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GLOSARIO DE TERMINOS

Producto: resultado de un proceso

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan,
las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Accién Correctiva: Accion tomada para eliminar las causas de una no
conformidad, defecto o cualquier situacion indeseable existente, para evitar su
repeticion.

Administracion: Organizacion y funcionamiento de este sistema.

Calidad: grado en que el conjunto que caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos.

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

Auditor: Persona que informa sobre la interpretacion o aplicacién de la norma
y propone la resolucion correspondiente en los procedimientos.

Auditado: Persona que es examinado a fin de comprobar si se ajusta a lo
establecido por la norma.

Auditoria: Es una herramienta de gestion que comprende una evaluacion
sistematica, documentada, periddica y objetiva del funcionamiento de la
organizacion en su conjunto o de alguna de las unidades que la integran.
Auditoria de Calidad: Examen sistemético e independiente con el fin de
determinar si las actividades y los resultados relativos a la Calidad satisfacen las
disposiciones preestablecidas, y si estas disposiciones son aplicadas en forma
efectiva y son apropiadas para alcanzar los objetivos.

Sistema de Gestidn: Sistema para establecer la politica y los objetivos y para
lograr dichos objetivos.

ISO: International Organization for Standardization.

Manual de Calidad: Documento que enuncia la politica de la calidad y que
describe el sistema de la calidad de un organismo.

Mejora Continua: Consiste en la mejora sistematica y continua de los procesos

y del rendimiento operativo mediante el uso de metodologias apropiadas.
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INTRODUCCION

El presente trabajo es desarrollado en la empresa industrial de Hielo
“FHISACHI S.A.” de la Provincia de Santa Elena, tiene como principal objetivo la
implementacién de un sistema de gestion de calidad, con el propésito de mejorar la

productividad en la planta productora de marquetas de hielo.

En la edad media, el hielo fue utilizado como medio de conservacion de
alimentos en el norte de Europa donde ya existian métodos de refrigeracion, ellos
utilizaban “hieleras”, que eran elaboradas de piedra que permitian la aislacion

térmica para poder mantener conservados los alimentos por mayor tiempo.

En Ecuador, el hielo se utilizaba para la conservacion de alimentos y para la
elaboracion de los granizados. En la antigiedad y hasta en la actualidad, en
Chimborazo, el hielo se le obtiene en las cumbres de volcanes inactivos y

montafias del area.

En un mundo globalizado, el incremento en la variabilidad de costos en
la competencia no solo local sino internacional debido a los avances cientificos y
tecnologicos que llegan a contribuir, han generado procesos mas eficientes
reduciendo los costos en la produccion, exigiendo a las organizaciones adaptarse

a sistemas para garantizar la sobrevivencia de estas.

Nuestro tema de estudio es una fabrica de hielo ubicada en la zona industrial
del Canton La Libertad en el Barrio General Enriquez Gallo, con una produccion

diaria de 1192 barras de hielo de 120 a 140 libras (54,4311 a 63,5029 kilogramos)

Xl



en condiciones Optimas, las cuales son comercializadas a puntos estratégicos como
el puerto de Santa Rosa, Anconcito y Chanduy lo que hace que su ubicacion sea

ideal para el abastecimiento a los clientes.

Las industrias dedicadas a la produccién del hielo, a pesar de ser una
actividad muy sencilla, los elementos que conforman sus costos son muy elevados
y el méas caracteristico es el suministro eléctrico, también hay una escasa cultura
en el control de los diversos insumos que los componen, los cuales son
importantes para la elaboracién del producto en mencion, tanto como el
personal, maquinarias e instalaciones liberando una serie de desperdicios que

pueden ser representativos afectando en el costo final del producto.

Mediante un analisis de diagndstico inicial se da a conocer la realidad actual
en la que se centra la empresa referente al area de produccion. A partir de estos
parametros se disefié el manual del sistema de gestion de la energia propio para la

organizacion.

El tipo de producto que se fabrica en la empresa son los hielos en barras o
también Ilamados hielos en bloques, las cuales son fabricados en tres tinas con una
produccion de 288, 448 y 456 marquetas de hielo respectivamente y contando con
una camara de almacenamiento, permitiendo que la planta funcione las 24 horas del
dia, ademas, cuenta con 3 sectores de embarque del hielo por lo que permite la

atencién simultanea a los clientes.

Xl



CAPITULO |

ANTECEDENTES, DEFINICION DEL PROBLEMA Y OBJETIVOS

1.1 GENERALIDADES DE LA FABRICA DE HIELO “FHISACHI S.A.”

La empresa industrial de Hielo “FHISACHI S. A” es una compafiia que se
dedica a la elaboracion y comercializacion de marquetas de Hielo. Las principales
demandas del producto son las fabricas pesqueras, laboratorios de larva y
compafias de alimentos frescos, siendo el sector pesquero el principal segmento

atendido con el 90%, el sector acuicola el 9% y otros con un 1%.

Posee 3 tinas de produccion y una camara de almacenamiento con una
capacidad de 800 marquetas, lo que le permite abastecer en la temporada de pesca

a las diferentes empresas.

1.1.1 PROCESO DE PRODUCCION DE HIELO

La fabricacion del hielo se realiza a partir del agua potable, para lo cual se
lleva a cabo un orden particular como ser inodoro, incoloro, insipido y ausente de
impurezas. Los medios de pureza y potabilidad son similares a los que se requieren
para el agua potable. El hielo natural no es calificado como apto en el uso de hielo
alimenticio debido a que tiene gérmenes e impurezas, por tanto es perjudicial para
el consumo en su utilizacion en bebida y alimentos. La manipulacion y el transporte

del hielo son realizadas en base a las normas técnico-sanitarias el cual requiere



que las superficies estén limpias para el almacenamiento del hielo, que sean
lavables y esta prohibido que se deposite el hielo en el suelo, estos pasos se basan
en las regulaciones actuales sobre las especificaciones de los vehiculos aptos para

transportar el hielo.

El proceso en la produccién de hielo se realiza de dos maneras, el primer
proceso con salmuera y el otro con amoniaco, en el primer se empieza cuando se
cargan las maquinas con Salmuera en los moldes de hielo hasta llegar a un nivel
inferior a diez centimetros de la parte superior de los moldes. Los serpentines de
enfriamiento o evaporadores que estan ubicados en el piso inferior del bafio siendo
cafierias que recorren un circuito cerrado. Estos moldes son cargados con el agua
potable el cual es previamente purificado y almacenado en los tanques y pasado por
filtros de arena y carbon activado. Las maquinas compresores y la unidad de
condensacién se encienden y demora aproximadamente entre 12 a 14 horas en
congelarse completamente el agua para convertirse en Hielo en los moldes. Una vez
convertido el agua en hielo se apaga la unidad condensadora y el compresor

descargando los moldes en el area de desmolde.

En el segundo proceso se incluye amoniaco en el sistema, se sigue los
mismos pasos que la anterior fase, al incluirse el refrigerante (amoniaco) a través
de una valvula en los serpentines de enfriamiento o evaporadores para al expandirse
este absorba el calor de la salmuera enfriando el agua. EI amoniaco, una vez
cumplido su ciclo de enfriamiento es absorbido por poderosas bombas que lo

envian a recipientes especiales, Ilamados condensadores, donde es comprimido.



Estos recipientes son continuamente refrigerados mediante una corriente de agua;
de esta manera, el amoniaco, por efecto de la presién a que es sometido y la
simultanea refrigeracion, pasa nuevamente al estado liquido y puede ser utilizado

en otra etapa.

1.1.2 DIAGRAMA DE OPERACIONES DEL PROCESO DE HIELO EN
BLOQUE

A continuacion se muestra el diagrama de operacion del proceso de hielo
en bloque actual de la hielera “FHISACHI S.A.”.

GRAFICO 1: DIAGRAMA DE PROCESO DE HIELO
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FUENTE: EMPRESA “FHISACHI S.A.”
ELARORADO POR: GERARDO GUTIERREZ VILLON



1.1.3- DESCRIPCION DE LA EMPRESA.

La planta productora de hielo “FHISACHI S.A.” esta ubicada en la zona
industrial del Cantén La Libertad, en el Barrio General Enriquez Gallo, con una
produccidn diaria de 890 barras de hielo de 120 a 140 libras (54,4311 a 63,5029
kilogramos) en condiciones Optimas, las cuales son comercializadas a puntos
estratégicos como el puerto de Santa Rosa, Anconcito y Chanduy lo que hace que

su ubicacion sea ideal para el abastecimiento a los clientes.

1.1.4.- ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La organizacion de la empresa se divide en las siguientes unidades:

GRAFICO 2. ORGANIGRAMA “FHISACHI”

Gerente General

Jefe de Ventas Jefe de
Produccion

Jefe
administrativo

Contador

Operadores de
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Bodeguero

FUENTE: EMPRESA “FHISACHI S.A.”
ELARORADO POR: GFRARDO GUTIERRFZ VILLON

La planta productora de hielos “FHISACHI S.A.” esta representado legalmente por:

Alvarado Vera Jacinto Agustin.




GERENTE GENERAL.: Los deberes de un gerente general son la de control y
coordinacion de todas las actividades administrativas siendo el responsable ante la
junta general de accionistas de la empresa siendo estos su jefe inmediatos, uno de

sus trabajos es el de supervisa a los jefe administrativo, jefe de produccion.

JEFE DE PRODUCCION: Las responsabilidades de un jefe de produccién son
de coordinar la produccidn, programacién de trabajo su jefe inmediato la gerencia
general en el area de produccion para proporcionar los pedidos, supervisando a los

operadores de produccion y coordinador de mantenimiento.

OPERADOR DE PRODUCCION: El deber de un operador de produccion es la
de maniobrar propiciamente las maquinas y equipos de produccion de hielo, ademas
de la limpieza y el mantenimiento preventivo de las mismas, su jefe inmediato es el

jefe de produccion.

JEFE ADMINISTRATIVO: EI compromiso de un jefe administrativo es la de
optimizar los procesos administrativo y financiero de la hielera, siendo su jefe
inmediato la gerencia general de hielo “FHISACHI S. A”, precautelando tanto los

recursos materiales como humano junto al contador general que esta a su cargo.

BODEGUERO: EI compromiso de un bodeguero es de encomendar el manejo,
almacenamiento y la conservacion de los materiales de insumos y de producto
terminado, son entregados bajo su custodia y administracién, su jefe inmediato es

el contador general.



1.1.5.- UBICACION GEOGRAFICA

La empresa industrial de Hielo “FHISACHI S. A.” , inicio su
funcionamiento el 06 de Mayo de 2010, se encuentra ubicada estratégicamente en
un sector industrial, cuya planta se encuentra en el Canton La Libertad, ciudadela
Enriquez Gallo avenida 14 y 15 y calle 42 de la Provincia de Santa Elena,
Republica del Ecuador.

GRAFICO 3: UBICACION GEOGRAFICA DE LA HIELERA
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FUENTE: https://www.google.com.ec/maps

En el Canton La Libertad se encuentran instaladas industrias procesadoras
de pescado, el hecho de estar a 3 cuadras de la via principal conducen al Puerto de
Santa Rosa, Anconcito, Chanduy hace que la demanda de hielo sea elevadas siendo

el lugar ideal para el abastecimiento.




1.1.6 MISION Y VISION

MISION: Brindar el mejor servicio y eficiencia para la satisfaccion de los clientes,

con un trato amable y eficaz, produciendo hielo de excelente calidad.

VISION: Ser el proveedor preferido de bloques de hielo en gran parte del mercado
en la provincia, satisfaciendo la demanda de hielo de los clientes, basandonos en la
calidad del producto y esmero en la atencion; siendo percibidos por nuestros

clientes como una empresa con experiencia, solidez y liderazgo.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad para la fabrica de hielo
“FHISACHI S.A.”, mediante la aplicacion de la norma ISO 9001-2015, para
mejorar la productividad en la planta productora de marqueta de hielo ubicada en

el Cant6n La Libertad.

1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Satisfacer plenamente las necesidades de los clientes de la fabrica de hielo.
e Documentar los procesos que conforman la cadena de valor relacionados
directamente con el Sistema de Gestion de Calidad y los documentos
requeridos por la Norma 1SO 9001.

o Disefar propuesta para el mejoramiento de los procesos existentes en la

fabrica de hielo “FHISACHI S.A.”.



¢ Realizar la evaluacion econdémica del proyecto de implementacion de un

Sistema de Gestion de Calidad en HIELOS “FHISACHI S.A.”

1.3 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Una de las opciones que una empresa tiene para crecer y aumentar su
rentabilidad es realizando el disefio e implementacion de un sistema de gestién de
calidad; por lo tanto, la aplicacion de un sistema capaz de maximizar el rendimiento
y mejorar la calidad del producto terminado influira en el desarrollo no solo de la
produccién, sino, de todas las &reas existentes en la empresa, las cuales estan
inmersas con la nueva tecnologia, la demanda, los procesos econdémicos, entre

otros.

En nuestro entorno la poca cultura de llevar un control no solo se ve reflejada
en la parte productiva, sino también en el area de comercializacion al no tener un
seguimiento de sus ventas, clientes y otros aspectos hacen que se reflexione que

la gestion empleada en esta area sea deficiente.

La fabrica de hielo “FHISACHI S.A.”, cuenta con clientes del sector
acuicola y pesquero, los cuales deben cumplir con los requerimientos establecidos
que realiza un control oficial de seguimiento hecho por el INSTITUTO
NACIONAL DE PESCA (INP), vinculados con los productos de la pesca y la
acuicultura asegurando el cumplimiento de las exigencias en los mercados
internacionales, requisito necesario para la emision de certificados sanitarios,
previo a la comercializacion de productos que van a los diferentes mercados del

mundo.



En base a lo anterior expuesto al ser un proveedor de hielo, el insumo
requerido por los exportadores de camaron y pesca debe necesariamente ingresar
dentro del antes mencionado Plan de Control, ofreciendo a sus clientes la seguridad

sobre la inocuidad del producto, sobre la calidad del hielo y de sus procesos.

Un sistema de gestion de la calidad (SGC) requiere que
sus objetivos sean medibles y también coherentes con la Politica de la Calidad y
la Planificacion Estratégica establecida por la organizacion. Para establecer estos
objetivos la empresa debe analizar en profundidad su politica de la calidad. Dicho
de otro modo, este andlisis debe orientarse a examinar que es lo que desea lograr la
empresa con su Sistema de Gestion de Calidad. Las exigencias y compromisos
legales relacionados con la Gestion de Calidad que deben cumplir las empresas son
un mandato legal de parte de los fabricantes hacia los clientes. La empresa de hielo
“FHISACHI S.A.” no cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad por lo que no
esta bien estructurado internamente, esto se debe a que al iniciar sus operaciones no
se tenia un extenso conocimiento de los requerimientos y formas de aplicarlos para

la produccion, ya sea este para el consumo o no.

Las empresas para permanecer en un mundo competitivo estan obligados a
definir estrategias que le permitan mantenerse en el mercado. Si las estrategias
aplicadas no cuentan con herramientas adecuadas para evaluar la gestion y que esta
garantice su funcionamiento, sus esfuerzos seran inservibles, por tal razén la

existencia de un Sistema de Gestion de Calidad es un punto vital para la empresa.



1.4 HIPOTESIS

Al disefar un Sistema de Gestién de Calidad aplicando la norma ISO 9001-
2015 mejorard la productividad en la planta productora de las marquetas de hielo

“FHISACHI S.A.”, Ubicada en el Cantén La Libertad.

1.4.1 VARIABLE INDEPENDIENTE

Disefar un Sistema de Gestion de Calidad aplicando la norma 1ISO 9001-2015

1.4.2 VARIABLE DEPENDIENTE

Mejorar la productividad aumentando la eficiencia, efectividad y ventaja

competitiva en la planta productora de hielo.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 INTRODUCCION AL CONCEPTO DE CALIDAD

Las personas tienen como idea que la calidad es un fendmeno que se esta
aplicando actualmente y que las empresas son las que han descubierto este sistema
empleandolo recién en el siglo XX. Este pensamiento no es del todo cierto, se tiene
constancia de artesanos de la edad media que fueron condenados por vender
alimentos en mal estado debido a que pasaban por una escases de alimentos por
ende desperdiciarlos era considerado un delito grave. La calidad no tiene ninguna
relacion con lo brillante o que se relacione con el costo en sus particularidades o
artilugios que pueda tener, sino a la percepcion del cliente, es decir, la satisfaccion
0 las expectativas en un producto determinado entonces en la mente del cliente hay

un producto en excelente calidad, siendo la relacion con la percepcion del cliente.

Los consumidores son quienes relacionan el desempefio real del producto
con su propia expectativa formando un veredicto que ocasionalmente es neutro. Por
lo tanto, se puntualiza que la calidad es “Satisfacer las exigencia de los clientes y
sus perspectivas razonables”. (Berry, 1995:2). Dentro de las numerosas
definiciones existentes de Calidad tal vez la mas referida es la de Joseph Juran que
dice que “Calidad es el conjunto de caracteristicas de un producto que satisfacen

las necesidades de los clientes y en consecuencia, hacen satisfactorio al producto”
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EVOLUCION HISTORICA DEL CONCEPTO DE CALIDAD

El término calidad ha sufrido numerosos cambios a lo largo de la historia el

cual es reflejado en el cuadro que a continuacién se muestra, en él se describe cada

una de las etapas por las que transitd el concepto que se tenia de la calidad y cuéles

eran las finalidades u objetivos que se perseguia.

CUADRO 1: RESENA HISTORICA EN LA EVOLUCION DE LOS CONCEPTOS DE CALIDAD

Introducir unidades

Satisfacer a los clientes.
Compensar al artesano por el

ARTESANAL independientemente de la energia .
. trabajo elaborado
necesaria o coste para ello. . -
Construir productos Gnicos
Idear diversas cosas no importa que . .
. . porta g Satisfacer una gran solicitud de
REVOLUCION | sean de buena calidad bienes
INDUSTRIAL (Se identifica la Produccion con -
. Adquirir beneficios
Calidad).
Certificar la eficacia del equipo sin .
SEGUNDA importar el costo, con la mayor y méas Garantizar la reserva de un
GUERRA ) p . yory equipo eficaz en la cantidad y el
rapida produccion. (Eficacia + Plazo .
MUNDIAL ) momento preciso.
= Calidad)
Acortar costes mediante Calidad
POSGUERRA . . . . . .
(JAPON) Fabricar los objetos bien a la primera = Satisfacer a los clientes.
Competitivo en el medio.
POSTGUERRA Satisfacer la gran demanda de
(RESTO Producir, cuanto mas excelente. los recursos causada por la
DEL MUNDO) guerra.
Metodologias de inspeccion en Satisfacer al producto
CONTROL DE S . . .
CALIDAD Produccién impidiendo salida de conociendo las necesidades
recursos imperfectos. técnicas.
_ , Satisfacer a los clientes.
Procedimientos y Métodos de la .
SEGURO DE organizacion impidiendo la Prevenir fallas
LA CALIDAD ganizacion Imp . Disminucion de costes
produccion de recursos imperfectos. .. .
Competitivo en el medio
Teoria de la administracion Satisfacer a los clientes externos
CALIDAD empresarial centrada en la como internos por igual.
TOTAL permanente satisfaccion de las Ser altamente competitivo.

expectativas del cliente.

Mejora Continua

FUENTE:http://www.academia.edu/11332900/E_L_CONCEPTO_DE_CALIDAD_HISTORIA_EVOLUCI%C3%93N_E_IMPORT
ANCIA_PARA_LA_COMPETITIVIDAD_Mar%C3%ADa_Constanza_Cubillos_Rodr%C3%adguez

12



La empresa que anhela ser lider debe tener en cuenta que espera y como
aumentar las necesidades de su clientela, para ello tiene que producir un buen
producto, también debe cuidar las relaciones con todos sus clientes y para
alcanzarlo es comin que hoy en dias las empresas enlacen su estrategia de
mercadeo a su sistema de calidad.

En la actualidad, para diversas empresas u organizaciones el nerviosismo
por la calidad se convierte en una estrategia con la que les permite rivalizar en su
mercado. La introduccién de la calidad se ha convertido en una estratégica
fundamental convirtiéndola en un arma para poder subsistir en los mercados
altamente competitivos. Se hace referencia a Control de Calidad cuando se

demuestra la aprobacién del producto con las especificaciones del mismo.

La Gestion de Calidad Total es compuesta como un conjunto de técnicas de
organizacion que estan dirigidas a la obtencion de la calidad en niveles altos en una
compafia. Estas técnicas se emplean a todas las actividades que se realicen en la
organizacion, esto incluye a las compras, al producto terminado, los procesos
productivos, todos los métodos relacionados a la venta y a los clientes. La Calidad
Total puede llegar a entenderse como una estrategia de gestion para toda la empresa,
cual por este medio se llega a satisfacer las necesidades y perspectivas de los
clientes, ademas de los empleados y de los socios, es decir, de la sociedad en
general, mediante el manejo eficiente de los recursos que se dispone como son el

personal, la materia prima, la tecnologia y otros.

Los principios de la Calidad Total contienen la direccion del nerviosismo

por la mejora continua, compromiso de todo el personal, introducir y compartir la
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inquietud por la mejora cambiando la cultura de la organizacidn, planificacion y
evaluacion de la calidad, incorporacién del punto de vista de los clientes, e
importancia del cliente interno. El control de la calidad tiene como objetivo
principal identificar las diversas causas para establecer diferentes métodos de
correccién, para prevenir y para conseguir que los productos que realicemos

respondan a las especificaciones deseadas.

2.2 PERSONAJES INFLUYENTES EN LA CALIDAD

Un mayor entendimiento de Calidad y conocimiento tienen los maestros
inmersos en este campo con sus diferentes filosofias y herramientas, ademas del

entorno en el cual se inspiraron y se desarrollaron.

A continuacion veremos algunos de estos Maestros que se dieron a conocer
al terminar la segunda guerra mundial, la mayoria de ellos son estadounidenses,
Ilamados también como el Gurus de la Calidad, debido al impacto que contenian
sus filosofias y de sus conceptos el cual ayudd a levantar el renacimiento de Japén
como una potencia en el area industrial, posteriormente pasaron estos métodos a ser

introducidos América y Europa.
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CUADRO 2: PERSONAIJE INFLUYENTES EN LA CALIDAD

PERSONAJES QUE INFLUYERON EN LOS SISTEMAS DE CALIDAD Y
SUS FILOSOFIAS

DR. JOSEPH M. | Desempefié un papel crucial a la hora de promocionar la idea de vigilar la

JURAN calidad y crear métodos de control.

Considerado fundador del movimiento de la calidad total. El concepto de
DR. ARMAND . . L .

calidad tiene como base la experiencia real de los clientes respecto de un
FEIGENBAUM

servicio o producto.

El consumidor es la parte méas importante de la linea productiva en la
DR. EDWARD generacion de productos o en el ofrecimiento de servicios. Hace gran
DEMING insistencia en la participacién de la administracion, la mejora continua, el

analisis estadistico, la fijacion de metas y la comunicacion.

El padre del control de calidad moderno. Hace constancia en 2 aspectos
DR. WALTER de calidad: el subjetivo (lo que el cliente desea) y el objetivo (las
A. SHEWHART | propiedades de los servicios y bienes, incluye el valor que se adquiere por

el precio que se paga).

PHILIP Cero defectos, se enfoca a elevar las expectativas de la administracion y

CROSBY motivar y concientizar a los trabajadores por la calidad.

