
utiles para obtener informacion acerca del desempefio del SGCy la
conformidad con la norma.

e Mejora: Como resultado de la auditoria se pueden identificar

oportunidades de mejora, asi como acciones correctivas.

1.9.3. Revision por la Direccion

Laalta direccion debe revisar de manera constante el estado del SGC desde
su implementacion para asegurarse de que este funcione de manera eficiente, se
adecue y alinee con los objetivos de la organizacion.

La alta direccion deberd determinar la periodicidad para realizar la

revision, esta revision abarcara temas como:
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-Resultados de revisiones anteriores

-Cambios relevantes (requisitos del cliente, legales o normativos)

-Desempeiio del SGC (Satisfaccion del cliente, cumplimiento de objetivos
de calidad, no conformidades, resultados de auditorias, desempefio de prov.
Externos, etc.)

-Conformidad de los recursos

-Identificacion de riesgos y oportunidades

-Oportunidades de mejora

Del andlisis y revision de estos temas se tendrd la informacion necesaria
para tomar decisiones, como la necesidad de recursos o cambios en el SGC.

También debe mantenerse el registro de los resultados de los andlisis

realizados y las decisiones tomadas.

1.10. Mejora

En la organizacion se mantiene un enfoque permanente en la mejora, utilizando
el sistema de gestion para mejorar sus procesos y productos, satisfacer las necesidades
y expectativas actuales y futuras de los clientes y las partes interesadas.

Por lo tanto, es necesario identificar y corregir las no conformidades, prevenir
su recurrencia, evaluar la necesidad de acciones correctivas, implementarlas y verificar
su eficacia. Para esto se establecera un proceso de mejora continua que incluye las
siguientes etapas:

- Planificar: definir los objetivos, indicadores y metas de calidad, asi como las
acciones para lograrlos.

- Hacer: ejecutar las acciones planificadas y monitorear su cumplimiento.

- Verificar: medir y analizar los resultados obtenidos y compararlos con los

esperados.
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- Actuar: tomar las decisiones y acciones pertinentes para corregir las

desviaciones, prevenir su repeticion y mejorar el desempefio.

1.10.1. No conformidad y Accion Correctiva

La organizacion debe seguir un proceso sistematico y documentado que
permita tomar acciones que eliminen las causas de las no conformidades y eviten
su repeticion y ademds mantener un registro de estos. Este proceso se llevard a
cabo de la siguiente manera:

e Identificacion de la no conformidad: la no conformidad debe ser
identificada y registrada lo antes posible. La identificacion puede
realizarse a través de auditorias, quejas de clientes, informes de
produccion, etc.

e Evaluacion de la no conformidad: se evaluard la no conformidad
teniendo en cuenta su gravedad e impacto.

e Investigacion de la causa raiz: la causa raiz es la razon fundamental
por la que se ha producido la no conformidad.

e Implementacion de las acciones correctivas: las acciones correctivas
deben ser eficaces y deben garantizar que la no conformidad no
vuelva a ocurrir.

e Seguimiento y control de las acciones correctivas: las acciones
correctivas deben ser seguidas y controladas para garantizar que se

implementan de forma efectiva.

1.10.2. Mejora Continua

Matthews & Marzec (2015) han definido ocho dimensiones de la mejora:

-Mejoras tangibles.
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-Cambios como respuesta a reclamaciones y a modificaciones en las
especificaciones de los clientes.

-Cambios en las especificaciones de los productos.

-Reduccion de los costes de calidad.

-Reduccion de los defectos.

-Conformidad con especificaciones.

-Satisfaccion del cliente.

-Mejoras en las politicas y en los procedimientos (sistemas de gestion).

Estas dimensiones obedecen a un contexto cada vez mas complejo y
dindmico que requiere que la organizacion mejore de forma continua el SGC
analizando los resultados de las auditorias internas, encuestas a los clientes y otra
informacioén relevante lo que permitird no solamente resolver problemas, sino
también perfeccionar sus procesos y productos. También se requiere que la
organizacion tome las acciones correctivas necesarias para tratar las no

conformidades y prevenir su ocurrencia.
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Conclusiones

El resultado del andlisis situacional de la empresa ha demostrado que a pesar de contar
con personal con experiencia técnica que es importante para el proceso de fabricacion, tiene
deficiencias en cuanto a la formalizacién e integracion de sus procesos. La falta de procesos
formales que permitan un enfoque al cliente y a la mejora continua limitan la capacidad de la
empresa de operar manera optima. Lo que resalta la importancia para la empresa de contar con
un Sistema de Gestion de Calidad y fomentar una cultura de mejora continua.

La adopcion del enfoque a procesos permitira detallar y estandarizar todos los procesos
dentro de la organizacion, que actualmente varian en su ejecucion. Asi mismo, permitird tener
una organizacion mas estructurada y eficiente gracias a la identificacion de areas de mejora.
Por otro lado, la toma de decisiones basada en la evidencia permitird tomar en cuenta la
informacion de los indicadores de desempefio para tomar las decisiones.

