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RESUMEN

El presente estudio nace de la problematica ocasionada por la necesidad que tiene la
empresa metalirgica “VIUR” de contar con un sistema que permita gestionar de manera
sistematica, eficiente y sustentada sus procesos, asegurando la generacion constante de

informacidn y la mejora continua de la empresa.

Para el desarrollo del estudio se ha realizado el diagnostico de la situacién actual de la
empresa mediante la aplicacién de un Check list realizado en base a los lineamientos
establecidos en la Norma ISO 9001:2015 de gestion de la Calidad. Este ha aplicado con el
fin de verificar el nivel de cumplimiento de los lineamientos establecidos en la norma que
se practican de forma indirecta con la gestion actual y proponer acciones de mejora
necesarias para asegurar o encaminar a la empresa a su total cumplimiento; asimismo ha
servido para estructurar el sistema de gestion por procesos de forma que cubra con los
aspectos referentes a la identificacion, descripcidn, caracterizacion, control, generacion de
documentacién y mejora continua dictados por la norma. Una vez identificados los puntos
débiles de la empresa en cuanto a la norma, se ha procedido a realizar un diagrama de
Ishikawa tomando como principal problema la gestion deficiente en la empresa, sacando a
la luz asi sus causas y efectos tomando como puntos clave la documentacion manejada, la

gerencia, el personal, los procesos y el abastecimiento.

Considerando los resultados obtenidos de la aplicacion del Check List y el Diagrama de
Ishikawa, se ha desarrollado un sistema de gestidn por procesos, en el cual se ha levantado,
caracterizado, descrito, identificado los riesgos y disefiado indicadores para una evaluacion
clara y sencilla de todos y cada uno de los procesos; de igual forma se ha propuesto la

implementacion de nuevos procesos a través de los cuales la empresa tendré la capacidad

VIl



de dar seguimiento, evaluar, planificar y corregir errores de diferente indole, asegurando la

calidad no solo de sus productos, también de sus procesos y personal.

Asimismo, se ha propuesto un plan de implementacion del sistema de gestion por procesos
en la empresa que consta con siete etapas fundamentales que servirdn como una guia para
esta, al mismo tiempo que se ha desarrollado el plan de mejora basado en el ciclo PHVA

del sistema de gestion propuesto y su costo de estimado de implementacion.
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ABSTRACT
This study is born from the problems caused by the need for the metallurgical company
"WVIUR" to have a system that allows it to systematically, efficiently and sustain its
processes, ensuring the constant generation of information and the continuous

improvement of the company.

For the development of the study, the diagnosis of the current situation of the company has
been carried out through the application of a Check list made based on the guidelines
established in the ISO 9001: 2015 Standard of Quality Management. This has been applied
in order to verify the level of compliance with the guidelines established in the standard
that are practiced indirectly with the current management and propose improvement
actions necessary to ensure or direct the company to full compliance; It has also served to
structure the management system by processes so that it covers the aspects related to the
identification, description, characterization, control, generation of documentation and
continuous improvement dictated by the standard. Once the weak points of the company
in terms of the standard have been identified, an Ishikawa diagram has been made taking as
the main problem the poor management in the company, thus bringing to light its causes
and effects taking as key points the documentation handled, management, personnel,

processes, and supply.

Considering the results obtained from the application of the Check List and the Ishikawa
Diagram, a process management system has been developed, in which it has been raised,
characterized, described, identified the risks and designed indicators for a clear and simple
evaluation of each and every one of the processes; Likewise, the implementation of new

processes has been proposed through which the company will have the ability to monitor,



evaluate, plan and correct errors of different kinds, ensuring the quality not only of its

products, but also of its processes and personnel.

Likewise, an implementation plan of the process management system in the company has
been proposed, consisting of seven fundamental stages that will serve as a guide for it,
while the improvement plan based on the PDSA cycle of the proposed management

system, and its estimated cost of implementation has been developed.
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CAPITULO I:

INTRODUCCION

1.1. PROBLEMATICA

En el Ecuador, la industria manufacturera representa el 13% del PIB de la economia
nacional; dentro de este porcentaje se ubica el sector metalmecanico (siderurgica,
metalmecénica bésica y de transformacion), el cual representa el 10% del total del PIB

manufacturero, generando més de 80 mil plazas de trabajo (Revista Ekos, 2018).

Debido a su interrelacion con el desarrollo de diversos sectores econémicos como
la agricultura y, principalmente, la construccion, se considera como uno de los mas

influyentes en la economia del pais.

Sin embargo, debido al escaso desarrollo industrial de nuestro territorio, este sector
presta el 95% de sus servicios y productos al sector de la construccién, a diferencia de
paises mas desarrollados, en los que esta interrelacionado al sector automotriz, fabricacion

de bienes de capital y construccion (Aguilar, 2018).

En nuestro pais existen demasiados factores que influyen de manera perjudicial al
desarrollo de las industrias, desde la carencia de normativas regulatorias de procesos y
productos, hasta la ausencia, en las mismas empresas, de estrategias adecuadas de
administracion y gestion. Esto que ha ocasionado un incremento de la informalidad en la
produccion en este sector debido a la falta de estandares y niveles de productividad;
situacion que se refleja principalmente en las MIPYMES (Quezada Torres, Hernandez

Pérez, & Quezada Moreno, 2016).

Es asi como Quezada Torres, Hernandez Pérez, & Quezada Moreno (2016)

exponen que los principales problemas identificados en las industrias metalmecanicas
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ecuatorianas estan relacionados a la mala gestion de procesos, mala planificacion,
incumplimiento de normas, falta estandarizacion de procesos con el propdsito de asegurar

la calidad, problemas de mercado, entre otros.

El caso de VIUR no es distinto en cuanto a la mayoria de los problemas expuestos
anteriormente; la falta de estandarizacion, control, planificacion, gestion y la
implementacidn de planes de mejora originados por la falta de compromiso por parte de los
miembros de la empresa, han sido generados por la carencia de una metodologia o sistema
que permita establecer lineamientos para lograr el funcionamiento éptimo de la empresa vy,
a su vez, contribuya con la mejora de aspectos relacionados con la produccion y la calidad

de los productos y servicios ofertados.

Problemas en la empresa como la falta de una metodologia definida, enfoque en el
trabajo, integracion de todos y cada uno de los procesos, dificultades de comunicacion de
un &rea con otra, y la falta de identificacion, seleccion, documentacion y descripcion de
procesos ocasionan que se generen una serie de desperdicios relacionados con la
sobreproduccién, tiempos de espera, almacenamiento de articulos no necesarios de
inmediato e incumplimiento de la norma de operaciones..; generan mayores costes,
impiden que exista una estrategia de mejora definida dificultando el crecimiento de la
empresa hacia modelos ISO o de excelencia y limitdndola en cuanto a oportunidades

laborales.

De seguir con la forma actual de trabajo, la empresa se vera estancada en relacion
con su mercado cambiante, en donde las necesidades de los clientes se vuelven mas
especificas y rigurosas. Asimismo, la calidad de los productos y servicios ofertados por la

competencia superaran a los ofrecidos, lo que se traduce como peérdidas en los resultados
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econdmicos. Por otro lado, la falta de mejora en los procesos ocasionard una caida en el

nivel de competitividad perdiendo el prestigio obtenido en el mercado.

Las consecuencias de la falta de estandarizacion, gestion, planificacion, control y
estrategias de mejora hacen necesario el disefio del Sistema de Gestién por Procesos para
la empresa Metallrgica VIUR. Sistema que servird como guia en sus planes futuros de
mejorar la productividad y competitividad en el mercado metalirgico, sumado a los

beneficios asociados a la implementacion de este.
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1.2. OBJETIVOS

1.2.1.

Objetivo General.

Disefiar un sistema de gestidn por procesos basado en la Norma I1SO 9001:2015 que

permita asegurar la gestion de la calidad en la empresa Metalurgica VIUR.

1.2.2.

Objetivos especificos.

Revisar el marco referencial y legal a través de la busqueda de informacion teorica

referente a la gestion por procesos como herramienta de gestion en empresas.

Analizar la situacion actual de la empresa mediante la revision de aspectos
generales, observacion, levantamiento de informacion e identificacion de

problemas que se presentan en la gestion actual.

Desarrollar el plan de mejora continua basado en el Ciclo PHVA para asegurar la

gestion por procesos en la empresa Metalurgica VIUR.
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1.3. ALCANCE

La presente investigacion tiene como finalidad el disefio del sistema de gestion por
procesos basado en la Norma ISO 9001:2015. Sistema con el cual se busca romper el
esquema organizacional actual a través de la generacion de interacciones con las cuales,
segun los lineamientos y propdsito establecidos en la norma, se fomenta y consigue el
enfoque basado en procesos para el aseguramiento de la calidad para la empresa
Metaldrgica VIUR ubicada en la ciudad de Ibarra. EI Sistema estara enfocado en
establecer lineamientos que regulen el correcto funcionamiento de todos los componentes
de la organizacion, desde sus procesos hasta las actividades que cada miembro realiza en la
misma a través del emparejamiento de los esfuerzos con los recursos, las metas

empresariales y los planes de mejora (Mufioz Veloz, 2018).

El Sistema de Gestion por Procesos identificard y evaluaré las actividades que se
realizan en todas las areas involucradas en el flujo productivo, asi mismo como las que se
encargan de administrar a toda la organizacién con el objetivo de recolectar la mayor

cantidad de datos y establecer indicadores que ayuden en la toma de decisiones.

Asimismo, se realizara un plan de mejora basado en el Ciclo PHVA que facilite a
los administrativos la implementacién y, en caso de aplicarse en un futuro, la mejora a

través del tiempo del Sistema de Gestion por Procesos disefiado.
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1.4. JUSTIFICACION

Como se ha mencionado en apartados anteriores, este sector genera una gran
cantidad de empleos a la vez que contribuye con el desarrollo econémico del pais, por lo
que a traves del desarrollo de la presente investigacion se busca guiar a la empresa
metaldrgica VIUR a contribuir en mayor medida con el desarrollo industrial y econémico
del Ecuador a través del acoplamiento y participacion en proyectos que buscan impulsar la
produccidn en innovacidn, tecnologia, conocimiento, produccién e inversion como dicta el
proyecto politico social del cambio de la Matriz Productiva (2015), en el cual se establece
la necesidad que tiene nuestro territorio de desarrollar un tejido productivo con mayor
complejidad, en el que se vinculen conocimientos de academia con el desarrollo de
procesos y la gestion en las empresas (VICEPRESIDENCIA DE LA REPUBLICA DEL

ECUADOR, 2015).

La presente investigacion busca disefiar un sistema de gestion por procesos que
sirva como guia para la empresa Metallrgica VIUR en su bdsqueda de cumplir con
modelos de excelencia o 1SO, ajustandose a la necesidad que presenta nuestro territorio de
desarrollo industrial a través del cumplimiento del numeral 5.6. de las politicas
establecidas en el quinto Objetivo del Plan Nacional de Desarrollo (2017-2021), que busca
impulsar la productividad y competitividad de las empresas, a través de la investigacion, la
formacion, capacitacion, desarrollo, proteccion de propiedad intelectual y el
emprendimiento, mediante la vinculacién entre sector publico, productivo y las

universidades (CONSEJO NACIONAL DE PLANIFICACION (CNP), 2017).

La principal justificacion de este estudio es la necesidad que presenta la empresa al

momento de cumplir con los requisitos necesarios para la obtencion de certificaciones y
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reconocimientos nacionales e internacionales ocasionados por la falta de gestion en cuanto

a los requerimientos, desarrollo y estado de sus procesos.

El disefio brindara un punto de partida en la empresa de ajustar las condiciones bajo
las cuales se desarrollan sus actividades, direccionandolas al cumplimiento de nuevos
requisitos, nuevas politicas y, probablemente, nuevos procesos; de tal forma que estas
cumplan con un estdndar que se acople a cualquier tipo de requerimiento normativo,
certificativo y de reconocimiento. Estos ajustes influenciardn directamente en los
resultados obtenidos de procesos (entradas y salidas), los cuales se sujetaran a las
caracteristicas definidas en las normas establecidas por el Servicio Ecuatoriano de

Normalizacion (INEN).
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1.5. METODOLOGIA

1.5.1. Métodos de investigacion

La presente investigacion pretende aplicar las diferentes herramientas usadas para
la recoleccion de datos tanto cualitativos como cuantitativos. Esto debido a la naturaleza
del estudio que presenta la necesidad de recoleccion de informacion que pueden ser

direccionados a la obtencidn de diferentes resultados segln lo amerite.

El enfoque cualitativo se vera reflejado en la informacidn recolectada en base a la
observacién y descripcion de un proceso, por ejemplo, la caracterizacion del proceso en un
diagrama de flujo. A diferencia del enfoque cuantitativo que se reflejara al momento de
recolectar datos que sean descriptibles a través de mediciones numéricas, por ejemplo, el

namero de piezas producidas en un ciclo de trabajo (Vega Malagon, y otros, 2014).

Los enfoques desde los que se realicen cualquier tipo de investigacion deben
complementarse e integrarse. Los dos enfoques, al final del dia, sirven para hacer ciencia y

producir el conocimiento (Sampieri, 2014).

En conclusion, a través de la integracion de la metodologia cuantitativa y
cualitativa, este estudio busca la obtencion de datos que diagnostiquen la situacion actual
de la empresa en diferentes aspectos y asi poder contrastarlos con los requerimientos que
un sistema de gestion por procesos exige, asimismo estos datos seran de utilidad en el

desarrollo del plan de mejora continua.

1.5.2. Tipo de investigacion

El estudio sera del tipo de investigacién de campo, mas especificamente: modalidad
descriptiva. Y esto se puede verificar gracias a la descripcion del tipo de investigacion que
es; pues a través de la identificacidn de variables y propuesta de hipétesis brinda una vision
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panoramica del problema y ofrece proporcionar un registro de los hechos para responder

preguntas claves (Martinez Ruiz, 2018), lo cual se ajusta, de cierta forma, al procedimiento

establecido en la Norma I1SO 9001.

1.5.3. Tecnicas de Investigacion

Encuestas y entrevistas: Para realizar el levantamiento de procesos en la
empresa metallrgica VIUR se procederd a la realizacion de encuestas a
personal administrativo, productivo y de ventas de tal forma que se cubran los
puntos mas importantes, para identificar cual es la vision que tiene la
organizacion acerca de cdmo se gestionan las diferentes actividades en cada una

de las areas.

Anélisis documental: esta técnica de investigacion es especial cuidado, ya que
dentro la empresa no se encuentran realizados documentados de ningun
proceso. Por lo tanto, se procederd a desarrollar la documentacién necesaria
segun vayan surgiendo las necesidades de esta, aunque hay que enfatizaren el
hecho de que, de ser el caso, se debera realizar un analisis previo antes de
aceptacion de cualquier tipo de documento realizado porque este puede estar
sujeto una interpretacion distinta a la original. Solo el anélisis previo y la
socializacion pondra en contacto a las personas que vayan a utilizar el
documento con la representacion condensada (Clauso Garcia, 1993), de forma

gue no haya transcripciones o palabras sujetas a interpretaciones ambiguas.

Observacion de campo: para el desarrollo de trabajos en los que la
investigacion se complementa con informacion obtenida desde el enfoque

cualitativo y cuantitativo es necesario el levantamiento de informacion que solo
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se pueden obtener desde el medio en el que se desenvuelve el hecho de estudio

(Mufoz Razo, 1998).

En la presente investigacion, la observacion de campo jugara un papel crucial en el
desarrollo y resultados obtenidos, ya que solo el correcto desarrollo de esta permitira la
recoleccion de datos precisos, y en muchos casos, la creacion de datos fundamentales a

través de los cuales se cumpliran los objetivos planteados.

1.5.4. Instrumentos

e Formato de entrevistas: las entrevistas seran instrumentos muy Utiles para
recabar informacion en la presente investigacion que es de carécter cualitativo.
Su formato puede variar dependiendo de las necesidades relacionadas con los
datos que se necesitan recolectar, es asi como estos se irdn desarrollando a

medida que el estudio avance y la necesidad de informacion surja.

e Cuestionarios: son herramientas que, al igual que las entrevistas, jugaran un

papel crucial para la recoleccion de informacion.

A diferencia de las entrevistas, los cuestionarios son herramientas que pueden
recolectar informacion de carécter cuantitativo de forma mas concisa, ya que estas cuentan
con preguntas e indicaciones claves que evitaran las respuestas ambiguas o fuera del tema

como puede ser el caso de la entrevista.
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CAPITULO II:

FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. BREVE VISTAZO AL SECTOR METALURGICO EN NUESTRO PAIS

La industria metalmecénica, conformada por todas sus variantes (siderurgicas,
metallrgicas, etc) se caracteriza por el uso de metales (acero, hierro, aluminio, cobre y
bronce) como materias primas que, en la mayoria de los casos, son obtenidas fruto del
reciclaje de lo que comdnmente se conoce como chatarra.

A partir de los diferentes procesos que se pueden llevar a cabo, el sector
metalmecanico produce una amplia gama de productos derivados del metal como, por
ejemplo: utensilios, varillas, cables, alambres, tuberias, entre otros. Este sector econémico
tiene tanta gama de productos que éstos se expanden y contribuyen al desarrollo de otros
como son el sector de la construccién y agricultura. Debido a su interrelacion con el
desarrollo directo de otros sectores econdmicos se considera al sector metalmecénico como
uno de los mas influyentes en la economia del pais y es que este genera mas de 80 mil
trabajos, entre mano de obra directa e indirecta, y representa el 10% del PIB manufacturero
ecuatoriano (Revista Ekos, 2018). Siendo las provincias de Azuay, Guayas y Pichincha en
donde se encuentran ubicadas la mayor cantidad de industrias dedicadas a esta actividad

(Loor Sandoval, 2018)

Aunque cabe mencionar que pese a la influencia que tiene este sector en la
econodmica y el desarrollo del pais, existen problemas, especialmente en las MIPYMES, en

tres puntos clave enfocados en:
e El incumplimiento de normas que afectan la productividad y calidad de productos,

e informalidad por marte de las mismas empresas,
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e Yy unaescasa 0 completa inexistencia de una gestion estratégica, ya sea en procesos,
seguridad, salud y/o medio ambiente (Quezada Torres, Herndndez Pérez, &

Quezada Moreno, 2016).
2.1.1. MIPYMES Y SUS PROBLEMAS

El sector metalmecanico, al igual que todos los sectores manufactureros,
constituyen una parte importante en el desarrollo econémico, tecnologico e industrial del
pais pese a que la mayor cantidad de empresas dedicadas a esta actividad productiva son
MIPYMES, representando aproximadamente el 97% del total de empresas registradas en

esta actividad (Quezada Torres, Hernandez Pérez, & Quezada Moreno, 2016).

Al ser un porcentaje notablemente alto en relacion con la cantidad de las grandes
empresas existentes en nuestro pais, es evidente que estas son las que mas plazas de
empleo generan, siendo las microempresas quienes con 72,06% del total de mano de obra
en este campo se llevan la delantera, seguidas de las pequefias empresas con un 11,37%,
las grandes empresas con un 12,81% vy, por Gltimo, las medianas empresas con apenas un

3,76% del total de mano de obra.

Sin embargo, aunque este tipo de empresas, por su tamafo, tienen una mayor
capacidad de adaptacion y redistribucion, y pese a la cantidad de empleos que generan; no
son propensas a avanzar en aspectos fundamentales como la automatizacion o en la
maquinaria que usan, las cuales en mayoria de casos son importadas, pero de segunda
mano. Asimismo, tienen dificultades en cuanto la implementacion de herramientas o
sistemas de gestion que les ayuden a optimizar, recursos, tiempos de trabajo y aumentar

utilidades (Ron Amores & Sacoto Castillo, 2017).
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2.2. LA GESTION POR PROCESOS EN LAS EMPRESAS

2.2.1. Procesosy su importancia

Dentro de contexto empresarial a los procesos se los puede definir como una
secuencia l6gica y ordenada de actividades a través de las cuales, en base a los requisitos y
necesidades de los clientes, se transforman entradas (materias primas, especificaciones,

informacion, maquinaria, equipo, etc.) en salidas (producto final).

Los procesos en una empresa, ya sea manufacturera o de servicios, son su base
operativa; y en base a estos, un gran numero de empresas han ido moldeando su estructura
hasta convertirlos en su propia base estructural, es decir, que a partir de las necesidades y
requerimientos de cada proceso se han ido asentando los modelos de gestion empresarial y

sus respectivos indicadores (Zaratiegui, 1999).

2.2.2. Los procesos como bases de gestion en las empresas

Desde el punto de vista de la influencia que tienen los procesos en la estructura de
las organizaciones, en nuestro medio se pueden identificar de manera muy clara dos tipos:
las del tipo funcional, que son aquellas organizaciones en las que predomina la generacién
de resultados aislados a través de las operaciones especializadas en cada area o
departamento, es decir, que sacrifican la eficacia de toda la organizacién por la de un solo
departamento o departamentos fruto de una mala comunicacion e integracion empresarial;
y aquellas de tipo matricial, que buscan integrar todos los aspectos de una organizacion: las
capacidades humanas, procesos, resultados, maquinaria, etc. Sin embargo, el ideal
perseguido por esta ultima se ve truncado en la mayoria de los casos por diferentes
complicaciones al momento de ponerla en préactica y/o mantener los cambios, ya sea por

una falta de cultura empresarial, estrategias mal ejecutadas, impaciencia por resultados,
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entre otros; razones por la cual la vuelven la estructura organizacional mas dificil de

implementar y mantener (Zaratiegui, 1999).

Todas estas complicaciones y el aceptar que para que una empresa sea realmente
eficaz debe contar con un funcionamiento integrado de todos sus componentes, da paso a
diferentes métodos y estrategias enfocados en una “reestructuracion empresarial”” donde los
procesos son tomados como base de su gestion. Es asi como para conseguir una mejora
continua de los procesos y actividades desarrolladas en una organizacion en base a la
gestion por procesos se logra a través de su seleccion, descripcion, documentacion y

mejora continua (Pepper Bergholz, 2011).

Asimismo, hay que mencionar el hecho de que todos los procesos que den un valor
agregado al producto o servicio son importantes por pequefios que sean. Y es que, en
ocasiones, las empresas tienen una vision particularizada en la que consideran a un solo
proceso, 0 unos pocos, como los mas importantes, y depositan todos sus esfuerzos y

recursos en su mejora.

2.2.3. Calidad y su enfoque

A través del fenomeno de la globalizacion, las empresas han ido despertando hacia
nuevas tendencias de desarrollo, principalmente en el campo tecnoldgico. A pesar de que
el Ecuador esta aun afios atras en cuanto al desarrollo industrial y tecnoldgico a traves de la
creacion, innovacion y el disefio de sus propias ideas; conceptos como la calidad cada dia
estdn mas presentes en la mente de los directivos de empresas grandes, medianas y
pequefias. Y es que la forma de pensar tradicional en la que los pilares mas importantes de
una empresa solo radican en cuanto cuesta producir un bien o servicio, el tiempo de
entrega qué este implica y la pregunta de que si los ingresos son los suficientes para

continuar con las actividades y asegurar una pequefia ganancia se esta quedando obsoleta.
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El enfoque a la calidad ha sido un concepto que ha ido ganando terreno desde hace
uno afos atras, pero ¢en qué consiste exactamente? Para entender este concepto primero
hay que tener bien claro la definicion de calidad dentro de una organizacion, es asi como
en base a los cuatro principales accionares que una empresa debe cumplir establecidos por
Duran (1992) para asegurar la calidad empresarial se concluye que esta es la capacidad que
tiene una organizacion para plantear y cumplir objetivos considerando como eje
fundamental las necesidades de los clientes, consiguiendo productos o servicios que las
satisfagan de forma deliberada. Asi como la capacidad de reestructurar procesos enteros a
través de la mejora continua y la evaluacion constante, convirtiendo la calidad en un
proceso que evoluciona constantemente y no se vuelve caduco con el tiempo. Es asi como
el enfoque a la calidad acentua la necesidad, en los procesos de una organizacion, de
inspeccion, control estadistico y la eliminacion de todo tipo de muda en cada de ellos con
el propdsito de obtener los mejores resultados posibles; asegurando asi la calidad, tanto del

producto o servicio final, como de los resultados obtenidos en cada parte del proceso.