FUENTE: http://sistcalandmantindu.blogspot.com/2009/01/personajes-que-influyeron-en-el.html
ELABORADO POR: GERARDO GUTIERREZ VILLON

La significacion de “orgullo y alegria” en el trabajo y su gran impacto que
provoco en la calidad es una de las bases de la filosofia del Dr. W. Edwards Deming.
Deming, junto con Philip B. Crosby y Joseph M. Juran, son considerados como los
verdaderos “gurus de la administracion” en la revolucion de la calidad. Los estudios
que realizaron sobre la medicion, administracion y en la mejora la calidad han
obtenido un impacto significativo en innumerables corporaciones enteras alrededor

de todo el mundo.
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2.3 ESTANDARES DE CALIDAD

Se define Estandarizar en La Real Academia de la Lengua al “USO que es
aplicado como tipo de modelo, norma, patrén o referencia” pero al designar el
mismo concepto en la calidad esta se puede detallar como un “Acuerdos
documentado, admitidos por consenso, encerrando criterios exactos o descripciones
técnicas que al ser usados constantemente como definiciones , reglas o
lineamientos, aseguran que los productos, materiales, estructuras, resultados de

procesos y servicios concuerden a sus propositos”.

En la averiguacion de los estandares involucra la busqueda de los criterios,
al ejecutar el analisis comparativo emitiendo un juicio de valor. Lo notable de esta
formulacién de estandares es que los criterios se conviertan en legitimos, es decir,

que toda la comunidad los reconocera como validos y valiosos.

Debido a ésta razon existen organismos de normalizacion para éstos
estandares que luego de realizar el exhaustivo analisis con los acuerdos y consensos
internacionales documentan de modo escrito las normas decretadas como una
particularidad indispensable para tener éxito en la Norma ISO, no como obligacion
de las mdltiples normas, sino que tiene como proposito ser empleado para una

acreditacion admitida y aceptada por las distintas instituciones que acreditan.

2.40RGANIZACION INTERNACIONAL PARA LA ESTANDARIZACION

Los inicios de la Organizacion Internacional de Estandarizacion
(International Organization for Standardization) fue en el afio 1926 cuando se

reunieron 22 paises para crear la Federacion Internacional de Comités Nacionales
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de Normalizacidn, ISA (International Standardizing Associations). EI 23 de febrero
de 1947 esta asociacion fue sustituida por la 1SO después que terminara la segunda
guerra mundial, cuya sede se encuentra ubicada en Ginebra - Suiza y esta formada
por delegaciones gubernamentales y no gubernamentales que estan encargados de
desarrollar las guias favoreciendo al mejoramiento ambiental. Cada pais miembros
de esta organizacion esta representado por uno de sus institutos de normalizacion,
en el Ecuador lo representa el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion INEN. Este
organismo se encarga del desarrollo de la normalizacion fomentando a nivel
internacional los intercambios de bienes y servicios ayudando al desarrollo en la
colaboracién de actividades econdmicas, intelectuales, cientificas y tecnoldgicas.
Todos estos trabajos realizados por dicha organizacion proveen como consecuencia

contratos internacionales siendo anunciadas como Estandares Internacionales.

Las estipulaciones de la 1ISO estandarizadas son derivados de acuerdo a los

siguientes principios:

CUADRO 3: PRINCIPIOS PARA LA ESTIPULACION

Considerando los Buscar  soluciones La estandarizacion
puntos de vista de para satisfacer la internacional es
los interesados como industria 'y a los encaminada por el
fabricantes, clientes mundiales. mercado basandose
vendedores, j en el acuerdo
usuarios, grupos de voluntario de todos
consumidores, , los interesados.

gobiernos, peritos y
entidades de
investigacién

N

1.- CONSENSO:

2.- APLICACION
INDUSTRIAL

GLOBAL:

-
\/3.- VOLUNTARIO: |

Vi

FUENTE:http://dspace.utpl.edu.ec/bitstream/123456789/5948/1/Munoz%20Ramos%20Patricia%20Marcela.pdf
ELABORADO POR: GERARDO GUTIERREZ VILLON
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2.4.1 NORMAS BASICAS DE LA FAMILIA 1SO 9000:2015.

Las normas 1SO 9000 tienen tres componentes basicos:

*Mediante acciones correctivas y preventivas, la ISO le facilita a la organizacion
sistemas como metas estratégicas, compresion de las necesidades de los usuarios,
productividad, etc, para alcanzar un mayor progreso.

*Es imprescindible tener una base de registro que se acople plenamente con la
realidad, por eso que la organizacion en sus procesos se debe documentar de tal
forma que si se realiza un cambio debe tener un registro por escrito.

*El aseguramiento de la calidad dentro de la organizacion es dinamica debido a que
contiene muchas facetas de la norma ISO.

CUADRO 4: NORMAS BASICAS DE LA FAMILIA 1SO 9000

ISO 9000: Sistemas de Establece un punto de partida para comprender las normas y
Gestion de la Calidad - define los terminos fundamentales utilizados en la familia de
Principios y Vocabulario normas 1SO 9000

Proporcionar un enfoque basado en  procesos
organizacionales, la satisfaccion del cliente y la mejora
continua orientada hacia la eficacia del sistema

Esta norma proporciona ayuda para la mejora del sistema de

ISO 9001: Sistemas de
Gestion de la Calidad

ISO 9004: Sistemas de gestion de la calidad para beneficiar a todas las partes
Gestidn de la Calidad interesadas a través del mantenimiento de la satisfaccién del
cliente

Proporcionar directrices para verificar la capacidad del
sistema para conseguir objetos de la calidad definidos. Esta
norma se puede utilizar internamente o para auditar a los
proveedores

ISO 19011: directrices para la
auditoria de los Sistemas de
Gestidn

FUENTE:https://docs.google.com/document/edit?id=18ZackThXNGN5LxcX4QJsifkGFeRL1PFToveXOIt2kRU&hl=es
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2.4.2.- FUNDAMENTOS ISO 9001: 2015

Las aplicaciones de los Sistemas de Gestion de Calidad en empresas
independiente del tamafio solo necesitan adecuar los requerimientos en sus
practicas habituales, de tal forma que se disefie un sistema a su medida. Los
productos para los clientes deben satisfacer sus necesidades y expectativas
promoviendo la adopcion de un enfoque basados en procesos. Cuando esta norma
internacional se desarrolla, implementa y mejora la eficiencia aumentard la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. Son muy
cambiantes las necesidades de los clientes por lo que la organizacion necesita

mostrar un esquema abierto que anteponga los futuros requerimientos.

La Norma ISO 9001:2015 el Enfoque Basado en Procesos incluye los
procesos necesarios para la realizacién del producto y los otros procesos para
implementacion eficaz del Sistema de Gestion de Calidad. Los requisitos de estos

procesos se especifican en el siguiente esquema:

CUADRO 5: PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

# ek

K 4 | 1
A 1-ENFOQUE AL g f! 3.- PARTICIPACION
g B CLENTE p/ 2 LIDERAZGO % DEL PERSONAL
4.- ENFOQUE 7 & TOMA DE
,_ . 2J DECICIONES
4™ BASADOS EN
JL N A  BASADA EN
| _EVIDENCIA

FUENTE: http://www.pymesycalidad20.com/los-7-principios-de-la-gestion-de-calidad-disis0-90012015.html
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En el sistema de gestidn de calidad uno de sus ochos fundamentos es basado
de la normas ISO 9001-2015, describiendo el “enfoque basado en procesos”. El
Grafico No. 4 es un modelo de sistema de gestion de la calidad basado en procesos
cubriendo los requisitos de la Norma Internacional, pero no manifiesta los procesos
en forma detallada, Esta representacién muestra que juega un papel significativo la

introduccion de los clientes para definir los requisitos como elementos de entrada.

GRAFICO 4: MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN PROCESOS

Mejora continua del sisterna de
geztion de la calidad
| S

N
WY
————— lll|| II'|I
. | | Clientes
Clientes : i
e
L
Gestidn de los — - 45 atisfaccion
recursos W mEjora
c:%
- Entradas R ealizacidn - Salidaz
Requizsitos ¥ ; Producto
del producto

Leyenda
— % Actividades que aportan valor
————  Flujo de informacian

FUENTE: https://administraciondecalidad.wordpress.com/2010/12/13/modelo-de-sistema-de-gestion-de-calidad-
basado-en-procesos/

En una organizacion es significativo enfatizar que las normas ISO 9001-
2015 indica que si se desea dirigir y operar con éxito se requiere primero gestionar

de manera sistematica y visible como lo hace Hielos “FHISACHI S.A.”, en el de
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identificar, implementar, y mejorar continuamente la eficiencia de los procesos los
cuales son un punto necesarios en el sistema de gestion de calidad. Con el fin de
alcanzar los objetivos de la compafiia es necesario gestionar las interacciones de
estos procesos. El triunfo y la excelencia deberia ser el resultado de implementar y

mantener un sistema de gestion planteado para mejorar continuamente.

Los pasos propuestos por Deming-Shewart pueden ser empleados para el
proceso de mejora continua que comprenden el ciclo planear, hacer, verificar y
actuar (P-H-V-A), el cual es aplicado en todo el sistema de gestion de calidad de

Hielos “FISACHI S.A.” y a continuacion se lo represento graficamente.

GRAFICO 5: EDWARD DEMING, CICLO DE MEJORA CONTINUA

7
¢ Planear: Establecer
los objetivos y r

procesos nect_asarios e Hacer:
para conseguir los Imol t
resultados de acuerdo mplementar

los procesos

con los requisitos del
cliente y las politicas
de la empresa

\

f_

e Verificar: Realizar
el seguimiento y los
procesos respecto a
politicas , objetivos y
requisitos del
producto e informar
los resultados

e Actuar: Tomar
acciones para
mejorar
continuamente
el desempefio

S

Fuente: https://www.linkedin.com/pulse/gesti%C3%B3n-de-la-calidad-m%C3%A9todo-kaizen-cesar-basauri
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Para la determinacion de la red de procesos se llevaran a cabo reuniones
periodicas con el comité de calidad de Hielos “FHISACHI S.A;”, con el fin de
analizar todos los procesos existentes y definir sus responsabilidades. Con esta
informacion se realizé la descripcion de los principales procesos de Hielo

“FHISACHI S.A.”, incluidos dentro del sistema de gestion de calidad.

Un sistema de gestion de calidad comprende un sinnimero de procesos
interrelacionados. Los procesos raramente ocurren en forma aislada. La salida de
un proceso normalmente forma parte de las entradas de los procesos subsecuentes.
La norma ISO 9001-2015 requiere especificamente que la organizacion tenga

procedimientos documentados para las seis actividades siguientes:

CUADRO 6: ACTIVIDADES PARA DOCUMENTACION DE LA NORMA ISO 9001:2015

CONTRO DE DOCUMENTOS
CONTROL DE REGISTROS

AUDITORIAS INTERNAS

ACCION CORRECTIVA

ACCION PREVENTIVA

FUENTE:http://dspace.utpl.edu.ec/bitstream/123456789/5948/1/Munoz%20Ramos%20Patricia%20Marcela.pdf
ELABORADO POR: GERARDO GUTIERREZ VILLON
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2.5 FUNDAMENTOS DE CALIDAD

Las actuales organizaciones que tienen como fundamento la calidad en sus
servicios persistentemente estan en busca de mejorar sus procesos, en crecer como
empresa, lograr sus objetivos planteados, satisfacer a los clientes y ser excelente

cada vez.

Debido a que los clientes requieren que satisfagan sus necesidades de
productos y servicios el Sistema de Gestion de Calidad alienta a las empresas a

tomar las siguientes decisiones que se detallan a continuacion:

* ORIENTAR : La empresa al cliente

« ANALIZAR: Requisitos del cliente

« DEFINIR: Procesos para proporcionar al cliente
*  MANTENER: Procesos controlados

+ PROPORCIONAR: Confianza a sus clientes

«  MEJORAR: Constantemente procesos, productos y servicios

2.6 ORGANISMOS DE CERTIFICACION DE SISTEMAS
ACREDITADOS
En Ecuador existen varios organismos de certificacion de Sistemas de Gestion de

Calidad ubicados en diferentes partes del pais:
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CUADRO 7: ORGANISMOS DE CERTIFICACION

s - . A
N\ SGS del Ecuador S.A.- es una organizacion reconocida como la
f\ referencia global para la especializacion de normas maés altas de
APPROVED . . - ) - . ,
s | CAlidAd € integridad ya que opera en mas de 140 paises. Su matriz esta
\_/ en Ginebra, Suiza. En el Ecuador, sus oficinas se encuentran en las

L _ ciudades de Manta, Esmeraldas, Lago Agrio, Machala, Cuenca, etc.

BUREAU VERITAS (BVQI).- Lider mundial en Certificaciones de
‘P | Sistemas de Gestion de Calidad, Medio Ambiente y Producto. Opera

|so_90_01 4J) yen 149 paises del mundo y cuenta con mas de 700 oficinas. En
Certification Ecuador sus oficinas se encuentran en Quito, Guayaquil, Cuenca,
Tulcan y Esmeraldas.

J

CERTIFICACION (ICONTEC).- Empresa colombiana
@ % multinacional preocupada por el desarrollo sostenible de las
s Organizaciones para fomentar la normalizacion técnica, la metrologia,
- e | 12 evaluacion de la conformidad y la gestion de la calidad en
Colombia, Centro y Suramérica con mas de 150 subsidiarias alrededor
del mundo. En Ecuador cuenta con oficinas en Quito. J

COTECNA CQR.-Cotecna Quality ResourcesInc., es una division dep
-E"""F“ESA Grupo Cotecna, empresa Suiza, que ofrece servicios de auditorias,

G220 1S0 9001 | certificacion y capacitacion en diferentes sistemas de gestion. Las
W ceeriricaoa oficinas principales se encuentran ubicadas en Guayaquil y Quito pero

adicionalmente cuenta con Oficinas en Manta, Cuenca y Machala.

) e

g

Fuente: http://comunidad.todocomercioexterior.com.ec/profiles/blogs/organismo-de-acreditaci-n-ecuatoriano-oae-
certificados

2.7 SITUACION ACTUAL A REQUERIMIENTOS DE LA NORMA

2.7.1. DIAGNOSTICO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA

CALIDAD

En primer lugar es obligatorio el determinar el grado de conformidad del
sistema de gestion de la calidad en hieclos “FHISACHI S. A.” con los requisitos de
la norma 1SO 9001:2015, ademas de establecer los factores internos y externos

adecuados a la organizacion y sus procesos.
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Al efectuar el citado chequeo se encontraron considerables objetos que se
estan haciendo conforme a la norma ISO, a pesar que estos procedimientos no estan
documentados. Para la evaluacion en la empresa manejé una técnica de auditoria
denominada encuesta, para documentar esta evaluacién se elabor6 un cuestionario
adaptado a las necesidades de HIELOS “FHISACHI S.A.”. Las preguntas fueron
agrupadas segun los capitulos en la Norma 1SO 9001:2008, debido a que no se

contaba con la norma que actualmente se esta rigiendo que es la 1ISO 9001:2015.

2.7.2 DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

FRENTE A LOS REQUERIMIENTOS DE LA NORMA 1SO 9001:2015

Para la construccién del diagndéstico inicial fue preciso recolectar toda la
informacion de los procesos internos de la empresa, esto se llevd a cabo
entrevistando al gerente general de hielos “FHISACHI S. A.”, asi como a varios
colaboradores de los diferentes procesos. El disefio para el diagndstico se utiliz6
como referencia la norma técnica 9001:2008 concerniente a las Directrices para una

auditoria de los Sistemas de Gestion.

2.7.2.1 OBJETIVO. Realizar un diagndstico inicial en hielos “FHISACHI S. A.”,
que evalle la efectividad del sistema de gestion de la calidad basado en la norma

ISO 9001:2015, con el fin de orientar el proceso de implementacion del mismo.

2.7.2.2 DISENO DEL DIAGNOSTICO. Para la realizacion del diagnéstico fue
necesario definir pautas iniciales; plasmando una valoracion acertada y completa.

La cual se definieron:

» Sistema de Gestién de Calidad
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» Responsabilidad por la Direccion
» (Gestién de Recursos
» Realizacion del Producto

« Medicion, Analisis y Mejora

Para poder cuantificarlo matematicamente estableci para cada criterio de
evaluacion un procedimiento de valoracién como consta en el cuadro 5, en él se
puede observar que para aquellas contestaciones de: “no se hace”, “no cumple”, “no
esta escrito” se le ha estimado con un cero punto, para toda las contestacion positiva
como: “si se hace”, “si cumple”, “si esta escrito” estas tendra como valor de un
punto y finalmente para todas las preguntas que no procede su aplicacion en los
procesos de HIELOS “FHISACHI S.A.” se les consideré como no aplica y sin valor
numérico. Posteriormente se procedié a la ejecucion de la encuesta a todo el
personal involucrado en los procesos de operacion, de direccion y de apoyo en la
empresa de HIELOS “FHISACHI S.A.”, este documento se encuentra detallado en

el anexo 2.

CUADRO 8: TABLA DE PUNTAJE PARA EVALUACION

No se cumple
No esta escrito 0
No se hace

Si se cumple
Si estd escrito 1
Si se hace
No aplica N/A

FUENTE:http://dspace.utpl.edu.ec/bitstream/123456789/5948/1/Munoz%20Ramos%20Patricia%20Marcela.pdfhtt
p://dspace.utpl.edu.ec/bitstream/123456789/5948/1/Munoz%20Ramos%20Patricia%20Marcela.pdf
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Posteriormente después de haber terminado la encuesta procedi a tabular los
datos consiguiendo los siguientes resultados, los cuales pueden ser apreciados en el
Cuadro 9.

CUADRO DE PORCENTAJE DE EVALUACION CUMPLIMIENTO DE

LA NORMA ISO 9001-2015

CUADRO 9: TABLA DE RESUMEN DE EVALUACION

PUNTOS DE LA NUMERO NO % NO SI %Sl
NORMA PREGUNTAS CUMPLE CUMPLE CUMPLE CUMPLE
SISTEMA DE GESTION
9 0,
RESPONSABILIDAD
9 0,
- POR LA DIRECCION 33 31 93,3% 2 6,06%
GESTION DE
9 0,
- RECURSOS 19 13 68,42% 6 31,58%
REALIZACION DEL
0 0,
MEDICION, ANALISIS
L 0 0
e 100% 83,08% 16,92%

FUENTE: Anexo 2
ELABORADO POR: GERARDO GUTIERREZ VILLON

Como se puede observar en el cuadro 9, el grado de cumplimiento de hielo
“FHISACHI S.A.”, con relacion a la norma 1SO obtuvo un promedio general en su
evaluacion del 16,92% en su situacion inicial y el 83,08% restante nos indica que
tiene que seguir mejorando en sus procesos tanto estratégicos, productivos asi como

en los de apoyo, para mejorarlos y documentarlos.
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GRAFICO 6: EVALUACION INICIAL

B NO CUMLEN  m S| CUMPLEN

1 2 3 4

FUENTE: ANEXO 2
ELABORADO POR: GERARDO GUTIERREZ VILLON

Se puede observar en el grafico 6 los porcentajes de cumplimiento y no
cumplimiento de cada uno de los requisitos de la norma ISO que actualmente tiene
hielo “FHISACHI S.A.”. Esta informacion obtenida en la evaluacion servira de
base para trabajar en el desarrollo adecuado de un disefio del sistema de gestion de

calidad para hielo “FHISACHI S.A.
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CAPITULO 11l

DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Para implementar un sistema de la familia ISO a una empresa estos deben

de estar respaldados por documentacion, siendo este un medio no un fin al que

incremente un valor a los procesos del sistema, la cual facilita la comunicacion

sobre los objetivos y sus intenciones de la ejecucion del sistema ademas facilitarian

una operacion consistente. Cada empresa como Hielos “FHISACHI S.A.”, primero

debe establecer su grado de complejidad segun sus procesos y su tamafio, ademas,

de las habilidades de todo el personal, la necesidad de demostracion requerida y los

requisitos legales aplicables. Entre los documentos mas importantes tenemos:

CUADRO 10: ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 1SO 9001:2015

DOCUMENTOS

DESCRIPCION

Declaraciones
Documentadas de
Politica de Calidad y
de Obijetivos de
Calidad

Manual de la Calidad

Requisitos Requeridos
por la Norma ISO
9001:2015

Manual de Procesos,
Documentados y
Registros

Manual de Funciones y
Requisitos

Constituye la maxima expresion de la direccion de la organizacion con
relacion a cuéles son sus directrices respecto a la calidad para satisfacer
las necesidades y expectativas de los clientes, las cuales se constituyen
en lineas rectoras del accionar de la organizacién

Constituye el documento esencial del sistema de gestion de calidad.
Teniendo como funcidn describir como se ha analizado e implantado los
requisitos de la organizacion con la norma ISO 9001:2015.

Este tipo de documentos deben proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos asi como de la operacion eficaz del
sistema de gestion de la calidad. Estos deben permanecer legibles,
facilmente identificables y recuperables. Asi

Incluye todo los procesos, documentado y registros, necesitados por la
organizaciéon para poder desarrollar satisfactoriamente al sistema de
gestion de calidad.

Incluye todas las caracteristicas principales que deben tener los cargos
dentro de hielo “FISHACHI S.A.”

FUENTE: https://es.wikipedia.org/wiki/ISO_9001:2015

29



3.1 MANUAL DE CALIDAD

La implementacion de un Sistema de gestion es esencial documentarlo para
la creacidn de un manual de calidad; su contenido debe adecuarse a las préacticas y
cultura organizacional, una de sus funciones es la de especificar como se han

interpretado e implementado los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

El manual de calidad en casos de que las organizaciones sean simples o
pequefias en sus contenidos pueden variar estos manuales contienen algunos o todos
los procedimientos y documentos que se encuentra en el sistema de gestion. Para la
planta productora de maqueta de hielos “FHISACHI S.A.”, el manual del sistema
de gestion de calidad es un documento dindmico que va cambiando a medida que
cambia el sistema de gestion debido que la empresa es pequefia. Cuando el tiempo
transcurre y son alcanzados los objetivos propuestos por la calidad se debe cambiar
el manual manteniendo siempre la esencia de sus propositos el cual nos servira de
guia del sistema para la creacion de un nuevo Sistema de Gestion de Calidad
presentando los lineamientos basicos que enfocan que la organizacion esta logando
esos objetivos y la manera como van a ser alcanzados. Los comunicados y el
entendimiento por toda la organizacion es el principio planteado en el manual para
que asi todo el personal que forma parte del sistema comprenda cual es su

responsabilidad.

El sistema de gestion de la calidad en hielos “FHISACHI S.A.” fue
efectuado desde el diagnostico inicial de conformidad con los requerimientos, los

resultados generados sirvieron como soporte para tomar decisiones, generar
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acciones y observaciones las cuales fueron tenidas en cuenta. Definidos los roles y

responsabilidades se aprob6 el cronograma propuesto.

Inicialmente se levanté la plataforma estratégica del sistema, se definieron
la mision, vision, politica de calidad, organigrama y mapa de procesos, con base en
esto se genero un programa de sensibilizacién que incluy6 a todos los colaboradores
de la organizacion, después se llevo a cabo el proceso de capacitacion sobre los
componentes del sistema de gestion de la calidad, se evaluaron los conocimientos
adquiridos, se caracterizaron los procesos, se elaboraron los respectivos
procedimientos, se determinaron los recursos de medicion y su método de
calibracion, se evaluaron las competencias necesarias de los colaboradores para la
ejecucion de sus funciones y se levantaron los manuales correspondientes, asi como
los recursos de evaluacion se recopil6 la informacion documentada requerida por

la norma y la considerada pertinente.

3.1.1. CONTENIDO DEL MANUAL DE CALIDAD

El objetivo de un manual de calidad es de recoger la gestién para la
responsabilidad de calidad en la empresa, estos puede ser un documento publico,

los cuales se pueden colocar en un lugar visible para a clientes y proveedores.