Alo largo de este proceso de implementacion, se han destacado varios aspectos cruciales
de la norma ISO 9001. En primer lugar, la norma suma una propuesta de valor afiadido que
resulta clave para satisfacer las necesidades actuales y futuras de los clientes mediante la oferta
de productos y servicios conformes. La implementacion de un sistema de gestion de calidad ha
demostrado ser fundamental para garantizar la consistencia y la mejora continua en todos los
aspectos del proceso de fabricacion; la estandarizacion de los procesos y la documentacion
detallada contribuirdn a minimizar las variaciones en la producciéon, lo que se traduce en
productos finales més confiables y consistentes.

Ademés, la norma ISO 9001 promueve una cultura de responsabilidad y seguimiento en
todos los niveles de la organizacion. La participacion activa de los trabajadores en la
implementacion y mantenimiento del sistema de gestion de calidad favorece la conciencia sobre
la importancia de cumplir con los estandares establecidos, fomentando un ambiente de trabajo

centrado en la calidad y la eficiencia. Asimismo, la monitorizacion constante de los indicadores
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clave de rendimiento permite una identificacion temprana de posibles desviaciones, facilitando
la toma de decisiones informadas y la correccion proactiva de cualquier problema.

En el proceso de fabricacion, el uso del Sistema de Gestion permitira la trazabilidad de
los componentes, desde la recepcion de materias primas hasta la entrega del producto final. Esto
no solo fortalece la capacidad de respuesta frente a posibles problemas relacionados con la
calidad, sino que también mejora la comunicacion con los proveedores y facilitard la
implementacion de medidas correctivas a lo largo de la cadena de suministro.

Sin embargo, la implementacion de lo propuesto anteriormente puede significar en
esencia una transformacion importante en la forma en que opera la empresa, lo que puede
resultar en el primer obstaculo para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, no
solo por los cambios en la cultura organizacional, los procesos y el uso de tecnologia, sino sobre
todo porque representa una gran inversion de recursos financieros, humanos y de tiempo.
Asimismo, si no se establecen las métricas adecuadas o no se miden correctamente sera dificil
conocer si se estan obteniendo los resultados esperados.

Finalmente, se puede concluir que a pesar de los posibles obstaculos en la
implementacion, el uso como referencia de la norma ISO 9001 demuestra ser una estrategia
efectiva para mejorar la calidad, la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. La inversion
en la implementacion y el mantenimiento de este sistema de gestion de calidad no solo resultara
en el cumplimiento de estdndares internacionales, sino que también impulsara la competitividad

de la organizacion en un mercado cada vez mds exigente y orientado hacia la excelencia.
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Recomendaciones

Para transformar su operacion actual y construir una base solida enfocada en la calidad,
la mejora continua y el enfoque al cliente se debe tener en cuenta en primer lugar, establecer un
liderazgo fuerte y una estrategia clara definida. Esto comprende la redefinicion de la mision,
vision y valores empresariales.

Asimismo, seria beneficioso enfocarse en la formacion continua y una concientizacion
exhaustiva del personal en relacion con los principios y requisitos de la norma ISO 9001. Esto
garantizard que todos los miembros de la organizacion estén plenamente informados y
comprometidos con la cultura de calidad, contribuyendo asi a una cultura organizacional
arraigada en la mejora continua.

Ademas, se sugiere intensificar los esfuerzos en la monitorizacion y evaluacion
sistematica de los indicadores clave de rendimiento, identificando areas de mejora y
estableciendo objetivos especificos para aprovecharlas. La retroalimentacion constante y la
revision regular del sistema permitiran una adaptacion agil a los cambios en el entorno operativo
y la evoluciéon de las necesidades del cliente. Asimismo, se recomienda mantener una
comunicacion efectiva con los proveedores, enfocandose en la colaboracion para garantizar la
calidad de las materias primas y optimizar la eficiencia en la cadena de suministro.

Otra recomendacion importante es la implementacion de tecnologias avanzadas, como
sistemas de trazabilidad automatizados y herramientas de analisis de datos, para mejorar la
visibilidad y la capacidad de respuesta en tiempo real ante posibles desviaciones en el proceso
de fabricacion. La inversion en tecnologia puede potenciar la eficiencia operativa y facilitar la
toma de decisiones informadas.

Por 1ultimo, se insta a establecer un programa integral de auditorias internas y externas
para evaluar regularmente la eficacia del sistema de gestion de calidad. Estas auditorias no solo

aseguraran el cumplimiento continuo de los requisitos de la norma ISO 9001, sino que también
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ofreceran oportunidades para la identificacion proactiva de areas de mejora y la implementacion

de acciones correctivas.
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