2.2.4. Procesos y Calidad Total

Dentro del ambiente competitivo actual es importante reconocer la necesidad que
tiene una empresa de reinventarse desde sus cimientos, y es que, la idea de que una
empresa disefie una estructura perfecta que no se vea alterada y sometida al paso del

tiempo con sus nuevas tendencias, avances y cambios es imposible.

La calidad total busca la fidelizacion del cliente al cumplir con sus expectativas y
necesidades de tal forma que se puede plantear que cualquier proceso que se relacione
directamente con lo que el cliente percibe del producto o servicio que solicita se ejecute
pensado en aras de responder netamente a la pregunta de: ¢Cual sera la opinion que va a

tener el cliente al recibir su producto o servicio? Lo que indirectamente significa modificar
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los procedimientos dentro de una empresa para que estos se ajusten y cumplan con los
resultados esperados. Pero como modificar algo que por definicion establece seguir una
secuencia de pasos légicos para conseguir un resultado; para conseguirlo es importante
considerar dos puntos de vista esenciales de los procesos: el primero es el punto de vista
interno que establece que todo proceso es mejorable, ya sea si se trata de aumentar el
rendimiento y/o la disminucion de defectos, solo es cuestion de saber encontrar aquel
detalle optimizable dentro de él; y el punto de vista externo, el cual habla del cambio
directo del procedimiento en base al ambiente cambiante tomando como base las normas,
el medio ambiente, los avances tecnoldgicos, etc. Esto en conjunto con una planificacion
previa, estudios, la destinacién de recursos necesarios, en algunas ocasiones bastante
considerables, y el enfoque al cliente expuesto por el concepto de calidad total garantizaran

que la empresa pueda adaptarse y sobresalir facilmente en cualquier entorno.

2.3. LA FAMILIA DE NORMAS ISO 9000

Cuando una empresa crea o produce un producto o servicio, esta lo hace en base a
una necesidad latente por parte de una poblacidn, lo hace para satisfacer esa necesidad y
generar ingresos por ello. Pero una empresa no puede solo producir sin importar los
desperdicios, el dafio que genere al ambiente o si su producto satisface de manera escueta
una necesidad por no cumplir con los requerimientos basicos; se necesitan un grupo de
normas que garanticen un equilibrio social, econdmico y ambiental en el desarrollo de
todas las actividades involucradas en la cadena de valor de la empresa.

Es asi como en cada pais se han ido creando diferentes tipos de leyes y normas que
regulan el funcionamiento de las empresas, pero que pasa cuando una empresa alcanza un
nivel de desarrollo que ya no esta limitado a su pais de origen, es decir, sus productos o

servicios han transcendido al mercado internacional.
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Es asi como a partir de 1980 el Organismo Internacional de Normalizacion (1SO)

empez0 a designar una serie de comités técnicos para que se encargaran de la creacion de

un conjunto de normas que fuesen aplicables internacionalmente. Siete afios después fue

publicado el compendio de normas ISO 9000 con el propdsito de asegurar la calidad,;

compendio con el cual las empresas puedan direccionarse hacia un sistema de calidad mas

eficiente a través de la integracion de todas sus actividades en aras de satisfacer las

necesidades de sus clientes y sus expectativas (Kearley Melgar & Umafia Escalante, 2017).

El compendio de normas vigente esta conformado principalmente por:

La I1SO 9000:2015, en la que se pueden encontrar términos generales usados por
toda la familia ISO 9000 y a partir de la cual se puede generar un punto de partida.
La 1SO 9001:2015, Sistemas de Gestion de la Calidad, aqui se pueden encontrar
los requisitos necesarios que debe cumplir un SCG de una empresa para satisfacer
de manera eficaz las necesidades de sus clientes. Es certificable.

La ISO 9004:2018, Gestion de la calidad — Calidad de una organizacion —
Orientacion para lograr un éxito sostenido. En esta norma se encuentran detallados
puntos bajo los cuales es posible mejorar el SGC para beneficio de todas las partes
interesadas de la empresa. Brinda una serie de guias con las cuales se es posible dar
mantenimiento a la satisfaccion del cliente a través del monitoreo de la eficacia y
eficiencia del sistema de gestion de la calidad. No es certificable.

La I1SO 19011.- Directrices para la auditoria ambiental y de la calidad. Como lo
indica su nombre, proporciona guias que permiten verificar si el sistema de gestion
de la calidad es capaz de cumplir con los objetivos establecidos (Escuela Europea

de Excelencia, 2018).
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2.4. IDENTIFICACION DE RIESGOS

2.4.1. Riesgos empresariales

Dentro de una organizacion, la identificacion de riesgos es un factor clave ya que a
través de esto se es posible garantizar un correcto funcionamiento de las actividades debido

a que las amenazas son reconocidas y controladas.

En toda organizacion estan presentes los riesgos; estos se pueden presentar en
diferentes situaciones, ya sea en la zona de trabajo, por las posturas que adopta el cuerpo
de los trabajadores en el desarrollo de sus actividades, o incluso al momento de tomar una

decision que implique cualquier tipo de cambio.

Teniendo en claro la importancia de la identificacion de riesgos en una
organizacion, la Norma ISO 31000 establece el siguiente proceso para realizar su correcta

identificacion y administracion:

Y

<—>| Establecimiento del contexto |<—>

I
Valoracién del riesgo

< =I Identificacion del riesgo |<—+

v
< :I Andlisis del riesgo |<——>

Monitoreo y revision

Y
= =I Evaluacion del riesgo Id——b

Comunicacion y consulta

Y

<—>| Tratamiento del riesgo |<—>

Proceso
lustracion 1. Procesos para la gestion de Riesgos

Fuente: Norma Técnica I1SO 31000 para la Gestion de Riesgos
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Para la identificacion de riesgos es importante tener en cuenta que no existe una

clasificacion exacta ya que los riesgos varian de acuerdo con la empresa y la situacién en la

que se desarrollan sus actividades, lo que significa que para realizar una correcta

identificacion de riesgos es importante tener establecidos en primera instancia los objetivos

de este proceso.

Sin embargo, Mejia (2006) establece diferentes clasificaciones de los riesgos

basados en el entorno organizacional, los riesgos se originan por:

La naturaleza

Riesgos asociados al pais, la region y la ciudad de ubicacion
Sector econémico e industrial

Y de una forma con méas enfoque en la empresa, las clasifica de la siguiente

manera:

Riesgo no sistematico: son los presentes en cada organizacién y que afectan solo a

la misma.

Riesgo de reputacion: son los que se presentan cuando la organizacion empieza a

perder la confiabilidad de su mercado, ya sea por conductas internas o externas.

Riesgo puro: son los que representan un resultado Unicamente negativo y generan
pérdidas econdmicas, materiales y hasta humanas. Estos varian de acuerdo con la
naturaleza de los procedimientos o acciones que se realizan cada organizacion, por
ejemplo: el riesgo de incendios, riesgos por caidas, riesgos de sufrir un accidente

automovilistico, etc.
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Riesgo especulativo: son los que pueden representar un efecto negativo o un
positivo en la organizacion, como por ejemplo la invencion y produccion de un

nuevo producto, compra de acciones, etc.

Riesgo estratégico: son los asociados a la mala direccion estratégica, mala
ejecucion de proyectos, planes o la mala integracion de estos al entorno

empresarial.

Riesgo operativo: estan presentes en la ejecucion de las operaciones que realizan
las organizaciones. Estos pueden generarse por fallas en los procedimientos,

sistemas o por parte del personal.

Riesgos financieros: tienen repercusion en los ingresos y la rentabilidad de la
organizacion. Los riesgos financieros pueden o no controlarse por la organizacion

dependiendo de cual sea su origen, asi como se presentan los diferentes tipos:

1. Los riesgos de mercado, que son causados por fluctuaciones en el mercado, ya

sea en cuanto al costo de insumos, materias primas, etc.;

2. Los riesgos de liquidez, que se relacionan al costo que tiene producir o ejecutar

un servicio, y, por ultimo;

3. Los riesgos de crédito, que se producen en base a la capacidad que tienen los

clientes para ejecutar los pagos por los productos o servicios que contrataron.

Riesgos legales: se relacionan a los requisitos legales que una organizacion debe

cumplir para poder desarrollar sus actividades.

Riesgos tecnologicos: estdn mas presentes en organizaciones que manejan una gran

cantidad o tienen bases de datos. Estos se originan por el riesgo que corren las
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2.4.2.

organizaciones de ser victimas de ataques digitales o la dependencia que estas

tienen hacia un proveedor.

Riesgos laborales: son originados por la naturaleza del trabajo que realiza la mano
de obra de una organizacion. Estos se presentan fruto de malas posturas, tiempos de
trabajo extensos y, en general, una mala ergonomia en el puesto de trabajo,
ocasionando lesiones musculoesqueléticas, enfermedades ocupaciones, invalidez y

muerte.

Riesgos fisicos: son los riesgos presentes en las acciones que se realizan por las
organizaciones que representan un dafio en los recursos materiales, tales como

herramientas, maquinaria y equipos.

Identificacidn y valoracién de riesgos operativos:

La identificacion de los riesgos operativos debe realizarse a través de la

observacion y del analisis del contexto bajo el cual se desarrollan las actividades de un

proceso. Una vez identificados, se debe valorar el riesgo en base a su frecuencia, gravedad

y detectabilidad (Bestratén Bellovi & Orriols Ramos, 2004).

Frecuencia: se trata de la probabilidad con la que se puede presentar un riesgo. Su
valoracion varia del 1 al 10, siendo 1 el nivel de frecuencia mas bajo y el 10 el mas
alto.

Gravedad: mide el dafio que un riesgo puede ocasionar segin su tipo y
consecuencias.

Su valoracion varia del 1 al 10, siendo 1 el nivel de gravedad mas bajo y el 10 el
mas alto.

Detectabilidad: se trata de la facilidad con la que se puede detectar el riesgo.
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Su valoracidn varia del 1 al 10, siendo 1 el nivel de detectabilidad més alto y el 10

el més bajo.

Por ultimo, para obtener un solo resultado que nos indique qué acciones tomar en
segun la naturaleza en cuanto a su frecuencia, gravedad y detectabilidad, se procedera a
realizar una multiplicacion de los valores dados segln se crea pertinente, al resultado de

esta multiplicacion se lo conoce como indice de prioridad del riesgo (IPR).

En base al resultado mostrado por IPR se decidiran qué acciones de control o

prevencion de riesgos son urgentes, a mediano plazo y a largo plazo.

A continuacion, se muestra el rango bajo los cuales se plantea la toma de acciones:

<100 Riesgo menor, acciones a largo plazo
>100y <200 |Riesgo moderado, acciones a corto y mediano plazo necesarias
Riesgo alto, acciones de control y prevencion urgentes.

llustracion 2. Rango de toma de acciones para riesgos
Elaboracion: Autor

Fuente: Analisis modal de fallos y efectos. AMFE (2004)

2.5. LANORMA ISO 9001

Como se dijo anteriormente, esta norma especifica los requisitos necesarios que
debe que debe cumplir un sistema de gestién de la calidad de empresa para satisfacer de

manera eficaz las necesidades de sus clientes.

Dentro de la familia de las normas ISO 9000 esta es la Unica norma certificable, y
es que, al implementar un sistema de gestion de la calidad en una empresa, este puede o0 no
ser certificado. Esta decision deberd ser tomada por los directivos de la empresa
considerando los requisitos detallados en esta norma. En contraste, para una empresa que
ha tomado la decisién de implementar un sistema de gestion de la calidad basado en esta

Norma Internacional, se puede argumentar que este puede ayudar de manera significativa a
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aumentar su desempefio, ser mas eficaz y eficiente en sus procesos y sus resultados, al

mismo tiempo de asentar cimientos solidos para la mejora continua y su desarrollo

sostenible.

Algunos de los beneficios de la implementacion del sistema de gestion de la calidad

basado en la Norma 1SO 9001 son:

Tener la garantia de cumplir con las necesidades de los clientes al mismo tiempo de

la normativa aplicable para ese producto o servicio,

e Enalgunas ocasiones, ir mas alla de las expectativas de los clientes,

e Hasta cierto punto, facil acceso a la certificacion, ya que se estd considerando los

requisitos de la propia Norma 1SO 9001 para disefiar e implementar el sistema de

gestion de la calidad (Kearley Melgar & Umafia Escalante, 2017);

e Apertura a mercados internacionales, mayor acogida dentro del mercado en el que

la empresa desempefia sus actividades.

A continuacion, se muestran de manera general los capitulos detallados en la

Norma ISO 9001:2015 para que una empresa asegure la calidad de sus productos o

servicios con una breve descripcion:

Tabla 1. Capitulos de la Norma ISO 9001:2015 (Breve Descripcion).

CAPITULO DE LA NORMA

DESCRIPCION

4. Contexto de
la Organizacion

4.1. Contexto de la Organizacion

4.2. Comprensién de las necesidades

y expectativas de las partes
interesadas

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

4.4. Sistema de gestion de la calidad

Y procesos

La organizacion debe determinar las
cuestiones externas e internas que son
pertinentes para su prop6sito y su
direccion estratégica, y que afectan a su
capacidad para lograr los resultados
previstos de su sistema de gestion de la
calidad.

La organizacion debe realizar el
seguimiento y la revision de la
informacion sobre estas cuestiones
externas e internas.
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5. Liderazgo

5.1. Liderazgo y compromiso

5.2. Politica

5.3. Roles, responsabilidades y
autoridades en la organizacion

Se trata de la responsabilidad y el
compromiso que debe tener la direccion
de una empresa para implementar y
mantener el sistema de gestion de la
calidad. Para esto se ha de establecer
politicas de calidad, responsabilidad y
responsables de las distintas acciones.

6. Planificacion

6.1. Acciones para abordar riesgos y
oportunidades

6.2. Objetivos de la calidad y
planificacion para lograrlos

6.3. Planificacion de los cambios

Este apartado consiste en la
identificacion de riesgos y
oportunidades considerando el contexto
de la organizacion y el estado de los
procesos. Asimismo, como la
planificacion de estrategias para
aprovechar las oportunidades y
disminuir los riesgos.

7.1. Recursos

7.2. Competencia

7.3. Toma de conciencia

Para que el sistema de gestion se
desarrolle de forma adecuada y se
mantenga es necesario que la empresa
garantice el despliegue de los recursos

7. Apoyo 7.4. Comunicacion necesarios: personas, infraestructura y

equipos. Asimismo, la empresa debe

7.5. Informacion documentada mantener una constante generacion de
documentacion de soporte.

8.1. Planificacién y control

operacional

8.2. Requisitos para los productos y

servicios

8.3. Disefio y desarrollo de los

roductos y servicios .
P y En este capitulo se detallan todos los
8.4. Control de los procesos, aspectos referentes a los procesos
8. Operacion productos y servicios suministrados  dentro de la organizacion, sus

externamente

8.5. Produccion y provision del
servicio

8.6. Liberacion de los productos a la
entrega

8.7. Control de las salidas no
conformes

respectivos controles, responsables,
objetivos, etc.

9. Evaluacion
del Desempefio

9.1. Seguimiento, medicion, analisis
y evaluacion

9.2. Auditoria Interna

9.3. Revision por la direccién

La organizacion debe garantizar el
correcto seguimiento de los resultados,
el incumplimiento de algun requisito y
deteccion de fallas. Asimismo, como la
planificacion de auditorias internas y
revisiones periddicas del sistema de
gestion.

10. Mejora

10.1 Generalidades

La empresa debe tener definida una
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10.2. No conformidad y accién estrategia para el tratamiento y la

correctiva deteccion de las no conformidades, su
forma para recibirlas y como
10.3. Mejora continua aprovechar estas para establecer

acciones de correctoras y de mejora.

Elaboracion: Autor
Fuente: Norma 1SO 9001:2015

Una vez implementado el sistema de gestion de la calidad se presenta un reto mayor
para la empresa: el mantenerlo y mejorarlo. Y esto representa un verdadero porque las
necesidades y expectativas de los clientes no son constantes, lo que significa que el sistema
de gestion de la calidad debe saber adecuarse a las necesidades cambiante y evolucionar
con ellas. Por lo cual la empresa debe estar abierta a la correccion en caso de fallas y saber
tomar cada falla como oportunidad de mejor, asimismo, debe tener la capacidad de
planificar y efectuar cambios repentinos y constantes, y también saber acoger nuevos

conocimientos y la posibilidad de una restructuracion de si misma.

Teniendo esto en mente hay que considerar algunas formas verbales usadas en la
Norma ISO 9001:2015 para referirse a los requisitos, recomendaciones y permisos. Es asi

como la norma usa los siguientes términos para referirse a:

e “Debe” indica requisito;

e “Deberia” indica recomendacion y

e “Puede” indica un permiso, es decir una opcién que puede 0 no tomarse en cuenta

(Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO), 2015).

2.5.1. Principios de Gestion de la Calidad

En un entorno en donde la competencia mejora cada dia, la tecnologia abre
oportunidades, aparecen con mas frecuencia productos sustitutivos y las necesidades y
expectativas de los clientes no son constantes, los sistemas de gestion de la calidad deben

ser estructurados de tal forma que estos vayan mejorando continuamente y moviéndose a la
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par de estas. Es asi como para que un SGC logre cumplir con este objetivo hay que

considerar algunos factores clave (Ministerio de Fomento, 2005):

El planteamiento estratégico

e La vision del mercado

e Disefio de procesos clave de la empresa

e Medicion, andlisis y mejora continua

En contraste de factores, cabe mencionar que para que una empresa pueda tener
credibilidad al momento de implementar un SGC exitoso, debe contar con la
predisposicion de todos los integrantes de esta, empezando por la Direccion que sera la

encargada de controlar y dirigir todas las acciones necesarias.

La Direccion deberd mantener al personal motivado y comprometido para que el
sistema funcione de una manera exitosa, para lo que la Norma ISO 9001:2015 establece

siete principios de gestion la calidad:

Tabla 2. Principios basicos de la Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015.

Principios Basicos de la Gestion de la Calidad

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de
Enfoque al Cliente ellos, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder las

expectativas.

Los lideres establecen la unidad de propoésitos y la

orientacion de la organizacion. Ellos deben crear y mantener
Liderazgo un ambiente de trabajo interno, en el cual el personal puede

llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos

de la organizacion.

) El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
Compromiso del personal o ) o
organizacion y su total compromiso posibilita que sus
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habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

Un resultado deseado se alcanza més eficientemente cuando
Enfoque a procesos las actividades y los recursos relacionas se gestionan como

un proceso.

) ) La mejora continua del desempefio global de la organizacion
Mejora continua : . )
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Toma de decisiones basada Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos de

en hechos informacion.

Relaciones mutuamente Una organizacion y sus proveedores son interdependientes y
beneficiosas con los una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad

proveedores de ambos para crear valor.

Elaboracion: Autor

Fuente: (Ortiz Medina & Vergara, 2009)

2.5.2. Mejora continua

Hay que enfatizar en la necesidad de una mejora continua dentro de la
organizacion. Como se dijo anteriormente, una empresa producto o prestadora de algin
servicio esta sometida al cambio constante de la sociedad, donde las necesidades y
expectativas estan en constante cambio y movimiento. Es asi como, para que una empresa
pueda implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad funcional primero debe
tener bien definidas su politica de calidad y contar con el compromiso de todos los
empleados, ya que solo de ellos dependera el éxito del SGC y que este refleje resultados en
la eficiencia y eficacia de la empresa. Por lo que es necesario que todos y cada uno de los
miembros de la organizacion sepan en qué medida afectara el SGC en sus actividades
dentro de la empresa y estar dispuesto a seguir y adoptar nuevas indicaciones y cambios

necesarios.

Para llegar al éxito, la direccion de una empresa debe fomentar y reconocer el
trabajo en equipo y la cultura empresarial; debe convertirse en un ente impulsor del

proceso de mejora continua, inculcando en sus empleados el ejemplo de compromiso y
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responsabilidad que la organizacion busca con el aseguramiento de la calidad, y asi
conseguir el mejor rendimiento y resultados. Aunque hay que mencionar que esta labor no
recae netamente sobre la Direccion, ya que para tener éxito en la implementacion del SGC
y Su mejora continua, esta debe tener designados a personas que sean capaces de explicar
las politicas y los objetivos que tiene la empresa mediante un lenguaje sencillo, entendible
para todos los niveles de la organizacion. El personal designado para esta tera también
debe ser capaz de controlar, a través de indicadores, los resultados para que en base a estos
la direccion sea capaz de tomar decisiones adecuadas en caso de cometer errores en todo

este proceso (Ministerio de Fomento, 2005).

Considerando todo lo anterior, es importante saber considerar tres aspectos clave de

los empleados para el éxito de cualquier estrategia, sistema de gestion, etc., los cuales son:

1. Querer: radica en el nivel que tienen los empleados de participar en procesos de
mejora de la organizacion, asi estos impliquen cambios en sus actividades y

algunos sacrificios.

2. Saber: consiste en saber usar y compartir el conocimiento de una manera correcta,

enfocada a cumplir con los objetivos propuestos.

3. Poder: esta enfocado en la capacidad que tiene una empresa para invertir tiempo,
recursos, y todo lo necesario para aprovechar el verdadero potencial de los

empleados.
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2.6. HERRAMIENTAS DE ANALISIS Y DIAGNOSTICO DE LA SITUACION

EMPRESARIAL

2.6.1. El Ciclo PHVA

Cuando se habla de un Sistema de Gestion de la Calidad es inevitable mencionar al

Ciclo de Deming o Ciclo PHVA.

El Ciclo PHVA es una estrategia de mejora continua que se puede implementar a
cualquier proceso dentro de una organizacion y a cualquier sistema de gestion, ya sea de
forma individual o como un todo. Esta estrategia es aplicable en todos los niveles de la
organizacion, y no necesariamente si se estd implementando un sistema de gestion de la
calidad. Este ciclo consiste en el cumplimiento de cuatro etapas (Pérez Villa & Munera

Véasquez, 2007):

1. Planificar: en esta etapa se definen los planes, estrategias y la meta hacia donde
quiere llegar la empresa en un tiempo determinado. Dentro de esta etapa existen
ciertos subniveles que se deben considerar antes seguir adelante. Una vez
establecida la meta, la empresa procedera a realizar un diagnostico de la situacién
en la que se encuentra actualmente, esto con el propésito de saber qué
procedimientos y areas se deben mejorar, los resultados que se espera obtener, la
forma en la forma en la que se mediran los resultados, formas de control de avance
e implementacién del plan de trabajo. Una vez identificados sus problemas y el
impacto que tienen en la organizacion se proceden a revisar sus posibles soluciones
tedricas. Por ultimo, se estructura un plan de trabajo a seguir en base a la teoria

revisada.
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2.6.2.

Hacer: en esta etapa se ejecuta el plan de trabajo establecido. Es importante
mencionar que la ejecucion del plan de trabajo debe ir acompafiada de un método

de control que garantice que este se esta llevando a cabo segun lo planificado.

Verificar: en base a los resultados planificados, se comparan los resultados reales

obtenidos.

Actuar: una vez verificados los resultados obtenidos con los cambios aplicados, la
direccion tomara la decision de sistematizarlos si estos cumplen con lo planeado,
caso contrario la direccion debera tomar acciones inmediatas para corregir tanto la

teoria como el plan de trabajo establecido.