El manual de calidad es el documento préctico en el cual las empresas
implantan como van a dar cumplimiento a la norma ISO 9001:2015 en donde se
derivan instructivos, procedimientos, registros y formatos. En la ejecucién de un
manual de calidad para la empresa de hielo “FHISACHI S.A.” (ver ANEXO 3) fue

esencialmente ir desarrollando y aumentando la informacion con la que no
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detallaba la empresa, pero era de suma importancia para seguir con los

alineamientos descritos en la norma ISO 9001:2015, que se encuentra a

continuacién especificados punto a punto en el cuadro siguiente:

CUADRO 11: CONTENIDO DEL MANUAL DE CALIDAD DE HIELO “FHISACHI S.A.”.
CONTENIDO DEL MANUAL DE CALIDAD DE HIELO “FISHACHI S.A.”.

INTRODUCCION

MISION
INSTITUCIONAL

PRESENTACION DE

LA EMPRESA

OBJETIVO Y CAMPO

DE APLICACION

REFERENCIAS
NORMATIVAS

TERMINOS Y
DEFINICIONES

CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

LIDERAZGO

PLANIFICACION

APOYO

OPERACION

EVALUACION DE
DESEMPENO
MEJORA
PROCESO DEL
SISTEMA DE
GESTION DE
CALIDAD

Breve resumen del propdsito y contenido del manual.
La razén de ser de la organizacion y especificar el rol funcional de
esta: ve el alcance y direccion de las actividades de la organizacion.

Descripcién de la organizacion

Proposito de la implementacion de un sistema de gestion de calidad
en la organizacion.

Listado de todas las normas técnicas utilizadas para el disefio del
sistema de gestion de calidad.

Conjunto de palabras claves necesarias para entender el sistema de
gestion de calidad.

Sefala las acciones que debe llevar a cabo la organizacién para
garantizar el éxito de su sistema de gestion de calidad: comprension
de contextos interno/externo, comprensién de necesidades y
expectativas, determinacion del alcance del SGC, establecimiento de
procesos y documentacion.

Involucra que la Gerencia General debe organizar y empujar a incluir
dentro de las decisiones estratégicas el sistema de gestion de calidad.
Conjuntamente para conservar un punto de vista del cliente y politica
de calidad.

Se debe tomar acciones para la planificacion sean determinando los
riesgos/oportunidades, disefiar objetivos de calidad y planeacion de
cambios asegurando el éxito del SGC.

Sefalar los recursos, competencia, toma de conciencia, comunicacion
e informacion documentada debido a que son requisitos para SGC.
Trazar requisitos desde su proyecto hasta su entrega para la
planificacion, control, produccion de productos y servicios.

Para dar seguimiento, medicion, analisis y evaluacion se debe sefialar
los requisitos que se van a ejecutar.

Indica los requisitos para la mejora.

Presenta los procesos necesitados por la organizacion en particular
para llevar a cabo el sistema de gestion de calidad.

FUENTE: http://www.normas9000.com/content/estructura-de-la-norma-1SO-90012015.aspx
ELABORADO POR: GERARDO GUTIERREZ VILLON
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3.2 MANUAL DE PROCESOS, REGISTROS Y DOCUMENTOS

El manual de procesos o procedimientos contiene la descripcion de
actividades que deben seguirse en el correcto desarrollo de las labores de la empresa
permitiéndonos conocer el funcionamiento interno de las tareas descritas, asi como

de los responsables, los documentos necesarios y los niveles de autorizacion.

Para el correcto funcionamiento del sistema de gestion de calidad de hielo
“FHISACHI S.A.”, es necesario identificar los procesos involucrados en todas las
actividades de la organizacion. Con este proposito se desarrolla un manual de
procesos, registros y documentos. La estructura documental muestra de manera
grafica la jerarquizacion de los diferentes documentos que la organizacion
considera pertinentes para la ejecucion de los procesos, orientados por los diferentes

principios de la Norma se establecen los niveles que componen la documentacion.

GRAFICO 7: ESTRUCTURA DOCUMENTAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001:2015

+(A) Alcance del sistema de gestion de la
calidad (Incluye politica, objetivos,
mision, vision, procesos, productos,
estructura organizacional, manuales de
funciones)

MNIVEL 1

MNIVEL 2

NIVEL 3

Documentos externos

F i MNIVEL 4

NIVEL &

Fuente:http://dspace.utpl.edu.ec/bitstream/123456789/5948/1/Munoz%20Ramos%20Patricia%20Marcela.pdf
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3.2.1 CONTENIDO DEL MANUAL DE PROCESOS, REGISTROS Y

DOCUMENTOS

Hielo “FHISACHI S.A.”, establece y mantiene un manual de procesos, registro y

documentacion donde se incluye tanto los procesos y subprocesos.

CUADRO 12: CONTENIDO MANUAL DE PROCESOS, REGISTROS Y DOCUMENTOS
CONTENIDO DEL MANUAL DE PROCESQOS, REGISTROS,

DOCUMENTACION DE HIELO “FISHACHI S.A.”.

OBJETO

ALCANCE

RESPONSABILIDAD

PROCESOS
DOCUMENTADOS

REFERENCIAS

ANEXO

Se puntualizan los objetivos adonde se quiere llegar o las
actividades que quiere realizarse detallando en documento.
Define a que partes de la organizacidon se aplica y se procede
se indica las limitaciones de uso.

Indicacién de los cargos implantados en el procedimiento
detallando responsabilidades segun el nivel jerarquico.
Presenta la descripcion escrita y grafica de todos los procesos
y subprocesos de hielo “FISHACHI S.A.”.

Citar otras normas que se apliquen de acuerdo con leyes y
reglamentos, asi como citar otros documentos.

En ellas estaran impresos las plantillas, documentos, registros

gue se utilizan para que el trabajo esté bajo control.

FUENTE: https://www.uno.edu.mx/SGC/SGC/ElabModContDocsRegs.pdf

3.3 MANUAL DE FUNCIONES Y REQUISITOS

Para el cumplimiento en la empresa de Hielo “FHISACHI S.A.” en la

implementacion de los requisitos como resultado de este analisis las exigencias del

sistema incluye la necesidad de delimitar, definir y distribuir en cada una de las

areas las responsabilidades que le corresponda por la calidad, detallando como es
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la intervencion en el funcionamiento general en la empresa (Ver ANEXO 5), para

ello es que se desarrolla un manual de funciones y requisitos.

3.3.1 CONTENIDO DEL MANUAL DE FUNCIONES Y REQUISITOS

CUADRO 13: CONTENIDO DEL MANUAL DE FUNCIONES
CONTENIDO DEL MANUAL DE FUNCIONES Y REQUISITOS DE HIELO
“FHISACHI S.A.”.
OBJIETIVOS Se describe los objetivos que se quieren lograr o cargos
gue se puntualizaran.
LEVANTAMIENTO Se detalla el modo de como fue adquirida la informacion
DE INFORMACION para la preparacion del manual de Calidad.
INSTRUCTIVOS DE
DESCRIPCIONES DE

CARGO

Exponer las directrices para la utilizacion del Manual de

calidad de forma correcta.

_ Publicar todos los cargos de hielo “FISHACHI S.A.” segun

INDICE DE CARGOS )
el organigrama.

DESCRIPCION DE Publicar de forma detallada la descripcion de todos los

CARGOS cargos en hielo “FISHACHI S.A.”.

FUENTE: ANEXO 5
ELABORADO POR: GERARDO GUTIERREZ VILLON
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CAPITULO IV

INDICADORES DE GESTION DEL SISTEMA

4.1 GENERALIDADES

“Los indicadores de gestion se definen como una relacion entre variables
que permiten observar aspectos de una situacién y compararlos con las metas y

objetivos propuestos”.

Las guias de gestion son medios, instrumentos 0 mecanismos para evaluar
hasta qué punto o en qué medida se estan logrando los objetivos estratégicos, metas,
objetivos y responsabilidades, permite analizar el desempefio, cumplimiento de

cualquier area de la organizacion y verificar los objetivos en términos de resultados.

Gracias a los indicadores de gestion se detectan y prevén desviaciones en el

logro de los objetivos de la organizacion.

TIPOS DE INDICADORES DE GESTION

Los indicadores de gestion son instrumentos de medicion los cuales son
empleados para evaluar la calidad en los procesos o productos, es decir, que

determinan el nivel de cumplimiento de los objetivos.

Existen diversas clasificaciones de los indicadores de gestion como:
Economia, Eficiencia, Eficacia, Efectividad, Riesgo, etc. esto no quiere decir que

cualquier instrumento sea un indicador de calidad, de hecho, para que uno de estos
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elementos obtenga tal funcion tiene que cumplir con ciertos requisitos. Entre los

mas significativos podemos mencionar los siguientes:

> Faciles de capturar y aplicar. De nada vale un plan de calidad bien
fundamentado si sus indicadores son ilegibles o no proporcionan informacion
clara.

> Relevantes para la toma de decisiones. Es decir, que la informacion que
aporten sirva para cumplir con los objetivos propuestos. No se trata de
acumular herramientas y capturar cualquier tipo de datos.

> Visibles y accesibles. Por ejemplo, que resulten faciles de clasificar o de

plasmar en gréaficos, diagramas o cuadros conceptuales.

A continuacién exponemos algunos de los indicadores mas empleados para medir

la calidad de un producto:

1. Cobertura.

2. Eficacia.

3. Valoracion De Ventas.
4. Satisfaccion Del Cliente.

5. Competitividad.

BENEFICIOS DE LA MEDICION

Hielo “FHISACHI S.A.” no cuenta con indicadores que serian beneficios para la

empresa. Entre ellos enumeramos los siguientes:

e Incremento de la manufactura

¢ Disminucion de costos de produccion
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e Mejora de planeacion y cumplimiento de cronogramas

¢ Incentivos de pagos por productividad

¢ Nivela necesidades y requerimientos de educacion y desarrollo
e Benchmarking

¢ Informaciones Utiles para la toma de decisiones

Las mediciones que realizamos nos dan a conocer el proceder de los
individuos que estan inmersos en la empresa, por este, motivo se necesita medir
para cambiar la cultura organizacional y darle seguimiento oportuno anticipandonos

a las acciones que aseguren el logro de los objetivos.

GRAFICO 8: ¢{Qué se mide?

1

4 I

PO R m

Resultados La satisfaccion
del cliente

o 4

FUENTE:http://dspace.utpl.edu.ec/bitstream/123456789/5948/1/Munoz%20Ramos%20Patricia%20Marcela.pdf
ELABORADO POR: GERARDO GUTIERREZ VILLON
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4.2 METODOLOGIA PARA ESTABLECER UN SISTEMA DE

INDICADORES DE GESTION PARA HIELOS “FHISACHI S.A.”

La metodologia general para el establecimiento de indicadores de gestion

se establece tomando en cuenta los pasos que se detallan a continuacion:

4.2.1 DESCRIBIR ESTRATEGIAS Y OBJETIVOS - PLANIFICACION

Hielo “FHISACHI S.A.” necesita contar con objetivos claros, exactos,
medidos y tener sélidas las estrategias ya que es elemental emplear con éxito los
objetivos. Se entiende por cuantificar un objetivo o estrategia es la operacion de

asociarle con esquemas que aprueben su verificacién. Estas partes son:

1. RESPONSABLE

2. FECHA DE TERMINACION
3. FECHA INICIACION

4. HORIZONTE

5. UMBRAL

6. STATUS

7. ESCALA

4.2.2 CONSTITUIR INDICADORES DE FACTOR CRITICO DE EXITO

Este indicador mide el grado en el cual las personas captaron y aprendieron
los conceptos teoricos y las metodologias impartidas en la capacitacion. Se debe
identificar los factores criticos de éxito ya que son necesarios para mantener bajo

control y logrando la superacion de la gestion en los procesos.
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Estos indicadores de factores criticos son:

» Concepcion
> Monitoreo

» Evaluacion final de la gestion

4.2.3 PARA CADA INDICADOR SE DEBE ESTIPULAR EL ESTADO,

UMBRAL Y RANGO DE GESTION

Cada indicador necesita que se establezca el estado, umbral y rango de gestion:

CUADRO 14: INDICADOR DE UMBRAL Y RANGO DE GESTION

* Valor inicial o actual del indicador

¢ Es el valor del indicador que se requiere lograr o mantener

* Es el espacio comprendido entre los valores minimo y

RANGO DE maximo que el indicador puede tomar
GESTION

FUENTE::http://dspace.utpl.edu.ec/bitstream/123456789/5948/1/Munoz%20Ramos%20Patricia%20Marc
ela.pdf

4.2.4 DETERMINAR Y ASIGNAR RECURSOS

Para la determinacion de recursos se necesita de una medicion la cual
encierra y constituye al mejoramiento del trabajo, para ello se necesita que sea
elaborada por un representado que la organizacion seleccione y que esta persona

sea el primer usuario de la informacion. Los patrimonios que son situados en la
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medicidén deben ser segmento de los recursos que son empleados en el proceso del

trabajo.

4.2.5 PERFILAR LA MEDICION

El disefio de la medicion consta de estos indicadores:
v Manifestacion de toda la informacion referente a la empresa.
v" Decretar las fuentes de informacion a la cual se suministraran los datos.
v’ Establecer responsables en la recoleccion, tabulaciones, procesamiento,
estudio, exposicion y circulacion de la informacion.

v' Frecuencias de recoleccion y medicion en la toma de decisiones.

4.2.6 MEDIR, APROBAR Y AJUSTAR EL SISTEMA DE INDICADORES

DE GESTION

La implementacién de técnicas de indicadores de gestion no se logra a la primera,
puesto que surgen una serie de factores que es necesario ajustarla o cambiarla,

como:

EFICACIA DE INDICADORES

PROCESO EN PRESENTACION Y TOMA DE
INFORMACION

FUENTES DE INFORMACION SELECCIONADAS

VALORES Y RANGOS ESTABLECIDOS

RECEPTOR DE LA INFORMACION
A L L L L L L
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4.2.7 ESTANDARIZAR Y ESTABLECER

En la hielera “FHISACHI S.A.” la estandarizacion de los procesos
completados tiene que estar documentada, divulgada e instalada entre los sistemas
de gestion de operacion. Es durante este punto que se despliega el manual quedando
definidos y establecidos los indicadores de gestion. Los estandares se encuentran

detallados en el ANEXO 6.

4.2.8 MANTENER Y MEJORAR CONTINUAMENTE

Los indicadores de gestion de calidad deben ser analizados junto con los
objetivos, estrategias y procesos de la hielera “FHISACHI S.A.”. Cuando se

cambian los objetivos también cambian los indicadores.

Se deben identificar las necesidades de cada una de las areas que estan
involucradas en el progreso de los indicadores de la fabrica de hielos “FHISACHI
S.A.”, donde se debe tomar importancia al objetivo de los indicadores el cual es de
evaluar el desempefio del area mediante medidas fundadas en la relacién con las

metas.

La realizacion del mantenimiento del sistema es esencialmente darle
secuencia operativa y efectuar los ajustes que resultan de los constantes monitoreo
del sistema de la empresa. La elaboracion de los indicadores de gestion no es
posible crear de un dia para el otro, ya que es necesario establecer los que se
consideren mas relevante para el desempefio de los objetivos estratégicos y de
calidad mejorando a medida que se los vaya evaluando y sobre todo que se vaya

adquiriendo experiencia en disefiarlos.
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CAPITULO V

PLAN DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION

Para la implementacion del sistema en la hielera “FHISACHI S.A.” se
realizé las definiciones de la mision, vision, politica de calidad, organigrama y
mapa de procesos, con estos puntos hechos se forjé un programa de sensibilizacion
donde estan inmersos todos los trabajadores de la empresa aparte de una
capacitacion sobre el mecanismos del sistema de gestion de la calidad que se esta

implementando.

En la programacion y control de los productos y métodos de la organizacion
se aplicd herramientas de ingenieria industrial para lograr resultados, para ello se
necesito toda documentacion relacionada como los reglamentos, las normativas,
fichas técnicas, donde se generaron acciones para el control de las salidas no

conformes.

El trabajo consiste en la implementacidn de un sistema de gestidn de calidad
llevando a la practica lo disefiado en este tema de tesis, por lo tanto, hielo

“FHISACHI S.A.” para cumplir lo establecido tendrd que efectuar las siguientes

fases:
FASE V.- EVALUACION
FASE I.- FASE Ill.- ECONOMICA DEL
SENSIBILIZACION IMPLEMENTACION PROYECTO
w w w w w
FASE II.-PLANEACION FASE IV.-EVALUACION
ESTRATEGICA Y MEJORAMIENTO DEL

SISTEMA
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5.1 FASE I.- SENSIBILIZACION

La primera fase que se debe llevar es la de sensibilizacion, consiste en crear
una cultura de calidad, esta tarea debe tener un completo apoyo por parte de la
gerencia general y en coordinacion con los encargados de recurso humano,
llevandose a cabo capacitaciones con tema de la filosofia de la calidad dados por

especialistas en este tema.

Hielo “FHISACHI S.A.” cuenta con una estructura administrativa pequefa,
pero se puede integrar grupos de trabajo que pueden ser convocados por cualquier
medio, ya sea por documento o via electronica llevando a cabo la reunién en un
local o una sala de reuniones teniendo como objetivo el de desarrollar las

capacitaciones y pueden estar integradas por miembros de otras areas de la empresa.

También se puede distribuir material didactico que tenga relacion con los
temas de las capacitaciones facilitando su compresion, ademas, se tiene que tomar
evaluaciones escritas las cuales son evidencia documentada del trabajo que se esta
perpetrando. En las reuniones laborales los temas a ser discutidos son solo referente
a la ejecucion de trabajo, de implementacion, la resistencia al cambio, implementar
una cultura de calidad y un sistema de trabajo para realizar de manera mas eficiente

estas actividades.

5.2 FASE 11.-ETAPA DE PLANEACION ESTRATEGICA

En esta etapa de planeacidn estratégica, esta orientacion a la direccion en
que se quiere llevar a la organizacion a largo plazo mediante el proceso se puede

identificar las &reas en donde la empresa requiere o debe hacerse una mejora, esto
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incluye la mision de la empresa, identificar las oportunidades y amenazas externas
a la organizacion, sus fuerzas y debilidades internas, su objetivos a largo plazo y

las estrategias especificas que se van a llevar a cabo.

5.2.1 FILOSOFIA INSTITUCIONAL

eBrindar el mejor servicio y eficiencia eSer el proveedor preferido de bloques
para la satisfaccion de los clientes con de hielo en gran parte del mercado en la
un trato amable y eficaz produciendo provincia, satisfaciendo la demanda de
hielo de la excelente calidad. hielo de los clientes, basandonos en la

calidad del producto y esmero en la
atencién; siendo percibidos por nuestros
clientes como wuna empresa con
experiencia, solidez y liderazgo.

VALORES

eHacemos lo que eActitud, ética, e Asumir
decimos que honesta, compromisos y
vamos hacer responsable hacia cumplir
nuestro trabajo y obligaciones
a la sociedad

eReconocer y
apreciar el
trabajo de los
demas

eHablar con la
verdad

5.2.2 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

Hielo “FHISACHI S.A.” desarrolla un diagndstico el cual significa que se
va a estipular un perfil estratégico de la empresa, como la de identificar los puntos

fuertes y débiles para que puede competir en el mercado.
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La ejecucion del diagndstico nos proyecta la eficiencia de la hielera con la
competitividad en el sector industrial en donde actla y realiza sus actividades,
contando de dos partes especificas: el anélisis del entorno (externa), y analisis de la

empresa (interna).

5.2.3 IDENTIFICACION DE ESTRATEGIAS CLAVES, PLAN DE

ACCION Y PRESUPUESTO

) La hielera debe realiza 2 Lla hielera tiene que O La produccién de un plan
s estas claves estratégicas ||\Q realizar acciones G de accién en la hielera
= para mantenerse vy Q operativas en cada W esta asistida con un
\8 soportar las ganancia que O departamento o area = presupuesto el cual
= se obtiene de |los < para puntualizar con las % identifica y cuantifican los
é objetivos de la empresa o 8 claves estratégicas en un vy recursos necesarios
= también conocidas como > plan operativo g permitiéndonos
fﬂ areas estratégicas para permitiéndonos el a. establecer las prioridades
vy asi se puedan concretar é monitoreo, el para su ejecucion.
W con los resultados seguimiento y la
g esperados. evaluacién, alcanzando

los resultados esperados
o dentro del tiempo

previamente que se

L | L defini6. [ L

5.2.4 IDENTIFICACION DE AREAS Y METAS ESTRATEGICAS

> METAS ESTRATEGICAS: Nos basamos en indicadores especificos y
medibles simbolizando lo que se quiere lograr en las diversas areas estratégicas

que la empresa ha definido para implementar la planificacion estratégica

> AREAS ESTRATEGICAS: La empresa debe poner especial atencion a las

siguientes areas:

v Mercadotecnia: Hielo “FHISACHI S.A.” debe dar a conocerse en el
mercado para identificar las necesidades de los clientes y desarrollar una
demanda del producto.

v" Administracién: La administracion de hielo “FHISACHI S.A.” se
encargara de controlar toda documentacion de la empresa, tramites

burocréticos y de proveedores.
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v" Operaciones: En hielo “FHISACHI S.A.” las operaciones que necesitan
mejorar son las de planificacion, control, producto y proceso, Mejorando el
proceso de produccion (propuesto) aumenta la produccion de hielo. Este ultimo

(proceso) se muestra a continuacion:

GRAFICO 9: DIAGRAMA DE PROCESO DE HIELO “FHISACHI S.A.”

INICIO

BOMBEAR AGUA DESDE CISTERNA
0.5 min. AL DISPENZADOR DE MOLDES

LLENADD DE MOLDES
1 min

COLOCAR MOLDES

130 miin EN PISCINA 2

AMORIACD

CONGELAR EL AGUA

10 haras EN MOLDES
DESCARGAR MOLDES
1.3 min DE LA SALMUERA
_ TRANSPORTAR HIELD AREA DE
1.2 min DESMOLDAR
. DESMOLDAR BLOQUES
L min DE HIELD
LLEVAR BLOGUES A
1.06 min CUARTD ERIO SIMBOLO | REPRESENTA
Qperacion
Inzpeccion
ALMACENAR BLOQUE Combinacion
1 min EN CUARTO DE FRIO Tranzporie
Ingrese
Documento
10.15 horas FINAL

ELABORADO POR: GERARDO GUTIERREZ VILLON

Estas areas son sefialadas porque en ellas se sustenta el desarrollo de la
produccion, la promocién, venta, entregay atencion de estos productos o servicios,
logrando un cometido excepcional en la competitividad y el logro de su mision y

vision.
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5.2.5 DIVULGACION DEL PLAN ESTRATEGICO

Una vez realizada la planeacion estratégica en hielo “FHISACHI S.A.” es

imprescindible que sea reconocida por las diferentes empresas competitivas.

5.3 FASE Il11.- IMPLEMENTACION

En hielo “FHISACHI S.A.” la fase de implementacion radica en deducir lo
que se tiene que hacer, ya sea con la competencia o de las instalaciones, estos tienen
que estar documentados dejando evidencias como soporte en el resultado de los
procesos. Ejecutar procesos, ya sean estratégicos o misionales de acuerdo con lo
que se planifico en la hielera significa que se esta implementando un sistema de
gestion de calidad, por lo que se debe disponer de un recurso humano capacitado

de acuerdo con sus perfiles y competencias.

La gerencia general de hielo “FHISACHI S.A.” debe tener definidos ya los
niveles de autoridad y responsabilidad que se va a llevar dentro de la empresa, los
representantes de la direccion deben constar con esquemas de control de
documentos, registros y procesos claros en la comunicacion, ya sea interna como
externa. Para la ejecucion de los proceso en forma controlada cada uno de los
oficinistas deben conocer la malla de procesos para identificar claramente a donde
pertenece y su relacion con otros procesos. También debe de haber el apropiado
involucramiento por parte de todos los miembros de la hielera, teniendo bien claras
sus funciones y responsabilidades, para ello se debe de disponer de los
procedimientos, instrucciones de trabajo, manuales y demas herramientas de las

actividades que se despliegan en el marco de la calidad.
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5.4 FASE IV.-EVALUACION Y MEJORAMIENTO DEL SISTEMA

La etapa de evaluacion y mejoramiento en hielo “FHISACHI S.A.” es el
seguimiento, la evaluacion y la auditoria que se le da a los sistemas implementados
para poder valorar su efectividad y puntualizdndolo en planes para nuevo

mejoramiento. En eta etapa la hielera debe tener en cuenta lo siguiente:

> INDICADORES DE GESTION.- Son medidas manejadas para determinar si
un proyecto tendra éxito. Esta herramienta es ventajosa para la realizacién de los
planes, y para la toma de decisiones basandonos en informacién concreta de hechos
y datos. Para implementar la propuesta establecida se realizara lo siguiente:

v' Capacitar al personal para que adquieran conocimientos sobre los

indicadores de gestion.

v' Estandarizar y crear registros de los procesos.

v Mejora en planeacién y cumplimiento de cronogramas de mantenimiento.

v' Determinar requisitos y requerimientos de los clientes.
> AUDITORIAS INTERNAS.- Es el control que garantiza el objetivo del
sistema de gestidn de calidad, teniendo como proyeccion el desarrollar un sistema
de seguimiento a los procesos de la hielera permitiéndonos valorar sus puntos
fuertes y debilidades del sistema de gestion de calidad, facilitando una herramienta
que es aplicable en la obtencion de evidencia de que se han cumplido con los
requisitos existentes. Segun la informacion adquirida se tomara acciones para el

mejoramiento de los procesos de la calidad. Ver ANEXO 4
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5.5 FASE V.- EVALUACION ECONOMICA DEL PROYECTO

La evaluacioén en hielos “FHISACHI S.A.” tiene como objetivo identificar
las ventajas y desventajas que se asocia en la inversién del proyecto utilizando
métodos que nos permitan tomar decisiones racionales ante diferentes alternativas,
por ello la implementacién del sistema de gestion de la calidad debe efectuarse con
el costo méas bajo posible e incrementando la calidad en las &reas administrativas,
formativas, financiero y convivencia social. El costo por unidad de marquetas es de
$ 3.5, la venta al afio es de 9009,5 marquetas con una ganancia neta de $270399

($378399 - $108000) recuperando la inversion dentro del primer afio.

5.5.1 COSTO DE IMPLEMENTACION Y MANTENIMIENTO

El costo de implementar el sistema de gestion de calidad va a ser menor que
otras empresas debido a que la hielera “FHISACHI S.A.” es pequefia. Entre mas
grande sea la empresa se requiere que sus procesos sean mas complejos, por ende,

el costo de la inversidn es mayor por el tiempo que se le invierte en el estudio.

El costo de una audicion segun los datos que nos proporciona BUREAU
VERITAS ECUADOR S.A es de unos $1000 ddlares mensual, todo el proceso de
verificacion puede tardar de seis meses a un afio, siendo hielo “FHISACHI S.A.”
una compafiia pequefia que cuenta con unos 20 trabajadores que son afines
directamente con el sistema de gestion de calidad de la empresa. Adicional se
demandard que el personal inmerso se encuentre capacitado para el correcto
funcionamiento del sistema de gestion de la calidad, especialmente debe contar con

un auditor interno de calidad.
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Al costo del consultor, hay que sumarle la certificacion que se le cancela a

la entidad y cuyo valor se aproxima a los $5.555.

CUADRO 15: COSTO DE IMPLEMENTACION Y MANTENIMIENTO
COSTO DE IMPLEMENTACION Y CERTIFICACION

COSTO DE CERTIFICACION $ 2500,00
PRE - AUDITORIA $ 205,00
OTROS GASTOS DE LOGISTICA VIAJE,

ALOJAMIENTO, PASAJES $350,00
CAPACITACIONES $2.500,00
TOTAL DE IMPLEMENTACION $ 5.555,00
COSTO DE RE-CERTIFICACION
SEGUIMIENTO DE AUDITORIAS $1000,00
AUDITORIAS DE RE-CERTIFICACION $2500,00
OTROS GASTOS DE LOGISTICA VIAJE, ALOJAMIENTO, $350 00
PASAJES ’
CAPACITACIONES $1000,00
TOTAL $ 4.850,00

FUENTE:http://dspace.utpl.edu.ec/bitstream/123456789/5948/1/Munoz%20Ramos%20Patricia%20Marcela.pdf
ELABORADO POR: GERARDO GUTIERREZ VILLON

El comité de calidad de hielo “FHISACHI S.A.” efectuara el seguimiento
y mantenimiento del sistema de gestion de calidad, esto se debe a que cada tres afios
menos el dia que se fue la certificacion, se ejecutar una re-certificacién donde sera
proyectada con antelacion después de haber finalizado el segundo afio de la
certificacion, para ello se procedera a incurrir con los costos similares que se

utilizaron iniciales a menos que cambien las condiciones del contrato.
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CONCLUSIONES

> Hielos “FHISACHI S.A.” no cuenta con un sistema de gestion por lo que
induce a la desinformacion en el momento de transmitir 6rdenes de trabajo a los

trabajadores y su funcion dentro de la empresa.

> Para alcanzar la satisfaccion del cliente hielo “FHISACHI S.A.” implanta
un disefio del Sistema de Gestion de la calidad apoyado por la norma ISO

9001:2015.

> El andlisis para determinar la situacion actual de hielo “FHISACHI S.A.”
comprob6 que tiene insuficiencia en la comunicacion, falta de documentacion de
los procesos como de instrumentos y programas, carece del manejo de registros,
que son obligatorios por ese motivo no es posible valorar la eficiencia de los

procesos.

> El desempefio de los empleados de Hielos “FHISACHI S.A.”, es aceptable

ya que no existe un programa de capacitacion formal.

> El G. General de hielos “FHISACHI S.A.” tiene interés en obtener calidad

en sus productos pero no implementar tecnologia de punta.
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RECOMENDACIONES

> Adoptar un sistema de gestion de calidad para mejorar la productividad en
la empresa, determinando requisitos y requerimientos de sus clientes, siendo

competitiva y generando beneficios a mediano y largo plazo.

> Documentar los procedimientos, instructivos, planes de calidad y registros
de hielo “FHISACHI S.A.” sirviendo como evidencia objetiva para el control eficaz
en la actividad de mejora continua como lo establece la NORMA 1SO 9001:2015

respaldado en el Manual de Calidad del sistema de Gestion de Calidad.

> Disenar y ejecutar talleres formativos al personal de hielo “FHISACHI

S.A.” acerca de la calidad, basados en el enfoque de procesos y formatos.

> Presentar a cada uno de los trabajadores sus responsabilidades y jefes
respectivos para mejorar tanto la comunicacion como relacién entre jefe-empleado

y empleado-empleado.

> Considerar un monto definido para el afio proximo en el presupuesto anual,

importante inversion como es el costo de Certificacion 1ISO 9001:2015.
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ANEXO 1: LOS GURUS DE LA CALIDAD
LOS PERSONAJES INFLUYENTES EN LA CALIDAD

Los gurls son personajes que han influenciado en nuevas etapas que
idealizaron las funciones y dinamismo dentro de la organizacién para insertar un
nuevo modelo de comportamiento, relaciones y disciplinas. Entre estos personajes

que han sobresalido en este tema son los que presentaremos a continuacion:
DR. JOSEPH M. JURAN (1904-2008)

Joseph M. Juran nacid el 24 de diciembre de

“Withouta standard there s 1904 en la ciudad de Braila, Rumania, y se

no logical basis for making
a decision or taking actiont”

radico en Estados Unidos en 1912. Fue el

yow . ;Mﬂrv

precursor de la calidad en Japon. Se le

considera el padre de la calidad. Lo mas importante es que se le reconoce como
quien agrego recalco el aspecto humano en el campo de la calidad es de aqui donde
surge los origenes estadisticos de la calidad total. Fue uno de los méas renombrados
autores quien tratara sobre el Control de la Calidad. Su concepcion se estructur6 en
el Control de la Calidad, en el Mejoramiento de la Calidad y la Planificacion de la
Calidad, lo que lo hizo convertirse en uno de los grandes arquitectos del desarrollo

empresarial moderno.
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DR. ARMAND FEIGENBAUM (1922-2014)

Nacié en 1922, en Berkshires,

Armand Feigenbaum

Massachusetts, Estados

Unidos. Es el creador de

“La calidad es, en su esencia. un modo de dirigir
la organizacion™

“Control total de calidad” en
1956Ia cual esta basada en un modelo de vida corporativa, un modo de administrar
una organizacion. El control de la calidad total considera la calidad como una
herramienta de administracion estratégica que requiere que todo el personal de una
compafiia esté informado, de la misma forma en que son herramientas estratégicas
los costes y el plan en la mayor parte de las empresas actuales. La calidad va mucho
mas alla del control de las fallas a nivel de planta; es una filosofia y un compromiso

con la excelencia.
DR. EDWARD DEMING (1900-1993)

Nacio el 14 de Octubre de 1900, en Sioux City,

“Without data
you're just

lowa. William Edwards Deming fue un

another person
LEERRCaliCRRIN  cxcelente consultor, ingeniero y apostador

administrativo. Durante la Segunda Guerra

Mundial, Deming ensefio a los técnicos e ingenieros americanos estadisticas que
pudieran mejorar la calidad de los materiales de guerra. Fue este trabajo el que
atrajo la atencién de los Japoneses. Después de la guerra, la Union Japonesa de
Cientificos e Ingenieros busco a Deming. En Julio de 1950, Deming se reuni6 con
la Uni6n quien lo presentd con los administradores principales de las compafiias

japonesas. Durante los proximos treinta afios, Deming dedicaria su tiempo y
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esfuerzo a la ensefianza de los Japoneses y se convirtio en un pais con gran poder
econoémico. En Japdn se le considera "El padre de la tercera revolucion industrial ™
ya que gracias a sus importantes aportaciones sobre calidad las empresas tomaron
una nueva filosofia que las Ilevo sin duda a alcanzar un éxito rotundo. Realiz6 la

aplicacion de los métodos estadisticos a la ciencia.

DR. WALTER A.SHEWHART (1891-1967)

Walter Andrew  Shewhart

naci6 el 18 de marzo de 1891

“La calidad como un problema de variacion, el

cual puede ser controlado y prevenido en New Cantonr ”IInOIS, fue
mediante la eliminacion a tiempo de las causas
que lo provocan

un  fisico, ingeniero 'y
estadistio estadounidense, a veces conocido como el padre del control estadistico
de la calidad y también relacionado con el ciclo de Shewhart paso inicial hacia lo
que él denomind la formulacion de una base cientifica para asegurar el control
econdmico. Shewhart entendia la calidad como un problema de variacion, el cual
puede ser controlado y prevenido mediante la eliminacion a tiempo de las causas

que lo provocan (graficos de control).
PHILIP CROSBY (1926-2001)

Philip B. Crosby naci6 en

"Es mucho menos caro

prevenir errores que Wheeling, Virginia Occidental el
retrabajar, desperdiciar

o dar servicio de 18 de junio de 1926. Crosby es un
reparacion”.

¢ 2 N
K, {‘ -
i li i ~ [rep——

de la calidad en afios muy recientes. Sus estudios se enfocan en prevenir y evitar la

pensador que desarrolld el tema

59



inspeccién se busca que el cliente salga satisfecho al cumplir ciertos requisitos
desde la primera vez y todas las veces que el cliente realice transacciones con una
empresa. La calidad, definida como "cumplir los requisitos”, es uno de los
principios propuestos por Crosby. El tltimo principio es: "La medida de la calidad
es el precio del incumplimiento". Philip B. Crosby esta méas estrechamente asociado
con la idea de “cero defectos” que ¢l cre6 en 1961. Para Crosby, la calidad es
conformidad con los requerimientos, lo cual se mide por el coste de la no
conformidad. Esto quiere decir que al utilizar este enfoque se llega a una meta de
performance de “cero defectos”. Crosby equipara la gestion de calidad con la
prevencion. En consecuencia, la inspeccion, la experimentacion, la supervision y

otras técnicas no preventivas no tienen cabida en éste proceso.
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ANEXO 2: EVALUACION PRELIMINAR

REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001-2008

CUESTIONARIO DE LA EVALUACION PRELIMINAR

1 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Ptos.
1.1 | ¢Esta implantada una gestion por procesos? 0
1.2 | (Estén los procesos identificados y documentados? 0
1.3 | ¢Hacen los procesos referencia a los procedimientos? 0
1.4 | ;Se identifica la red de integracion de procesos? 0
1.5 | ¢Hay un sistema para operar y controlar los procesos? 0
1.6 | ¢Se dispone de los recursos necesarios para asegurar la eficiencia de los | 1
procesos?
1.7 | ¢Los procesos estan sometidos a una metodologia de mejora continua? | 0
1.8 | ¢Hay constituidos, capacitados, entrenados y en activo equipos de | 0
mejora continua?
1.9 | Los procesos contratados exteriormente ¢Se controlan y documentan? | 1
1.10 | ¢Hay un manual de calidad aprobado por la direccion? 0
1.11 | ;/Se reactualiza periodicamente el manual? 0
1.12 | ¢Hay un manual de procedimientos generales? 0
1.13 | ¢Se reactualiza periodicamente el manual de procedimientos generales? | 0
1.14 | ;Estan escritos los procedimientos especificos basicos en todas las | 0
areas?
1.15 | ¢{Se contintan escribiendo procedimientos especificos periédicamente? | 0
1.16 | ;Se establecen y mantienen los registros como evidencia de la |0
operacion eficaz del sistema?
1.17 | ¢Hay un procedimiento para el control de la documentacion? 0
1.18 | ;La documentacion esta el dia, revisada y al alcance de los que la | 0
necesitan?
TOTAL 2

FUENTE:http://dspace.utpl.edu.ec/bitstream/123456789/5948/1/Munoz%20Ramos%20Patricia%20Marcela.pdf
ELABORADO POR: GERARDO GUTIERREZ VILLON
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REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001-2008

CUESTIONARIO DE LA EVALUACION PRELIMINAR

2 RESPONSABILIDAD POR LA DIRECCION Ptos.

2.1 | ¢Laalta direccion proporciona evidencia de su compromiso con el | 0
sistema de calidad?

2.2 | ¢La alta direccion comunica a la organizacién la importancia de | 0
satisfacer los requisitos de los clientes?

2.3 | ¢Hay unestilo de liderazgo implicado que orienta a la organizacién | 0
hacia la calidad, excelencia y satisfaccion del cliente?

2.4 | ¢Hay un compromiso del equipo directivo y mandos con la mejora | O
continua?

2.5 | ¢Se determinan encuestas, analizan y cumplen los requisitos de los | 0
clientes con el propdsito de aumentar su satisfaccion?

2.6 | ¢Se estudia y analizan las expectativas de los clientes y la reaccion | 0
interpersonal de ellos?

2.7 | ¢Hay una politica de calidad clara y documentada? 0

2.8 | ¢La politica de calidad es la adecuada a la organizacion y se | 0
reactualiza periddicamente?

2.9 | ¢Lapolitica incluye el compromiso de cumplir con los requisitosy | O
de mejora constante del sistema de gestion de la calidad?

2.10 | ¢La politica de calidad considera el desarrollo del futuro de la | O
empresa?

2.11 | ;Se establecen los objetivos de calidad? 0

2.12 | ¢Son los objetivos medibles y cuantificables? 0

2.13 | ¢Los objetivos son conocidos y trabajados por las personas que | O
integran la organizacion?

2.14 | ;Se toman decisiones y medidas para alcanzar los objetivos? 0

2.15 | ¢Hay una planificacion documentada del sistema de calidad? 0

2.16 | ¢La planificacion incluye la mejora continua? 0

2.17 | ¢La direccidn asigna los recursos necesarios para cumplir los | O
objetivos y la planificacion?

2.18 | ¢Asegura la alta direccion que las responsabilidades y autoridad | O
estan definidas y comunicadas dentro de la organizacion?

2.19 | ¢Hay un organigrama de la organizacion? 1

2.20 | ¢Hay una descripcion clara de las funciones del organigrama en | O
base a las competencias?

2.21 | ¢Hay un responsable de calidad dependiente de la alta direccién? | 0

2.22 | (El responsable de la calidad esta enterado y calificado para el | 0

puesto?
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2.23 | (El responsable de calidad mantiene al dia los procesos de gestion | O
de la calidad?

2.24 | (El responsable de calidad tiene informada a la direccion sobre el | 0
desempefio del Sistema y de cualquier necesidad de mejora?

2.25 | ¢El responsable de la calidad promueve acciones para la toma de | 0
conciencia de los requisitos de los clientes a todos los niveles de la
organizacion?

2.26 | ¢(La alta direccion asegura que se establecen los procesos | O
apropiados de comunicacion?

2.27 | (Esta definido el proceso de revision por la direccion y se llevaa | 0
la practica?

2.28 | ¢A partir de la revision por la direccion, se mejora la eficiencia del | 0
Sistema, la mejora del producto y las necesidades de recurso?

2.29 | ¢Se documentan las reuniones? 0

2.30 | ¢Siguen las reuniones un procedimiento especifico? 1

2.31 | ¢(Hay un comité de calidad? 0

2.32 | ¢Se registran las decisiones y acciones del comité? 0

2.33 | ¢Hay disefiado un sistema de incentivos y premios por calidad? 0

TOTAL 2

FUENTE:http://dspace.utpl.edu.ec/bitstream/123456789/5948/1/Munoz%20Ramos%20Patricia%20Marcela.pdf

ELABORADO POR: GERARDO GUTIERREZ VILLON
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REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001-2008

CUESTIONARIO DE LA EVALUACION PRELIMINAR

3 GESTION DE RECURSOS Ptos.

3.1 | ¢Se determinany proporcionan recursos para mantener el Sistemay mejora | 0
su eficacia?

3.2 | ¢(Se proporciona recursos para aumentar la satisfaccion del cliente? 1

3.3 | ¢Se controla que todo el personal tenga las competencias necesarias para | 0
desempefiar el trabajo?

3.4 | ¢Se gestiona en base a competencias? 0

3.5 | ¢Hay un plan anual de informacion? 0

3.6 | ¢El plan anual de informacién incluye el desarrollo de las competencias? | O

3.7 | ¢Tienen los directivos y mandos las competencias necesarias para liderar? | 1

3.8 | ¢Se evalla el resultado de las acciones en relacion a los recursos humanos? | 0

3.9 | ¢Se mantienen al dia los registros de formacion, habilidades, experiencias | 0
y competencias?

3.10 | ¢Estan los trabajadores motivados y satisfechos? 1

3.11 | ¢La infraestructura de la empresa es la adecuada para asegurar el logro de | 1
la satisfaccion del cliente?

3.12 | ¢El espacio de trabajo es el adecuado? 1

3.13 | ;Como se siente el personal en relacién a la infraestructura y el espacio? | 0
¢Como se controla el tema?

3.14 | ;Como es el ambiente de trabajo? ;Qué estudios periodicos se realizan? 0

3.15 | ¢(Qué mejoras se proponen y llevan a la préctica a partir de los analisis de | 0
clima?

3.16 | ¢(Se consideran los aspectos medioambientales asociados con la |1
infraestructura?

3.17 | ¢Ladireccion implica a los proveedores en la organizacion? 0

3.18 | ¢La direccion trata sus recursos financieros de forma que se mantiene el | 0
sistema de gestion de la calidad?

3.19 | ¢El personal esta considerado de los costes de no-calidad? 0

TOTAL 6

FUENTE:http://dspace.utpl.edu.ec/bitstream/123456789/5948/1/Munoz%20Ramos%20Patricia%20Marcela.pdf 64
ELABORADO POR: GERARDO GUTIERREZ VILLON




REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001-2008

CUESTIONARIO DE LA EVALUACION PRELIMINAR

4 REALIZACION DEL PRODUCTO Ptos.

4.1 | ¢Se planifican y se desarrollan los procesos para realizar el producto/ | 0
servicio?

4.2 | ¢La planificacion de procesos productivos tiene en cuenta su relacion con | 1
otros procesos?

4.3 | ¢Se cuenta con procesos de validacion, inspeccion y prueba? 1

4.4 | ;Hay registros que promocionan evidencia de que los productos/servicio | 0
cumplen los requisitos?

4.5 | ¢Estan documentados los procesos

4.6 | ¢(Hay documentados procesos que incluyan actividades de entrega y
posventa?

4.7 | ¢Se revisan los requisitos relacionados con el producto/servicio? 0

4.8 | ¢Estan definidos los requisitos de los productos/servicios? 0

4.9 | ¢{Hay comunicacion clara y abierta con el cliente? 1

4.10 | ;Se proporciona al cliente informacion sobre el producto/servicio? 1

4.11 | ¢Hay contratos con el cliente? 1

4.12 | ¢Hay un sistema para trabajar las quejas del cliente? 0

4.13 | ¢Las quejas de los clientes se usan para realizar cambios y mejoras en la | 0
organizacion?

4.14 | ;Se planifica el disefio y desarrollo de los productos/servicios? N/A

4.15 | ¢Estan identificadas las etapas de disefio y desarrollo? N/A

4.16 | ¢Para cada etapa del disefio y desarrollo hay revisiones, verificaciones y | N/A
validaciones?

4.17 | ¢Se establecen las responsabilidades para el disefio y desarrollo? N/A

4.18 | ¢Hay un sistema de coordinacién entre los grupos implicados en el disefio | N/A
y desarrollo?

4.19 | ¢Se determinan los elementos de entrada para el disefio y desarrollo? N/A

4.20 | ¢(Hay registros sobre requisitos funcionales de desempefio legales y | O
reglamentos aplicables?

4.21 | ¢Los resultados del disefio y desarrollo permiten verificar las entradas al | N/A
proceso?

4.22 | ;Los elementos de salida del proceso de disefio y desarrollo proporcionan | N/A
informacion para la compra de suministros?

4.23 | ;Los elementos de salida del proceso de disefio y desarrollo proporcionan | N/A
informacion para la compra de suministros?

4.24 | ;Se realizan las revisiones sistematicas de disefio y desarrollo para evaluar | N/A

la capacidad para cumplir los requisitos?
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4.25

¢Hay registros de los resultados de las revisiones?

N/A

4.26

¢Se realizan verificaciones para constar que los elementos de salida de
disefio y desarrollo satisfacen los elementos de entrada?

N/A

4.27

¢Se realiza la validacion del disefio y desarrollo?

N/A

4.28

¢Los cambios del disefio y desarrollo se identifican y registran?

N/A

4.29

¢Hay un proceso de compra?

4.30

¢Se evaluan los proveedores?

431

¢Se manifiestan los registros de las evaluaciones de los proveedores?

4.32

¢Se describe el producto a comprar para que satisfaga los requisitos?

4.33

¢Se verifican los productos comprados?

4.34

¢Se documenta la verificacion de los productos comprados?

4.35

¢Hay un control de las operaciones de produccién y de servicio?

4.36

¢Se validan los procesos de las operaciones de produccion y de servicios?

4.37

¢Existen registros al dia sobre la validacion?

4.38

¢La validacion incluye criterios para la aprobacion de procesos,
aprobacién de equipos, calificacion del personal y utilizacion de
procedimientos?

OO O FPIOIO|kF

4.39

Cuando sea apropiado, ¢La organizacién identifica el producto y su
trazabilidad?

4.40

¢Cuida la organizacién de los bienes del cliente? ¢Hay procedimientos
para ello?