Matriz DAFO

La Matriz FODA o DAFO es un método de andlisis que permite, a través de la

identificacion y evaluacion de las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas,

determinar la situacion actual de la empresa, individuo, producto, entre otros.

El andlisis consiste en determinar las fortalezas y debilidades internas, asi como las

amenazas y oportunidades externas que tienen influencia en el objeto de estudio, el cual

esta toma a consideracion las siguientes capacidades de la empresa (Garcia Echeverry &

Sotelo Palacios, 2017):

Capacidad de la direccién
Capacidad de la mano de obra
Capacidad financiera

Recursos tecnoldgicos disponibles

Capacidad de la empresa dentro del mercado
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2.6.2.1. Andlisis Interno.

Para este analisis hay que tomar en cuenta los aspectos en los que la empresa se

encuentra igual o por encima de la competencia.

e Fortalezas: radican en los aspectos con los que cuenta la empresa que contribuyen

y complementan el cumplimiento de sus objetivos; y

e Debilidades: todo aspecto interno de la empresa que impide sus desarrollo y

cumplimiento de objetivos.

2.6.2.2. Analisis Externo.

En el analisis externo se consideran aquellos eventos que externos a la organizacién

pero que influyan en su desarrollo.

e Oportunidades: son aquellas opciones que tiene la empresa de su entorno,

considerando que pueden aprovecharse de forma acertada y conveniente;

e Amenazas: son los acontecimientos ajenos a la empresa que afectan en su

desarrollo.

2.6.2.3.  Estrategias DAFO
El objetivo de la matriz es establecer, en base a los resultados obtenidos del

analisis, estrategias ofensivas defensivas, de orientacion y de supervivencia para la

empresa.

1. Estrategias Defensivas: se formulan considerando las fortalezas con las amenazas
y tienen el propdsito de evitar que la situacién de la empresa al momento de
realizar el analisis empeore. Estas estrategias defensivas afrontan las amenazas y

mantienen vigentes las fortalezas (Sanchez Huerta, 2020).
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2. Estrategias Ofensivas: se formulan considerando las fortalezas con las

oportunidades con el propdsito de mejorar la situacion actual de la empresa. A
partir de estas se busca aprovechar al maximo las oportunidades que el exterior

brinda a la empresa, manteniendo y mejorando las fortalezas de esta.

Estrategias de Orientacion: se formulan considerando las debilidades con las
oportunidades. Estas estrategias buscan mejorar la situacion de la empresa a través
de la eliminacion o disminucion de sus debilidades aprovechando las

oportunidades.

Estrategias de Supervivencia: se formulan a considerando las debilidades con las
amenazas. Son las més dificiles de estructurar ya que se basan directamente en la
eliminacion de todos los aspectos negativos de la empresa, lo que sugiere, entre
otras situaciones, una reestructuracion de aspectos fundamentales como los

procesos, sistemas de gestion, etc.

MATRIZ Y * -
ESTRATEGIAS FODA [ .
* N
FORTALEZAS OFENSIVAS DEFENSIVAS
X x* X-
X x* X-
X x* X-
DEBILIDADES ORIENTACION SUPERVIVENCIA
(0] o* o-
O] o* o-
O] o* o-

llustracion 3. Matriz y estrategias FODA.

Elaboracion: Autor



2.6.3. Analisis PESTEL

El PESTEL es una herramienta que permite el analisis de la situacion de la empresa
desde su macroentorno. Esta herramienta considera diferentes variables que tienen

influencia sobre la organizacion.

PESTEL es un acronimo que representa a cada variable considerada dentro de este

andlisis correspondiendo a los siguientes factores del entorno de la empresa:

e Politicos (P)

e Economicos (E)

e Sociales (S)

e Tecnoldgicos (T)

e Ecoldgicos o ambientales (E)

e Legales (L)

El andlisis fruto de esta herramienta permite a los directivos de una organizacion
reconocer las principales oportunidades macroeconémicas del macroentorno, y a través del
reconocimiento de estas planificar la toma de decisiones estratégicas para asegurar el

desarrollo y la permanencia de la empresa.

2.6.4. Diagrama de ISHIKAWA

El diagrama de Ishikawa o espina de pez Fue elaborado por Kaoru Ishikawa en
1950. Este diagrama consiste en la identificacion de los efectos y causas que tiene un

determinado problema.

En las organizaciones se suele considerar cinco factores clave para la identificacion

de los problemas conocidos comunmente como 5M:
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e Medio

e Método

e Mano de obra
e Materiales

e Maquinaria

Para la identificacion de las causas se recomienda realizar una lluvia de ideas
identificando todas las posibles causas del problema. Una vez identificadas se recomienda
clasificarlas en base a los factores antes mencionados. Cuando ya se encuentren ubicadas
en su respectivo efecto, es importante determinar qué causas deben evaluarse, por ultimo,
después de realizarse las respectivas evaluaciones se podra tener clara cual es la causa real
del problema. En base a estos procesos se es posible aplicar los cinco porqués para poder

realizar una estrategia que solucione el problema (Gillet Goinard & Seno , 2014, pag. 106).

2.7. SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS

2.7.1. ¢Qué es un sistema de gestion?

Segun Ogalla (2005) un sistema de gestion es una herramienta a través de la cual
una organizacién controla sus efectos econdmicos y no econdémicos mediante la
representacion general esquematizada del conjunto de procesos, conductas y herramientas
necesarios para cumplir sus objetivos. Herramienta que debe mostrar un entendimiento

coherente de todas las actividades, sus interrelaciones, requisitos, etc.

La implementacién de un sistema de gestion en una empresa, en adicion de lo antes
mencionado, facilitara el desarrollo planificaciones estratégicas, reducira el riesgo de toma
de decisiones, permitira dirigir la empresa por objetivos, facilitara el control del

cumplimiento de los objetivos estratégicos y operativos, su revision y adaptacion en base a
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circunstancias cambiantes y el cambio de la estructura organizacional en base a resultados

visibles (Ogalla Segura, 2005, pags. 26-28).
2.7.2. Factores Criticos del Exito

Para que la empresa tengo exito en el cumplimiento de sus objetivos a través de la
implementacién de un sistema de gestion, es necesario tener bien planeados algunos
elementos que le ayudaran a tener un enfoque claro entre lo que se esta haciendo y lo que
se quiere lograr. Es asi como la implementacion de un sistema de gestion requiere que la
empresa esté consciente y tenga un claro conocimiento acerca de cuél es su lugar en el
mercado Yy la sociedad, para lo cual debe establecer de manera clara y concisa su mision,

vision y valores de empresa:

e La mision de una empresa es una declaracion en la cual se detalla el proposito o
razén de ser, es decir, por qué existe y para qué;

e la vision establece hacia donde quiere llegar la empresa, qué es lo que pretende
alcanzar en un periodo de tiempo. Esta sirve como una guia para toma de
decisiones estratégicas y de mejora;

e |os valores son el conjunto de comportamientos establecidos en la empresa para
regular el accionar de todos sus miembros en las distintas situaciones laborales.
Estos deben estar pensado con el propdsito de contribuir al cumplimiento de las
metas y objetivos empresariales.

e En cuanto a las politicas y estrategias de la empresa, estas surgen tomando en
cuenta la mision, vision y valores, asimismo como los intereses de las partes

interesadas e informacién del entorno.
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A continuacion, se presenta un grafico del proceso de definicion de las politicas y

estrategias:

Principios basicos de la 2 Identificar mision 3 La razén de ser de la organizacion
gestion de la calidad *

Requisitos de los grupos 3 Establecer visién ) Estado deseado que se pretende lograr

de interés

Establecer factores

Entorno social, legal - - Coni -
; ' . onjunto priorizado y ordenado de aspectos clave
comercial y tecnolagico ) criticos del éxito 4 ! P b p
= Establecer los objetivas Plan a largo plazo
estratégicos ’ para abordar los
- factorgs clave que
. . = Concretar el Plan g:;esrt;% coma
Informacion Interna ) Definir politica - Estratégico ’
y estrategia w
o ) Plan Anual
= Establecer los objetivos
anuales
v - -
= Desplegar los abjetivos } Acciones concretas

lustracion 4. Proceso de definicion de politicas y estrategias.

Fuente: Ministerio de Fomento (Espafia) (2005)

Una vez establecidas la misidn, vision, valores, politicas y estrategias en funcion de
los objetivos que se quiere cumplir, el siguiente paso es determinar los Factores Criticos
para el Exito. Estos factores sirven para identificar los resultados y se establecen a través
de la inclusion de factores externos a la empresa, como son la satisfaccion de los clientes,
de proveedores de suministros y materias primas, etc., asimismo como factores internos de

la empresa (Ministerio de Fomento, 2005).

Los factores criticos del éxito se elaboran a través de los resultados obtenidos del
anélisis FODA y los resultados obtenidos a partir del analisis de las fuerzas de Porter o el
analisis PESTEL. Estos factores nacen a partir del anlisis de las circunstancias de cada
empresa, deben ser elaborados para asegurar el compromiso y colaboracion de todos los

miembros y partes interesadas de la empresa.
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A continuacién, se daran algunos ejemplos de factores criticos del eéxito

establecidos del analisis y revision de la Norma 1SO 9001:2015 (Bolafios Jijon, 2018):

Vision Sistémica de la Organizacion

e Orientacion a la satisfaccion total del cliente

e Esfuerzo por aumentar la eficiencia de los procesos
e Planeacion estratégica de la calidad

e Liderazgo de la alta direccion

e Compromiso del personal

e Aumento de la competencia personal

e Empoderamiento de la calidad

2.7.3. Gestidn por procesos

La gestion por procesos es una herramienta que permite aumentar la productividad

de la empresa al mismo tiempo que asegura la calidad de su producto o servicio.

La implementacién y mantencion de un sistema de gestién por procesos en una
empresa permite identificar los procesos que deben ser mejorados o redefinidos, facilita la
comprension de como se relacionan y comunican entre ellos, asimismo permite establecer
fundamentos solidos a través de la mejora continua del sistema, asegurando asi el

cumplimiento de los objetivos de la empresa (Maldonado, 2011).

La gestion por procesos busca implementar en la empresa una manera de
identificar y controlar cada actividad realizada en todos los procesos del flujo
productivo para que a través de los resultados la toma de decisiones sea mas precisa y
no represente grandes riesgos. En contraste, toda la informacién recolectada fruto de

estos controles ya sea cuantitativa o cualitativa, permitira el establecimiento y/o redisefio
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de indicadores de calidad que permitan la evaluacién del desempefio de la empresa como,

por ejemplo: la efectividad, tiempos de entrega, de proceso, etc (Mufioz Veloz, 2018).

En conclusion, la implementacién y mejora continua de un sistema de gestion por
procesos permitird a una organizacion asegurar la calidad del producto o servicio ofertado
a traves del establecimiento de controles e indicadores que permitan el analisis de los
resultados de cada proceso, el pleno entendimiento de las correlaciones que estos tienen
unos con otros y una mayor facilidad en la toma de decisiones estratégicas de la

organizacion.

2.7.4. Los Procesos

Segin Maldonado (2011) un proceso “es un conjunto de actividades organizadas
para conseguir un fin, desde la produccion de un objeto o prestacion de un servicio hasta la

realizacion de cualquier actividad interna” (p.2).

La Norma ISO 9000:2015 define a un proceso como “el conjunto de actividades
mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto”
(p.15), en contraste también esta norma resalta que “un proceso debe ser capaz de poder

definirse, medirse y mejorarse” (p. 10).

Los procesos son la razon de ser de la empresa, a través de ellos es posible
visualizar y determinar el estado de la gestion y operaciones empresariales; son quienes
determinan el nivel de calidad de los resultados siempre y cuando exista un secuencia
I6gica y el respectivo control del flujo productivo, aunque esta secuencia y control suele
fallar en empresas que desarrollan sus actividades de una forma tradicional debido a que no
existe el debido interés en administrar y aplicar controles, ocasionando que se dificulte el

cumplimiento de objetivos.
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2.7.5. Elementos de un proceso.

Todos los procesos tienen tres elementos clave: entradas (inputs), actividades y las
salidas (outputs). Coaguila (2017) sugiere agregar un elemento mas para poder realizar
mediciones acerca del desempefio considerando diferentes factores como los materiales,

los métodos, las personas, entre otros.

1. Entradas (Inputs): son los recursos necesarios para que el proceso en si inicie.
Algunos de los requerimientos mas comunes de las entradas son: mano de obra,
recursos economicos, maquinaria, infraestructura, requerimientos del cliente,

etc.

2. Actividades: son el conjunto de operaciones y/o actividades ordenadas
necesarias para transformar las entradas en salidas. Las actividades y

operaciones realizadas son las que mas valor agregado le dan los outputs.

Salidas (Outputs): son el resultado de las actividades realizadas en conjunto
con las entradas requeridas. Estos pueden ser bienes o servicios. Dentro de una
organizacion, generalmente no existe un solo proceso, por lo que los outputs de

un proceso se pueden considerar como inputs del siguiente.

3. Controles: consiste en la implementacion de indicadores como herramientas
usadas para medir el desempefio de las actividades y operaciones llevadas a cabo

considerando diferentes variables segin la empresa lo crea necesario.
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Fuentes de entrada

PROCESOS
PRECEDENTES
Por gjemplo en
proveedores
(internos o
externos), en
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partes interesadas
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MATERIA,
ENERGIA, |
INFORMACION
Por ejemplo, en
forma de
materiales,
recursos,
requisitos

'y

3

Actividades

MATERIA,
ENERGIA, |
INFORMACION
Por gjemplo, en
forma de
materiales,
TECUrsos,
requisitos

3

Receptores de salida

PROCESOS
POSTERIORES
Por gjemplo en
proveedores
(internos o
externos), en
clientes, en otras
partes interesadas
pertinentes

Pozibles controles ¥ punto de
control para hacer el seguimiento
del desempefic ¥ medirlo

llustracion 5. Representacion esquematica de los elementos de un Proceso

Fuente: Norma I1SO 9001:2015

Para que un proceso se puede llevar a cabo es necesario considerar cinco factores

generales: Personal, Material, Medio ambiente, Recursos (fisicos, econémicos,

tecnoldgicos, etc.) y Métodos.

2.7.6. Tipos de procesos

Los procesos pueden clasificarse de la siguiente manera:

e Procesos estratégicos: son los encargados de direccionar a toda la empresa,
proporcionan directrices y son los que definen a la organizacién como tal pese a
que no generan un valor afiadido al producto o servicio ofertado. Se encargan de la
toma de decisiones estratégicas, definen aspectos fundamentales para la empresa
como su mision, vision, valores, politicas de calidad, objetivos, etc.

e Procesos Operativos: son la razon de ser de la empresa. A traves de estos se es
posible transformar las entradas de un proceso en salidas, razon por la cual son los
que agregan valor afiadido al producto o servicio ofertado. Son los que determinan
si una empresa cumple 0 no con las necesidades y expectativas de los clientes ya

que a través del desarrollo de estos se asegura la calidad.
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e Procesos de Apoyo o Externos: no agregan un valor afiadido tan marcado como
los procesos operativos, sin embargo, son esenciales para el desarrollo de estos ya
que estos son los encargados de suministrar los recursos necesarios (materias

primas, herramientas, etc.) para su desarrollo.
2.7.7. Cadena de Valor

La cadena de valor empresarial es un término propuesto por Michael E. Porter para
una herramienta de analisis estratégico que consiste en identificar las actividades
estratégicas mas importantes de la empresa al momento de producir o brindar un servicio
para que, a través de su identificacion y analisis, la organizacion pueda tener un
conocimiento claro acerca las actividades que se desarrollan, tener una estimacion clara del

valor afladido generado, aumentar su efectividad y generar una ventaja competitiva.

Mufioz (2018) concluye que la principal funcion de la cadena de valor “es reflejar
los principales procesos necesarios para producir un bien o servicio, y los procesos que
brindan apoyo, a los cuales se puede afiadir los procesos estratégicos o directivos

necesarios para administrar el resto de los procesos”.

MAPA DE PROCESOS
PROCESOS ESTRATEGICOS

Macroproceso de la

¥ cadena de valor (nivel 1)

PROCESOS OPERATIVOS

PRO‘E:ESOS DE SOPORTE

PROCESOS NIVEL 2 (despllegue de la cadena de volor)

<rncc)rn—u—-ummc|

llustracion 6. Mapa de procesos y despliegue de la cadena de valor.

Fuente: Pardo Alvarez (2017)
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Como se puede apreciar en la llustracion 4, que es una representacion genérica de
los procesos de cualquier organizacion, los procesos operativos constituyen esencialmente
los componentes de la cadena de valor (Pardo Alvarez, 2017, pag. 68), ya que de ellos se
desprenden la mayor cantidad de requerimientos relacionados con la produccion,

generando asi conexiones Yy relaciones con los procesos estratégicos y de apoyo.
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CAPITULO III:
SITUACION ACTUAL

3.1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA METALURGICA VIUR

Las Industrias VIUR tienen sus origenes en el afio 1968, en el pais vecino de
Colombia, en donde, a través de la perseverancia del Sr. José Urquijo, comienzan sus
actividades con el proposito de responder a las necesidades del mercado de piezas

industriales de aleaciones de hierro, cobre, bronce, entre otros.

En el afio 2015 las Industrias VIUR expanden sus actividades y mercado a nuestro
pais a través de la instalacion de la sucursal designada como empresa METALURGICA
VIUR ubicada en la ciudad de Ibarra, en donde han sabido ganarse una posicion destaca

entre la competencia de la zona norte del pais.

En la actualidad la empresa Metalurgica VIUR, continGa ejerciendo y mejorando
sus actividades y oferta de sus productos y servicios bajo la direccion del Sr. Mauricio
Urquijo, garantizando la satisfaccion de su cliente y la calidad en sus actividades y

productos.
3.1.1. Misién

“Fabricar valvulas, hidrantes, accesorios y piezas industriales para acueducto y
alcantarillado de buena calidad en cada uno de sus procesos de produccion cumpliendo los
requisitos especificados con un personal altamente calificado, prestando servicios de
fundicion de metales ferrosos (hierro gris, hierro ductil, aceros) y no ferrosos (bronces
especiales, aluminio), servicio de mecanizado (torno, mandrinadora, taladro fresa),

instalacién, reparacion y mantenimiento de valvulas”.

VIUR (2021)
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3.1.2. Visién

“En 2025 continuar siendo la opcidn preferida por los clientes en Colombia y paises
de la region por su competitividad, a través de excelentes procesos que garanticen la
calidad del producto, servicio, cumplimiento, innovacion y precios favorables, buscando
un mayor posicionamiento de la marca “VIUR”, para lo cual, la organizacién debe contar
con personal comprometido, calificado, y un avanzado sistema de informacion y
tecnoldgico, todo estd en un ambiente organizacional, que invite a la creacién y facilite la
resolucion de problemas econdémicos y sociales, ademas de cefiirse a reglamentaciones

exigidas por los entes gubernamentales y privadas”.

VIUR (2021)

3.1.3. Politica de calidad

“Satisfacer las necesidades del cliente produciendo véalvulas, hidrantes y accesorios
para acueducto y alcantarillado ofreciendo servicios de fundicion de metales ferrosos
(hierro gris, hierro ddctil, aceros) y no ferrosos (bronces especiales, aluminio), servicio de
mecanizado (torno, mandriladora, taladro fresa), instalacion, reparacion y mantenimiento.
Cumpliendo con los requisitos establecidos, bajo el principio del mejoramiento continuo
del sistema de calidad apoyado por el compromiso del personal, lo que a su vez permite

lograr la rentabilidad esperada por la organizacion”.

VIUR (2021)
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3.1.4. Estructura organizacional

La estructura organizacional de la empresa corresponde a la mostrada en la
llustracion 5, cabe recalcar que la estructura mostrada hasta el momento del analisis de la
situacion actual puede someterse a cambios ya que la empresa no la ha definido de forma

oficial.

GERENTE
GENERAL

CONTADOR  [-----1 SECRETARIA

JEFE DE BODEGA

) JEFE DE
JEFE DE DISENO FUNDICION Y JEFE DE LIMPIEZA
MOLDEO

Operarios Operarios Operarios Operarios Operarios

JEFE DE

MECANIZADO JEFE DE ARMADO JEFE DE PINTURA

llustracién 7. Estructura Organizacional

Fuente: Empresa “VIUR”

La empresa cuenta con un personal total en puestos fijos de diez personas: dos
personas estan a cargo de procesos administrativos, una persona estd a cargo de los
procesos contables y financieros, otra estd a cargo del manejo de la bodega y el
abastecimiento de herramientas, materiales y equipos; y cuenta con seis personas al frente
de cada uno de los procesos operativos, a esta cantidad hay que sumarle el numero

personas que ocupan puestos temporales considerando la magnitud de cada pedido.
3.1.5. Mapa de procesos

La empresa no cuenta con un mapa de procesos establecido, por lo que el autor de

la presente investigacion ha propuesto, en base a la observacién del funcionamiento de la
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empresa, el Mapa de Procesos detallado en la llustracion 6. Cabe mencionar que la

elaboracion de este se ha realizado con asesoria de la secretaria de la empresa.

Es asi como se realiza una representacion grafica de los procesos estratégicos,

operativos y de apoyo con el proposito de brindar una vision clara de su orden y como

cémo interactuan.

PROCESOS ESTRATEGICOS

ADMINISTRACION

SERVICIO AL CLIENTE

NS

NECESIDAD DEL CLIENTE

LENAUEY TTHAN O OVASLLYS

PROCESOS OPERATIVOS
- FUNDICION Y . v 7 APMADO Y
DISENO VIOLDEO LIMPIEZA (MECANIZADO EINTLRA
PROCESOS DE APOYO
GESTION DEL
ABASTECIMIENTO| ALMACENAIJE TRANSPORTE TALENTO
HUMANO

llustracion 8. Mapa de Procesos: Empresa Metalurgica "VIUR"

Elaboracion: Autor

Fuente: Empresa MetalUrgica "VIUR"

odido

identificar y clasificar a los procesos dentro de la empresa como se muestra en la

llustracion 8.

e Procesos estratégicos: en base a la observacion e identificacién de los procesos

relacionados con el direccionamiento de la empresa, se han podido identificar el

servicio al cliente, desarrollado dentro del area administrativa a cargo de la

secretaria de la empresa; y la administracion, que consiste en la toma de decisiones

realizada por la gerencia para guiar y llevar a la empresa hacia un desarrollo

constante.
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e Procesos operativos: en la empresa se han identificado siete procesos que agregan
valor, los cuales son: Disefio, Fundicion, Moldeo, Limpieza, Mecanizado, Armado
y Pintura.

e Procesos de Apoyo: los procesos que complementan directamente a los procesos
operativos son: la gestion de talento humano, que es el encargado de contratar a
procesos exteriores y personal extra necesario, Gestion Financiera, encargado de
Ilevar a cabo el registro de transacciones, pagos, y la generacion de documentacion
relacionada con recursos econdémicos; Transporte, proceso relacionado con el
transporte de productos terminados; Bodega, que se trata del almacenamiento y de
la solicitud de herramientas y materias primas, y el Abastecimiento, directamente

relacionado con la compra de materias primas, herramientas, etc.

3.1.6. Cadena de Valor

La empresa carece de una Cadena de Valor empresarial identificada y aprobada,
por lo que para tener una idea clara de cudles son sus componentes, se ha desarrollado la

presentada en la Tabla 3 a continuacion:

CADENA DE VALOR EMPRESA METALURGICA "VIUR" | \

APROVISIONAMIENTOS - compras

Abastecimiento de materias primas, herramientas, maquinaria y repuestos.

DESARROLLO TECNOLOGICO

Investigacion de métodos, Investigacion de maquinaarias (Automatizacion).