N/A

4,41

¢Se preserva el producto (manipulacion, embalaje, almacenamiento,
transporte) para su entrega?

4.42

¢ Los equipos de medicion se controlan? ¢ Hay registros de ello?

4.43

¢Hay procesos para garantizar las actividades de medicion y seguimiento?

4.44

¢Cuando es necesario el instrumento de medicion se calibra y verifica
comparandolo con los patrones?

4.45

¢Se toman las acciones correspondientes sobre los instrumentos de medida
0 productos afectados cuando se detectan no-conformidades con los
requisitos?

TOTAL

12

FUENTE:http://dspace.utpl.edu.ec/bitstream/123456789/5948/1/Munoz%20Ramos%20Patricia%20Marcela.pdf
ELABORADO POR: GERARDO GUTIERREZ VILLON
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REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001-2008
CUESTIONARIO DE LA EVALUACION PRELIMINAR
5 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA Ptos.
5.1 | ¢Hay procesos de medicion, analisis y mejora para demostrar la conformidad | 0
del producto/servicio?
5.2 | ¢hay procesos de medicion, analisis y mejora para asegurar la conformidad | 0
del sistema de calidad
5.3 | ¢Hay procesos de medicion, analisis y mejora para mejorar continuamente la | 0
eficiencia del sistema de calidad?
5.4 | ;Se miden la satisfaccion del cliente? 1
5.5 | ¢El analisis de la satisfaccion del cliente se usa para la mejora continua? 0
5.6 | ¢Esta definido el proceso de auditorias internas y se lleva a la practica? 0
5.7 | ¢Las caracteristicas de los productos se miden y se hacen un seguimiento? | 0
5.8 | ¢Hay evidencia documentada de criterios de aceptacion? 0
5.9 | ¢Se controlan los productos no conformes? 0
5.10 | ¢Se toman acciones documentadas para eliminar las no conformidades? 0
5.11 | ¢Se mantienen registros de la naturaleza de las no conformidades detectadas? | O
5.12 | (Estan establecidos y al dia los procedimientos y registros para tratar | O
productos no conformes?
5.13 | ¢Se analizan datos sobre satisfaccion del cliente y conformidad del producto | 0
con los requisitos?
5.14 | ¢Se analizan datos de proveedores y se tiene en cuenta en los procesos? 1
5.15 | ¢Hay un sistema documentado para mantener en marcha la mejora continua? | 0
5.16 | ¢Hay un proceso documentado para definir acciones correctoras? 0
5.17 | ¢Hay un procedimiento para el tratamiento de acciones correctoras? 0
5.18 | ¢Hay un proceso documentado para definir las acciones preventivas? 0
5.19 | ¢Las acciones preventivas tomadas se revisan, siguen y registran? 0
5.20 | ¢Se eliminan las causas de las no conformidades? 0
5.21 | ¢Los procesos estan dimensionados para alcanzar los resultados previstos? | 0
TOTAL 2

FUENTE:http://dspace.utpl.edu.ec/bitstream/123456789/5948/1/Munoz%20Ramos%20Patricia%20Marcela.pdf
ELABORADO POR: GERARDO GUTIERREZ VILLON 67




A continuacion se aprecia el cuadro de Porcentaje y la grafica de la

Evaluacion realizada a la Hielera “FHISACHI S.A.” (Ver cuadro #9, pég. 27)

cumpliendo con la NORMA ISO 9001-2008 dando un resultado del 16,92% en su

situacion inicial, es decir la hielera “FHISACHI S.A.” cumple con ciertos requisitos

de la norma y necesita elevar la cifra.

GRAFICO 10: EVALUACION INICIAL

CUESTIONARIO
1 2
6 12
17 31
13 =
1 2 3 4

PUNTOS DE LA NORMA ISO 9001-2008

ELABORADO POR: GERARDO GUTIERREZ VILLON

19

SI CUMPLEN
NO CUMLEN
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ANEXO 3: MANUAL DE LA CALIDAD

1 INTRODUCCION

La adopcidn de un sistema de gestion de calidad es una decision estratégica
para la planta productora de hielos “FHISACHI S. A.”, disefiar e implementar un
sistema de gestion de la calidad en donde son influenciados por otras necesidades,
procesos empleados, productos suministrados, objetivos particulares, tamafio y
estructura de la empresa. El desarrollo de este disefio tiene como finalidad mejorar
la eficacia a través de una excelente organizacién y control, poder llegar a satisfacer
las necesidades de los clientes y mejorar los procedimientos de la empresa

basandose en un sistema documentado.

El siguiente manual de calidad realizado a Hielo “FHISACHI S. A.”,
manifiesta su conviccion de establecer un sistema de gestion de calidad el cual va
a satisfacer las necesidades de nuestros clientes regulares o futuros clientes. Los
requisitos para la implementacion de un sistema de gestion de la calidad estan
descritos en la norma internacional 1ISO 9001-2015, los cuales son adicionales a los
requerimientos para los productos que elaboramos. El sistema de gestién de calidad
que se encuentra descrita en la norma internacional 1SO 9001-2015, donde cubre
los requisitos sefialados por la norma ISO que integra en manifestar su capacidad
para satisfacer los requisitos de los clientes de los productos que se elaboran y
comercializan, también la aplicacion eficaz del sistema en donde nos permite
incrementar la satisfaccion de los clientes, incluyendo los procesos para la mejora
continua y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos establecidos en la
norma. Para desarrollar el sistema de gestion de calidad se debe tener en cuenta los
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principios de gestion de calidad que se encuentran enunciados en la norma ISO
9001-2015. La planta productora de Hielos “FHISACHI S. A.”, pone en marcha el
mantener su sistema de gestion de la calidad, todo documentado de acuerdo a lo

descrito en este manual.
2 PERFIL DE LA EMPRESA
2.1 HISTORIA

La planta productora de Hielos “FHISACHI S. A.”, inicio su
funcionamiento el 06 de Mayo de 2010 en el Canton La Libertad, ciudadela
Enriquez Gallo avenida 14 y 15 y calle 42 de la Provincia de Santa Elena, teniendo
como objetivo satisfacer la demanda de hielo en las costa de la provincia de Santa
Elena por esta razon invierten su capital en la produccion de hielo.

2.2 UBICACION

GRAFICO 11: LOCALIZACION GEOGRAFICA DE HIELO “FHISACHI S.A” s

Guavas

\ art: Santa Elena

PACIFICO

Fuente:https://www.google.com.ec/search?g=santa+elena&source=Inms&tbm=isch&sa=X&ved=0ahUKEwiDjsH
QjOfVAhUBSCYKHQsnCm8Q_AUICigB&biw=1366&bih=662#imgrc=tziWPbjF_GVkpM:
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Hielo “FHISACHI S. A.”, se encuentra ubicada estratégicamente en el
sector industrial, cuya planta industrial se encuentra ubicada en el Cant6n La
Libertad, ciudadela Enriquez Gallo avenida 14 y 15 y calle 42 de la Provincia de

Santa Elena, Republica del Ecuador.

En el Cantén La Libertad se encuentran instaladas industrias procesadoras
de pescado, el hecho de estar a 3 cuadras de la via principal a los que conducen al
Puerto de Santa Rosa, Anconcito, Chanduy hace que la demanda de hielo es elevada

siendo el lugar ideal para el abastecimiento.

2.3 DIRECTORIO

Hielo “FHISACHI S.A.”, esta representado legalmente por:

e Alvarado Vera Jacinto Agustin

2.4 FILOSOFIA EMPRESARIAL

2.4.1 COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCION

DECLARACION DEL GERENTE GENERAL

Para la elaboracion del esquema de gestion de la calidad en la fabrica de
Hielo “FHISACHI S. A.”, la cual es fundamentada en la norma ISO 9001-2015,

definiendo las siguientes responsabilidades directivas.

El jefe de los diferentes departamentos es responsable de efectuar
efectivamente en su area de trabajo de que se respeten y cumplan los requisitos que

le conciernan segun la norma 1SO 9001-2015.
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Los jefes de cada departamento tienen la potestad de designar a las personas
que son los responsables de elaborar, revisar y aprobar todos los documentos que
se refieran al sistema de gestion de la calidad. Ademas son responsables de dar el

mantenimiento del sistema de gestion de calidad en sus respectivas areas.

Me responsabilizo, junto con todos los miembros que conforman el consejo
directivo de calidad en realzar el debido funcionamiento que implica el sistema de
gestion de calidad el cual esta descrito en el manual de gestion de calidad y de sus

procedimientos en cada area que lo resguarden.

Para cumplir con el requisito 5.3 Roles, responsabilidades y autoridades de

la organizacion.

Encomiendo la responsabilidad, la autoridad, las facilidades e independencia
necesaria a los jefes administrativos y financieros para que en conjunto efectten el

sistema de gestion de la calidad en hielos “FHISACHI S. A.” el cual incluya:

Se debe asegurar que el Sistema de Gestion de Calidad es acorde con los

requisitos de esta Norma Internacional.

e Se tiene que certificar que los procesos estan generando exitosamente las
salidas previstas.

e La alta direccion tiene que informar sobre el desempefio del Sistema de

Gestidn de la Calidad y sobre las oportunidades de mejora. véase 10.1.

e Cerciorarse que el enfoque al cliente se promueve en toda la organizacion.

Recomiendo la responsabilidad en la contadora general para el
desenvolvimiento de los programas de auditorias internas de calidad, ademaés del
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control y del seguimiento de las mismas, con el fin de verificar la efectividad del
sistema de gestion de calidad. A través de este documento la Gerencia General y su
consejo directivo tienen como compromiso dar a conocer y presentar su obligacion

de cumplir impuesto en la norma de gestion de calidad.

2.4.2 MISION Y VISION

*Brindar el mejor servicio y eficiencia «Ser el proveedor preferido de blogques
para la satisfaccion de los clientes con de hielo en gran parte del mercado en
un trato amable y eficaz produciendo la provincia, satisfaciendo la demanda
hielo de la excelente calidad. de hielo de los clientes, basandonos en

la calidad del producto y esmero en la
atencién; siendo percibidos por
nuestros clientes como una empresa
con experiencia, solidez y liderazgo.

2.4.3 VALORES

Para toda empresa los clientes son el eje de todo y eso se manifiesta en la
vision y los servicios de la empresa. Mientras que una vision detalla como es
nuestro destino, los valores fundamentales sirven como plan de trabajo,
orientandonos en nuestras acciones y en beneficio de todos los accionistas. Para ello

debemos vivir nuestros valores de marca:

e RESPETO: Reconocer y apreciar el trabajo de los demas.

e CONFIANZA —hacemos lo que decimos que vamos hacer

e INTEGRIDAD: Actitud ética, honesta, responsable hacia nuestro trabajo y
a la sociedad.

e RESPONSABILIDAD: Asumir compromisos y cumplir obligaciones.

e HONESTIDAD: Hablar con la verdad.
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2.4.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

2.4.4.1 ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL “FHISACHI S. A.” propuesto

GRAFICO 12: ORGANIGRAMA “FHISACHI S. A.”

GERENCIA
I

| 1
JEFATURA DE JEFE
PRODUCCION ADMINISTRATIVO

]

| | | | ]
ANALISTA DE COOR%IEADOR SEGURIDAD OPERADORES DE BODEGA
CALIDAD MANTENIMIENTO INDUSTRIAL PRODUCCION

LIMPIEZA'Y OPERADOR DE
SANITIZACION MANTENIMIENTO

ELABORADO POR: GERARDO GUTIERREZ VILLON

3 MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

El manual que realiza la Hielera “FHISACHI S. A.” puntualiza la manera
en como la empresa va plasmando con los requerimientos de sus clientes ademas
de estar cumpliendo con los requisitos y politica de calidad que se encuentran

establecidas en la norma internacional 1ISO 9001-2015.

La gerencia general tiene como responsabilidad la actualizacion del manual
de difusidn, control, implementacidn y revision, mientras que el mantenimiento es

responsabilidad de la contadora general que se encuentra dentro del alcance de la
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certificacion. EI manual de calidad tiene que ser revisado por lo menos una vez al

afo, esto se debe a que el mejoramiento es continuo.
3.1 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION

El sistema de gestion de calidad de la empresa de Hielo “FHISACHI S. A.”

tiene como alcance abarcar los requisitos de la norma ISO 9001-2015.

El manual de gestion de calidad tiene como objetivo detallar el sistema de
gestion de la calidad que se encuentra actualmente operando en la ejecucién de las
actividades que son llevadas a cabo por Hielos “FHISACHI S. A.”, 1os cuales estan
disefiadas por las exigencias de los clientes, teniendo la fabricacion de hielo en
bloques como alcance de este sistema.

GRAFICO 13: MAPA DE PROCESOS HIELO “FHISACHI S.A”

MAPA DE FROCESOS DE HIELO “FHISACHI 5. A™

PLANIFICACION . o
EEVISION FOR LA REVISION
o —

DISTRIBUCION

OFDENES ALMACENATE

DE DEDIDO DESPACHO

PRODUCCTON

COMPRAS MANTEMIMIENTO CONTROL DE
CALIDAD
PROCESOS DE e T
APOYO INTERNA
ACCIONE EVALUACION DE

CORBECTTY FROVEEDORES
CONTROL DE.
DOCUMENTO

FUENTE:http://dspace.utpl.edu.ec/bitstream/123456789/5948/1/Munoz%20Ramos%20Patricia%20Marcela.pdf
ELABORADO POR: GERARDO GUTIERREZ VILLON

75



3.2 LOCALIDAD DEL SISTEMA DE GESTION

La infraestructura en la fabrica de hielo “FHISACHI S. A.” cuenta con tres
tinas, dos tinas son con salmuera y la otra de amoniaco. Con una produccidn diaria

de 1192 barras de hielo de 120 a 140 libras en condiciones 6ptimas.

3.3 PRODUCTOS INCLUIDOS EN EL SISTEMA DE GESTION

HIELO EN BLOQUES: En Hielos “FHISACHI S. A.” la produccién de hielo
consiste en rellenar moldes de metal con agua, estos son sumergidos a un bafio de
salmuera (cloruro sodico o calcico) después son refrigerados a una temperatura muy
inferior a la de congelacion del agua. Las dimensiones de los moldes y la
temperatura de la salmuera son seleccionadas regularmente, de manera que el
periodo de congelacién permanezca entre unas 8 y 24 horas. La congelacion
demasiado rapida produce hielo quebradizo. Tras pasar varias horas, el agua esta
congelada y los bloques de hielo son retirados de los moldes tras liberarlos por
inmersion en agua, finalmente son almacenados.

GRAFICO 14: MAQUINA DE HACER HIELO BLOQUES

Tanque de llenado

da los moldes Gria rodante
lﬁ A . : : : : ,
‘ i e e 1"1_'—
O
| Tangue de salmuera
|‘, con moldes de hislo
T T - k
Volteo de Iosf"" 7
maldes da hlalo
Tangue de
descongelacidn L T S I T T

Fuente: http://www.fao.org/docrep/003/T0713S/T0713S05.htm
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3.4 EXCLUSIONES

En la nueva version de la Norma ISO 9001:2015 tiene como objetivo de que
todos los requisitos puedan ser aplicables, dejandonos la posibilidad de justificar y
determinar los requisitos que no vamos a aplicar siempre y cuando la capacidad no
se vea afectado el abastecimiento de los productos. En el transcurso de la formacién
del sistema estas pueden variar debido a la naturaleza de los riesgos y oportunidades
que se vayan encontrando. Pero no se pueden establecer como no aplicables a un
requisito cuando éste se basa en el alcance de la organizacion y se puede aplicar

perfectamente.

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 ENTENDIENDO LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO.

Una organizacion que esta orientada a la calidad tiene que promover una
cultura que pueda proveer valor a los comportamientos, actitudes, actividades y
procesos mediante el desempefio de las necesidades y expectativas de los clientes y

otras partes interesadas.

La planta productora de Hielos “FHISACHI S. A.”, tiene como obligacion
ejecutar correctamente los seguimientos y dar revision a la investigacion sobre
dichas cuestiones externas e internas, estas pueden ser positivas 0 negativas, ademas

de las circunstancias necesarias que puedan ser consideradas.

En una organizacion la calidad de sus productos y sus servicios son

determinados por la satisfaccion de sus clientes, ademas por el impacto previsto y
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no previsto sobre las partes interesadas. EI mercado interno contiene menos
requisitos que se deben cumplir, como satisfacer las exigencias de los clientes y
tratar de hallar otros, pero en cambio tienen que batallar entre ellos debido a que el
mercado externo cuenta con un entorno tecnoldgico, competitivo, cultural, social y

econémico, por ende, son mucho mas competitivos los mercados extranjeros.

Para poder llevar a cabo el cumplimiento de estos requisitos se puede

emplear cuantiosas herramientas detalladas a continuacién:

e MATRIZ FODA

e MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO (MPC)

e MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS (MEFI)
e ANALISIS PEST/PESTE/PESTEL

e BENCHMARKING

El andlisis de la matriz FODA se detalla como un analisis estratégico basado en la
deteccion de elementos internos (Fortalezas y Debilidades) y externos
(Oportunidades y Amenazas) que componen un diagnostico de la capacidad

competitiva de la organizacion.

El contexto de una organizacion es un proceso que determina los factores
que influyen en el propdsito, objetivos y sostenibilidad de la empresa. Estos pueden
ser factores internos como la cultura, valores, conocimiento y el desempefio de la
organizacion, también los factores externos como los entornos legales,

tecnoldgicos, de competitividad de mercados, culturales, sociales y econémicos.
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4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE

LAS PARTES INTERESADAS

Las partes interesadas se desarrollan mas alla del punto de vista que la del
cliente, esto se debe al potencial la capacidad de la empresa en satisfacer los
requisitos del cliente. Lo legal y los reglamentos que se aplican en la organizacion
de forma regular en todos los productos y servicios, se debe determinar en dos

aspectos:

e Todas las fracciones interesadas son pertinentes al Sistema de Gestion de
la Calidad.
e Las partes interesadas en los requisitos se encuentran dentro del Sistema

de Gestion de la Calidad.

Para la comprension del contexto de la organizacion se debe identificar
todas las partes del proceso interesadas en sus necesidades y expectativas que al no

cumplirse generan riesgo significativo para la sostenibilidad de la organizacion.

Tanto las partes interesadas y sus requisitos van cambiando con el tiempo y
se convierten en un factor clave siendo objeto de revisiones periodicas, como por
ejemplo la revision por la direccion. El Sistema de Gestion de la Calidad

proporciona la satisfaccion de dichos requisitos a los productos y servicios.

Al referirnos a partes interesadas estamos describiendo a clientes, usuarios,

socios, personas de la organizacion, proveedores externos, sindicatos, gobierno, etc.

Las partes interesadas en una organizacion podemos enumerar las siguientes:
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e Clientes

e Accionistas

e Proveedores
e Sociedad

e Competidores

e Personal

4.3 ESTABLECIMIENTO DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION

DE LA CALIDAD

Para establecer su alcance Hielo “FHISACHI S. A.”, debe establecer tanto
sus limites como su aplicabilidad en el Sistema de Gestion de la Calidad en

consentimiento con los requisitos de la norma internacional 1ISO 9001-2015.

La Hielera “FHISACHI S. A.”, mantiene y establece el manual de administracién

de la calidad la cual incluye lo siguiente:

e Las cuestiones externas e internas indicadas en el apartado 4.1.
e Los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en el apartado 4.2.

e Los productos y servicios de la organizacion.

La fabrica de Hielo “FHISACHI S. A.” tiene que aplicar todos los requisitos
de la norma ISO 9001:2015 se pueden aplicar dentro del alcance que se ha fijado
por el Sistema de Gestion de la Calidad. Hiclo “FHISACHI S. A.” tiene que

encontrarse disponible y mantener su informacién documentada.
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Estos documentos contienen los diferentes tipos de productos y servicios
que ofrecen, ademas, de proporcionar la justificacién para cualquier requisito de la
norma ISO 9001:2015 que la empresa determine que no se puede aplicar para

alcanzar al Sistema de Gestion de la Calidad.

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

4.4.1 LA ORGANIZACION DEBE ESTABLECER, IMPLEMENTAR,
MANTENER Y MEJORAR DE FORMA CONTINUA EL SISTEMA DE

GESTION DE LA CALIDAD.

La fabrica de hielo “FHISACHI S. A.” establece, documenta, implanta y
mantiene un Sistema de Gestion de Calidad y mejora continua con los requisitos
establecidos en la norma ISO 9001:2015. También tiene que determinar todos los
procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad y su aplicacion

mediante la organizacion, por lo que debe:

1. ldentificar los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad y su aplicacion
a través de la organizacion con base en el alcance en el literal 3.1 de este
manual.

2. Asegurar la disponibilidad de recursos e informacion, para sobrellevar la
operacion y supervision de los proceso.

3. Certificar la supervision, medicion y anélisis de los procesos.

4. La determinacion de todas las secuencias e interacciones de los procesos

identificados. VVéase grafico 12 “mapa de procesos”.
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5. Determinar los criterios y métodos, asegurandose que la operacion y los
controles de los procesos identificados sean eficaces.

6. Se deben abordar los riesgos y las oportunidades determinadas de acuerdo
con los requisitos del apartado.

7. Implantar las acciones para alcanzar los resultados planeados y la mejora
continua de los procesos identificados.

8. Evaluar los procesos e implementar cualquier cambio necesario para

asegurar que los procesos consiguen los resultados previstos.

Cuando Hielo “FHISACHI S. A.” elige a un proveedor de servicios extremos
que afecte a la conformidad del producto con los requisitos la organizacion debe

asegurarse de controlar los procesos.

4.4.2 EN LA MEDIDA EN QUE SEA NECESARIO, LA ORGANIZACION

DEBE:

a) Archivar informacion documentada cuyo propdsito es de tener certeza que
los procesos se estan produciendo acorde con lo planificado.
b) Conservar toda informacién documentada, el objetivo es de dar apoyo a sus

operaciones en sus procesos.

El primer requisito en una organizacion si quiere que se base en un sistema
de gestion de calidad debe establecer, implementar, mantener y mejorar
continuamente requiriendo que evalUe los riesgos y oportunidades para los procesos

y que efectle los cambios necesarios.

La organizacion establecer en relacion al enfoque basado en procesos, tales como:
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e Insumos necesarios y resultados esperados de estos procesos.
e Recursos necesarios y su disponibilidad.
e Riesgos y oportunidades en conformidad con el requisito 6.1, planificar y

ejecutar las acciones apropiadas para hacerles frente.

5 LIDERAZGO

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO.

5.1.1 GENERALIDADES

El sistema de gestion de calidad en Hielo “FHISACHI S.A” implica que la
alta direccion esté participando en las tomas de decisiones estratégicas, ademas de
velar por conservar el punto de vista del cliente y una politica de calidad acorde a

la organizacion.

La creacion de la unidad de propdsito, de direccion y gestion es que
permiten a una organizacion alinear sus estrategias, politicas, procesos y recursos
para lograr sus objetivos. La alta direccion debe demostrar compromiso y liderazgo

con relacion al sistema de gestion de la calidad:

a) Asumiendo toda responsabilidad y obligacion en rendir cuentas con
proporcién a la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

b) Certificar que se establezca la politica y objetivos de la calidad para el
sistema de gestion que éstos sean factibles con el contenido y la direccion

estratégica de la organizacion.
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f)

9)

h)

)

Apoyando distintos roles aptos de la direccion, para expresar su liderazgo
en sus areas de responsabilidad.

Originando el uso de guias a procesos basandose en riesgos.

Asegurandose en el sistema de gestion de la calidad estén disponibles los
recursos necesarios.

Notificando el valor de contar con una gestion de la calidad eficaz y
conforme con los requisitos del sistema de gestion de la calidad.
Afirmando la union de los requisitos del sistema de gestion de la calidad en
los procesos de negocio de la organizacion.

Certificar el Sistema de Gestion de Calidad obtenga los resultados previstos.
Comprometiendo, rigiendo y apoyando a las personas en la contribucion de
la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Promoviendo la mejora.

5.1.2 ENFOQUE AL CLIENTE

La planta productora de Hielos “FHISACHI S.A.”, se asegura que se

cumplan con los requisitos de los clientes con el intencién de aumentar la

satisfaccion de ellos. El gerente general debe confirmar que el desarrollado de los

procesos relativos a los productos y servicios (8.2) debe ser apto para comprobar

los requisitos. El capitulo 9 de este manual albergan los requisitos para el analisis

de los datos, ofreciendo una investigacion para satisfacer los requisitos del cliente.

La gerente general debe expresar liderazgo y compromiso con respecto al

enfoque del cliente certificando que:
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1. Determinen, comprendan y que cumplan habitualmente con los requisitos
del cliente, los legales y reglamentarios adaptables.

2. Mantener el rumbo para la crecida de la satisfaccion de los clientes.

3. Decretar y consideran los riesgos y oportunidades las cuales puedan afectar

la conformidad de los servicios y productos.

5.2 POLITICA

La gerencia general tiene que establecer, implementar y mantener una
politica de la calidad teniendo en cuenta estar disponible y actualizada, ademas, de
estar comunicada dentro de la planta productora de Hielo “FHISACHI S.A.”. El
documento de la politica de calidad tiene que encontrarse resguardado por la alta

direccion. La norma ISO 9001:2015 se encuentra en este apartado dividido en dos:

e Principalmente describen todos los requisitos que cumplen con la politica
de la calidad, ademaés de ajustarse a la empresa.
e Deben incluir todas las obligaciones que se deben cumplir, como puede ser

la disponibilidad de los productos para las partes interesadas.

La politica debe ajustarse al proposito y contexto de la Hielera “FHISACHI
S.A.”, ademas se debe facilitar un marco de referencia para el establecimiento de
los objetivos de calidad, asi como ser capaz de ser respaldada por objetivos

medibles. La gerencia general debe de cerciorarse que la politica de calidad sea:

v Adecuada al objetivo de la empresa.

v' Comprendida y comunicada por toda la empresa.
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v"Implique una responsabilidad en el acatamiento de los requisitos y la mejora
constante del Sistema de Gestion de la Calidad.

v" Analizada con el proposito de asegurar una permanencia continta.

v Administre un marco adecuado para determinar y revisar los objetivos de

calidad.

POLITICA DE CALIDAD

La gerencia general y su concejo directivo de calidad tienen que interesarse

en el acogimiento de su politica en materia de calidad.

La gerencia general de Hielera “FHISACHI S.A.” estd consciente de la
importancia de la calidad cuando se trata de satisfacer las necesidades de sus
clientes, brindando servicios para el aumento permanente de los procesos
garantizando asi un buen producto implantando, manteniendo actualizado en la
empresa un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015
y certificado por organismos autorizados, proporcionando la disponibilidad
contigua de stock a precios muy competitivos, contando con un personal altamente

competente, asi como fortaleciendo la relacién con nuestros proveedores.

Alvarado Vera Jacinto Agustin

GERENTE GENERAL

5.3 ROLES, RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD.

La gerencia general de Hielera “FHISACHI S.A.” debe de asegurarse que

las responsabilidades y autoridades en las ndminas pertinentes queden asignadas
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dando comunicado y entendimiento en toda la organizacion. La gerencia general

tiene que asignar responsabilidades y autoridades para:

» Cerciorar que el Sistema de Gestion de la Calidad es acorde con los
requisitos de la Norma Internacional.

» Aseverar que la integridad del Sistema de Gestion de la Calidad se conserve
cuando se planifican e implementan cambios.

» Afirmar que los procesos implantados estan generando las salidas
pronosticadas.

» Notificar a la alta direccidn el desempefio del Sistema de Gestion de la

Calidad y sobre sus mejoras (véase 10.1).

El gerente general de Hielo “FHISACHI S.A.” designara al jefe administrativo para

la funcién arriba mencionada. El representante tiene la responsabilidad de:

e Certificar que el sistema de calidad se implemente y mantenga.

e Asegurar que los requisitos del cliente promueva el concientizando a toda
la organizacion.

e Notificar al Gerente General de Hielo “FHISACHI S.A” sobre el
rendimiento del Sistema de Gestion de Calidad y de cualquier necesidad de

mejora.

Para que el representado pueda ejecutar dicha labor tiene que realizar lo siguiente:

v Organigrama.
v' Descripciones de puestos.
v Procedimientos o informacion documentada.
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6. PLANIFICACION

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR LOS RIESGOS Y LAS

OPORTUNIDADES.

Una planificacion se centraliza en la identificacion de los riesgos y de
oportunidades causando un impacto en el alcance del sistema eliminando la
necesidad de realizar acciones preventivas que estan especificadas en la clausula de
la norma 9001:2015 donde fortalece los requisitos para la gestion en el cambio y de
riesgos. Para Hielo “FHISACHI S.A.” la planificacion de un Sistema de Gestion de
la Calidad debe considerar los argumentos concernientes al apartado 4.1, los
requisitos referidos en el apartado 4.2, determinando los riesgos y oportunidades

que es necesario abordar con el objetivo de:

» Certificar que los Sistema de Gestion de la Calidad pueda conseguir los
resultados previstos.

» Amplificar los bienes deseables.

» Prevenir o reducir los efectos no deseados.

» Adquirir la mejora.

6.1.2 LA HIELERA “FHISACHI S.A.” DEBE PLANIFICAR:

a. Laforma de:
v Implementar e Integrar las gestiones en los procesos del Sistema de
Gestidn de la Calidad (véase 4.4.).
v Calcular la eficacia de estas acciones.

b. Las operaciones para afrontar estos riesgos y oportunidades.
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Hielo “FHISACHI S.A.” constituye una herramienta para dar cumplimiento a lo
mencionado arriba. El consejo directivo de la calidad esta integrado de la siguiente

manera:

1. GERENTE GENERAL

2. JEFATURA DE PRODUCCION
3. JEFE DE ADMINISTRATIVO
4. ANALISTA DE CALIDAD

5. SEGURIDAD INDUSTRIAL

Las responsabilidades para estos cargos son:

e Administrar tanto recursos materiales como recurso humano.

e Implantar la mision y los valores de la hielera “FHISACHI S.A.” para
orientarla

e La creacion y evaluacién de los resultados de acuerdo a los programas de
revision de la directiva.

e Certificar e inspeccionar toda la documentacion de calidad.

El objetivo de Hielo “FHISACHI S.A.” es conseguir que el Sistema de
Gestion de la Calidad funcion de forma correcta y obtener todos los resultados que
se esperan, por ese motivo se realiza una planificacion de acciones que haran frente
a todos los riesgos y las oportunidades que se presente. Los tipos de riesgo
operacional son peligros que se hallan muy relacionados a los procesos, actividades

u operaciones de la empresa.
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La gestidn de riesgos proyectada va a suplantar a la que se han distinguido
hasta ahora como acciones preventivas. Las normas internacionales 1SO 9001:2015
no construye la metodologia que debe utilizarse en la gestion de riesgos para
identificar, analizar y evaluar todos los riesgos que se encuentran ligados a los
procesos reduciendo o eliminando los riesgos que provocan fallos y gestionando
los riesgos de un modo proactivo. Existe metodologia que pueden ser manejados

para gestionar los riesgos que son:

» COSO

» AMFE

> IRM

» 1S0O 31000

6.2 OBJETIVOS DE CALIDAD Y PLANIFICACION.

La gerencia general de Hielo “FHISACHI S.A” se encarga de inspeccionar
la politica de calidad para constituir los objetivos medibles y dar su apoyo a esta
politica, ademas, que los objetivos de los productos y procesos pueden ir
desarrollandose. Los objetivos de la calidad son medibles y vinculados con la

politica de la calidad.

La Hielera “FHISACHI S.A” tiene que disponer de las funciones, niveles y
procesos para asi constituir los objetivos de la calidad y efectuar todas las funciones
pertinentes a los procesos que se localizan dentro del Sistema de Gestidn de la
Calidad, teniendo como objetivo ser coherentes con la politica de calidad y ser

notorio en la implementacion de la conformidad de los productos y servicios.

90



Los objetivos de la calidad es medirse y que los requisitos legales se
cumplan. Se deben realizar comunicaciones cada cierto tiempo para estar
actualizados segln la necesidad lo amerite conservando informacién documentada

sobre los objetivos de la calidad. EI objetivo de la implementacién de la calidad es:

v Ser relacionados con la politica de la calidad.

v Pensar sobre los requisitos aplicables.

v" Ser acertados en la aprobacion de los productos y servicios, aumentando
el bienestar del cliente.

v' Ser objeto de seguimiento.

v Modificarse, segln lo amerite.

La Hielera “FHISACHI S.A” tiene que establecer una planificacion para determinar
como se consiguen todos los objetivos de calidad. Para lograrlo esto la organizacion

debe establecer lo siguiente:

¢Qué se va a hacer?

¢ Qué recursos se necesitaran?

¢Quién sera el responsable?

La forma en que se evaluaran los resultados.

6.3 PLANIFICACION Y CONTROL DE CAMBIOS.

Al realizar cambios en el Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa,
estos deben ejecutarse acorde a una planificacion. (Véase 4.4) y debe considerar lo
siguiente:

» Laintencion de los cambios y sus posibles consecuencias.
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> Larectitud del Sistema de Gestién de la Calidad.
» Ladisponibilidad de capitales.

» Laasignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.

La Organizacién Internacional de Estandarizacion (1SO) aspira que los cambios que
se realicen en el Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa influyan en la
satisfaccion del cliente contando con una planificacion sistematica. Cuando una
empresa comprueba que es necesario un cambio en el Sistema de Gestion de la
Calidad, tiene que realizarse de forma controlada, debido a que estos cambios se
tienen que planificar y certificar evaluando la rectitud del Sistema de Gestion de la

Calidad para no verse comprometida al realizar dicho cambio.

La Hielera “FHISACHI S.A” debe meditar si cuentan con los suficientes

recursos disponibles para realizar de estos cambios.

7. SOPORTE

7.1 RECURSOS.

7.1.1 GENERALIDADES

Hielera “FHISACHI S.A” tiene que examinar y garantizar que todas las
necesidades internas, externases, personas e infraestructuras se encuentren en

Optimas condiciones para cumplir con las metas propuestas.

La Hielera “FHISACHI S.A” tiene que estipular y proporcionar los recursos
gue se necesitan de una forma continua para establecer, implementar, mantener y

mejorar el Sistema de Gestion de la Calidad se debe considerar lo siguiente:
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» Las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes.

» Qué se necesita obtener de los proveedores externos.

7.1.2 PERSONAS

La Hielera “FHISACHI S.A” requiere contar con un personal para la
realizacion del funcionamiento eficiente del Sistema de Gestién de la Calidad y de

SUS Procesos para:

e Constituir y salvaguardar el sistema de administracion de la calidad
mejorando consecutivamente su efectividad.
e Amplificando el bienestar del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.

7.1.3 INFRAESTRUCTURA

Hielo “FHISACHI S.A” establecerd, suministrard y conservara una

infraestructura que cumpla con los requisitos:

v’ Edificios, zonas de trabajo y bienes asociados (energia eléctrica y agua).
v’ Asistencia de apoyo (transporte y comunicaciones)

v' Componente para los procesos (hardware y comunicaciones).

7.1.4 AMBIENTE PARA LA OPERACION DE LOS PROCESOS

Hielo “FHISACHI S.A” requerira estipular y gestionar el ambiente del trabajo para

un buen funcionamiento de los procesos. Para ello necesita formatos de:

» “Programas de orden y limpiezas en las area operativas” (FPH-03).
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» “Instructivos para el control y seguimiento de accidentes de trabajo”
(FPH.02).
» “Instructivos para respuesta a emergencias de origen técnico en la etapa de

compresion del amoniaco en la planta” (FPH-01).

7.2 COMPETENCIA.

La Hielera “FHISACHI S.A” establecera qué aptitudes son requeridas para
las diferentes posiciones a lo largo de su organizacion. El personal que realice estos
trabajos sera responsable del rendimiento y eficacia del sistema de gestion de
calidad. Para ello tendran un nivel de educacion, entrenamiento, habilidades y
experiencia debido a que la nueva norma ISO 9001:2015 incluye a las personas

como si fueran recursos del Sistema de Gestion de la Calidad.

Se debe considerar puntos importantes como estos:

¢ Decreta la competencia en el personal que realiza trabajos que puedan afectar
la calidad del producto.

e Facilitar el entrenamiento o tomar otras acciones para satisfacer las
necesidades.

o Certificar que el personal tome consciencia de la importancia de sus
actividades y cdmo esto aporta al logro de los objetivos de la calidad.

e Archivar la informacién de forma documentada como la educacion,
entrenamiento, habilidades y experiencia ya que algin momento sera

requerida.
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7.3 CONCIENCIACION.

El personal no solo debe de estar consciente de la politica de la calidad sino
que debe percibir como puede contribuir y cuales serian las implicaciones de las
no-conformidades. La Hielera “FHISACHI S.A” debe asegurarse que sus

trabajadores tomen conciencia sobre:

» La politica de calidad.

» Los objetivos de la calidad adecuadas.

» Lo que involucra infringir los requisitos del Sistema de Gestion de la
Calidad.

» La eficiencia del Sistema de Gestién de la Calidad, incluyendo los

beneficios de las mejoras.

La nueva 1SO 9001:2015 habla sobre elementos y las consecuencias que

puede acarrear el no cumplir los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad.
7.4 COMUNICACION.

La hielera “FHISACHI S.A” tiene que implantar la comunicacion tanto
interna como externa sobre el Sistema de Gestién de la Calidad. Para que sea mucho

mas eficiente en donde debe incluir:

Qué comunicar

Cuando comunicarlo

>

>

» A qué persona comunicarselo
» Como realizar la comunicacion
>

Quién es la persona encargada de realizar la comunicacion
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7.5 INFORMACION DOCUMENTADA.

7.5.1 GENERALIDADES

El nuevo término “Informaciéon documentada” es reemplaza por
“documentos” y “reportes” que son manejados en la norma version 9001:2008. En
Hielos “FHISACHI S. A.” documentara del sistema de gestion de la calidad en lo

que deben incluir:

e Declaraciones documentadas de la politica y objetivos de la calidad.

e Un manual de gestion de la calidad documentado por la norma ISO 9001.

La ramificacion de la informacion documentada puede modificarse de una empresa

a otra en el Sistema de Gestion de la Calidad, debido a:

» El tamafio y el tipo de actividad que realiza la empresa, asi como de sus
procesos, productos y servicios.
» Lacomplejidad con los que cuenta los diferentes tipos de procesos.

» La capacidad de las personas.

Las operaciones documentadas pueden ser los siguientes:

CUADRO 16: LISTADO DOCUMENTADO DE OPERACIONES

REVISION POR LA DIRECCION PSGC - 01
CONTROL DE DOCUMENTOS PSGC - 02
CONTROL DE REQUISITOS DE LA CALIDAD PSGC - 03
AUDITORIAS INTERNAS AL SISTEMA DE LA CALIDAD PSGC - 04
CONTROL PRODUCTOS NO CONFORMES PSGC - 05
ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS PSGC - 06
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GESTION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS PSGC - 07

FUENTE:http://dspace.utpl.edu.ec/bitstream/123456789/5948/1/Munoz%20Ramos%20Patricia%20Marcela.pdf
ELABORADO POR: GERARDO GUTIERREZ VILLON

7.5.2 CREACION Y ACTUALIZACION

Hielo “FHISACHI S.A.”, controlard los documentos requeridos por el
sistema de gestion de calidad tales como manual, procedimientos, plan de calidad,
registros. Estableciendo procedimientos documentados asi como el “control de

documentos” (psgc-02), que puntualiza los controles para:

e Certificar los documentos antes de ser publicados.

e Analizar, reformar y si es posible re-aprobar los documentos.

e Cerciorar los cambios y revisiones vigentes si son detallados en los
documentos.

e Asegurarse que los documentos siguen siendo legibles e identificables.

e Dogmatizar que los documentos de origen externo estén identificados y que
su distribucion es controlada.

e Prevenir el uso no identificado de documentos obsoletos, y aplicar una

identificacion a estos.

La categoria de los documentos del sistema de gestion de la calidad se encuentra

conformada de la siguiente manera:

1. Manual de calidad de hielo “FHISACHI S.A.”
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7.5.3

En el describe el sistema de calidad en hielo “FHISACHI S.A.”, donde se
establece la politica de calidad, objetivos y requisitos del sistema de gestion
de calidad segun la norma 1ISO 9001-2015.

Normas generales de Gestion de la Calidad

Describe el sistema de calidad de hielo “FHISACHI S.A.” todas las
operaciones de las directrices generales de gestion de calidad y asegurando
el cumplimiento de la norma ISO 9001-2015.

Operaciones operativas e instructivos del trabajo

Puntualiza los procedimientos de trabajo de forma minuciosa llevando a
cabo las instrucciones de trabajo para cumplir con el sistema de gestion.
Registros de la Calidad.

Representa todas las maneras de sujetar evidencia de las actividades del

sistema.

CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA

Hielos “FHISACHI S.A.”, establecerd y conservara registros para

evidenciar los requisitos y su efectividad operacional del sistema de gestion de la

calidad asegurandose que se encuentre disponible y sea idoneo para utilizarlo

cuando y donde se necesite.

El procedimiento documentado o “control de registro” (psgc-03), definiran

los controles para la identificacion, almacenamiento, proteccion, recuperacion,

tiempo de retencion y disposicion de los mismos.
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Cuadro 17: LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS DE HIELERA “FHISACHI S.A” LSGC-01

MANUAL DE CALIDAD MSGC-01
MANUAL DE FUNCIONES MSGC-02
PROCEDIMIENTO DE REVISION POR LA DIRECCION PSGC-01
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTO PSGC-02
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTRO PSGC-03
PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA PSGC-04
PROCEDIMIENTO DE PRODUCTO NO CONFORME PSGC-05
PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS PSGC-06
PROCEDIMIENTO DE GESTION DE QUEJAS PSGC-07
PROCEDIMIENTO DE EVALUACION Y CONTROL DE PROVEEDORES PSGC-08
PROCEDIMIENTO DE COMPRA PSGC-09
PROCEDIMIENTO DE RECLUTAMIENTO, SELECCION Y CONTRATACION PSGC-10
DE PERSONAL

PROCEDIMIENTO PARA PRODUCCION DE HIELO PSGC-11
PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO DE MAQUINARIAS Y EQUIPO PSGC-12
PROCEDIMIENTO DE PROPAGACION Y RE- PROPAGACION DEL SGC PSGC-13

FUENTE:http://dspace.utpl.edu.ec/bitstream/123456789/5948/1/Munoz%20Ramos%20Patricia%20Marcela.pdf
ELABORADO POR: GERARDO GUTIERREZ VILLON

8. OPERACION

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL.

Hielo “FHISACHI S.A.” durante la planeacion y desarrollo de los procesos
en la ejecucion del producto, a través del comité operativo de calidad, cada miembro
en su area de responsabilidad tendra que controlar los cambios, estos deben ser
planificados y revisados tomando las acciones necesarias para disminuir los efectos
adversos controlando los procesos operacionales e implementando acciones para

afrontar los riesgos y oportunidades

Hielo “FHISACHI S.A.” tendrd que efectuar la planificacion para la

implementacion y control de todos los procesos de produccion del producto
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cumplimiento con los requisitos identificados en la clausula 4.4 y prestacion de

servicios del apartado de la norma ISO 9001:2015 mediante:

Los objetivos y requisitos de los servicios y productos de la empresa.

o Estableciendo los diferentes criterios para los procesos aceptando los
servicios y los productos

« Estableciendo los recursos necesarios para la conformidad de las exigencias
de los servicios y los productos.

« Verificacion, validacién, seguimiento, inspeccién y actividades de prueba
especificas del producto para la aceptacion de este.

o Almacenamiento de la informacion documentada en la extensién oportuna

descrita por el SGC.

En este punto se resaltan los requisitos de la planificacion para los procesos
efectivos de produccién del producto o servicio como un sistema de procesos

correlacionados entre si.

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS.

8.2.1 COMUNICACION CON EL CLIENTE

Es recomendable llevar un procedimiento escrito de los proceso para
asegurarse que se hayan identificado todos los métodos de comunicacién y que esta
informacion llegue a los representantes de la direccion de cada area asegurandose
que sus empleados conozcan los requisitos del cliente y que los datos de la

retroalimentacién pasen al analisis.

100



Hielo “FHISACHI S.A.” decreta que las comunicaciones que se realizan

con los clientes tienen que incluir los siguientes parametros:

> Informacién de los productos y los servicios que ofrece.

> Tener en cuenta consultas, contratos, pedidos y cambios pertinentes que se
incluyan.

> Adquirir retroalimentacion de los clientes incluyendo quejas de nuestros
productos y servicios.

> Establecer requisitos especificos para tomar las acciones de contingencia

oportunamente.

8.2.2 DETERMINACION DE LOS REQUISITOS PARA LOS

PRODUCTOS Y SERVICIOS

Hielo “FHISACHI S.A.” estipulard que procesos son obligatorios para
asegurar una buena comunicacion con el cliente, estas debe incluir un método para
determinar los requisitos de los productos, facilitando informacion sobre el

producto o servicio a los empleados que necesitan conocerlos.

Se revisard los requisitos relacionados con el producto Hielo “FHISACHI
S.A.” se comprometera a suministrar el producto estableciendo los requisitos del

producto y servicios ofrecidos para el cliente asegurandose que:

v Las obligaciones para los productos y los servicios de la hielera deben
concretar con los requisitos legales y la reglamentacion sean aplicables.
v Efectuar todas las declaraciones sobre los productos y los servicios que

ofrece en la hielera.
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8.2.3 REVISION DE LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y

SERVICIOS

Hielo “FHISACHI S.A.” debe certificar que la empresa cumple con todos
los requerimientos en sus productos y los servicios que brinda a los clientes
efectuando una revision antes de comprometerse en la entrega de estos productos y

servicios al cliente.

« Requisitos especificos por el cliente incluyendo los requisitos necesarios
para la entrega del producto.

e Requerimientos que no se encuentren sefialados por el cliente, pero que
son necesarios para la utilizacion especifica o prevista.

o Obligaciones legales aplicadas a los productos y servicios.

Hielo “FHISACHI S.A.” conserva registros de los resultados del estudio y las
acciones originadas por la misma. El cliente debera suministrarse de una
declaracién documentada de los requisitos confirmando la admisién del pedido, si
cambian los requisitos se le notificara al personal involucrado como al cliente para

evitar problemas en los pedidos.

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS.

Esta seccion de la norma no aplica en el alcance de la certificacion. Ver seccion

3.2

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE.
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8.4.1 GENERALIDADES

Hielo “FHISACHI S.A.” tiene que estar seguro que los productos, procesos
y servicios que se estan proporcionando por exteriores se encuentran conformes a
los requisitos. Los controles dependeran del producto o servicio que se esta

comprando.

Hielo “FHISACHI S.A.” conservara un documento denominado
“PROCEDIMIENTO DE COMPRAS” (PSGC-09), asegurando que los servicios y
productos adquiridos cumplen los requerimientos de la compra especificada. Hielo
“FHISACHI S.A.” tiene que determinar todos los controles que se aplican a los

procesos, servicios y productos suministrados de forma externa cuando:

e Los servicios o productos de los proveedores externos estan consignados a
incorporarse dentro de los mismos productos.

e Suministro de forma directa de los productos y servicios por parte de los
proveedores externos.

e Proceso relacionado por un proveedor externo como consecuencia de un

decreto de la empresa.