RECURSOS HUMANOS
Contrato de personal auxiliar, Remuneraciones, Contratos laborales.

INFRAESTRUCTURA de la EMPRESA

Administracion General, Gestion financiera y contable.

Actividades SOPORTE

LOGISTICA OPERACIONES LOGISTICA MARKETING SERVICIOS

INTERNA EXTERNA y VENTAS POSTVENTA
Recepcion de materias Disefo de piezasy
primas productos en 3D Solicitud de transporte Promocion Atencién de soporte
Fundicion de bronce y Registro de producto
Recepcion de maquinaria hierro enviado
Recepcion de herramientas
y suministros

D llo d blicidad
esarrollo de publicida Guias

Elaboracién de moldes Ventas

Elaboracién de matachos
Limpieza
Mecanizado

Actividades PRIMARIAS

Armado

Pintura

Tabla 3. Cadena de Valor - Empresa Metaliirgica “VIUR”

Fuente: Empresa Metalurgica “VIUR”
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Al igual que cualquier otra empresa productora o de servicios, sus actividades
comienzan cuando un cliente busca satisfacer una necesidad. En el caso del presente
estudio, la empresa satisface principalmente a las necesidades existentes en ambitos
relacionados con la construccion de plantas industriales, de riego, sistemas de acueducto, y

piezas industriales.

Como se puede apreciar en la Tabla 3, la empresa cuenta con diferentes procesos

que generan un valor agregado a los productos y servicios que ofrece.

La generacion de valor se produce de diferentes maneras segun las necesidades del
cliente lo requieran: al contar con el servicio de disefio a través del moldeo e impresion en
3D, la empresa tiene la capacidad de ofertar este como el punto de partida para la
produccion de una pieza o pedido, abarcando asi todos los procesos operativos mostrados
en la llustracién 6. Este caso se produce cuando el cliente cuenta con un plano o con la
pieza que desea enviar a producir y que no se haya realizado en la empresa antes, para lo
cual se ha de considerar principalmente las dimensiones, el material del que estd hecho, la
dificultad de realizacién del molde y el mecanizado que debe tener la misma. Si la empresa
estd en capacidad de producirla en su totalidad, cumple con toda la cadena de valor,
generando mas valor agregado, caso contrario solo se lleva a cabo las actividades dentro

del proceso de Disefio.

También existe la opcién de, considerando las capacidades que tiene la empresa en
cuanto a fundicién, moldeo, mecanizado y los requerimientos mismos del cliente, generar
valor a través de la produccion de una pieza o un pedido desde el proceso de fundicion en
adelante. Este caso se da cuando el cliente requiere de un producto que ya se haya

producido en la empresa y que no requiera de modificaciones en su disefio.
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3.1.7. Catalogo de productos

e Vilvulas

e Hidrantes

e Accesorios

e Piezas industriales

e Disefio y modelado en 3D

3.1.8. Normativa vigente y de referencia

A continuacion, se enlistan las normativas vigentes y de referencia que la empresa

considera para el desarrollo de sus productos y procesos:

e Norma RTE INEN 062 (2R): Productos de hierro gris y nodular

e Norma NTE INEN 2481: Fundiciones de hierro gris. Requisitos.

e Norma NTE INEN 2499: Fundicion Nodular (Hierro Ductil). Requisitos.

e Norma RTE INEN 090: Véalvulas reductoras de presion.

e Norma NTE INEN-EN 14384: Hidrantes de columna (EN 14384:2005, IDT)

e Norma NTE INEN 2574: Valvulas de compuerta con sello metalico para suministro

de agua. Requisitos e Inspeccion.
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3.2. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA EN BASE A LOS REQUISITOS

ESTABLECIDOS POR LA NORMA ISO 9001:2015

Como la empresa no cuenta con un sistema de gestion que asegure la calidad de sus
productos de ningun tipo, se ha procedido a realizar un diagnostico contemplando los
parametros dictaminados en la Norma ISO 9001:2015 a través del cual se pueda
determinar el porcentaje en el que la empresa cumple cada capitulo de la norma. Estos
resultados seran Utiles para contrastarlos con los requerimientos de la Norma e ir ajustando

el sistema de gestidn por procesos en base a cumplir estos requerimientos.
3.2.1. Check list: NORMA 1SO 9001:2015

Una vez que se ha generado una idea clara de en qué consisten cada capitulo de la
Norma se ha procedido a realizar el Check List (ver Anexo ) concerniente al nivel de
cumplimiento que esta tiene dentro de la organizacion con el fin de poder identificar sus
falencias e incumplimientos fruto de la forma empirica con la que se realizan las
actividades en la empresa y poder encaminar el disefio del sistema de gestion por procesos
(hasta donde éste lo permita, ya que el Check list analiza directamente el cumplimiento
de un Sistema de Gestidn de la Calidad, mas no a uno de Gestién por Procesos) al
cumplimiento y analisis de los requisitos. En conjunto se han realizado observaciones en
cada uno de los capitulos considerando los requisitos de la norma y lo que la empresa ha
sabido proponer, implementar y mantener. Estas observaciones se han realizado
considerando que la empresa cuenta con cierta informacién y formatos acerca de los
requisitos que debe cumplir, sin embargo, nunca se han establecidos ni estrategias, ni
metas, ni objetivos que ayuden a direccionarla al disefio e implantacion seria de un sistema
de gestion de cualquier indole.

A continuacion, se muestra los criterios de evaluacion:
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Tabla 4. Criterios de Evaluacion Check List ISO 9001:2015

CRITERIOS DE CALIFICACION:

A. Cumple completamente con el criterio del enunciado (5 puntos): la empresa cumple
totalmente con los requisitos fundamentales relacionados y derivados fruto de la
implementacion de un SGC en cuanto a destinacion de recursos econémicos,
cumplimiento de requisitos legales, documentacion, competencia del personal,

estandarizacion de procesos, etc.

B. Cumple parcialmente con el enunciado (3 puntos): la empresa cumple con algunos de los
requisitos fundamentales de la norma, sin embargo, estos se desarrollan de forma semi
empirica, es decir, se tienen identificados los medios por los cuales se daria
cumplimiento, como, por ejemplo: procesos, procedimientos, documentacion, etc.; pero
no se realiza ningun seguimiento, metodologia o aplicacion que asegure su continuidad

y/o cumplimiento.

C. Cumple con el minimo del criterio enunciado (1 punto): la empresa cumple con los
requisitos de una forma empirica, es decir, tiene conocimientos sumamente basicos o
ninguno acerca de cdmo o cuales requisitos se estan cumpliendo. No cuenta con ningln
tipo de documentacién especifica, guias, etc.; ya que las actividades se desarrollan de

forma tradicional.

D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos): la empresa no cumple ningln requisito,

no cuenta con nada propuesto ni planificado.

Elaboracién: Autor

Fuente: Ruiz (2017)

Para la evaluacion y obtencion de resultados se han planteado diferentes preguntas
que varian de acuerdo con las necesidades de la empresa. Segun la empresa lo vaya
considerando se dara una puntuacion en base a lo establecido en la Tabla 11 a cada
pregunta. Una vez respondidas se procede a realizar la suma de las ponderaciones y a
través de la formula mostrada en la siguiente tabla, se obtiene el porcentaje

correspondiente:
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Tabla 5. Resolucion y procesamiento de resultados.

CAPITULO DE LA NORMA A B C NIS
5 3 1 0
PREGUNTA 1 1
PREGUNTA 2 5 0
SUBTOTAL 5 0 1 O
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /Total)) 6%

Elaboracién: Autor

Fuente: Ruiz (2017)

3.2.2. Resultados obtenidos y observaciones

A continuacion, en la tabla se muestran los resultados obtenidos de la aplicacion del

Check list en cuanto al nivel que la empresa tiene en los aspectos delimitados por la norma:

Tabla 6. Nivel de cumplimiento de la Norma 1SO 9001:2015 en la empresa Metallrgica "VIUR".
RESULTADOS CHECK LIST DIAGNOSTICO

CAPITULO DE LA NORMA % DE CUMPLIMIENTO ACCIONES
4. Contexto de la Organizacion 5% Implementar
5. Liderazgo 10% Implementar
6. Planificacion 8% Implementar
7. Apoyo 4% Implementar
8. Operacion 20% Implementar
9. Evaluacion del Desempefio 3% Implementar
10. Mejora 14% Implementar

RESULTADO TOTAL 9%

Elaboracion: Autor

Como se puede apreciar en la Tabla 6, la empresa cuenta con un nivel total de
aplicacion de los requisitos establecidos en la norma del 9%. Como se mencioné
anteriormente, la empresa no cuenta con ningun sistema de gestion establecido, por lo que
el resultado obtenido es aceptable. Asimismo, se puede apreciar que los porcentajes de
cumplimiento de cada capitulo de la norma son considerablemente bajos, lo que muestra

que existen falencias enormes en la gestion de calidad en la empresa.

A continuacion, se muestran los resultados obtenidos por la empresa en cada uno de

los capitulos con sus respectivos numerales:
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1. Capitulo I1V: Contexto de la Organizacion:

Tabla 7. Resultados Capitulo 1V Norma ISO 9015:2015

CAPITULO DE LA NORMA:

OBSERVACION

4.1. Contexto de la
Organizacion

No se ha identificado la situacion de la
empresa a través de ningun método o
herramienta. Sin embargo, la direccién ha
propuesto el realizar esto como punto de
partida para la certificacion.

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

4. Contexto
de la
Organizacion

No se han identificado las necesidades y
expectativas de las partes interesadas, sin
embargo, la direccion ha propuesto el
realizar esto como punto de partida para la
certificacion.

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

No se tiene nada establecido ni
implementado.

4.4. Sistema de gestion de la
calidad y procesos

No se tiene nada establecido ni
implementado.

Calificacion
obtenida

5% de cumplimiento

Elaboracién: Autor

2. Capitulo V: Liderazgo

Tabla 8. Resultados Capitulo V Norma 1SO 9015:2015

CAPITULO DE LA
NORMA:

OBSERVACION

5.1. Liderazgo y

La direccion de la empresa muestra interés y predisposicion en
el disefio del SGC, sin embargo, no se concretan planes para su

compromiso . !
implementacion.
La muestra interés en el desarrollo de politicas de calidad, sin
5. 5.2. Politica embargo, no se han establecido objetivos que ayuden a
Liderazgo definirlas.
5.3. Roles,
responsabilidade  La empresa tiene establecidos roles de forma tradicional, no se
s y autoridades han establecido autoridades ni responsabilidades de forma
enla textual ni con ningun tipo de documento de apoyo.
organizacion
Calificacion 10% de cumplimiento
obtenida

Elaboracién: Autor
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3. Capitulo VI: Planificacion

Tabla 9. Resultados Capitulo VI Norma ISO 9015:2015

CAPITULO DE LA NORMA: OBSERVACION
6.1. Acciones para
abordar riesgos y No se ha identificado los riesgos y oportunidades.

oportunidades

La empresa ha facilitado el acceso a informacion a
estudiantes para el desarrollo de actividades que le

6. 6.2. Objetivos de la ayuden a cumplir con ciertos requisitos relacionados
Planificacion  calidad y planificacion a la norma, sin embargo, no existe ningdn tipo de
para lograrlos planificacion o seguimiento a las acciones realizadas,

lo que dificulta establecer objetivos y una
planificacion concreta de cémo lograrlos.

6.3. Planificacion de los

. No se tiene nada establecido ni implementado.
cambios

Calificacion o
obtenida 8% de cumplimiento

4. Capitulo VII: Apoyo

Tabla 10. Resultados Capitulo VII Norma 1SO 9015:2015

CAPITULO DE LA NORMA: OBSERVACION
No se han destinado los recursos necesarios para el
7.1. Recursos disefio del SGC, sin embargo, la gerencia ha

realizado propuestas para su desarrollo.

La competencia del personal de la empresa
siempre esta garantizada, ya que el desarrollo de
ciertos procesos requiere de conocimientos
7.2. Competencia técnicos. Sin embargo, al momento de hablar
7. Apoyo acerca del disefio, implementacion y mejora de
sistemas de gestién, no existe personal capacitado
para la ejecucion de ninguna de estas acciones.

7.3. Toma de conciencia No se tiene nada establecido ni implementado.

7.4. Comunicacion No se tiene nada establecido ni implementado.

La empresa cuenta con registros, formatos y guias,
7.5. Informacion documentada pero en su mayoria no cuenta informacion
documentada solicitada en la norma.

Calificacion o
obtenida 4% de cumplimiento

Elaboracién: Autor
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5. Capitulo VIII: Operacion:

Tabla 11. Resultados Capitulo VIII Norma ISO 9015:2015

CAPITULO DE LA NORMA:

OBSERVACION

8.1. Planificacion y
control operacional

La empresa tiene identificados todos sus procesos, sin
embargo, existen carencia de controles e indicadores
gue permitan su evaluacion.

8.2. Requisitos para
los productos y

La empresa cumple con los requerimientos y requisitos
del cliente, siempre interactuando con este para que no
existan mal entendidos en cuanto al cumplimiento de
estos. Sin embargo, no existe ningln tipo de formato

servicios = .
gue asegure la generacion documentada a través de la
cual se sustente lo dicho.

8.3. Disefio y La empresa no ha generado ningln tipo de metodologia

desarrollo de los
productos y servicios

o documento que permita planificar, identificar entradas
y salidas y controlar los procesos.

8.4. Control de los

8. Operacion  procesos, productos y
servicios No aplica
suministrados
externamente
Al existir procesos que requieren cuidado especial en su
desarrollo, como por ejemplo la fundicién, la empresa
se asegura de mantener y verificar que los empleados
. encargados del desarrollo de este proceso cuenten con
8.5. Produccion y gadc ) pr .
. - los materiales, equipos de proteccion y herramientas
provision del servicio ; . R .
necesarias para que no existan complicaciones, sin
embargo, no cuenta con protocolos de seguridad, ni
manuales que permitan un desarrollo éptimo del
proceso.
8.6. Liberacion de los  La organizacion tiene un registro de documentado sobre
productos a la entrega  la liberacién de los productos.
No existen formatos en los que se describan no
8.7. Control de las .
. conformidades, puesto que para la empresa estas no son
salidas no conformes . :
importantes debido a que no son frecuentes.
Calificacion o
obtenida 19% de cumplimiento

Elaboracion: Autor
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6. Capitulo IX: Evaluacion del desempefio:

Tabla 12. Resultados Capitulo IX Norma ISO 9015:2015

CAPITULO DE LA NORMA: OBSERVACION

La empresa no cuenta con indicadores que le permitan
determinar la eficacia de sus procesos; en cuanto a la
satisfaccion del cliente, no posee formatos de encuestas de

9.1. Seguimiento,
medicién, analisis

9. Evaluacion 7 evaluacion satisfaccion definidos.
del Desempeiio P
PENO =92 Auditoria : o
No se tiene nada establecido ni implementado.
Interna
9.3. Revision por . L
la direccion No se tiene nada establecido ni implementado.
Calificacion o
obtenida 3% de cumplimiento

Elaboracion: Autor

7. Capitulo X: Mejora

Tabla 13. Resultados Capitulo X Norma 1SO 9015:2015

CAPITULO DE LA NORMA: OBSERVACION
10.1 Generalidades La mejora continua es algo que la empresa lo lleva
10. Meiora 10.2. No conformidad y  haciendo, sin embargo, esta solo esta enfocada al
- V€] accion correctiva mejoramiento tecnol6gico y de maquinaria sin ningun
10.3. Mejora continua  tPO de planificacion.
Calificacion o
obtenida 9% de cumplimiento

Elaboracién: Autor

3.3. DIAGRAMA ISHIKAWA

El diagrama de Ishikawa se ha realizado considerando a la gestion deficiente como
el problema principal, esto con el fin de determinar las causas y efectos en la empresa y
poder proponer un plan de mejora en base los resultados obtenidos, considerando las
observaciones realizadas en el Check list referente al cumplimiento de la Norma ISO

9001:2015.

Para la identificacion de las causas y efectos involucrados en el problema de
gestion en la empresa se ha realizado una encuesta (ver Anexo Il) en la cual se ha

considerado cinco puntos clave:
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1) la documentacion manejada,

2) las falencias por parte de la gerencia,

3) las falencias por parte del personal,

4) laformaen la que se ejecutan los procesos y

5) el abastecimiento en la empresa.

A continuacion, se detallan las causas y efectos identificados a través de la encuesta

realizada a la gerencia de la empresa:
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| GERENCIA |

No se han establecido
politicas ni normativas

Falta de conocimiento Falta de I DOCUMENTACION I

y metodologias iniciativa

Falta de conocimiento Mo existe ningdn tipo
de como establecerlas 08 informacion que
sustente la toma
de decisiones

PERSONAL

Formatos guias de
otra empresa

Falta de implementacion
de proyectos de mejora

Mo existe una mision . -
visién, objetives Falta de pIqm_ﬂcacm
ni metas establecidas estratégica
£
Mo se concce la situacion
El personal esta dispussto de la empresﬂa. r?és:s nesgoes
cooperar siempre y cuando ni oporiunidades,

Carencia de
descripciones
del cargo

Mo se han idenfificado Mo se ha profundizado

las necesidades que en ningdn estudio que

tiene la empresa para genere documentacion
Mo existe ningin método elng;ZT;"?od?oun que refleje Ia situacion de
de gestion definido propia.

la empresa
Rotacion e inconsistencias

) ; Gestion de la Mal entendimiente de Responsabilidades na
de actividades laborales  WJNa persona los obligue. ni paries interesadas Calidad deficiente Generacion de documentacion formatos definidas en su totalidad
no relevante
Resistencia al cambio — Recoleccion de datos incompletos
—_— Bajo nivel de Falta de liderazgo Mo se tiene claro Asignacion de por formatos complicados
Falta de conocimiento cooperacion el propdsito de personal no apto
Resultados favorables is P2
acerca de los resultados Mo existe una iniciativa marcada en Costumbre por temporadas p Iladgeneracut:n . paraclia r:ctoleccmn
que pusde traer |a cuanto al desarrollo de mejoras & la documentacion = datos
implsmentacion ds nuevos que ayuden zl pregreso de laempresa \ Conformidad
metodos, estrategias y Gestién
procedimientos
P er— ] deficiente en
Falta de establecimiento de requieren de un analisis Falta de planificacion la empresa
trad lid d Procesos realizados de  para la idenfificacion de compras rabaiadores usan
entradas y salidas de procesos una forma tradicional de fallas. I

Uso de herramientas que no

algunas materias
tienen ningdn tipo de medida.

i id - Trabajaderes Solicitan i
Mal uso” de Falta de normalizacion interrupciones esporadicas ! Carencia de

primas sin ningan Existencia de formatos
8 . - recursos en medio inventario tipo de confrol pero ningun fipo de
materias prima de procesos en las aclividades generadas 4o o5 aotividades ge bodega declaracion de responsabilidad
generadas por diferentes
- situaciones
Falta de un plan de produccion

Falta de planificacidn
Procesos reslizados de Mo se ha determinado de recursos
una forma fradicional ~ 'a informacion suficiente previa a la produccion
para establecer controles

Falta de controles

Mo existe un
en los procesos responsable, ni ningdn tipo
de decumeniacion que
informe la necesidad de
abastecerse de la empresa.

Falta de inventarios

de materias primas
Recepcion esporadica Conocimientos de

de pedidos planificacion escasos

Mo existen Mo se ha establecido como
formatos respensabilidad del carge
de bodega llenar registros

Falta de seguimiento y mejora

nocumplimisnto
de parametros

establecidos

en farmulas Procesos realizados de
de preparacion una forma tradicional

Mo existen Mejoras planteadas
responsables de de poco impacto
recolectar datos para la empresa

Mo existen registros de abastecimiento
de materiales, herramientas, ni maquinaria

ABASTECIMIENTO I

alta de politica de calidad interna en
cuanto requisitos minimos del
producto entre procesos.

EJECUCION DE
PROCESOS

lustracion 9. Diagrama de Ishikawa: Gestion deficiente en la empresa
Elaboracion: Autor

Fuente: Empresa Metalurgica “VIUR”
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A partir del Diagrama de Ishikawa se ha podido analizar y concluir que la empresa
necesita un modelo de gestion a traves del cual la empresa pueda identificar, caracterizar,
evaluar y mejorar todos los aspectos relacionados a la gestion y a todos los procesos
realizados en la empresa. Y es que el disefio e implementacion de un sistema de gestion
significard, para la empresa, un avance que garantice que se cubran los puntos clave
mencionados anteriormente, y la mejor opcion para la empresa es un sistema de gestion
por procesos porque su implementacion asegurara que esta logre un funcionamiento
integrado de todos sus componentes a traves del levantamiento de procesos, su descripcion
y caracterizacion, su evaluacion y seguimiento, y principalmente, la mejora continua, tanto

del sistema, como de los mismo procesos.
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CAPITULO IV:
PROPUESTA

4.1. DISENO DEL SISTEMA DE GESTION

Como se puede apreciar en temas anteriores, la empresa presenta con un deficit
muy marcado en cuanto a la gestion actual. Lo cual se evidencia en diferentes causas que
aquejan y reducen la capacidad que tiene la empresa, limitdndola en cuando a

oportunidades de mejora.

Como se menciond en apartados anteriores: la gestion por procesos es una
herramienta que permite aumentar la productividad de la empresa al mismo tiempo que

asegura la calidad de su producto o servicio.

Por esta razon el presenta trabajo tiene como propuesta a su problemaética el disefio
de un sistema de gestion a través del cual la empresa pueda identificar los procesos y tenga
los medios apropiados para, en base a su medicion y analisis pueda corregirlos, mejorarlos

y principalmente, gestionarlos.

Ademas, como asegura Coaguila (2017), el sistema de gestion por procesos es el
primer paso para el disefio e implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, ya
que, a traves del pleno entendimiento de este en la organizacion, la meta de implementar

un SGC se vuelve mas lucida y alcanzable.

Para el disefio del sistema de gestion por procesos en la empresa “VIUR”, se han
considerado los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2015 de Gestién de la
Calidad. De esta norma se han revisado de forma general cada uno de estos requisitos
descritos en conjunto de las acciones propuestas en el plan de mejora descrito en la tabla
14 para elaborar un esquema que sirva como guia para el disefio del sistema de gestion por

procesos:
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Tabla 14. Disefio del Sistema de gestion por procesos en base a la Norma 1SO 9001:2015

CAPITULO DE LA NORMA

Enfoque hacia la gestion por procesos

4. Contexto de
la Organizacion

4.1. Contexto de la
Organizacion

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

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

4.4. Sistema de gestion de
la calidad y procesos

Como la empresa aun no cuenta con un
sistema de gestion y mucho menos
documentacion que sustente la toma de
decisiones, este punto de la norma se ha
tocado tratado a través del propuesto
denominado Gestién de la Calidad, el cual
sera encargado de generar informacion
mediante la cual la empresa pueda sustentar
la toma de decisiones de correccion y
mejora, planes que significaron un anélisis
mas profundo del entendimiento del
contexto de esta.

5. Liderazgo

5.1. Liderazgo y
compromiso

5.2. Politica

5.3. Roles,
responsabilidades y
autoridades en la
organizacion

Dentro de la empresa se ha identificado la
falta de liderazgo y la conformidad como
causas de la falencia en la gestion actual,
este problema sera resuelto, en primera
instancia, a traves de la identificacion de
responsables en los procesos con el motivo
de dar un mejor seguimiento, control y
mejora constante. Una vez identificados los
responsables la empresa sera capaz de
establecer politicas de calidad a medida que
los procesos se vayan corrigiendo y
mejorando en base a la recoleccion de
informacidn propia, generando un
compromiso real con el desarrollo
empresarial.

6. Planificacion

6.1. Acciones para abordar
riesgos y oportunidades

6.2. Objetivos de la calidad
y planificacion para
lograrlos

6.3. Planificacion de los
cambios

En base a este requerimiento el presente
estudio disefiara el sistema de gestion en el
cual se ha de realizar la identificacion de
los riesgos de cada proceso, el disefio de los
indicadores de control, la identificacion de
sus responsables, esto con el fin de que la
empresa sea capaz de abordar acciones
correctivas y de mejora, establezca
objetivos sustentados en la realidad y se dé
seguimiento a los cambios involucrados.

7. Apoyo

7.1. Recursos

7.2. Competencia

7.3. Toma de conciencia

7.4. Comunicacion

7.5. Informacion
documentada

Como parte crucial del sistema de gestion
por procesos se encuentra la identificacion,
caracterizacién y descripcion de los
procesos. Mediante la realizacién de estos
pasos la empresa sera capaz de gestionar
todos los recursos necesarios para la
ejecucion de procesos y la generacion y
actualizacion constante de la informacion
documentada.

8. Operacion

8.1. Planificacion y control
operacional

En el Check list realizado anteriormente se
evidencio que este requerimiento es el que
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8.2. Requisitos para los
productos y servicios

8.3. Disefio y desarrollo de
los productos y servicios

8.4. Control de los
procesos, productos y
servicios suministrados
externamente

8.5. Produccion y
provision del servicio

8.6. Liberacion de los
productos a la entrega

8.7. Control de las salidas
no conformes

mas alta puntuacion registra, sin embargo,
la empresa no cuenta con informacion que
evidencie ni ayude a una correcta gestion de
sus procesos, por lo que el disefio del
sistema de gestion tendrd como principales
pasos la identificacién, descripcion, el
disefio de controles y la mejora continua los
procesos. Pasos mediante los cuales se
pretende ir generando la informacion y
acciones necesarias para el total
cumplimiento de este requisito.

9. Evaluacion
del Desempefio

9.1. Seguimiento,
medicién, analisis y
evaluacién

9.2. Auditoria Interna

9.3. Revisién por la
direccion

En base a este requerimiento el presente
estudio disefiara los indicadores a través de
los cuales se pueda dar seguimiento y
evaluacion a los procesos, asimismo como
permitirdn su analisis y planes de mejora.
Para asegurar la ejecucion de estos
indicadores también se propondra dos
procesos que permitan dar seguimiento
mediante el control y la ejecucion de
auditorias internas, lo que a su vez
garantizara a la empresa estar en constante
busqueda de mejora su desempefio.

10. Mejora

10.1 Generalidades

10.2. No conformidad y
accion correctiva

10.3. Mejora continua

La mejora continua se aplicara en el sistema
de gestién mediante considerando los
requisitos detallados en la Norma y el Ciclo
PHVA.

Elaboracion: Autor

4.1.1. CLAUSULA 4.- Contexto de la Organizacion

Considerando los requisitos descritos en la Norma ISO 9001:2015 en cuanto al
Contexto de la Organizacion, se ha identificado y analizado la situacion en la que esta la
empresa tanto a nivel interno como externo considerando diferentes factores y sus partes
interesadas. Esto se ha realizado con el propoésito de plantear estrategias y acciones que la

empresa deberia abordar en base al analisis de su situacion y partes interesadas.
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4.1.1.1. Comprension de la organizacion y su contexto.

4.1.1.1.1. Analisis de Factores externos (PESTEL).

Para el analisis de los factores externos que afectan a la empresa se ha determinado
usar el PESTEL, en el Anexo Ill: Andlisis PESTEL se muestra la tabla con los

principales factores identificados clasificados segun su tipo.

Principales factores

Para facilitar el analisis de los factores externos que influyen en la empresa se han
seleccionado los tres mas importantes de cada clasificacion y se los han puntuado de
acuerdo con su importancia, intensidad y tendencia a mejorar o empeorar la situacion de la
empresa. Para la situacion se han establecido valores que varian del 1 al 5 como se muestra

en la siguiente tabla:

Tabla 15. Puntuacion de los factores (PESTEL)

Puntuacion  Importancia  Intensidad Tendencia

1 Sin importancia Débil Empeora
3 Importante Fuerte No mejora
5 Muy importante Muy Fuerte ~ Mejora

Elaboracion: Autor
A continuacién, se enlistan los principales factores politicos, econdmicos,

socioculturales, tecnoldgicos, ecolégicos y legales, y su respectiva puntuacion:

Tabla 16. Principales factores (PESTEL)

Factores Politicos Importancia Intensidad Tendencia Puntuacién

Medidas de austeridad, reformas
laborales y monetarias generadas

P2 por el pago al FMI y sus
consecuencias sociales y
econoémicas

Muy

. Fuerte Mejora 75
importante

El Plan de Creacion de
Oportunidades 2021-2025
P3 presentado por la Secretaria Importante Fuerte Mejora 45
Nacional de Planificacion busca la
generacion de progreso sin que el
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Estado sea un obstaculo.

El Plan Nacional del Desarrollo
pretende desarrollar las
capacidades productivas y del

P4 entorno, hasta este afo, a través de Importante Fuerte Mejora 45
la asignacion de recursos publicos
y la inversion publica.
Factores Politicos
Decrecimiento de la economia
ecuatoriana por efectos de la MU Mu
E1 pandemia ocasionada por el im ortgnte Fuer¥e No mejora 75
COVID-19, la cual decrecié en P
6,44%.
Reduccion de plazas de trabajo en
E2 diversos sectores econdmicos por Importante Fuerte Mejora 45
reajustes de presupuesto.
Pérdidas econdmicas ocasionadas Mu
E3 por la pandemia registradas . y Fuerte Mejora 75
. importante
mayormente en el sector privado.
Factores Socioculturales
Desigualdad de ingresos per cépita
S1 entre los habitantes de la Importante Débil No mejora 9
poblacién.
Desarrollo constante de una
conciencia colectiva acerca del
S2 cuidado y proteccion del medio Importante Fuerte Empeora 9
ambiente.
Incremento de estudiantes Muy Muy
S3 gradanps y Con acceso a importante Fuerte Mejora 125
educacion superior.
Factores Tecnol6gicas
T1 El |mpac,t 0 de las nuevas Importante Fuerte Mejora 45
tecnologias
T2 Desarrollo tecnoldgico Importante Fuerte Mejora 45
T10 La automat_lgauon de los procesos _ Muy Muy Mejora 195
de produccién importante Fuerte
Factores Ecoldgicos o ambientales
., . Muy Muy .
Al Ley de gestion Ambiental importante Fuerte No mejora 75
Ley de Prevencién y control de la Muy Muy .
A2 contaminacion importante Fuerte No mejora »
El Texto Unificado de Legislacion
Secundaria Medio Ambiental
. ) Muy Muy .
A4 (TULSMA). - Libro VI-Anexo 3: . No mejora 75
importante Fuerte

Normas de emisiones al aire desde
fuentes fijas de combustion

Factores Legales
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Muy Muy

L2 EI Cddigo del Trabajo vigente. importante Fuerte No mejora 75
Las disposiciones del Decreto
Ejecutivo 2393 en donde se
establecen los requisitos en cuanto Mu
L3 alaprevencion, disminucion o ' y Fuerte Mejora 75
RN . importante
eliminacion de los riesgos del
trabajo y el mejoramiento del
medio ambiente de trabajo.
Aplicacion del seguro universal
L5 ol_ollgat_orlo a trabajadores segun lo _ Muy Fuerte No mejora 45
dictaminado en la Ley de importante

Seguridad Social Vigente.

Elaboracion: Autor

Una vez realizada la puntuacién se han sumado los resultados de cada factor

externo, mostrando los siguientes resultados en valores numéricos y porcentuales:

Tabla 17. Resultados PESTEL

INFLUENCIAS %  Puntuacion
POLITICAS 44% 165
ECONOMICAS 52% 195
SOCIOCULTURALES 38% 143
TECNOLOGICAS 57% 215
ECOLOGICAS 60% 225
LEGALES 52% 195

Elaboracion: Autor

Para una mejor comprension se muestra un diagrama radial o de pentagrama que
muestra como los factores influyen en la empresa y cuales son los que mayor efecto tienen

en la misma:
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INFLUENCIA DE LOS FACTORES EXTERNOS

POLITICAS
250

200

LEGALES e ECONOMICAS

100
50
0

ECOLOGICAS SOCIOCULTURALES

TECNOLOGICAS

lustracién 10. Influencia de los factores externos
Elaboracion: Autor

Como se puede apreciar en la ilustracion 10, los factores que mayor influencia
tienen en la situacion de la empresa son los econdémicos (52%), tecnolédgicos (57%) y

ecoldgicos o ambientales (60%).

Estrategias PESTEL

Estrategia para disminuir y/o aprovechar la influencia de los factores politicos:

e Aprovechar programas gratuitos impartidos por entidades gubernamentales y de
desarrollo empresarial que impulsen la adopcidn de nuevas estrategias de negocios,
conocimientos y capacitaciones, como por ejemplo el programa de capacitaciones
impulsado por el Ministerio de Produccién, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca
que tiene como objetivo promover a las industrias ecuatorianas una cultura de

calidad.

Estrategia para disminuir y/o aprovechar la influencia de los factores economicos:
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Disefio e implementacion de un sistema basado en la norma ISO 22301: Gestion de
Continuidad de Negocio, que minimice y proteja a la empresa en caso de verse

expuesta a incidentes que puedan ocasionar el paro total de sus actividades.

Estrategia para disminuir y/o aprovechar la influencia de los factores

socioecondmicos:

Realizacion de convenios con instituciones de educacion superior para el desarrollo
de proyectos de investigacion y desarrollo propios de la empresa, que sirven como
guia para futuros proyectos y fundamenten su informacién directamente la misma,
de tal forma que tanto estudiantes como los miembros de la empresa resulten

mutuamente beneficiados.

Estrategia para disminuir y/o aprovechar la influencia de los factores tecnolégicos:

Estar a la vanguardia en el avance tecnoldgico en cuanto a procesos y maquinarias
relacionadas al mercado siderdrgico a nivel mundial y nacional.
Realizar planes empresariales a través de los cuales la empresa pueda acceder o
adquirir a maquinaria y tecnologias nuevas en base a sus opciones y situacién

econdmica.

Estrategia para disminuir y/o aprovechar la influencia de los factores ecoldgicos:

Realizar auditorias y estudios internos cada determinado tiempo con el propdsito de
determinar el nivel de contaminacion que los procesos, principalmente el de
fundicion, estan generando y la eficacia de las acciones correctivas que se han
desarrollado e implementado. Asimismo, como revisar periddicamente la ley

ambiental vigente para que el tiempo de respuesta a cambios sea menor.
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Estrategia para disminuir y/o aprovechar la influencia de los factores legales:

Realizar auditorias internas y encuestas de satisfaccion de los empleados a través de
las cuales se identifiquen fallas en cuanto al ambiente laboral; y aprovechar la
necesidad latente de estudiantes de cumplir con requisitos obligatorios como son:
vinculacion, practicas preprofesionales y temas de investigacion, para generar ideas

y proyectos que ayuden al mejoramiento del ambiente laboral.

4.1.1.1.2. Analisis de Factores Internos (DAFO).

El andlisis de la situacién en la que esta la empresa considerando diferentes topicos

se ha realizado a través de la matriz DAFO. En el Anexo IV: Analisis DAFO se muestra

las principales fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas identificadas en la

empresa, en base a la cuales se ha de establecer estrategias pertinentes.

A continuacion, se realiza una descripcion detalla de las debilidades, amenazas,

fortalezas y oportunidades identificadas en la empresa:

Debilidades:

Irregularidades en tiempos de entrega: esta debilidad parte del modelo de
gestién actual, a través del cual la empresa al momento de confirmar el pedido con
el cliente, esta realiza una aproximacion del tiempo de entrega en base la propia
experiencia, y aunque es un método valido, se han presentado casos en los cuales la
empresa no ha sido capaz de cumplir con la fecha acordada debido a diferentes
factores de produccidn, abastecimientos, planificacion, entre otros.

Irregularidad en el abastecimiento de materias primas: esta debilidad tiene
mayor frecuencia en el proceso de fundicion y armado, en donde existen materias

primas indirectas como la bentonita y la plumbagina, que son empleados para el
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tratamiento de errores y el sellado el horno para evitar la salida del material
fundido, que son productos dificiles de encontrar en el mercado ecuatoriano por lo
que es necesario traerlos importados. De igual forma, pese a que nuestro pais
cuenta con una gran rigueza arqueologica en cuanto a elementos como el oro, plata,
cobre y bronce; esto echo no ha sido explotado de la mejor forma por diferentes
razones, lo que ha ocasionado que la principal fuente de abastecimiento de estas
materias primas venga del reciclaje de chatarra.

La forma de gestionar los procesos y administracion se desarrollan de una
forma semi empirica: la empresa cuenta con estructura organizacional definida,
sin embargo, las personas a cargo no cuentan con todos los estudios necesarios para
desempefar todas las funciones que los cargos exigen, especialmente en el area
administrativa.

Los procesos no estan normados ni estandarizados.

Falta de personal capacitado en el area de fundicion y moldeo: el proceso de
moldeo y fundicion requiere de un conjunto de conocimientos que van desde la
seguridad industrial hasta la propia experiencia forjada por afos. En el proceso de
fundicién se manejan herramientas y material fundido que pueden y ha ocasionado
unos pocos accidentes laborales; accidentes que pueden evitarse y reducirse a
través del control de riesgos, sin embargo, dichos controles no existen. En el caso
del proceso de moldeo, existe el problema de que no existen o son escasas las
personas que tienen los conocimientos necesarios para desarrollar las acciones y
tareas que conforman el proceso.

Subcontratacion de procesos: esta debilidad se presenta principalmente cuando el
cliente solicita la produccion de un producto con materiales que la empresa no

maneja actualmente como el acero o el aluminio. La debilidad de igual forma sale a
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la luz cuando el molde o moldes de la pieza no puede ser producido en la empresa,
ocasionando que la empresa solo pueda disefarla digitalmente y enviarla a producir
a la sucursal ubicada en Columbia.

Subcontratacion de personal (Area de Limpieza): debido a la naturaleza del
negocio (make to order), el Area de limpieza en ocasiones presenta irregularidades
cuando se produce un pedido. Como no existe un flujo constante de las piezas, la
empresa recurre a la subcontratacion de personal, lo que ha generado ciertos
malestares ya que por lo general se contrata personal que no estéa capacitado para la

ejecucion de las tareas del proceso, que exige un esfuerzo fisico considerable.
Fortalezas:

Uso de software para modelamiento y disefio 3D: quiza sea una de las fortalezas
mas fuertes que tiene la empresa actualmente; el uso de un software para el
modelamiento y disefio 3D, segun el testimonio de la gerencia, ha abierto las
puertas para que la empresa se embarque en el disefio de piezas que no constan en
su catalogo, esto ha significado una mayor apertura de su mercado, atrayendo
nuevos clientes.

Capacidad para adaptarse a cambios: como se explicé en apartados anteriores,
las MIPYMES, por su tamafio, tienen una mayor capacidad para adaptarse a los
cambios y redistribuirse.

Conocimientos técnicos acerca de piezas industriales por parte de gerencia:
pese a que el gerente de la organizacién no cuenta con un titulo especializado en la
administracion de empresas, cuenta con varios conocimientos técnicos en cuanto a

la produccion, requisitos, materias primas, manejo de maquinaria industrial, etc, de
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piezas industriales, lo que ha permitido a la empresa desempefiar sus labores y

asesorar a sus clientes de manera muy eficaz.

Amenazas:

Mayor competitividad: se ve reflejada principalmente cuando se habla del
desarrollo industrial. En nuestro territorio, Quito y Guayaquil presentan los
mayores indices en cuanto a ventajas competitivas considerando exportaciones y
ventas internas. Cabe recalcar que Guayaquil esta al a cabeza de estos indices ya
que presenta un 3,42 veces mayor que el resto de los territorios en nuestro pais en
cuanto al volumen de exportaciones, y un 1,6 en cuanto a ventas internas (Pérez
Gosende, Freire- Moran, Morales Navas, & Carrera Jiménez, 2016).

Impuestos: esta amenaza estd estrechamente vinculada con la dificultad al
momento de calcular los valores econémicos necesarios para cubrir tarifas de
impuestos y cubrir con las obligaciones tributarias.

Normativa ligada al medio ambiente: esta amenaza esta estrechamente
relacionada al proceso de fundicion. La normativa ligada al medio ambiente esta
considerada como amenaza debido a que, de incumplirla, significaria el paro total
de las actividades de la empresa ya que se cortaria el suministro de las piezas que
son la principal materia prima de la mayoria de los procesos. De igual forma se la
puede considerar amenaza porque cumplir con lo establecido en las normativas,
principalmente con las relacionadas a emisiones y calidad del aire, significa
modificaciones en los hornos de fundicion; modificaciones que generalmente
representan un gran costo de inversién por parte de la empresa.

Aumento de los requisitos minimos en cuanto al cumplimiento de estdndares

de calidad en el mercado: el constante desarrollo de la informacion e industrial ha
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sido detonante para que las empresas vayan tomando una mayor conciencia en
cuanto a los requisitos obligatorios y el desarrollo de nuevos métodos de
produccién, de igual formas las entidades regulatorias y de control constantemente
realizan revisiones de las normas que las empresas deben cumplir.

Efectos post COVID en la industria manufactura: la industria manufacturera es
uno de los pilares fundamentales en la econdmica de nuestro pais, por esta razon es
una de las que més ha sido golpeada por la pandemia presentando un decrecimiento
del 12,4% con respecto al 2019 (Banco Central del Ecuador (BCE), 2020), afio en
el que inicio la pandemia. Pese a que la industria metallrgica representa, en
promedio, el 10% del total de PIB manufacturero ecuatoriano, esta también se ha

visto afectada.

Oportunidades:

Oportunidad de crecimiento en maquinaria y tecnologia: a medida que la
industria cambia y la tecnologia avanza, van surgiendo nuevas maquinas que
facilitan la ejecucion de actividades cotidianas y laborales; la empresa
recientemente ha implementado en su proceso de disefio el uso de una impresora
3D lo que les ha permitido disefiar nuevas piezas para su catalogo y ofrecer nuevos
servicios a sus clientes. Este es un ejemplo de cdmo se puede aprovechar tecnologia
y maquinaria simple para aumentar la productividad de las empresas.

Acceso a proyectos de investigacion e innovacion: la facilidad de acceso a la
informacidn actual es un factor determinante para el desarrollo de las empresas. A
través del acceso inmediato a informacion mediante la internet se es posible tener a
disposicion una cantidad ilimitada de documentos, videos, programas, guias, entre

otros, acerca de estrategias de negocios, procesos, métodos, etc.; con los cuales se
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es posible analizar, planear e implementar mejoras considerables en las industrias,
especialmente las MIPYMES.

e Oportunidad de implementar a certificaciones, reconocimientos, y premios
relacionados con el cumplimiento de la calidad, seguridad y salud ocupacional,

y medio ambiente.
Analisis de la situacion interna (Fortalezas y Debilidades):

En base a las fortalezas y debilidades identificadas en el Anexo IV, se ha
seleccionado las cinco mas importantes para la organizacion. A estas se les ha dado una

ponderacion considerando la posicién en la que estas sitdan a la organizacion.
Fortalezas:

Para el caso de las Fortalezas con las que cuenta la empresa se ha visto pertinente

establecer un indice de posicion que varia desde MUY FUERTE, FUERTE Y MEDIO.

e Uso de software para modelamiento y disefio en 3D
e Capacidad de adaptarse a cambios (MIPYMES)
¢ Conocimientos técnicos acerca de piezas industriales por parte de gerencia

Debilidades:

En el caso de las Debilidades se ha establecido un indice de posicion que varia de la

siguiente forma: Posicion MUY DEBIL, Posicién DEBIL y Posicién MEDIA.

e Irregularidades en los tiempos de entrega

e La forma de gestionar los procesos y administracion se desarrollan de una forma
semi empirica.

e Los procesos no estan normados ni estandarizados

e Irregularidad en el abastecimiento de materias primas
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e Subcontratacion de procesos

Para los dos casos se ha considerado la importancia para el éxito representan para la

empresa y una valoracion que seran representadas a través de un grafico de barras.

Es asi como las fortalezas y debilidades con las que cuenta la empresa reflejan los

Tabla 18: Analisis de la Situacion Interna - Empresa Metalirgica "VIUR”
Analisis de la SITUACION INTERNA

FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO POSICION % Importancia para EXITO | VALORACION
; Uso de software para modelamiento y disefio 3D 16,7% .
FORTALEZAS | » Capacidad para adaptarse a cambios 11,1% l
ponlileielEiico Conocimientos técnicos acerca de piezas industriales por parte 1679
3 de la gerencia e
E , lrregularidades en tiempos de entrega 3%
DEBILIDADES | » !rregularidad en el abastecimiento de materias primas 3%
Eeplsliactorseticss La forma de gestionar los procesos y administracion se " 10%
3 desarrollan de una forma semi empirica ?
Los procesos no estan normados ni estandarizados D 6% I
4
5 Subcontratacion de procesos M 10% I

siguientes resultados:

Elaboracién: Autor

Una vez realizada la respectiva puntuacion a cada una de las fortalezas y
debilidades de la empresa, estas reflejan un total del 76,4% lo significa que la situacion
interna de la empresa no es tan desfavorable debido a que las fortalezas con las que cuenta

presentan porcentajes altos en cuanto al éxito que esta tiene.
Analisis de la situacion externa (Oportunidades y Amenazas):

En cuanto a las Oportunidades y Amenazas, se ha visto pertinente establecer un
indice de valor en porcentajes segun se los perciba para la empresa: Muy Fuerte, Fuerte,

Media y Débil.
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Oportunidades:

e Oportunidad de crecimiento en maquinaria y tecnologia.

e Acceso a proyectos de investigacion e innovacion.

e Oportunidad de aplicar a certificaciones, reconocimientos y premios relacionados
con el cumplimiento de la calidad, seguridad y salud ocupacional, y medio

ambiente.
Amenazas:

e Mayor competitividad

e |mpuestos

e Normativa ligada al medio ambiente

e Aumento de los requisitos minimos en cuanto al cumplimiento de estandares de

calidad en el mercado

. Efectos post COVID en la industria manufacturera Es asi que como

las Oportunidades y Amenazas reflejan los siguientes resultados:

Tabla 19. Andlisis de la Situacion Externa - Empresa Metalurgica "VIUR
Anélisis de la SITUACION EXTERNA

FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO VALOR % ImportanciaparaEXITO. | VALORACION
Oportunidad de crecimiento en maquinaria y tecnologia 16,7% -
1
| » Acceso a proyectos de investigacion e innovacion M 8.3%

1 Produnisiapetpastidar e implementar certificaciones y 13%
AMENAZAS |, [RREno: riaconados conl asequramirto & 2 D

cemalida A aa A A s sl A .
pon tosactoresrcos | 3 RPNt TR A s ARG ignat y medio ambiente. [ 9%
Aumento de los requisitos minimos en cuanto al cumplimiento

de estandares de calidad en el mercado

6%

5 Efectos post COVID en la industria manufacturera F 9%

Elaboracién: Autor

Una vez realizada la respectiva puntuacion a cada una de las oportunidades y
amenazas de la empresa, estas reflejan un total del 86,6% lo significa que la situacion

externa de la empresa es mejor con respecto a las debilidades y fortalezas.
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POSICION ESTRATEGICA DE LA EMPRESA

Como se puede apreciar en la llustracion 11, en base a los resultados obtenidos del
analisis que las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades representan dentro de la
organizacion, se ha determinado que la posicion estratégica de la empresa se encuentra en
punto aceptable, ya que muestra una posicion medianamente fuerte en factores externos

(86,6%) y medianamente débil en factores internos (76,4%).