Hielo “FHISACHI S.A”” conserva un  procedimiento  designado
“PROCEDIMIENTO DE EVALUACION Y CONTROL DE PROVEEDORES”
(PSCG-08) la cual se evalla y selecciona a los proveedores segun su capacidad para

proporcionar servicios o productos con los requisitos detallados.
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8.4.2 TIPOY ALCANCE DEL CONTROL

Hielo “FHISACHI S.A.” asegura que todos los procesos, productos y
servicios que se suministran no afectan la capacidad que posee la empresa para
otorgar productos y servicios de forma coherente a los clientes, por ello la hielera

tiene que:

v Certifica que los procesos que se suministran permanecen dentro del control
del sistema de gestion de la calidad.

v Detallar controles que pretenden aplicar a un proveedor

v Debe tener en consideracion el impacto potencial de los procesos, productos
y servicios suministrados cumpliendo con los requisitos del cliente porque
de ellos depende la eficiencia.

v Establece la comprobacidn de actividades necesarias para cerciorarse de que

los procesos, productos y servicios sean suministrados de forma correcta.
8.4.3 INFORMACION PARA LOS PROVEEDORES EXTERNOS

Hielo “FHISACHI S.A.” tiene que certificar que los requisitos son apropiados para

comunicarlo al proveedor. Para ello tienen que:

Conocer los procesos, productos y servicios que suministra.

o Poseer aprobacion en los productos y servicios, metodos, equipos y

procesos.
e Incluye la calificacion con la competencia.

e Interaccion del proveedor con la empresa.
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o Revision y seguimiento del proveedor externo para ser aplicado por parte

de la hielera en su desempefio.

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO.

8.5.1 CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PROVISION DEL

SERVICIO

Hielo “FHISACHI S.A.” debe asegurarse cuando un cliente provee algo
para incorporarlo en el producto, deben existir procesos apropiados para que sea
adecuado para el uso, una vez que se consolida la aprobacion de una materia prima,
es necesario conservar la aprobacion mediante procesos que lo protejan contra
dafos como pueden ser el almacenamiento, manutencion, embalaje, envio e incluso
identificacion. También requiere la implementacion de acciones para evitar errores

humanaos.

Se requieren tres cosas para el control de produccion, la identificacion de
salidas, el estado de salidas y la trazabilidad siendo requisito primordial para la
identificacion de resultados, por ello Hielo “FHISACHI S.A.” proyecta y lleva a
cabo la produccién de hielo bajo circunstancias controladas. Dichas circunstancias

incluyen:

» Disponibilidad de informacion documentada definiendo.

» Uso de equipo correcto en la operacion de los procesos.

» Implantacion del control y medicion de las etapas apropiadas para que se
verifique el cumplimiento de los criterios.

» Laimplantacion de actividades de entrega.
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» Validary re-validar la capacidad de conseguir los resultados planificados de
forma periddica en todos los procesos de produccion y servicios.

» Establecer acciones de prevencion para los posibles errores humanos.

8.5.2 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

Hielo “FHISACHI S.A.” tiene que usar los medios apropiados para
identificar todas las salidas del producto en funcion a los requisitos basado en la
busqueda y medicién mediante la produccion y la prestacion del servicio, cuando
resulte necesario, certificando asi la aprobacion de todos los productos y los
servicios que ofrece. Se inspeccionara la identificacion de salidas del producto en
el caso de que la trazabilidad sea un requisito, la informacion se tiene que conservar
documentada para permitir que se produzca dicha trazabilidad efectuando todos los
medios apropiados para poder identificar los elementos de salida y asegurar que se

cumple la conformidad.

Hielo “FHISACHI S.A.” asemeja el estado del producto con relacién a los
requerimientos de control y medicion. La produccién de hielo es llevada a cabo por
un control diario de produccion por lotes, por lo tanto inspecciona y registra la

caracterizacion Unica por lotes diarios de produccion.

8.5.3 PROPIEDAD PERTENECIENTE A LOS CLIENTES O

PROVEEDORES EXTERNOS

Hielo “FHISACHI S.A.” tiene que realizar una identificacion, verificacion
y proteccién para cuidar los productos que pertenecen a sus clientes o proveedores

mientras ellos tengas el control de la organizacion.
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Hielo “FHISACHI S.A.” tiene que informar de inmediato al cliente o
proveedor si se pierde la informacién comunicando con documentacion lo que ha

sucedido a las personas oportunas.

8.5.4 PRESERVACION

Hielo “FHISACHI S.A.” durante el proceso interno y entrega al cliente
salvaguarda la aprobacion de sus productos que incluye la identificacion, manejo,
empaque, almacenamiento y proteccion. Es significativo el conservar la

conformidad del producto durante su produccion.

Hielo “FHISACHI S.A.” instituye un plan de calidad del proceso para acatar
con lo sefialado en las secciones anteriores en la realizacion del producto, esto se
realiza a traves de procedimientos documentados designados como:
“PROCEDIMIENTOS PARA LA PRODUCCION DE HIELO” (PSGC-11)
preservando todas las salidas durante la etapa de produccion y cerciorase que se

cumple a conformidad con los requisitos.

8.5.5 ACTIVIDADES POSTERIORES A LA ENTREGA

Hielo “FHISACHI S.A.” debera efectuar los requerimientos necesarios
durante la post entrega de los productos o servicios que ofrece recordando la
responsabilidad que tiene la hielera tras la venta del producto brindando un entorno
de garantia, deberes establecidos como servicios de mantenimiento y servicios

suplementarios.
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Hielo “FHISACHI S.A.” estipula el alcance que poseen las actividades

después de la entrega. La hielera tiene que considerar lo siguiente:

v Requerimientos legales y reglamentarios.
v Resultados no deseadas asociados a los productos y servicios.
v El ambiente, el manejo y la vida util de los productos.

v Necesidades gue establece el cliente.

8.5.6 CONTROL DE LOS CAMBIOS

Hielo “FHISACHI S.A.” ejecuta la revision y control de los cambios que se
forman en la produccién del servicio, asegurandose que esté garantizada con la
continuidad en la aprobacion con los requisitos pactados, almacenando la
informacion que se detallen en los resultados de la revision, el personal que autoriz6

el cambio y cualquier operacion que se ha llevado a cabo.

Los requisitos de la nueva norma 1SO 9001:2015 donde busca que los
cambios que afecta al Sistema de Gestion de la Calidad se efectien de forma
planificada, especificando una sistematica, establecer recursos y formar ciertas

responsabilidades.

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS.

Hielo “FHISACHI S.A.” establece e implanta actividades que asegura que
el producto obtenido cumple con los requisitos y que no es puesto al mercado sin
haber completado satisfactoriamente con las disposiciones planificadas. Por ello se

establecen procedimientos documentados como los instructivo para la aceptacion y
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salida de materiales en bodega” (FBO-01) y los “procedimiento para el control del

producto no conforme” (PSGC-05).

Para llevar a cabo la confirmacion en las instalaciones del proveedor, se
implanta la informacién de la compra y el método para la liberacién del servicio.
Hielo “FHISACHI S.A.” conserva la informacion documentada sobre la liberacion

de los productos y servicios donde incluye lo siguiente:

> Evidenciar de conformidad con los razonamientos de aceptacion.

> Trazabilidad del personal que autorizo la liberacion.

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES.

Hielo “FHISACHI S.A.” certifica que el producto no conforme se identifica
y registra para prevenir su entrega no intencional. El producto no conforme se
define en los procedimientos documentados como “REGISTRO PARA EL
PRODUCTO NO CONFORME DE LA PLANTA DE HIELO” (RCC-01).
Estipulando que al corregir un producto no conforme, se somete a una nueva
revision para exponer su conformidad con los requisitos y corregir todas las salidas
no conformes. La informacién que debe contener los documentos de una empresa

€es:

o Detallar la conformidad.

e Puntualizar las acciones tomadas.

o Describir todas las aprobaciones obtenidas.

« ldentificar la autoridad que ha decidido tomar accion con respecto a la no

conformidad.
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Hielo “FHISACHI S.A.” revisa los procesos de control de las salidas no conforme
para cerciorarse que se efectten con los requisitos definiendo el compromiso y las
potestades necesarias para gestionar el producto no conforme. Los requisitos deben

incluir;

v Identificacion.

v' Operacién para eliminar la no conformidad.

v Vigilancia para cerciorarse que no se utilicen antes de corregirse la no
conformidad o si la conformidad no puede corregirse.

v Registros.

v Gestion a emprender si la no conformidad se detecta después de la entrega

o0 el uso.

9 EVALUACION DESEMPENO

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION.

9.1.1 GENERALIDADES

Hielo “FHISACHI S.A.” proyectard y establecera los métodos de control y
medicién, analisis y mejora, mediante planes de calidad para exponer la
conformidad del producto, asegurando que el sistema de gestion de la calidad es

usado correctamente y mejorando continuamente.

Los planes de calidad sefialados en hielo “FHISACHI S.A.” estipulan los
métodos de trabajo utilizados, incluyendo técnicas estadisticas y el uso del alcance

fijado que necesita ser medido. Cuando se obtiene los datos convienen ser
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analizados y registrados para conservar la informacion documentada que

proporciona la evidencia de los resultados.

9.1.2 SATISFACCION DEL CLIENTE

Hielo “FHISACHI S.A.” obtiene la retroalimentacién de los clientes a través
de informes, quejas, analisis o cantidad de retornos del producto. Una vez

determinado como se obtiene la informacion, se analizara las siguientes preguntas.

> ¢Qué medidas rastreara?

> ¢ Qué le diran las percepciones de su cliente?

> ¢Qué estadisticas se utilizaran?

> ¢Coémo utilizara la informacion para mejorar el sistema de calidad y la

satisfaccion del cliente?

9.1.3 ANALISIS Y EVALUACION

Hielo “FHISACHI S.A.” decreta la recopilacién y andlisis de los datos de
control, medicién y otras fuentes, demostrando que el sistema de la calidad es
adecuado y efectivo, para evaluar donde puede efectuar la mejora continua con los
datos preliminares de la revision de la direccion tomando decisiones y asignando
acciones sobre la base de la informacion. EI método que se debe utilizar para
obtener informacion no especifica la norma y no es un requisito obligatorio, si
menciona una serie de elementos que la empresa tiene que analizar y evaluar dando
resultados muy dtiles para ser revisados por la direccion. Mencionado a

continuacion:

e Aprobacién de los productos y los servicios.
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o Nivel de bienestar de los clientes.

« Desempefio y eficiencia del Sistema de Gestion de Calidad.

« Implementacion con eficacia lo que se ha planteado.

« Eficienciaen latoma de acciones realizada a los riesgos y las oportunidades.

o Lanecesidad de mejorar el Sistema de Gestién de la Calidad

En conclusién, las decisiones tomadas para determinar la eficacia del Sistema de
Gestion de Calidad es la organizacion, asegurando que la satisfaccion del cliente y

la eficiencia de los procesos y las operaciones no se vean afectados.

9.2 AUDITORIAS INTERNAS.

Hielos “FHISACHI S.A.” llevarad a cabo auditorias internas programadas
para obtener informacion muy valiosa y determinar si el sistema de gestion de
calidad se esta ejecutando correctamente conforme con las disposiciones planeadas

en la seccién 8.1 con los requisitos de la norma ISO 9001:2015

Hielo “FHISACHI S.A.” se asegurara de tener imparcialidad y objetividad
en los criterios de auditoria, alcance, frecuencia, metodologia y auditores de los
procesos, teniendo en cuenta que los auditores de la hielera no deben auditar su
propio trabajo. Las auditoria interna del sistema de calidad en hielo “FHISACHI
S.A.” figurardn con documentos PSGC-04, que define las responsabilidades,
requerimientos de planeacién, ejecucion de las auditorias, informe de resultados
para mantener los registros generados, asegurandose que las areas auditadas tomen

las acciones para eliminar las no-conformidades detectadas. Las acciones de
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seguimiento deben contener la revision de las acciones tomadas y sus respectivos

informes de resultado. (\VVéase seccion 10.2).

9.3 REVISION POR LA DIRECCION.

9.3.1 GENERALIDADES

Hielos “FHISACHI S.A.” examinard el sistema de gestion de calidad
trimestralmente afirmando su efectividad, adecuacion y conveniencia. La revision
encierra la evaluacion de oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar
cambios en el sistema de gestion de calidad, esto incluye la politica y objetivos de
la calidad. A la gerencia general le corresponde revisar el Sistema de Gestion de
Calidad de hielo “FHISACHI S.A.” en intervalos proyectados, garantizando la
conveniencia, la adecuacion y la eficacia debido a que es un punto clave para lograr

la mejora continua.

Hielos “FHISACHI S.A.” mantiene registros de las revisiones por la
direccidon que muestran lo que se ha analizado y discutido, asi como las decisiones
tomadas. La informacion seria revisada por la direccion y asignando

responsabilidades para reunir y analizar la nueva informacion.

9.3.2 ENTRADAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION

Hielo “FHISACHI S.A.” establece que la revision por la direccion se debe

planificar y realizar conteniendo todas las condiciones:

v Estado actual en que se hallan las acciones de las revisiones por la direccion.
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v Concernientes al Sistema de Gestion de la Calidad los cambios en los

asuntos internas o externas.

v Informacion del desempefio y eficiencia del Sistema de Gestion de la

Calidad. Incluyen todas las directrices segun:

o

o

La satisfaccion del cliente y partes interesadas.

El grado de logro conseguido por los objetivos de la calidad.
Desempefio de los procesos y la conformidad de los productos.

Las no conformidades y acciones correctivas.

Resultados obtenidas por seguimiento, medicion y auditoria interna.

El desempefio de los proveedores externos.

v Eficiencia de las acciones tomadas para afrontar los riesgos y las

oportunidades.

v Oportunidades de mejora.

9.3.3 SALIDAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION

Hielo “FHISACHI S.A.” establece que los resultados realizados por la

revision de la direccion deben incluirse en las decisiones y acciones que tienen

relacion con:

« Todas las oportunidades de mejora

o Las necesidades de cambio en el Sistema de Gestion de la Calidad

» Las necesidades que surgen en los recursos
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10. MEJORA

10.1 GENERALIDADES.

Hielo “FHISACHI S.A.” determinar y seleccionara las oportunidades de
mejora, implementando acciones necesarias para cumplir con los requisitos del

cliente ya que es clave para su satisfaccion.

La mejora continua no puede restringirse unicamente a acciones reactivas o
analisis de datos, deben tomar ciertas iniciativas para realizar proyectos de mejora
que fortalece el Sistema de Gestion de la Calidad, por ende se debe incluir lo

siguiente:

> Mejorar productos y servicios necesarios para cumplir con los requisitos
considerando las necesidades y las posibilidades futuras.
> Corregir, prevenir y reducir los efectos.

> Mejorar el desempefio y eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad.

10.2 NO CONFORMIDADES Y ACCIONES CORRECTIVAS.

Hielo “FHISACHI S.A.” debera tomar acciones correctivas para prevenir la
recurrencia de la no conformidad, siendo apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas, conservando la investigacion documentada como
certeza de las no conformidades. La nueva ISO 9001:2015 determina una serie de
acciones que deben realizar cuando se descubre una no conformidad, ademas se

deben sefialar los aspectos necesarios para la tomar acciones correctivas:
v Examinar y determinar las causas de las no conformidades.
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v Reaccionar ante la no conformidad adoptando decisiones para controlarla y
corregirla teniendo en cuenta las consecuencias que pueda generar.

v' Establecer e implantar acciones necesarias para eliminar las causas de dicha
no conformidad, con el fin de que no vuelva a suceder.

v' Registrar los resultados de las acciones tomadas

v' Reuvisar la eficiencia de las acciones correctivas llevadas a cabo.

v" De ser necesario realizar cambios en el Sistema de Gestion de la Calidad.

10.3 MEJORA CONTINUA.

Hielo “FHISACHI S.A.” seguird mejorando continuamente su sistema de
gestion de la calidad segun la norma ISO 9001:2015 por medio del uso de politicas,
objetivos de la calidad, resultados de auditorias, analisis de datos, acciones

correctivas y preventivas.

Hielo “FHISACHI S.A.” establecera acciones con el fin de identificar las
areas que poseen bajo rendimiento, ademas de utilizar herramientas y metodologias
necesarias para investigar las causas de este bajo rendimiento y realizar las mejoras
continuas. Teniendo como meta que al planificar un nuevo producto o servicio se
debera pensar en los posibles errores, al hacerlo se realizara “a prueba de error”

resultando adecuado a futuros problemas potenciales.
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ANEXO 4: MANUAL DE PROCESOS, REGISTROS Y DOCUMENTOS

REVISION POR LA DIRECCION

OBJETIVO: Analizar periédicamente los procesos para certificar que la calidad,

inocuidad del producto y que el sistema implementado se ejecute correctamente.

RESPONSABLES

» Gerente general
» Jefe Administrativo

> Jefe de Produccion

El Jefe Administrativo es el responsable de llevar a cabo y tener seguimiento
meticuloso de que todas las No Conformidades detectadas en los distintos tipos de
auditoria sean levantadas a Correctivas y Aprobadas. Para una mayor eficacia en la
revision gerencial los responsables deberan reunirse el primer cuatrimestre del cada
afio con el fin de analizar y evaluar las acciones expresadas en el punto 4.2 del

anexo 3.

Una vez que culmine la apertura de la reunién llevada a cabo por el Gerente
General se daré inicio a ejecutar el acta donde se registrara la fecha y el lugar donde
se realizara la reunién, del mismo modo se registrara la asistencia de todos los
implicados. La direccion general de hielo “FHISACHI S.A.” revisa y analiza los

siguientes puntos:

> Auditorias Internas, Externas.
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» Revisiones Gerenciales anteriores con Plan de Accién y plazos de
tiempos determinados.

Indicadores de atencion al cliente y retro-alimentacién

Indicadores de Acciones Correctivas tomadas

Mejora de procesos y desvios de los parametros determinados.

YV VvV VYV V¥V

Avance de informacion cientifica relacionado con el alcance de los

productos.

Ejecutada la revision se establece los acuerdos y planes de accion, fijando el tiempo
y los responsables de la ejecucidn, dichos planes y acuerdos seran comunicados via
correo electronico al grupo de gestion y a las areas involucradas y controlados en
ejecucion, se refiere por el Jefe Administrativo. Una vez determinadas las medidas
a alcanzar se levantara el acta de cierre quedando toda la documentacidn generada
como acta de apertura, de cierre, plan de acciones custodiada y archivada por el jefe

administrativo.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Emplear el procedimiento a todos los documentos (politicas, reglamentos, normas,
esquemas, especificaciones, instrucciones y manuales) que son parte del sistema de

calidad gue se encuentran en la lista maestra de documentos internos.

Cuadro 18: DOCUMENTOS RELACIONADOS
cODIGO TITULO TIPO DE DOCUMENTO
Rg-004 Acta de apertura de la reunién Registro
Rg-005 Acta de cierre de la reunion Registro
Rg-008 Minuta de revision por parte de la gerencia
Fpa-01 Plan de accidn Registro

FUENTE:http://dspace.utpl.edu.ec/bitstream/123456789/5948/1/Munoz%20Ramos%20Patricia%20Marcela.pdf
ELABORADO POR: GERARDO GUTIERREZ VILLON
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DESARROLLO DE DOCUMENTOS

v" El manual de calidad describe el Sistema de Calidad la politica de calidad y
alcance de sistema.

v Las programaciones de gestion de documentos nos describen de forma
general las actividades que se hace para asegurar y contralar la calidad
(LSGC-01).

v' Se describe de forma detallada los instructivos de trabajo de como se
realizan las tarea enunciada en procedimientos, encontrandose a disposicion
del personal responsable de dichas tareas.

v’ Especificaciones: los documentos internos o externos describen las
caracteristicas o requisitos técnicos del producto o servicio de forma

detallada que deben cumplirse para lograr un propdsito determinado.

FORMATO, IDENTIFICACION Y ELABORACION DE DOCUMENTOS.

La elaboracién de los procedimientos es realizada segun lo especificado en
los procedimientos producidos por la direccion de hielo “FHISACHI S.A.”. En la
identificacion de cada documento se especifica el codigo, numero de revision,
numeracion de paginas y total de ellas, en el pie de la pagina van los cargos que lo
elaboraron, revisan y certifican el documento. La identificacion de cada documento
es Unica y es realizada de la siguiente manera; los Procedimientos se identifican
como “PSGC-00X”, Instructivo de trabajo se identifican como “FXX-00X” y
Registros se identifican como RG-00X. El encargado de elaborar el documento
debe solicitar los documentos de Calidad al delegado ya que es quien administra

los documentos del Sistema de Calidad.
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APROBACION Y EMISION DE DOCUMENTOS

El estudio y la aprobacién de los documentos son realizados solo por

personal autorizado en hielo “FHISACHI S.A.” de acuerdo a la siguiente tabla:

CUADRO 19: APROBACION Y EMISION DE DOCUMENTO
TIPOS DE < .
DOCUMENTOS REVISION APROBACION
Manual de calidad Comité de Calidad Jefe de Administracion
Instructivos Encargado de calidad Jefe de Produccion

FUENTE:http://dspace.utpl.edu.ec/bitstream/123456789/5948/1/Munoz%20Ramos%20Patricia%20Marcela.pdf
ELABORADO POR: GERARDO GUTIERREZ VILLON

Los responsables firman todas las paginas del documento (preparacion,
revision y aprobacion), entra en vigencia y se denomina documento publicado. El
encargado de los documentos de calidad mantiene una lista de todos los
procedimientos de Sistema de Calidad sean procedimientos de metodologia, de
control de calidad y de instructivos las cual especifica el nombre del documento,

version vigente y distribucion.

Son retirados los documentos obsoletos 0 que no son validos de los puntos
de emision y uso. Los documentos se pueden encontrar con un rétulo de color rojo
con el nombre de “DOCUMENTO OBSOLETO” y estos pueden ser guardados en

un archivo histérico por el responsable en el area de hielo “FHISACHI S.A.”.

CAMBIO EN LOS DOCUMENTOS

Al realizarse cambios en los documentos ya sean por reemplazo o agregado
debe sefialar con negrillas para destacar los cambios, efectuados. Dichos cambios

son revisados y aprobados de la misma forma que el original. Cuando se efectian
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modificaciones se debe registrar en LSGC-01. Las nuevas publicaciones del

documento se realizan anualmente.

DOCUMENTOS EXTERNOS

Los documentos externos sean de administracion, manejo y archivo del
sistema de calidad es responsable de cada una de las areas y debe identificarse con

un sello que diga “DOCUMENTOS EXTERNOS”.

CUADRO 20: DOCUMENTOS EXTERNOS RELACIONADOS

CcODIGO TITULO TIPO DE DOCUMENTO
MSGC-01 Manual de Gestion de Calidad — Control Manual de Gestién de
de registro calidad
RG-001 Registro reparticién del Manual de Calidad | Registro
RG-002 Registro de recibo de Documentacién Registro
RG-003 Registro de modificaciéon Registro

FUENTE:http://dspace.utpl.edu.ec/bitstream/123456789/5948/1/Munoz%20Ramos%20Patricia%20Marcela.pdf
ELABORADO POR: GERARDO GUTIERREZ VILLON

Dentro del sistema de Gestion de Calidad en hielo “FHISACHI S.A.” se
debe facilitar conocimientos para el control en el registro de calidad y toda actividad
relacionada en el desarrollo de ellos. Los procedimientos establecidos se aplican a
los registros generados por el sistema de Gestion de la Calidad. Mantener y

conservar los documentos de calidad es la responsabilidad del encargado.