Posicion Estratégica Actual - FODA

POSICION FUERTE POSICION MUY FUERTE
factores EXTERNOS enfactores INTERNOS
y DEBIL INTERNOS y EXTERNOS
POSICION MUY DEBIL POSICION FUERTE
enfactores EXTERNOS factores INTERNOS

y INTERNOS y DEBILEXTERNOS

lustracion 11. Posicién Estratégica de la empresa
Elaboracion: Autor

Estrategias DAFO

En base a los resultados obtenidos, se puede apreciar que la empresa tiene muchos
aspectos en los cuales puede mejorar, en el Anexo V se presenta el formato en el cual se
detallan las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades, su consideracion para la

generacion de estrategias.
A continuacion, se detallan las estrategias generadas:

e Planificacién estratégica enfocada en la mejora continua de la empresa
aprovechando la capacidad que esta tiene de adaptarse a los cambios, el acceso a

informacion, nuevos procedimientos, nuevas tecnologias y la tecnologia disponible.
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e Disefiar e implementar metodologias que aseguren la calidad de los procesos y
servicios en base a normativas legales, sistemas de gestion certificados y
herramientas de mejora continua.

e Establecimiento de metodologias de mejora del proceso, aseguramiento de la
calidad y constante busqueda de automatizacion.

e Estudio y andlisis acerca de metodologias que permitan detectar irregularidades en
los procesos, su mejora continua, falencias, estandarizacion y posible
automatizacion.

e Estandarizar y gestionar procesos, realizar un seguimiento constante acerca de los
proveedores, recolectar informacién en tiempo real acerca de los materiales
disponibles.

e Disefio e implementacion de un sistema de gestion que ayude a la mejora de la
gestion empresarial, sus procesos, recursos, entradas, salidas, etc.

e Estudio y analisis acerca de metodologias que permitan detectar irregularidades en
los procesos, su mejora continua, falencias, estandarizacion y posible
automatizacion.

e Mantener la forma de gestion actual e implementar mejoras pequefias en base a las

necesidades emergentes.

Estas estrategias tienen un componente en comun, que al disefiar e implementar un
sistema de gestion en los procesos a través del cual se pueda ordenar, establecer controles,
responsables, estandarizar, y mejorarlo continuamente, se pude cumplir con la mayoria de

ellas, el cual es el principal objetivo del presente estudio.
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4.1.1.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

4.1.1.2.1. Matriz de partes Interesadas.

Como se puede apreciar el Anexo VI: Matriz de partes interesadas, se han
determinado diferentes partes considerando la influencia que estas tienen dentro de la

organizacion en cuanto a aspectos econdémicos, operativos, legales y ambientales.

Como se describe en el Anexo VI, la empresa tiene obligaciones del tipo
econdmicos, legales y ambientales de mayor influencia con cinco organizaciones. La
empresa esta en la obligacion de cumplir con las necesidades que estas presentan ya que su
incumplimiento significaria un problema que podria ser causante de un paro indefinido en
las operaciones, hasta el cierre total de la empresa. Asimismo, se ha determinado una
expectativa general para con la cual la empresa puede evitar problemas de incumplimiento

de las necesidades.

En cuanto a las demas partes interesadas son las que tienen influencia en aspectos
operativos y econdmicos de la empresa. Las necesidades de estas estdn mas direccionadas
a cumplir con requisitos fundamentales para el desarrollo de las actividades sin ningin
problema, en cuanto a las expectativas de estas se podran ir satisfaciendo a medida que la

empresa establezca e implemente estrategias de mejora.

4.1.1.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion por procesos.

El sistema disefiado se basa en el desarrollo de los procesos identificados en el
mapa de procesos de la empresa, categorizandolos, caracterizandolos y disefiando
indicadores sencillos que permitan desempefiar y evaluar de mejor forma los mismos.
Asimismo, se ha visto la necesidad de afiadir dos procesos imprescindibles para la empresa

en cuanto a su direccionamiento estratégico y el aseguramiento de la calidad.
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4.1.1.3.1. Sistema de gestion por procesos.
Levantamiento de procesos

En base a los problemas identificados en el diagrama de Ishikawa (ver Ilustracion
9), en cuanto a la falta de una vision clara y cuantificada de las entradas y salidas en los
procesos, como primer paso, se ha visto pertinente realizar una identificacion general de
los procesos en la Empresa Metalurgica “VIUR” en base al papel que estos cumplen dentro
de la organizacion, es asi como se han identificado de la siguiente forma y se establecido

su respectivo codigo:

Tabla 20. Inventario de Procesos.

A A o B AL EMPRESA METALURGICA VIUR
mn,nvmi;;;lcn
P_ III!/I INVENTARIO DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
MACROPROCESO: | PROCESOS ESTRATEGICOS
] CODIGO DE DOC: P./P.E./O1
PROCESO: ADMINISTRACION
CODIGO DE PROCESO: | P.E.ADM. VERSION: V.1.0
RESPONSABLE: GERENTE/SECRETARIA FECHA:
OBJETIVO- E_nllstar todos Iqs proFe§os y procedimientos realizados en la empresa segln su
tipo, y su respetivo cadigo.
MACROPROCESO PROCESO CODIGO PROCEDIMIENTOS CODIGO
Administracién | P.E.JADM, | Efaboracion de planificacion P.E.ADM.1
estratégica y plan de negocios
PROCESOS
ESTRATEGICOS Servicio al cliente (1ra parte) P.E.SER.1
Servicio al cliente P.E./SER.
Servicio al cliente (2ra parte) P.E.SER.2
Gestion de la Calidad | P.E.GES. [ Auditoriasy planes de mejora P.E.GES.1
Disefio P.0.DIS. | Disefiar modelo/pieza P.O.DIS.1
PROCESO Fundicion de bronce P.O.FUN.1
OPERATIVOS Fundicién y moldeo | P.O.FUN. [ Fundicion de hierro P.O.FUN.2
Elaboracion de Matachos P.0.FUN.3
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Ensamblaje de moldes P.O.FUN.4
Control de calidad P.O.FUN.5
Limpieza P.O.LIM. | Limpieza de piezas P.O.LIM.1
Mecanizado de piezas
Mecanizado P.0.MEC. P.O.MEC.1
Control de calidad
Armar pedidos P.0.ARM.1
Armado y pintura P.O.ARM. | Piezas pintadas P.0.ARM.2
Controles de calidad P.0.ARM.3
Realizar compras
Abastecimiento P.A.ABS. P.A.ABS.1
Verificacion
Almacenaje (Entradas) P.A.ALM.1
Almacenaje P.A.ALM.
PROCESOS DE Almacenaje (Salidas) P.A.ALM.2
APOYO Capacitaciones P.A.GES.1
Gestion del talento | 5 A e, [Contratacion P.A.GES 2
humano
Evaluacion y seguimiento P.A.GES.3
Transporte P.A.TRA. | Contratar transporte P.ATRA.1

Elaboracién: Autor

Como se puede apreciar en la tabla anterior, en la empresa se han identificado 10

procesos: 2 procesos estratégicos que se desempefian en el area de administracion de la

empresa y 3 procedimientos de estos. En cuanto a los procesos operativos, se han

identificado 5 cada uno desempefiado en su propia area a excepcion del proceso de Disefio

que no cuenta con area propia y se realiza en el Area de Administracion. Estos procesos se

dividen en 12 procedimientos.

Por ultimo, se ha identificado 3 procesos de apoyo que se desarrollan en el Area de

Administracion y Almacenaje, los cuales se dividen en 2 procedimientos.

A continuacién, se muestra el mapa de procesos de la Empresa metallrgica

“VIUR?”, en el cual se puede ver la interaccion de todos los procesos antes mencionados:
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PROCESOS ESTRATEGICOS

GESTION DELA

ADMINISTRACION RVICIO A N
ADMINISTRACIO SERVICIO AL CLIENTE — ~
= =
z v =
= z
= PROCES0S OPERATIVOS =
= Z
= -y |FUNDICION Y . ARMADO Y =
2 N MPIEZA |MECANIZA o =
= DISENO vorpEe | LIMPEZA  |MECANIZADO| “on—o =
= =
z A =
PROCESOS DE APOYO -
GESTION DEL
ABASTECIMIENTO| ALMACENAIE | TRANSPORIE TALENTO
HUMANO

llustracion 12. Mapa de procesos propuesto

Elaboracién: Autor

Caracterizacion y Descripcion de procesos

Una vez identificados los procesos, como primer paso se ha procedido a realizar la
caracterizacion para poder dar cumplimiento al primer objetivo establecido del sistema de

gestion por procesos.

En la caracterizacién se han identificado diferentes factores fundamentales para el

desarrollo del proceso, entre los cuales tenemos:

Identificacion del macroproceso al que pertenece el proceso

e Responsable de proceso

e Objetivo del proceso

e Las entradas y salidas del proceso, asimismo como su respectiva forma de control,
los proveedores (Entradas) y el o los clientes del proceso (Salidas).

e Lo que se debe planificar para el proceso (Planificar), las principales actividades a

hacer (Hacer), lo que se debe verificar del proceso (Verificar) y las acciones a
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realizar en caso de que existan observaciones (Actuar). Como se puede apreciar,
este apartado se ha realizado en base el ciclo PHVA esto debido a que, al ser una
herramienta de mejora de estrategias y procesos, su implementacion en la
caracterizacion va enfocada a la mejora del proceso de una forma general, es decir,
que, a partir de observaciones y andlisis de esta, la direccion pueda plantearse
correcciones y mejoras del proceso de una forma sencilla.

Los recursos necesarios para realizar el proceso en cuanto a maquinaria y
herramientas, insumos, conocimientos basicos, infraestructura, financiamiento; y la
fuente de cada uno de estos recursos.

Los requisitos cumplidos por el proceso en base a la Norma 1SO 9001:2015, en este
apartado se detallan los requisitos que el proceso cumple considerando los
diferentes lineamientos establecidos en la norma mencionada. Este apartado se ha
considerado ya que la empresa tiene como ideal la obtencidn de una certificacién
de la calidad en base a esta norma.

Los requisitos legales que se deben considerar para la ejecucion del proceso,
principalmente normativas, reglamentos y decretos.

Y, por ultimo, el apartado de seguimiento y control en el cual se detallan el
indicador para medir el proceso, su respectiva formula, el objetivo del indicador y

la frecuencia con la que debe aplicarse.
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A continuacion, se muestra el esquema general del formato usado para la

caracterizacion de los procesos en el cual se puede identificar los diferentes items

mencionados.

EMPRESA METALURGICA VIUR

METALURGICA
(VIUR)

TITULO

CODIGO:

F./P.E.J01

VERSION:

V.10

FECHA:

MACROPROCESO:

PROCESO:

CODIGO:|

OBJETIVO:

RESPONSABLE:

ENTRADAS

PLANEAR:

ENTRADA PROVEEDOR

CONTROL

SALIDAS

HACER:

SALIDA

CLIENTE

CONTROL

VERIFICAR:

ACTUAR:

RECURSOS

OS CUMPLIDOS EN BASE A LA NORMA ISO

REQUISITOS LEGALES:

MAQUINARIA Y HERRAMIENTAS

CONTROL

INSUMOS

CONOCIMIENTO

INFRAESTRUCTURA

FINANCIERO

SEGUIMIENTO Y CONTROL

INDICADOR

METODOLOGIA (Férmula)

OBJETIVO

FRECUENCIA

OBSERVACIONES

lustracion 13. Ficha de Caracterizacion de procesos

Elaboracion: Autor

La informacién generada fruto de la caracterizacion de los procesos se muestra en

los Anexos:

e Anexo VIII: Caracterizacién de procesos estratégicos

e Anexo IX: Caracterizacidn de procesos operativos

e Anexo X: Caracterizacion de procesos de apoyo

Manual de Procedimientos

Para la elaboracion del Manual de procedimientos se ha procedido a realizar la

descripcion de todas las actividades que se realizan en cada uno de los procesos. A

diferencia de la caracterizacion, para la descripcion de las actividades no se ha usado un

formato con mayores consideraciones. En el manual propuesto se detallan: el objetivo del
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proceso, su responsable, los participantes, los recursos basicos para el desarrollo aceptable
del proceso, requisitos legales que deben considerarse, un breve glosario, y por ultimo las
actividades, su nimero, la documentacion necesaria para ejecutar la actividad (de existir) y

el responsable de esta.

Asimismo, se ha se presenta el diagrama de flujo de todos los procesos, sus
procedimientos y actividades, elaborados mediante el programa Bizagi. La informacién se

encuentra detalla en el Anexo XVII11: Manual de procedimientos.

4.1.1.3.2. Identificacion de riesgos operativos y empresariales.

Matriz de Riesgos Operativos

Para la identificacion de los riesgos operativos dentro los procesos de la empresa, se

ha usado el modelo presentado en la siguiente ilustracion:

EMPRESA METALURGICA VIUR

. CODIGO: _|F./P.E./04-00
ANALISIS MODAL DE FALLOS Y EFECTOS (AM.F.E) VERSION: V.10
FECHA:
MACROPROCESO:
PROCESO: [copico:] OBJETIVO:
RESPONSABLE:
FALLOS POTENCIALES ESTADO ACTUAL ACCION
NRO. FALLO MODOS DE FALLO |EFECTOS| CAUSAS [ MEDIDAS DE CONTROL |Frecuencia| Gravedad |Detectabilidad|IPR CF?F?SPEUCE-I—SQFE\A
I

llustracion 14. Matriz de Riesgos Operativos
Fuente: Bestratén Bellovi & Orriols Ramos (2004)

Elaboracion: Autor
Como se puede apreciar se han identificado los fallos potenciales, el estado actual

del fallo y las acciones correctoras propuestas.

e Fallos potenciales:

Los fallos potenciales se los ha identificado a través del reconocimiento de los
modos en los que se puede presentar, es decir, se han identificado los modos a través de los

cuales el proceso puede fallar o afectar al cumplimiento de los objetivos del proceso.
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En cuanto a los efectos del fallo, como la palabra mismo lo indica, son el resultado
que tiene el fallo potencial dentro del proceso; son las consecuencias que se perciben del
fallo en el proceso y, principalmente, en los resultados esperados. En cuanto a las causas se

han identificado todos los posibles origenes del fallo.
e Estado Actual:

El estado actual nos da un breve vistazo acerca de las medidas de control que se han
establecido de ser el caso, asimismo permite evaluar el indice de Prioridad del Riesgo
(IPR) a través de la evaluacién de la evaluacién de las causas que lo originan considerando

la frecuencia, gravedad y detectabilidad del fallo dentro del proceso.
e Acciones propuestas:

Las acciones propuestas surgen de la valoracién del IPR. En base a los resultados
obtenidos se han propuesto acciones que varian desde la toma de acciones de control y

prevencion urgentes a la aplicacion de acciones a largo plazo (ver llustracion 2).

La identificacion de los riesgos de los procesos estratégicos, operativos y de apoyo

realizados en el presente estudio se encuentran detalladas en el Anexo X1, XI1'y XIII.
4.1.1.3.3. ldentificacién de Riesgos Empresariales.

En el Anexo VII: Matriz de riesgos empresariales, se muestra los principales
riesgos identificados en la empresa, considerando aspectos generales como son: tecnologia,

riesgos naturales, laborales, financieros, sociales e imagen institucional.
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4.1.2. CLAUSULA 5.- Liderazgo

4.1.2.1. Liderazgoy compromiso

En apartados anteriores se ha realizado la identificacion de las necesidades y
expectativas de los clientes, asimismo como la identificacion de los riesgos empresariales
mas generales y los riesgos operativos. Esta identificacion se ha hecho con el proposito de
encaminar a la empresa al aseguramiento de calidad a través de una propuesta que, con el

tiempo, mejore y asegure la mejora continua de los procesos en todos sus ambitos.

4.1.2.2. Politica
Con el fin de asegurar un compromiso con el desarrollo, implementacion y mejora

del sistema de gestidn por procesos se ha propuesto la siguiente politica:

“La empresa Metalurgica “VIUR”, al ser una empresa dedicada a la fabricacion y
montaje de valvulas, hidrantes, accesorios y piezas industriales para acueducto y
alcantarillado, se compromete a asegurar la calidad de sus productos y servicios ofertados
para con sus clientes a través del cumplimiento de las normas técnicas de materiales y
productos, el cumplimiento de los requisitos legales y medio ambientales, y la mejora

continua de la gestion y sus procesos.”

4.1.2.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La empresa deberd cumplir con los roles, responsabilidades y autoridades
designadas conforme se describe a partir del literal 4.1.1.3., en el apartado denominado:
Caracterizacion y descripcion de procedimientos y en Manual de Procedimientos,
asimismo se ha propuesto la implementacion del documento denominado Perfil del Cargo
(F./P.E.[02), detallado en el numeral 4.1.4.2. referente a la Clausula 7: Apoyo, el cual se ha

presentado como una guia para la empresa a través de la cual se determine de una mejor
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forma la competencia que los trabajadores deben tener de una forma mas detallada y con

un formato definido.

4.1.3. CLAUSULA 6.- Planificacion

4.1.3.1.  Acciones para abordar riesgos y oportunidades.

La empresa debe actualizar e implementar periédicamente acciones que permitan
evitar riesgos y aprovechar las oportunidades a medida que se vayan realizando mejoras y
la situacion vaya cambiando; a través del uso de nuevas herramientas de analisis de riesgos
operativos o empresariales o la mejora de las usadas anteriormente (Matriz DAFO,

PESTEL, Matriz de riesgos operativos).

En contraste, el presente estudio ha propuesto diferentes acciones para abordar
riesgos y oportunidades a traves del uso de las herramientas antes nombradas, las cuales se

detallan en todo el literal 4.1.1.

4.1.3.2.  Obijetivos del sistema de gestion y Planificacion para lograrlos

Para la definicién de los objetivos del sistema de gestion por procesos se ha tomado
como punto de partida el analisis de las causas y efectos identificados en el Diagrama de
Ishikawa (ver llustracion 9) ya que estos se alinean con el cumplimiento de la politica
establecida anteriormente ya que esta radica especialmente en la necesidad que tiene la

empresa de mejorar su forma de gestion actual.

En la tabla que se muestra a continuacion, se muestran los objetivos establecidos a
través de los cuales la propuesta de mejora solucionara, en caso de realizarse su
implementacion, los problemas de la gestion actual considerando los puntos clave, sus

causas Y efectos:
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Tabla 21. Objetivos del Sistema de Gestion por Procesos

PUNTOS
OBJETIVOS CLAVE EFECTOS CAUSAS
No se ha profundizado en ningun estudio que genere
. documentacion que refleje la situacién de la empresa.

Se usan formatos guias de otra empresa

No se han identificado las necesidades que tiene la empresa parael
DOCUMENTACI desarrollo de un formato propio.
ON . " — -
Generacién de documentacion no No se tiene claro el prop6sito de la generacion de documentacion
Generar relevante Asignacién de personal no apto para la recoleccién de datos.

documentacion clara
y concisa, propia de

Recoleccion de datos incompletos por
formatos complicados

Mal entendimiento de formatos

Responsabilidades no definidas en su totalidad.

la empresa, generada

en base a su situacion
y problemas
identificados.

ABASTECIMIE

Falta de planificacion de compras

Trabajadores solicitan recursos en medio de actividades

Carencia de inventario de bodega

Falta de planificacion de recursos
previas a la produccion

No existe un responsable, ni ningun tipo de documentacion que
informe la necesidad de abastecerse de la empresa.

Trabajadores usan algunas materias primas sin ningn control

NTO . . . . . - o —
Falta de inventarios de materias primas  Existencia de formatos, pero ningun tipo de declaracion de
responsabilidad
No existen registros de abastecimiento No existen formatos
de materiales, herramientas, ni No se ha establecido como responsabilidad del cargo de bodega
maquinaria. Ilenar registros.
. . . Falta de conocimiento de como establecerlas
- No se han establecido politicas ni . e - —
Describiry . No existe ningun tipo de informacion que sustente la toma de
. normativas g
caracterizar los decisiones.
procesos y establecer No existe una mision, vision, objetivos ni metas establecidas en
indicadores sencillos GERENCIA

gue permitan la
evaluacion y
seguimiento de estos.

Falta de planificacion estratégica

base al analisis de la situacion de la empresa

No se conoce la situacion de la empresa, sus riesgos,
oportunidades, ni partes interesadas de forma clara.

Falta de liderazgo

No existe una iniciativa marcada en cuanto al desarrollo de
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mejoras que ayuden al progreso de la empresa.

Falta de implementacion de proyectos

Falta de conocimiento y metodologias

de mejora

Falta de iniciativa

Gestion de la calidad deficiente

No existe ningun método de gestion definido

Costumbre

Conformidad

Resultados favorables por temporadas

Proponer una
estrategia de mejora
continua para el
Sistema de Gestion
por procesos basada
en el Ciclo PHVA.

Carencia de descripciones del cargo

Rotacion e inconsistencias de actividades laborales

Falta de conocimiento acerca de los resultados que puede traer la

PERSONAL Resistencia al cambio . - ) . I —
implementacion de nuevos métodos, estrategias y procedimientos.
. . L El personal estéa dispuesto a cooperar siempre y cuando una
Bajo de nivel de cooperacion P Sta dISp P prey —
persona los dirija.
Falta de politica de calidad interna en Incumplimiento de parametros establecidos en formulas de
cuanto a requisitos minimos del preparacion
producto entre procesos Procesos realizados de una forma tradicional
., Recepcion esporadica de pedidos
Falta de un plan de produccion p_ . P . _p —
Conocimientos de planificacion escasos
- ) No existen responsables de recolectar datos
Falta de seguimiento y mejora . ; .
Mejoras aplicadas de poco impacto para la empresa
PROCESOS

Falta de establecimiento de entradas y

Uso de herramientas que no tienen ningdn tipo de medida

salidas de procesos

Mal uso de materas primas

Procesos realizados de forma tradicional

Falta de controles en los procesos

No se ha determinado la informacion suficiente para establecer
controles

Procesos realizados de forma tradicional

Falta de normalizacion

Algunos procesos requieren de un analisis para la identificacion de
fallas

Elaboracion: Autor
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Se han establecido tres objetivos que cubren los diferentes puntos clave considerados para la identificacion de los problemas de la
gestion actual, estos se establecieron a través del analisis y observacién de las causas y efectos; llegando a la conclusion de que es necesario

enfocarse en la identificacion, descripcion y caracterizacion de procesos; el seguimiento y control; y la mejora continua.

Tabla 22. Planificacion de objetivos del sistema

OBJETIVOS ACCIONES RESPONSABLES TIEMPO INDICADOR
L Revisar y determinar de forma programada la .
c|;3rzn§::%;gﬁgu?f$§§:|a situacion de la empresa, tanto a nivel int_erno, como Jefe de calidad
empresa gene;rada en base externo, con el objetivo de generar un dlagnost_lf:o Trimestral
2 sU situacion y problemas sustentado acerca del estado de la documentacion y Aumento del
identificados como esta ayuda a gestionar los diferentes aspectos Jefes de area rendimiento de los
' de la empresa. procesos
evidenciado en la
recoleccion de datos
Des;rrég;gscjgggg;&z: los Dar seguimien’to y evalua_r de_ forma pgriédica cada ngr irr?g i(ig)dgtraésuso ae
indicadores sencillos que proceso a traves de I_a aplicacion y mejora de Jefe de calidad Semestral ~ Propuestos.
permitan la evaluacion y indicadores que se ajusten a las necesidades
- actuales y emergentes de la empresa.
seguimiento de estos.
Proponer una estrategia de  Analizar el sistema de gestion propuesto de forma
mejora continua para el planificada, de tal forma que se pueda dar un Objetivos
Sistema de Gestion por seguimiento constante a los objetivos, el Gerente Anual cumplidos/objetivos

procesos basada en el Ciclo
PHVA.

cumplimiento de metas, correcciones, todo con
intervalos de tiempo prudentes.

totales) *100

Elaboracion: Autor
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4.1.3.3.  Planificacion de los cambios

Los cambios se iran planificando de acuerdo con las observaciones y necesidades
presentadas fruto de la implementacion del sistema de gestion por procesos. Cabe recalcar
que los cambios no estan sujetos a una planificacion, es decir que estos se iran presentando
segun la situacion lo amerite, mas, sin embargo, la direccion debe estar consciente de su
inevitabilidad y realizar el debido andlisis y planificacién para irlos implementando de

forma sistematica, considerando los respectivos riesgos asociados.
4.1.4. CLAUSULA 7.- Apoyo

4.14.1. Recursos

4.1.4.1.1. Generalidades

La empresa Metalurgica “VIUR” ha sabido destinar los recursos necesarios para la
realizacion y desarrollo dptimo de todos los procesos y procedimientos, sin embargo, a
través de la implementacion del sistema de gestion propuesto y la respectiva identificacion,
descripcion, caracterizacion, documentacién y mejora continua de los mismos; se

garantizara de forma completa el cumplimiento de este requisito.
4.1.4.1.2. Recursos de seguimiento y medicion

Para dar inicio al cumplimiento de este requisito, la empresa deberd ir planificando
la adquisicion de equipos que permitan realizar mediciones e ir programando actividades a
través de las cuales se permita identificar la necesidad de calibrar o reemplazar todos
aquellos equipos defectuosos que brinden datos equivocados. La presente propuesta
considera pertinente la implementacion del procedimiento de apoyo denominado

Evaluacion y Seguimiento (P.A.GES.3) que servira como punto de partida para
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identificar falencias fundamentales en los procesos y equipos, e ir proponiendo cambios en

base a resultados reales y con sustento.

4.1.4.1.3. Conocimientos de la organizacion

A través de la Caracterizacion y Descripcion realizada en apartados anteriores, la
presente propuesta ha determinado los conocimientos generales que se necesitan para el
desarrollo de todos y cada de los procesos y procedimientos realizados en la empresa

Metalargica “VIUR”.

4.1.4.2. Competencia

Para determinar de una mejor forma la competencia que los trabajadores deben
tener de una forma mas detallada y con un formato definido, se presenta a continuacién
una propuesta que considera la identificacion del cargo, donde se establecerén los aspectos
generales como el nombre del cargo, el area al que pertenece, los conocimientos

necesarios, etc.; la mision y las principales actividades.

Cabe recalcar que el formato propuesto sirve como una guia para la empresa y
estard sujeto a modificaciones ya que esta no cuenta con antecedentes en la aplicacion de
sistemas de gestion de ningln tipo (planear, controlar, documentar, etc.); lo que significa
que la informacion necesaria para llenar el formato se ira perfeccionando a medida que la
implementacién del sistema de gestion por procesos de frutos, en cuanto a correcciones y

mejoras de procesos.

A continuacion, se presenta el formato del perfil del cargo propuesto:
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L LINEA DE AcUEDUCT EMPRES A METALURGICA VIUR
; CODIGO: | F./P E./02-00
VIR PERFIL DEL CARGO  [version:| vio
e FECHA:
IDENTIFICACION DEL CARGO
DENOMINACION DEL CARGO: COMPETENCIAS
AREA A LA QUE PERTENECE EL CARGO:
JEFE INMEDIATO (SUPERVISOR):
PERSONAS A CARGO: S1(X) NO(X) | # DE PERSONAS:
NIVEL: ADMINISTRATNO INTERMEDIO OP ERATIVO
MISION DEL PUESTO
CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS CONOCIMIENTOS GENERALES

ACTIVIDADES

llustracion 15. Formato de perfil del cargo propuesto

Elaboracion: Autor

4.1.4.3. Toma de conciencia

La toma de conciencia es uno de los requisitos mas dificiles de garantizar, ya que al
ser una cuestién que se relaciona principalmente con la cultura empresarial, depende
netamente de la responsabilidad y compromiso que todos los miembros de la empresa para
con el sistema; por esta razon se ha propuesto la politica, los objetivos del sistema de
gestion, sus responsables, tiempo e indicadores. A través de la comunicacién y puesta a
disposicion a todos los miembros de la empresa de esta informacion, en conjunto con la
debida capacitacion basada en el proceso de apoyo propuesto denominado:
Capacitaciones (P.A.GES.1), se ha de garantizar el cumplimiento de los objetivos
establecidos a traves de un verdadero compromiso con la implementacion del sistema de

gestidn propuesto.
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4.1.4.4. Comunicacién
La comunicacion se realizara a traves de diferentes medios que aseguren ser claros,

concisos y estén disponibles siempre que sean necesarios.

Es asi como se propone para una buena comunicacion interna en la empresa la

instalacion de un mural en el cual se publiquen todo tipo de informacién relevante y

concerniente a la empresa.

e La programacion de reuniones con el objetivo de que se eviten inasistencias y/o
desinformaciones posteriores.

e EIl uso de medios digitales para la comparticion de informacién referente y
exclusivamente de la empresa.

e Charlas programas en las cuales se brinden y escuchen ideas y opiniones referentes

a temas empresariales.

Para la comunicacion externa, la empresa cuenta con una linea de teléfono fijo
exclusiva de la empresa, un nimero de celular destinado exclusivamente a asuntos

empresariales y un correo electronico.

4.145. Informacion documentada

4.1.45.1. Generalidades

La presente propuesta ha reconocido la necesidad de la generacion documentada a
partir de la propia situacion de la empresa como uno de los puntos clave en la gestién
deficiente de la misma, por lo que a través del desarrollo del sistema de gestion por
procesos Yy los requisitos detallados en la Norma 1SO 9001:2015, se ha generado cierta
cantidad de documentacion que servira a la empresa como un punto de partida para

mejorar todos los aspectos relacionados a la forma de gestion actual.
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4.1.45.2.

Como se menciond anteriormente, la documentacion propuesta sirve como punto de
partida para mejorar la situacion de la empresa en cuanto a su gestion de procesos, es decir
la forma de llevar registros, auditorias, inconformidades, detalles de pedido, aspectos
fundamentales de los procesos, etc. Mas esta documentacion estd sujeta a cambios,
reemplazos y el desarrollo de nuevos formatos originados a través de observaciones y

mejoras en los procesos, en la forma misma de gestionar, y en la misma documentacion.

Por este motivo se propone el siguiente procedimiento que, de igual forma, busca

ser una guia metodoldgica para la generacion y actualizacién de documentacion para la

empresa:

Creacion y actualizacion

Desarrollar borrador de
documentacion

Y

p
Capacitar al personal sobre}
el uso de la nueva

-
Codificar y coordinar la
difusion de la nueva
documentacion
\.

;Se ajusta a las
necesidades?

Aprobar la codificacion

Responsable de elaborar documentacion Administracion Usuario de documentacion
N
Identificar necesidad de actualizacion vo  [§
3 Py .. -
desarrollo de documentacion
>y
) 4
Revisar formatos guias existentes y Almacenar procesar
ejemplos para el desarrollo o actualizacion informacion segun se (€
de documentacién haya predeterminado
l NO

Informar al responsable
de elaboracion

Xisten errores d
falencias?

Implementar la

documentacion J
"

documentacion

lustracion 16. Procedimiento para elaboracion de documentacion.

Elaboracion: Autor
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4.1.45.3. Control de la Informacion documentada
Formato de documentacion

A lo largo de la propuesta, se ha desarrollado diferentes tipos de documentacion
que complementen el correcto funcionamiento del sistema de gestion, es asi como, para su
control, en primera instancia, se ha desarrollado un formato base para la caracterizacién y

detalle de la documentacion como se muestra a continuacion:

INDUSTRIAL ¥ FUNDICION £N GENERAL EMPRESA METALURGICA VIUR

F
alflc

Mﬂ;u??qmn

S TiTULO DE DOCUMENTO

Parque Industrial
2510000 - 0983856746

MACROPROCESO: i
CODIGO DOC:

PROCESO:

CcODIGO DE

PROCESO: VERSION:

RESPONSABLE: FECHA:

OBJETIVO:

llustracién 17. Formato de documentacion
Elaboracion: Autor

Como se puede apreciar en la ilustracion anterior, se ha considerado detallar
informacién relevante al proceso, el responsable de este, su objetivo, su respectiva
codificacion, la version del documento y la fecha de elaboracion de este. Cabe recalcar que
la disposicion de los espacios en el formato propuesto puede variar de acuerdo con el tipo

de documentacién y la naturaleza de la informacién.
Categorizacion y codificacion de la documentacién

Una vez establecido la informacidn general que necesita detallarse en el formato

propuesto, se ha procedido a categorizar los diferentes formatos segun la naturaleza de la
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informacidn que genere y el uso que se le dara en la empresa, esto con el fin de facilitar su

posterior codificacion.

Para la codificacion de los documentos se ha procedido a tomar la primera letra del
nombre del tipo al que pertenece el documento acompafiado de las siglas del

procedimiento al que pertenece el documento y su respectiva numeracion.

En el Anexo XIV: Lista maestra de documentos, se detalla la documentacion

generada con las consideraciones descritas anteriormente.
4.15. CLAUSULA 8.- Operacion

4.15.1. Planificacion y control operacional
A través del disefio del sistema de gestion por procesos, la empresa seré capaz de
planificar y controlar de forma correcta sus operaciones, ya que a traves de esta propuesta

se identifico los siguientes aspectos en los procesos:

e Levantamiento de procesos: Categorizacion segun su papel en la empresa y
codificacion (ver Tabla 21. Inventario de Procesos y procedimientos).

e Caracterizacion de todos y cada uno de los procesos: Se han reconocido los
aspectos fundamentales para el desarrollo éptimo del proceso como sus entradas y
salidas, responsables, recursos necesarios, requisitos legales de referencia e
indicadores para su seguimiento y control.

e Identificacion de riesgos: Se han identificado los fallos potenciales, el estado
actual del nivel de riesgo a través del IPR y se han propuesto acciones para

prevenirlos y corregirlos.
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e Manual de procedimientos: Se ha elaborado el manual de procesos y
procedimientos en el cual se describe de forma detalla todos los aspectos

relacionados al desarrollo de procesos en la empresa.

4.1.5.2.  Requisitos para los productos y servicios

Los requisitos de los productos y servicios ofertados por la Empresa Metallrgica
“VIUR” para con sus clientes deben ser identificados por estos ultimos, ya que, al tratarse
de una empresa manufacturera de piezas industriales, valvulas, etc., estos generalmente
vienen acompafios de modificaciones relacionadas a las diferentes situaciones de sus
clientes y sus necesidades. Sin embargo, la empresa tiene identificado la normativa legal
mencionada en el apartado 3.1.8. del presente estudio, que brinda una guia para la misma

en cuanto a los requisitos normados de algunos productos y materias primas.

En contraste, para asegurar el cumplimiento de los requisitos de los productos en
base a las necesidades de los clientes, se ha realizado el levantamiento, caracterizacion y
descripcion del proceso de Servicio al Cliente 1ra parte (P.E.SER.1) y Servicio al

Cliente 2da parte (P.E.SER.2).

4.1.5.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios
Para el cumplimiento de este requisito, se ha realizado el levantamiento,
caracterizacion y descripcion del proceso de Disefio (P.0.DIS.1) como se puede apreciar a

partir del numeral 4.1.1.3.1. del presente estudio.

4.1.5.4.  Producciony provision del servicio
e Al tratarse de una empresa manufacturera de productos derivados de la fundicién
de metales como el hierro, bronce y aluminio, esta cuenta con un ambiente
controlado en cuanto al desarrollo de ciertos procesos como la fundicion y sus

normas de seguridad. Sin embargo, como se expresé en apartados anteriores, no
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cuenta con documentacion, indicadores, ni guias que permitan el desarrollo del
proceso bajo condiciones mas controladas en el aspecto técnico, por lo que para dar
cumplimiento a este requisito se ha propuesto la implementacion del procedimiento
de Apoyo denominado como Evaluacion y seguimiento (P.A.GES.3), a través del
cual se controlara de forma mas técnica aspectos relacionados al rendimiento del
personal.

De igual forma se ha realizado la caracterizacion de los procesos operativos en la
cual se detallan todos los aspectos relacionados al correcto desarrollo de estos.

Para que no existan inconvenientes previos al momento de la liberacion del
producto, se ha realizado la caracterizacion, descripcion y el diagrama de flujo del
proceso: Armado y pintura (P.O.ARM.), en el cual se desarrollan las actividades
relacionadas a los controles de calidad del producto previos a su liberacion.

En ocasiones, cuando el cliente dispone de una pieza industrial diferente o con
algun tipo de modificacion, esta se es facilitada a la empresa con el fin de facilitar
el proceso de disefio y produccion. Cuando este es el caso, y al tratarse de piezas
fabricadas en aleaciones sumamente rigidas y pesadas, como son el hierro, bronce y
aluminio; estas son dispuestas en el area de disefio, donde se procurara realizar el
minimo de movimientos y trasladas y es que, aunque son piezas muy dificiles de
dafiar o comprometer por medios convencionales, un movimiento mal realizado
pondria en riesgo la infraestructura de la empresa, a la pieza y el bienestar fisico de
los empleados.

En el proceso de Disefio (P.O.DIS.), descrito a partir del numeral 4.1.1.3.1 del

presente estudio, se puede seguir la forma en la que se desarrolla este proceso.
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4.1.5.5. Liberacion de productos y servicios

La empresa metalurgica “VIUR” asegurard la entrega o liberacion del producto a
través del cumplimiento de las especificaciones detalladas en el documento propuesto
Detalle del Pedido (F./P.E./07), que se realizara al momento de ejecutar los procesos de

Servicio al Cliente, y las inspecciones realizadas largo de los procesos de produccién.

En caso de existir fallos en los requisitos generados por falencias en el desarrollo de
los procesos de produccion, se procederd a realizar el reproceso de la pieza segun la
naturaleza del fallo, segun esto se documentara el formato propuesto Registro: Piezas

defectuosas y/o Registro: Piezas almacenaje (F./P.E./06, F./P.O./06, F./P.A./06).

4.1.5.6. Control de las salidas no conformes

Para el control de las salidas no conformes de procesos y del producto final, se ha
realizado el levantamiento, caracterizacion, descripcion y el manual de procedimientos, en
las cuales se evidencia la forma en la que se debe proceder para el tratamiento de salidas
no conformes, especialmente en los procesos operativos como son: Disefio (P.O.DIS.),
Fundicion y Moldeo (P.O.FUN.), Limpieza (P.O.LIM.), Mecanizado (P.O./MEC.) y
Armado y Pintura (P.O.ARM.); ademés de identificarse los responsables, acciones y la

documentacion necesaria.
4.1.6. CLAUSULA 9.- Evaluacion del desempefio

4.1.6.1. Seguimiento, medicidn, anélisis y evaluacion

4.16.1.1. Generalidades

Para el cumplimiento de este requisito se ha procedido a la elaboracion de
indicadores sencillos que permitan su evaluacién y seguimiento. Estos indicadores se

proponen como una solucion a uno de los problemas identificados en el diagrama de
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Ishikawa (Ver ilustracion 9) a vez que asegura el cumplimiento del primer objetivo

establecido del sistema de gestion por procesos.

Para elaborar los indicadores a través de los cuales se podra realizar la evaluacion y
el seguimiento de los procesos de una forma sencilla se han considerado principalmente la

dimensidn que se desea medir en base al desempefio del producto, proceso o impacto.

A continuacion, se muestra el formato en el cual se establecen todos los detalles de

cada indicador:

WS EMPRESA METALURGICA VIUR
M!TAHIBGIGA
"'“ﬂ/ FICHA DE INDICADORES
MACROPROCESO: CODIGO
F./P.E/03-00
PROCESO: DE DOC:
CcODIGO DE AT
PROCESO: VERSION: V.10
RESPONSABLE: FECHA:
OBJETIVO:
FICHA DE INDICADOR
PROCESO | cODIGO |
Concepto a medir
Dimension Eficacia Eficiencia Economia Calidad Otro
Desempefio Proceso Producto Impacto

Nombre del Indicador

Objetivo del indicador

Responsable:

Metodologia (Formula)

DONDE:

GENERALIDADES:
Unidad de medida Porcentaje (%)

Frecuencia
CONTROL DE RESULTADOS:
RANGO: INTERPRETACION: ACCION
66%-100% Bueno Mejorar y mantener
33%-66% Regular Corregir errores y

0-33% [V A cciones correctivas
llustracién 18. Formato de ficha de indicadores

Elaboracion: Autor
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Como se puede apreciar, el formato detalla diferentes puntos, de los cuales es

importantes destacar los siguientes:

Concepto para medir: en este apartado se detalla qué es lo que se busca medir con
la aplicacion del indicador.

Dimension: detalla si el indicador mide la eficacia, eficiencia, economia, la calidad
u otro.

Desempefio: hace referencia al objeto al cual se aplicara el indicador, ya sea este el
producto, el proceso o el impacto que tiene cualquiera de los dos anteriores.
Objetivo del indicador: explica por qué se ha aplicado el indicador.

Variables: son las variables que usa la férmula del indicador en su operacion.
Frecuencia: explica la frecuencia con la que debe aplicarse el indicador segun la
naturaleza del proceso.

Control de resultados: da una vision rapida de las acciones requeridas en base a
los resultados obtenidos. Este apartado puede ser modificado segun sea conveniente

o la unidad de medida del indicador cambie.

Indicadores para los procesos estratégicos

Para los procesos Administracion y el Servicio al Cliente, se han establecido

indicadores que permitan medir el nivel de eficacia del proceso en si.

Se ha decidido como propuesta establecer estos indicadores ya que, a través de

estos, se podra evidenciar de manera sencilla el nivel de cumplimiento en base a los

resultados obtenidos.

Hay que mencionar que el proceso de Administracion ha sido disefiado en el

presente trabajo de investigacion con el objetivo de dar una referencia a las acciones que se
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deben realizar para el planeamiento de una direccion estratégica y plan de negocios para la
empresa, por lo que puede cambiar a medida que este se vaya implementando. Esto
significa que significa que los indicadores propuestos, cuyo concepto es el de medir el

cumplimiento de metas y objetivos, cambien o se reemplacen.

A continuacién, se muestran los indicadores establecidos para los procesos

estratégicos:

Tabla 23. Indicadores de procesos estratégicos

INDICADORES DE PROCESOS ESTRATEGICOS
PROCESO INDICADOR

indice de cumplimiento de Objetivos

indice de cumplimiento de metas

Servicio al Cliente Tasa de cliente
Elaboracién: Autor

Administracion

Las fichas de indicadores se presentan en el Anexo XV: Fichas de Indicadores de

Procesos Estratégicos.
Indicadores para los procesos operativos

Al igual que los procesos estratégicos, se ha establecido en su mayoria indicadores
que miden la eficacia, ya sea del producto o el proceso. Esto se debe principalmente a la
presencia de dos problemas mencionados en el diagrama de Ishikawa (llustracién 9), los

cuales son:

e La falta de normalizacién de procesos vy,

e Lafalta de controles
Estos problemas tienen una repercusion considerable al momento de establecer
indicadores que midan la eficiencia, la economia o la calidad del producto o proceso, ya
que al no existir procesos normalizados es muy dificil tener un estandar en el cual basarse

para verificar si un proceso es realmente eficiente, si su costo es el ideal o si cumple con un
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control de calidad establecido. En cuanto a la falta de controles, considerando el problema
anterior, se ha visto prudente establecer indicadores que satisfagan este problema al mismo
tiempo que direccionen a la empresa a corregir y mejorar sus procesos mediante un analisis

sencillo.

Es asi como para el proceso de Disefio se ha propuesto establecer un indicador que
permita medir el nivel de satisfaccion del cliente en base al cumplimiento de las

observaciones realizadas por este, considerando asi la eficacia del producto.

En el caso de la Fundicion de Hierro y Bronce, se ha establecido un indicador a
través del cual la empresa pueda medir el rendimiento de la cantidad de material fundido.
Este ha sido establecido considerando la cantidad de material que se funde y cuantas piezas

son fundidas con el mismo, es decir la eficacia del producto.

Para la Elaboracion de matachos, Ensamblaje de moldes, Limpieza, Mecanizado y
Armado se consider6 conveniente medir las tasas de produccion que tienen estos dos
procesos en base al estandar de referencia que tiene la empresa, es decir la eficacia del

proceso. A continuacion, se muestran los indicadores establecidos para los procesos:

Tabla 24. Indicadores de procesos operativos

INDICADORES DE PROCESOS OPERATIVOS
PROCESO INDICADOR
Disefio indice de satisfaccion del cliente
Fundicion de Bronce  Tasa de cumplimiento de fundicion (bronce)
Fundicién de Hierro Tasa de cumplimiento de fundicidn (hierro)
Elaboracion de matachos Tasa de produccién de matachos
Ensamblaje de moldes  Tasa de ensamblaje de moldes

Limpieza Tasa de limpieza de piezas
Mecanizado Tasa de piezas mecanizadas
Pintura Tasa de piezas pintadas
Armado Tasa de piezas armadas

Elaboracién: Autor
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Las fichas de indicadores se presentan en el Anexo XVI: Fichas de Indicadores

de Procesos Operativos.
Indicadores para los procesos de apoyo

Para el proceso de Gestion del Talento Humano (Contratacion) se ha visto
prudente establecer un indicador a través del cual la empresa pueda medir la eficacia que

tiene el personal contratado en contraste de las necesidades del cargo de forma sencilla

En el caso del proceso de Transporte, se ha considerado evaluar el nivel que la
empresa que presta este servicio tiene. Para esto se ha considerado medir el nimero de
encomiendas aceptadas por la empresa en contraste de las que no han sido aceptadas. Para
el proceso de Abastecimiento se ha visto pertinente establece un indicador que mida la
eficacia que tiene este proceso a través de los requerimientos que han sido adquiridos
mediante la ejecucion de este. Por Gltimo, para el proceso de Almacenaje se ha establecido
un indicador que mida el nivel en el cual la persona a cargo de bodega mantiene ordenado
su area. A diferencia de todos los procesos, el indicador establecido para Almacenaje no
tiene una valoracién cuantitativa, sino que esta queda al criterio de quien sea el responsable

de usarlo.

A continuacion, se muestran los indicadores establecidos para los procesos de

apoyo:
Tabla 25. Indicadores de Proceso de Apoyo
INDICADORES DE PROCESOS DE APOYO
PROCESO INDICADOR
Gestion del Talento Humano (Contratacion de indice de eficacia del personal
personal)
Transporte Nivel del servicio de transporte

indice de efectividad de

Abastecimiento abastecimiento

Almacenaje indice de orden en bodega

Elaboracién: Autor
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Las fichas de indicadores se presentan en el Anexo XVII: Fichas de Indicadores

de Procesos de Apoyo.
4.1.6.1.2. Satisfaccion del cliente

Para empezar a dar cumplimiento a este requisito, se han identificado de forma
general las necesidades y expectativas que el cliente tiene, asimismo se ha identificado
todas las etapas que el proceso de Servicio al cliente debe tener para garantizar un
completo seguimiento a los requisitos dictaminados por este. De igual forma se ha
propuesto la aplicacion de Encuesta de satisfaccion al cliente (F./P.E./05) en conjunto
con el uso del formato denominado como Inconformidades (F./P.E./08) (Ver Anexo

XIX: Documentacion).

4.1.6.1.3. Analisis, Evaluacion y Auditoria Interna

Procesos Propuestos

Uno de los principales problemas que se han identificado por parte de la gestion
actual es la falta de controles en los procesos y la evaluacion y seguimiento de estos; por
esta razon, se ha disefiado y se ha propuesto afiadir dos procedimientos al proceso de
apoyo: Gestion del Talento Humano, denominados Capacitaciones y, Evaluacion vy

Seguimiento.