DESARROLLO DEL CONTROL DE REGISTRO

Uno de los principales fundamentos del sistema de Gestion de Calidad es
tener la capacidad de demostrar el seguimiento de sus lineamientos, los registros
representan lo eficaz de la planificacion, operacién y el control de los procesos de

hielo “FHISACHI S.A.”.
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El archivar copias de todos los registros impresos de los documentos de
calidad vigentes del Sistema de Gestion de Calidad nos acceda a informacién
olvidada y requerida de Hielo “FHISACHI S.A.” debe tener acceso para consultar
los formatos de registros actuales necesarios y suficientes para desenvolver sus
actividades cotidianas. Los registros se identifican, almacenan, protegen, disponen,
distribuyen y se retiene acorde al Sistema de Gestion de Calidad de hielo

“FHISACHI S.A.” a las siguientes acciones:

CUADRO 21: DESARROLLO DEL CONTROL DE REGISTRO

IDENTIFICACION RETENCION DISTRIBUCION
+Con codigo de eDurante un semestre los *Los formatos de registro
identificacion estan registros deben ser retenidos necesario y suficiente deben
registrados los formatos por por el personal de cada area ser archivados por el
el encargado de de hielo “FHISACHI S.A.”. personal de cada éarea para
Documentos de Calidad y desarrollar sus actividades
sefialados en la lista maestra laborales.

de documentacion (LSGC-
01), cada éarea confirma que
sean legibles y sean llenados

adecuadamente.
RECUPERACION ALMACENAMIENTO DISPOSICION

«El encargado de documentos *Recolectar los registros que *Algunos  registros  son
de calidad debe suministrar se recibe al término del guardados  temporalmente
los registros al personal para semestre es la obligacion del como las encuestas de
consultar dentro de las encargado de Documentos satisfaccion y otros
instalaciones, al finalizar la de Calidad segin Io archivados de forma
consulta tendrd que ser sefialado en la lista maestra permanente  como  los
devuelta para archivar en el de documentos (LSGC-01). registros de curso de
lugar correspondiente. capacitacion del personal de

hielo “FHISACHI S.A.”

FUENTE:http://dspace.utpl.edu.ec/bitstream/123456789/5948/1/Munoz%20Ramos%20Patricia%20fuenteMarcela.pdf
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AUDITORIA INTERNA

Hielo “FHISACHI S.A.” implanta un sistema con los requerimientos
establecidos por la norma 1SO 9001-2015 para ejecutar auditorias internas que
certifiquen la conformidad o no conformidad, estipulando la efectividad y eficiencia
del sistema y que facilite al auditado una oportunidad para mejorar, dichos procesos
examinados por el sistema de gestion de calidad y que consigan perturbar la calidad,

inocuidad y legalidad del producto. La responsabilidad de auditar recae en:

v' JEFE ADMINISTRATIVO, siendo responsables de aprobar el programa
anual de auditoria y al personal que colaborard con el equipo auditor,
proporcionandole los recursos necesarios.

v' AUDITOR, responsable que se efectien las programaciones de
planificacidn, ejecucion y evaluacion, siendo autébnomo al area a auditar.

v AUDITADO, es responsable de ayudar con el equipo auditor, implantando
acciones correctivas y acciones preventivas para eliminar las no

conformidades encontradas.

Para desarrollar las auditorias internas se deben realizar los siguientes pasos:

» PROGRAMAR ANUAL DE AUDITORIA: el programa de auditoria
interna FAU-01, esta coordinado por el gerente general considerando que
por lo menos una vez al afio deben ser auditados. Una auditoria se da en
funcion de:

v’ Estado e importancia de las actividades que se quiere auditar.

v Consecuencia de auditorias internas y externas.
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v Cambios reveladores en la administracion, organizacion, tecnologia.
» PLAN DE AUDITORIA: coordinar la auditoria es responsabilidad del jefe
administrativo. El plan de auditoria interna PAU-01contiene:
v" Alcance, objetivos y duracion de la auditoria.
v Normas internas y externas que se utiliza.
v' Lista de auditores participantes.
v Métodos a emplearse (entrevista, reunion, revision de registro, otro)
> SELECCION DE AUDITORES: la hielera tiene que considerar que el
auditor interno va a elaborar la Lista de verificacion (FAU-02), un reporte
de auditoria (FAU-03) y dar seguimiento a las no conformidades por ello
debe cumplir con los siguientes requerimientos.
v Aprobar curso de calificacion y seleccién de auditores internos.
v' La hielera puede contratar empresas consultoras para seleccionar los
parametros a fin de garantizar que la norma funciona correctamente.
> EJECUCION DE AUDITORIA: para ejecutar la auditoria se debe
contemplar las siguientes actividades:
v Reunion de apertura se formula el alcance y objetivo de la auditoria.
v Auditoria, técnicas a manejar que se registran en el plan de auditoria
interna (PAU-01), en caso de hallar desviaciones se debe especificar
en el reporte de auditoria (FAU-03)
v Reunion de cierre, se especifica el resultado de la auditoria anexando
en los reportes de auditoria (FAU-03), adjuntando el reporte en un

lapso de 1 semana al jefe administrativo entregando copia al auditor.
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> PLAN DE ACCION PARA NO CONFORMIDADES: una vez

terminada, documentada y aceptada las no conformidades se propone una
accion correctiva, registrandolo en el reporte de auditoria (FAU-03)
concretando la fecha en que se estableceran las acciones correctivas.

VERIFICACION DE ACCIONES IMPLEMENTADAS: el auditor
comprueba la implantacién de las acciones correctivas después del tiempo
determinado, si las acciones han sido las conveniente se cierra
favorablemente la auditoria registrando los resultados de la verificacion, si

por el contrario no han proporcionado resultados de mejora se discute y

plantea una nueva accion a tomar.

Los documentos relacionados para la auditoria interna son los siguientes:

CUADRO 22: DOCUMENTOS RELACIONADOS AUDITORIA INTERNA

coODIGO TITULO

MSGC-01 Manual de Gestidn de calidad — control de

TIPO DE DOCUMENTO
Manual de Gestién de

requisito calidad

FAU-01 Programa de auditoria interna Registro
FAU-02 Lista de verificacion Registro
FAU-03 Reporte de auditoria Registro
FAU-04 Acta de reunién de apertura de auditoria Registro
FAU-05 Acta de reunidn de cierre de auditoria Registro
LSGC-01 Lista maestra de documento Lista Maestra
PAU-01 Plan de auditoria interna Procedimiento

FUENTE:http://dspace.utpl.edu.ec/bitstream/123456789/5948/1/Munoz%20Ramos%20Patricia%20Marcela.pdf

ELABORADO POR: GERARDO GUTIERREZ VILLON

ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

Hielo “FHISACHI S.A.” debe certificar que se tomen las acciones

correctivas y preventivas, siendo apropiadas para eliminar las no conformidades

reales o potenciales incluyendo las acciones que son afines a la calidad, inocuidad
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y legalidad del producto. Las acciones preventivas pueden ser descubiertas por el
personal que labora en hielo “FHISACHI S.A.” y que demuestre la posibilidad de

algun suceso que pueda perturbar el proceso.

La responsabilidad de las acciones correctivas y preventivas incurre al jefe

de area, personal en general y al auditor lider.

La implementacidn de las acciones correctivas y preventivas puede tener su

inicio de no conformidades en:

Las auditorias internas.

¢ Notorio por quejas de los clientes encontradas en el producto.
e El anélisis e indicadores del proceso.
e Transmitidas por accidentes o incidentes de seguridad.

e Detectadas en la auditoria externa sea solicitadas por la hielera o clientes.

PROCEDIMIENTO DE PRODUCCION DE HIELO

Hielo “FHISACHI S.A.” entrega un producto al mercado que satisface al
cliente con los requerimientos solicitados por él. Estos medios aplican a los

siguientes procesos:

e Purificacion del agua.
e Proceso de congelacion.

e Proceso de almacenamiento y despacho.

La responsabilidad de los procedimientos recae a la jefatura de produccion de hacer

cumplir con los procesos productivos y de los operadores en examinar y controlar
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el producto en las fases de proceso. Para desarrollar los procedimientos de

produccion se deben realizar los siguientes pasos:

1. PURIFICACION DEL AGUA: Se absorbe el agua hacia el primer tanque
pasando por un equipo de filtrado donde se quinan las impurezas, se envia
al segunda tanque donde se efectla el proceso de ablandado del agua con la
ayuda de un equipo de osmosis utilizando la sal industrial N°3, el agua es
transportada a la tercera cisterna por tubos donde se encuentran membranas
para ablandarla mas el agua para pasar al equipo de condensado (RPA-001)

2. PROCESO DE CONGELACION: El agua ya tratada se envia a la
maquina de produccion de hielo (marca VOGT P34), quedando en los tubos
verticales circulando y expandiendo el gas amoniaco previamente
comprimido congelando desde afuera hacia a -20° de temperatura

3. PROCESO DE ALMACENAMIENTO Y DESPACHO: Una vez
cortado el hielo se deposita en la camara de frio para conservar su
temperatura hasta su despacho, el cual se realiza en una maquina de
transporte llamado sinfin desde las tinas hacia el almacén y desde el almacén

hacia el carro transportador.
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ANEXO 5: MANUAL DE FUNCIONES Y REQUISITOS

MANUAL DE FUNCIONES Y REQUISITOS

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

GRAFICO 15: ORGANIGRAMA “FHISACHI S.A” PROPUESTO

GERENCIA

JEFATURA DE JEFE
PRODUCCION | ADMINISTRATIVO
|
| | | | |
ANALISTA DE COORDINADOR SEGURIDAD OPERADORES DE SODEGA
CALIDAD MANTENIMIENTO INDUSTRIAL PRODUCCION

L LIMPIEZA'Y L OPERADOR DE

SANITIZACION MANTENIMIENTO

ELABORADO POR: GERARDO GUTIERREZ VILLON

GERENTE GENERAL

Los deberes de un gerente general son la de control y coordinacion de todas
las actividades administrativas siendo el responsable ante la junta general de
accionistas de la empresa uno de sus trabajos es el de supervisar a los jefe
administrativo, jefe de produccion, etc. El gerente general tiene responsabilidades

que definen el curso que tome la empresa y entre ellas tenemos:

e Planificar los objetivos generales y especificos de la hielera a corto y largo

plazo.
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Extender tanto el numero de clientes como la calidad del producto,
analizando la compra de la materia prima, realizando reparaciones o
desperfectos en la hielera.

Establecer la estructura de la hielera para el presente y futuro; asi como de
sus funciones y cargos.

Administrar y supervisar a la hielera en las tomas de decisiones siendo un
lider dentro de ésta.

Supervisar peridédicamente al jefe de produccion con el reporte de los
pedidos que se van a despachando al dia.

Disponer de contratar, seleccionar, capacitar y ubicar al personal apropiado
para cada cargo.

Inspeccionar que las areas comerciales, administrativas y de produccion se
comuniquen correctamente entre si.

Analizar semanal o mensualmente la informacion contable de la empresa.

Deducir o concluir los analisis efectuados anteriormente.

Una de las caracteristicas con la que debe contar un gerente general es la

experiencia en el area de comercializacion de hielo para que se asegure de la

inocuidad del producto. Poseer un titulo universitario en administracion de

empresas o0 de carreras afines, con el propésito de administrar adecuadamente la

actividad de la hielera “FHISACHI S. A”. Ser comprometido con el liderazgo,

organizacion y comunicacion, relacionarse con el jefe de comercializacion para asi

cerciorarse que la programacion de los pedidos fluya rectamente en el &rea de
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produccion y con el jefe administrativo y financiero para adquirir la informacion

relacionada con la contabilidad de la hielera.

JEFATURA DE PRODUCCION

Las responsabilidades de un jefe de produccion es coordinar la produccion,

su jefe inmediato es el G. General.

El jefe de produccidn tiene responsabilidades las cuales definira el curso que

tome la empresa y entre ellas tenemos:

Formar la programacion de produccion antes del inicio de cada temporada

de aguaje y el mantenimiento al finalizar este.

¢ Inspeccionar la calidad del hielo que es entregado a los clientes.

e Revisar cotidianamente a los operadores de maquinas de produccion, asi
como del mantenimiento.

e Supervisar tanto el orden como la limpieza en el area de produccion.

o Albergar colectivamente con el encargado de bodega los pedidos que los
proveedores entregan a la hielera.

e Reportar a la gerencia general cotidianamente la calidad y cantidad de sacos

que se han producido.

Las caracteristicas de un jefe de produccion es contar con experiencia en el area de
proceso de produccion de hielo, poseer conocimiento en mantenimiento de equipos
de refrigeracion, poseer un titulo universitario de ingenieria industrial con
especialidad en procesos, o mecanica en refrigeracién, con habilidades de

liderazgo, administrativas, organizativas y de comunicacién debido a que va a
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relacionarse con el gerente general para notificar de los insumos y materiales
recibidos, se relaciona con el para la coordinacion de turnos y labores de los
empleados de produccién impartiendo instrucciones sobre la produccion y pedidos

que se encuentran programados.

OPERADOR DE PRODUCCION

El deber de un operador de produccion es la de maniobrar propiciamente las
maquinas y equipos de produccion de hielo, ademas de la limpieza y el
mantenimiento preventivo de las mismas. Su jefe inmediato es el jefe de

produccion. Las funciones son las siguientes:

e Encargarse del encendido y apagado de las maquinas.

e Explorar el funcionamiento de todos los equipos y maquinarias de la hielera.

e Confirmar si la temperatura de las maquinas se encuentran conforme a las
especificaciones de cada una.

e Inspeccionar continuamente el funcionamiento de todos los equipos.

e Examinar cotidianamente el mantenimiento y la limpieza de las maquinas
para certificar su adecuado funcionamiento y productividad.

e Supervisar y reportar diariamente el consumo de diésel del generador.

Las caracteristicas de un operador es tener conocimientos del funcionamiento de
las maquinas de frio, de mecanica basica para su limpieza y cuidado. Debe contar
con un titulo de bachillerato técnico o experiencia en mecéanica, ser comunicativo
debido a que se relacionard con el jefe produccion y mantenimiento para

proporcionarle informacion acerca del funcionamiento de las maquinas y equipo.
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BODEGUERO

El bodeguero se encarara del manejo, almacenamiento y la conservacion de
los materiales de insumos y de producto terminado, son entregados bajo su custodia
y administracion, su jefe inmediato es el contador general. Las responsabilidades

se detallan a continuacion:

e Examinar y supervisar las actividades de la bodega.

e Confeccionar y presentar los documentos que resguarden los movimientos
que soliciten las distintas areas de la empresa de la bodega.

e Tener en cuenta la tramitacion de se requiere para el stock maximo y
minimo en la bodega asi como el despacho del producto terminado.

e Perpetrar tomas fisicas periddicas evidenciando los correctos saldos

contables que se reflejan en los estados financieros.

La Caracteristica que debe poseer es una formacion tecnoldgica o universitaria con
experiencia en el &rea contable, administrativa, conocimientos de informatica, de
sistema integrado modulo de inventario, ademas de ser una persona activa,
honorable, comprometida, organizada y comunicativo debido a que actuara con
toda el area de la hielera informéandole sobre los suministros de insumo y materiales,

también al contador general las entradas y salida del almacén

JEFE ADMINISTRATIVO

El compromiso de un jefe administrativo es la de optimizar los procesos
administrativo y financiero de la hielera, siendo su jefe inmediato el Gerente
General precautelando tanto los recursos materiales como humano junto al contador
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general que esta a su cargo. Tiene como responsabilidad las sefialadas a

continuacion:

e Preparacion del presupuesto donde muestra la situacion financiera y
econdémica de la empresa.

e Elaborary analizar el flujo de efectivo que se produjo en la operacion de hielo.
e Confeccionar las variables de medidas que deben tomar para elegir las fuentes
o alternativas de los capitales para el financiamiento de futuras inversiones.
¢ Analizar de forma continua la labor contable, registro, inventarios y el

acatamiento de responsabilidades tributarias con el Servicio de Renta Interna.
¢ Registro de costos con relacion al valor producido con el fin de asignar a sus
productos un precio competitivo y rentable para la hielera.
e Certificar los temas relacionados con Recursos Humanos, némina, préstamos
a empleados, descuentos, vacaciones, etc.

e Cualquier otra actividad determinada por el gerente general de la hielera.

La caracteristica de un jefe administrativo es contar con experiencia en
procesos financieros, contables, tener solidas relaciones con instituciones
bancarias, poseer un titulo universitario en Auditoria y Contabilidad,
Administracion de empresas o carreras afines, con el objetivo de dirigir
apropiadamente la actividad de la empresa, contar con liderazgo, comunicacién y
organizacion ya que se relacionard con los jefes de compra y venta, jefe de

produccién y mantenimiento y el contador general.
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ANALISTA DE CALIDAD

El analista de calidad tiene como funcion de estar al tanto de las normas
establecidas en la hielera para que cumpla los estandares de calidad, ademas de
gestionar, dirigir y planificar la actividad de fabricacion, tiene que tomar nota y

evaluar si las personas que estan en este cargo cumplen con este perfil.

El analista de calidad tiene como responsabilidad las siguientes funciones:

e Realizar auditorias de calidad a los canales de atencion

e Debe ser ordenado y meticuloso en la inspeccién y elaboracion de registros.

¢ Monitoreo de indicadores de control y levantamiento de situaciones criticas

e Monitorear el ciclo completo de atencién a los clientes, asegurando que los
sistemas y procedimientos cumplan los objetivos con los que fueron
disefiados e implementados.

e Habilidad para la programacion de auditorias e inspecciones que
contribuyan al aseguramiento de la calidad e inocuidad y conformidad del
producto elaborado.

e Proponer mejoras a los procesos y procedimientos asociados a la gestion de

los requerimientos que afectan directa o indirectamente a los clientes.

La caracteristica de un analista de calidad es contar con experiencia de al menos 2
afios en auditorias de calidad de servicio y/o procesos orientados al cliente., poseer
un titulo técnico o estudios afin con el cargo con el objetivo de dirigir

apropiadamente la actividad de la empresa, contar con liderazgo, comunicacién y
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organizacién con conocimiento en &reas relacionadas con administracion,

planificacion y control.

SEGURIDAD INDUSTRIAL

El de seguridad industrial tiene como funcién planificar, controlar y evaluar
los procesos, programas y proyectos vinculados a la gestion de la seguridad

industrial en funcion de las politicas y normas establecidas vigentes.

Las funciones y responsabilidades de un analista de calidad son las siguientes:

e Proponer las politicas, reglamento interno y procedimientos de seguridad
industrial enmarcada en los requisitos legales inherentes a la gestion.

¢ Controlar la implementacion de medidas preventivas y correctivas vinculadas
a la Gestion de Seguridad Industrial en funcion de los resultados de auditorias
internas y externas

e Proponer programas de difusion y concientizacion en temas de seguridad e
higiene industrial.

e Evaluar los planes operativos, programas de seguridad, induccién y
capacitacion vinculados a la gestion de seguridad industrial en funcion de los
objetivos gerenciales

¢ Proponer un sistema de gestion de atencion a emergencias y los lineamientos
para la elaboracion de los Planes de Contingencia de las instalaciones de la
Empresa en coordinacion con Salud Ocupacional y las areas de Seguridad

Industrial y Gestion Ambiental de las Unidades de Negocio.
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e Evaluar y controlar la ejecucion de los planes operativos enfocados a la
prevencion y disminucion de los accidentes laborales.

¢ Planificar auditorias internas de seguimiento para verificar la gestion de la
prevencion de seguridad en las instalaciones de la empresa y controlar la

implementacion de las medidas preventivas y correctivas.

La caracteristica de la seguridad industrial es contar con experiencia al menos 5
afios en Comercial. Financiero, poseer un titulo Seguridad Industrial, Gestion
Ambiental, Ingenieria Industrial, contar con liderazgo, comunicacion y

organizacién con conocimiento en areas relacionadas.
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ANEXO 6: ESTANDARES DE DESEMPENO

INDICADORES DE GESTION PARA HIELO

Los indicadores no permitiran evaluar el impacto de los proyectos de

mejora, al establecer un indicador de eficacia es fundamental conocer y definir

operacionalmente los requerimientos del cliente para comparar lo que se entrega

con lo que se espera.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE HIELO

e Reformar la rentabilidad.

e Reduccidn de costos de produccion.

e Aumentar la satisfaccidon de nuestros clientes.

e Mejorar e incrementar la produccién de hielo.

e Aumentar las habilidades del personal operativo.

CUADRO 23: OBJETIVOS Y PERSPECTIVAS

PERSPECTIVAS
(@]
© '(c%‘ %
OBJETIVOS ko 2wl SE FUNDAMENTO
| €| 82| 58
c|l 2l o2l a5
L|o|las| < >
Mejorar X Aspecto financiero relacionado directamente con
rentabilidad la rentabilidad.
Minimizar costos de Minimizar costo de produccion repercute
X directamente a la rentabilidad de la hielera debido

produccién

a que reducen los egresos.

Mejora calidad en
los procesos de

Mejorar la calidad esta orientada enteramente a
X satisfacer al cliente por tal corresponde a la

fabricacién perspectiva del cliente.
Ampliar  ingresos X Ampliar los ingresos estd directamente
por venta relacionado con el aspecto financiero.

Nuevas ventas de
clientes locales

Implica la adquisicién de nuevos clientes por lo
tanto corresponde a la punto de vista del cliente.

Aumentar
formacion

La formacién incumbe al aprendizaje del
X | personal correspondiente al aspecto de
aprendizaje y crecimiento.

Ampliar  contacto
con clientes

Juntar un mayor alcance de comunicacién con el
cliente.

Formacion en
politica de calidad

Se vincula con el aprendizaje del personal tiene
X | como objetivo la perspectiva de aprendizaje y
crecimiento

FUENTE:http://dspace.utpl.edu.ec/bitstream/123456789/5948/1/Munoz%20Ramos%20Patricia%20Marcela.pdf
ELABORADO POR: GERARDO GUTIERREZ VILLON
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CUADRO 24: INDICADORES DE GESTION

OBJETIVOS

PERSPECTIVA

INDICADORES

1.1 Rendimiento sobre la inversion

Mejorar rendimiento Financieros | » pentabilidad utilidad neta/ventas
Adquirir aumento Financieros 2.1 Extender utilidades/ventas
rentable

3.1 Ventas afio actual / Ventas afio
Incremento a un 10% Financieros anterior

3.2 % de crecimiento en los ingresos
Ampliar satisfaccion del Cliente 4.1 Reclamos/Ordenes de pedidos

cliente

Mejorar calidad para
lograr un 100% de

Aprendizaje y

5.1 retencion de clientes

. - Crecimiento
satisfaccion
Crecer agrado del cliente Cliente 6.1 Porcentaje del segmento de mercado
con nuestros productos
Reducir las estructuras de . . 7.1Costo x sacos producidos
Financieros
costo 7.2 Costo de venta totales
Rendimiento patrimonio Financieros 8.1 Utilidad Neta/Patrimonio

Reducir al minimo los
problemas operativos

Proceso Interno

9.1 Tiempo de acatamiento de una orden
9.2 % acatamiento de las ordenes de
pedido

Excelencia de
produccion, calidad

Proceso Interno

10.1 # de lotes de produccion
procesados

10.2 # de sacos producidos / Total de
sacos enviados

10.3 Reduccion de costo de producto
vendido

Engrandecer las
competencias del
personal

Aprendizaje y
Crecimiento

11.1 Productividad del personal

Mejorar la productividad

Proceso Interno

12.1 Sacos de hielo x hora

FUENTE:http://dspace.utpl.edu.ec/bitstream/123456789/5948/1/Munoz%20Ramos%20Patricia%20Marcela.pdf
ELABORADO POR: GERARDO GUTIERREZ VILLON
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