A través de la implementacion de estos procesos se prevé que la empresa lograra
solucionar el problema mencionado anteriormente, a la vez que asegura que exista un
proceso a cargo de la evaluacion y seguimiento de todos los demas procesos desarrollados
en la misma, asimismo, mediante los resultados obtenidos, se estableceran planes de
mejora que seran controlados mediante la implementacion de un nuevo proceso estratégico

propuesto denominado: Gestion de la Calidad.
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Este ultimo proceso tendra como finalidad la realizacion de auditorias internas
programadas mediante las cuales se realicen observaciones, se verifique su cumplimiento y
se establezcan planes de mejora en todos los procesos. En la tabla 21 se muestran los

procesos ubicados dentro de su categoria y su respectivo cddigo resaltados de amarillo.

En cuanto a los indicadores se ha procedido de la siguiente forma:

e Para el proceso denominado como Gestiébn del Talento Humano
(Capacitaciones) se ha establecido un indicador a través del cual se sea posible
mediar la eficacia con la que se realiza este proceso, para esto se ha considerado
medir el personal que ha sido capacitado y el no capacitado. En el caso de Gestion
de Talento Humano (Evaluacion y seguimiento) se ha establecido un indicador a
través del cual sea posible medir, de manera muy rapida, el nivel del personal de la
empresa; para esto se ha planteado medir el nimero de resultados que superan las
expectativas y el que no lo hace.

e Para el proceso de Gestion de la Calidad se ha visto prudente establecer un
indicador a través del cual la empresa pueda medir de manera sencilla el impacto
que tiene la planificacion y ejecucion de auditorias, asi como la ejecucion de

acciones correctivas y de mejora.

Al igual que en los apartados anteriores, se muestra la tabla en que se indica el

nombre del proceso y del indicador propuesto:

Tabla 26. Indicadores para procesos propuestos

INDICADORES DE PROCESOS DE APOYO

PROCESO INDICADOR
Gestion de la Calidad indice de la Calidad
Gestion del Talento Humano (Capacitaciones) Nivel de la empresa

Gestion del Talento Humano (Evaluacion y seguimiento)  indice de eficacia del personal
Elaboracion: Autor
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De la misma forma que los procesos desarrollados en la empresa, se ha realizado la
respectiva caracterizacion de los procesos propuestos (Ver Anexo VIII y X) segin la
categoria en la que fueron designados, asimismo se han incluido dentro del manual de

procedimientos presentado en el Anexo XVII.

4.1.6.2.  Revision por la Direccion

4.1.6.2.1. Analisis de resultados

Una vez que se ha disefiado el sistema de gestion por procesos para la empresa, se
ha procedido a hacer la comparacion de los resultados obtenidos en la tabla 6 referente a
los requisitos que esta cumple de la norma 1SO 9001:2015 con la gestion actual, y se ha
aplicado nuevamente el Check list ISO 9001:2015 (ver Anexo 1) considerando los aspectos

que, a través de las diversas propuestas:

Tabla 27. Resultados del disefio del Sistema de Gestion por Procesos

RESULTADOS CHECK LIST
% DE CUMPLIMIENTO

CAPITULO DE LA NORMA

ANTES DESPUES

4. Contexto de la Organizacion 5% 31%
5. Liderazgo 10% 30%
6. Planificacion 8% 40%
7. Apoyo 4% 21%
8. Operacion 20% 41%
9. Evaluacion del Desempefio 3% 27%
10. Mejora 14% 42%

RESULTADO TOTAL 9% 33%

Elaboracion: Autor

Como se explica anteriormente, la forma de calificacion varia de acuerdo a como la
empresa establece, implementa y mantiene los requisitos detallados en la norma; en este
caso el Check list se aplica considerando principalmente lo establecido y propuesto en el
estudio, por lo que el aumento en los resultados es visible pero no llega a un porcentaje

totalmente aceptable ya que la mejora en estos necesita un seguimiento y aplicacion
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constante, es decir, los resultados mejoraran con el pasar del tiempo y el compromiso que

se tenga en la empresa.
4.1.7. CLAUSULA 10.- Mejora

4.1.7.1. Generalidades

Para iniciar el proceso de mejora en la empresa, se ha de considerar la diferencia de
porcentajes identificada en la tabla anteriormente mostrada y, a partir de estos, se debe
proponer nuevas estrategias para cumplir los requisitos que aun no han sido cubiertos o
presentan falencias, y ajustar todos aquellos aspectos relacionados a la Norma ISO
9001:2015 que han sido cubiertos de forma general o parcial por el sistema de gestion

disefiado.
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Tabla 28. Plan de Mejora de la situacion Inicial

Capitulo
dela ACCION PROPUESTA RESPONSABLES INDICADOR IMPORTANCIA
Norma

FECHA | FECHA
INICIO FIN

Determinar la situacion interna y
externa de la empresa a través del uso
de las herramientas propuestas u otras
mejores de acuerdo con las nuevas
necesidades.

* Cumplimiento de requisitos

detallados en los formatos guias. Alta ene-23 | ene-24

* Gerente General

Actualizar y profundizar en la * Coordinador de
identificacion de las partes interesadas | Calidad
(expectativas y necesidades)

* NUmero de partes interesadas

. Alta ene-23 ene-24
cubiertas.

Actualizar o replantear el alcance del
sistema de gestion por procesos a uno * Cumplimiento de objetivos. Alta ene-23 | ene-24
de calidad.

Identificar los cambios en procesos y
procedimientos fruto de las
observaciones y mejoras determinadas | “Gerente General

por la implementacion de la propuesta. | *Coordinador de
Calidad

* Aumento de la productividad. Alta ene-23 | ene-24

4. Contexto de la Organizacion

Actualizar y mejorar las estrategias * Jefes de Area
para prevenir o eliminar los riesgos * Riesgos cubiertos. Alta ene-23 | ene-24
empresariales y operativos.

Replantear o actualizar la Politica a
una de calidad una vez cubiertos los
aspectos relacionados al sistema de

gestion por procesos.

* Gerente General | * Objetivos del sistema cubiertos Alta ene-23 | ene-24

5. Liderazgo

128




Actualizar roles, responsabilidades y
autoridades en la organizacion en base

* Gerente General

* NUmero de perfiles de cargo

interactivos.

recibidas exitosamente.

. * Secretaria existentes en la empresa Alta ene-23 | ene-24
a las nuevas observaciones y - ) .
. Jefes de area actualizados.
necesidades.
* Eficacia de acciones para cubrir
S Evaluar y plantear nuevas acciones * Coordinador de | riesgos.
2 ypan . : - g . S Alta ene-23 | ene-24
o para abordar riesgos y oportunidades. | calidad Oportunidades identificadas
& aprovechadas.
c
IS
o Evaluar y establece nuevos objetivos - . .
< uary -, J * Gerente General | * Objetivos anteriores cumplidos. Alta ene-23 | ene-24
del sistema de gestion.
Adquirir equipos que permitan realizar
mediciones e ir programando
actividades a traves de las cuales se * Gerente General
permita identificar la necesidad de * Contadora * Fallas en las mediciones. Alta ene-23 | ene-24
calibrar o reemplazar todos aquellos * Secretaria
equipos defectuosos que brinden datos
equivocados.
S Actualizar y mejorar el formato de N
) ! . Mejoras en los procesos que
a perfil del cargo a medida que se vayan | . . . .
< . . Secretaria requieren de personal mejor Media ene-23 | ene-24
X modificando y mejorando los procesos .
~ L capacitado.
y sus condiciones.
Destinar mas recursos a capacitaciones | * Gerente General | * NUmero de capacitaciones .
% . e . Media ene-23 | ene-24
para todo el personal de la empresa. Secretaria planificadas realizadas.
Establecer nuevos canales de * Informacion y notificaciones
comunicacién que sean mas * Gerente General y Media ene-23 | ene-24
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Desarrollar, mantener y mejorar
formatos de procesos y de todos

de los indicadores propuestos.

* Gerente General

. * Secretaria * Actualizacion de documentacion Alta ene-23 | ene-24
aquellos que influyen en la forma de
gestionarlos.
Mejorar y estandarizar los procesosa |, .
; . - Jefes de area M .
medida que el sistema de gestion vaya | Mejoras planteadas cubiertas. Alta ene-23 | ene-24
. Mano de obra
reconociendo fallas.
Actualizar el catalogo de productos
ofertados por la empresa e innovar en . .
s p emp , * Secretaria * NUmero de productos antes y .
el Servicio al Cliente a través de * . Media ene-23 | ene-24
c . . Gerente General | después.
xe) nuevas técnicas de seguimiento y
§ negociacion con clientes.
D
(o
'®) Establecer los controles propuestos e
oo implementar correcciones y mejorasa | * Jefes de area L -
P y me) * * Aplicacion de indicadores. Alta ene-23 | ene-24
corto y largo plazo para aumentar la Mano de obra
calidad interna.
Realizar una reestructuracion de
planta, con el fin de destinar areas para | * Gerente General N/A Media ene-23 | ene-24
almacenamiento y de disefio.
Implementar los indicadores disefiados | .
y a partir de estos, mejorar los Jefes de area
X - * Coordinador de | * Aplicacion de indicadores. Alta ene-23 | ene-24
procesos y procedimientos de la .
c 2 . Calidad
2 ] empresa en diferentes modos.
©
(—ﬁ g Evaluacion y seguimiento al * Coordinador de
sl desempefio del personal a través de los | calidad .
w o P p L - , * Aumento en la productividad. Alta ene-23 ene-24
o resultados obtenidos por la aplicacion Jefes de area
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Planificacion y desarrollo de auditorias

misma empresa mediante la aplicacion
de la propuesta.

* Empresa "VIUR" mejora

. . * Coordinador de Lo . .
para la comprobacion de correcciones calidad * Auditorias planificadas exitosas. Alta ene-23 | ene-24
y generacion de nuevas observaciones.
Actualizacion de la documentacion * NGmero de fallas en la
generada a través de la identificacion | * Empresa "VIUR" - Media ene-23 | ene-24
documentacion.
o de errores y fallas.
o
%’ Implementacion de planes de mejora
; n ni I * 0% mplimien lan
S basados en datos obtenidos de la 6 de cumplimiento de planes de Alta ene-23 | ene-24

Elaboracién: Autor
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4.1.7.2.  No conformidad y accion correctiva

Para reducir las no conformidades y coordinar las acciones correctivas pertinentes
en la empresa se ha propuesto la implementacién del proceso estratégico denominado
Gestion de la Calidad (P.E./G.C.), el cual a través de la auditorias internas y de la mano
de los resultados del procedimiento de Evaluacion y Seguimiento, tendra el propdsito de
constatar, verificar y proponer acciones que permitan reducir y corregir los diferentes
aspectos causantes de falencias en los procesos y el mismo sistema de gestion. Asimismo,
se ha propuesto el uso del formato denominado como Inconformidades (F./P.E./08) en el
proceso de Servicio al Cliente (Parte 2), el cual tiene el objetivo de determinar la
satisfaccion del cliente y brindar a la empresa una base sustentada para plantear acciones

de correccion y trato de las no conformidades.

4.1.7.3.  Plan de mejora continua

Para asegurar la gestién por procesos y la mejora continua en la empresa, en
primera instancia se debe considerar lo indicado por Berholz (2011), quien propone como
pasos fundamentales la seleccion de procesos, su descripcion, la generacion de
documentacién y la mejora continua a través del disefio y aplicacion de controles. Estos
pasos se evidencian esencialmente en las clausulas 4 y 9 de la Norma 1SO 9001:2015,

como se puede evidenciar el presente estudio.

Bajo esta consideracion, a continuacién, se presenta un diagrama a través del cual
se identifican las principales actividades que la empresa debera seguir para asegurar la
gestion por procesos en la empresa conforme dicta el Ciclo PHVA para el mejoramiento

continuo en la empresa Metalturgica “VUIR™:
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CICLO PHVA PLANIFICAR HACER VERIFICAR ACTUAR
2 Una vez realizada la identificacion de todos los procesos y
sus cambios, se procedera a la generacion de
o| documentacién (nueva o actualizada) que permita dar 5
”| seguimiento a todos los aspectos relacionados al desarrollo 4
1 optimo de los procesos en cuanto al manejo de recursos,
equipos, maquinarias, etc. . N .
s & Mediante la aplicacion de los respectivos L& opo-mmldade.s de Bisjockse p?anteamvl b b.as gL
indicadores a través del proceso de Evaluacion y pbsen aclones .tundamemadavs,‘} pe P!Mﬁwa iy
La administracion debera planificar la ¢ aniriie: sa vodr oLy vanfiar el implementacién con la Administracion y jefes de
Identificacion/actualizacion de todes los P 2 ,t P fimo de ] < 1 » area.
ACTIVIDADES procesos realizados dentro de la empresa con 3 darzim?in;lrelig':fobsoer\'eacifnl)erscce:g:;J d%u; Estas mejoras significaran cambios, lo que implica
el fin de identificar los cambios fruto de La generacién de toda esta documentacion permitiri una pas oportunidad de mejori;.g volver ala etapa de Planificacion, generando el Ciclo
observaciones y mejoras realizadas. mejor comprensién del funcionamiento de todos los de Mejora Continua.
procesos desarrollados en la empresa, lo que a su vez dara
paso al disefio de indicadores (nuevos o actualizados) que T
permitan evaluar el rendimiento v/o eficacia del personal,
recursos, tiempos, etc. Indicadores cuya implementacion
sera planificada e implementada por el proceso de
[Evaluacion y Seguimiento. o segin se determine pertinente.
N8 CARACTERIZACION Y DISENO DE e
IDENTIFICACION DESCRIPCION > CONTROLES CONTROL > MEJORA
GESTION POR
PROCESOS —
o Procesos Estratégicos % S de cuncleizi i s X -
E Praciins operati;'os o Descripcion de actividades o Implementacion de estrategias de control = Propuesta de mejoras
« Procesos de Apoyo o Disefio de indicadores o Verificacion de resultados o Implementacion de mejoras
gl 32t o Estrategias de control

llustracion 19. Plan para asegurar la mejora continua.

Elaboracion: Autor
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Gestion por procesos en la empresa:

Identificar todos los procesos dentro la empresa y su interaccion: el presente
estudio ha identificado y establecido la interaccion de los procesos, sin embargo,
una vez implementado el sistema de gestiobn estos empezaran a sufrir
modificaciones ocasionadas principalmente por la aplicacién de controles, lo que
dara paso a la elaboracion de planes de mejora que alteraran los aspectos del

proceso, generando asi una nueva necesidad de identificacion.

Describir y documentar todos los aspectos que influyan con el Optimo
desarrollo de los procesos: al igual que el paso anterior, la propuesta ha
documentado todos los aspectos relacionados al desarrollo de los procesos, pero
como uno de los objetivos de la implementacion del sistema de gestion es la mejora
continua, esta documentacion posteriormente presentara la necesidad de ser

actualizada y mejorada.

Disefiar controles: los controles propuestos en el presente estudio fueron
desarrollados de tal forma que su aplicacion y entendimiento sea sencillo pero que
puedan aportar con resultados que ayuden a la toma de decisiones de correccion y
mejora. De igual forma que la documentacion generada, estos controles
posteriormente iran siendo obsoletos o se replantearan por la misma razon
mencionada anteriormente, la mejora continua de los procesos y el sistema de

gestion.
Ciclo PHVA para la mejora continua:

Establecer medidas que permitan la evaluacion y seguimiento de los procesos
(Planificar): una vez disefiados los controles, la empresa establecera las medidas
necesarias para la implementacién de estos. Para cubrir esta necesidad el presente
estudio ha propuesto el desarrollo e implementacion del procedimiento
denominado: Evaluacion y Seguimiento (proceso que se detallard méas adelante), a

través del cual se apliquen los indicadores de control disefiados.

Implementar medidas (Hacer): el proceso encargado de implementar las medidas
establecidas serd el proceso de Evaluacion y Seguimiento y, en base a los
resultados obtenidos, se puedan elaborar planes de mejora o tomar decisiones de

correccion.
134



6. Evaluacion de resultados (Verificar): en este paso el proceso propuesto
denominado como: Gestion de la calidad (proceso que se detallara méas adelante),
el cual serd el encargado de verificar si los planes de mejora o acciones correctivas

se estan ejecutando de forma continua mediante la ejecucion de auditorias internas.

7. Mejora (Actuar): Este ultimo paso consiste en la mejora del sistema y de los
procesos mediante la ejecucion de todos los pasos anteriores, corrigiendo y
mejorando asi los puntos clave considerados al momento de identificar las causas y

efectos del problema de la gestion actual.

De esta forma se asegura una constante evolucion y mejora del sistema de gestion

ya que el ciclo se repite tal y como se muestra en la ilustracion 19.

4.2. PLAN DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION POR

PROCESOS

Para la implementacion del sistema de gestion por procesos en la empresa se han

determinado las siguientes etapas:

1. Presentacion de la propuesta (Trabajo de investigacion): esta etapa consiste
en la presentacion de la propuesta como respuesta a la necesidad que tiene la
empresa de disefiar e implementar un sistema de gestion por procesos como
primer paso en el cumplimiento de los requisitos establecidos en la Norma ISO
9001:2015.

2. Aprobacion de la propuesta: una vez presentada la propuesta, el gerente
tomara la decision de, en base a los problemas identificados en la gestion actual,
implementar el sistema de gestion propuesto para identificar y corregir
problemas y asegurar la mejora continua, tanto de procesos, como de la gestion.

3. Retroalimentacion de la informacion: una vez aprobada la implementacion de
la propuesta, se procedera a realizar una retroalimentacion de la informacion
generada; revisando asi puntos clave relacionados principalmente con la
situacion actual en la que se encuentra la empresa y el sistema de gestién por

procesos disefiado (alcance, objetivos, el levantamiento de procesos, su
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caracterizacion, descripcién, evaluacion y seguimiento, y el plan de mejora
continua del sistema) con el objetivo de corregir y/o mejorar la informacion.

4. Programacion: en esta etapa se realizara la planificacion estratégica de las
actividades, es decir, se establecera: lo objetivos, las metas, tiempos, recursos,
metodologias de implementacion, etc.

5. Comunicacion: se comunicara a todos los miembros de la empresa la
implementacidn del sistema de gestion por procesos, los cambios implicados con

ello, sus objetivos y el alcance que este tendra.
Para el desarrollo de las etapas 6 y 7, los procesos denominados como: Gestion de
la Calidad y Gestion del Talento Humano (Evaluacion y Seguimiento), los cuales
consisten en la realizacion de auditorias internas y la evaluacién del rendimiento del

personal; son fundamentales.

6. Implementacion del sistema de gestion por procesos basado en la Norma
ISO 9001:2015 propuesto: se procederd a la recoleccion de informacion
necesaria de los procesos descrita en los documentos elaborados en la propuesta
con el objetivo de garantizar un correcto funcionamiento del sistema de gestion,
de igual se forma se aplicaran los controles mediante el proceso propuesto de
Evaluacion y seguimiento, se realizaran las observaciones y correcciones
correspondientes aplicando el ciclo de mejora continua PHVA, tanto al sistema
de gestion como a los procesos.

7. Evaluacion del sistema de gestion por procesos: en base al tiempo establecido,
la direccién evaluara el rendimiento del sistema de gestion por procesos
considerando los objetivos y metas cumplidos a través de la revisién de
documentacién y la realizacién de auditorias internas, estas auditorias seran

ejecutadas por el proceso propuesto Gestidn de la Calidad.

4.3. COSTO ESTIMADO DE IMPLEMENTACION

Para la estimacion de los costos de implementacion del sistema de gestion por
procesos en la empresa, hay que considerar que la aplicacion de la propuesta implica

tiempo, correcciones, cultura organizacional y sobre todo compromiso; por lo que los
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costos se han de calcular tomando como base un afio laboral, tiempo que se estima propicio

para que la empresa se acondicione y aclimatase a los cambios.

Una vez considerado el horizonte de tiempo, para un mejor calculo se ha

determinado los costos por cada etapa del plan de implementacion.

4.3.1. Primera etapa

Presentacion de la propuesta (Trabajo de investigacion): para esta etapa no se
consideran costos, ya que como su nombre lo indica, se enfoca netamente en la
presentacion de la propuesta a la gerencia en donde se trataran principalmente los puntos

clave y las dudas existentes referentes al sistema de gestion por procesos.

4.3.2. Segunda, tercera, cuarta y quinta etapa

Para las siguientes cuatro etapas se ha partido de la premisa de que la gerencia
apruebe la propuesta, es decir la implementacion del sistema de gestién por procesos

disefiado.

Como se puede observar y deducir, el disefio y la implementacién de un sistema de
gestion requiere de una serie de conocimientos tedricos y técnicos en diferentes campos,
para lo cual es conveniente la contratacion de una persona capacitada. Con esta aclaracion,
el célculo de los costos de las etapas de aprobacion, retroalimentacion de la
informacidn, la programacion de actividades y la comunicacion, se basa principalmente
en los costos involucrados en la contratacion de un especialista 0 una persona capacitada
quien sera el responsable directo de desarrollar las etapas antes mencionadas. A
continuacion, se muestra una tabla en la que se detallan los primeros costos estimados para

las cuatro etapas mencionadas en base a lo indicado anteriormente:
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Tabla 29. Costos de Implementacién (Contrato Especialista)

CONTRATO LABORAL (Especialista/Persona Capacitada):

Remuneracién total al afio (mensual $1000) $12.000,00
Transporte $ 336,00
Alimentacion $ 720,00
Equipos de oficina $1.170,00

Suministros $ 372,00

TOTAL  $14.550,00

Elaboracion: Autor
Para la estimacion de la remuneracion mensual presentada en la tabla anterior se ha
tomado como referencia el cargo especifico de coordinador de calidad, y en base a
diferentes salarios en el mercado laboral, se ha establecido un promedio de $1000

mensuales.

En cuanto al transporte se ha considerado el valor del transporte publico que
actualmente es de 35ctvs, con un estimado de 4 viajes al dia se ha realizado el célculo de la
siguiente manera: Costo por pasaje ($0,35) *Numero de viajes diarios (4) *Dia laborables

al afio (sin contar dias no laborables (240)) = $336 anuales.

En el caso de la alimentacion se ha considerado un promedio de $3 diarios,

entonces: $3 diarios*240 dias laborables (sin contar dias no laborables) = $720.

Para el caso de los equipos de oficina se ha considerado esencialmente los

siguientes articulos: computador ($800), escritorio ($120), silla ($100) e impresora ($150).

En cuanto a los suministros se ha considerado esencialmente: resma de Hojas de

papel ($10), caja Boligrafos ($5), tinta de impresora ($6), otros ($10).

Con todos los costos anteriores, estas etapas tienen un COSTO TOTAL estimado

de 14.550,00 dolares.

138



4.3.3. Sexta etapa

Para la sexta etapa, la implementacion del Sistema de Gestion por Procesos se ha
considerado lo realizado en el presente trabajo de investigacion en cuanto a la gestion por
procesos: la identificacion, descripcion y el disefio de controles de procesos (evaluacion y

seguimiento).

4.3.3.1.  Identificacion de procesos

Para la identificacion de procesos, que consiste principalmente en el levantamiento
de procesos y su categorizacion segun su tipo (estratégicos, operativos, de apoyo), se ha
realizado principalmente observacién de campo, para lo cual se necesita del uso de los

siguientes items:

Tabla 30. Costos de Implementacion (Identificacion)

RUBRO DETALLE COSTO ESTIMADO
Formatos impresos (Hojas de papel)  $ 10,00

Materiales  Lapiceros $ 8,00
Esferos $ 20,00

Casco $ 5,00

Careta $ 3,50

Lentes $ 4,00

Equipos Tapones auditivos $ 1,00
Orejeras $ 3,00

Overol $ 50,00

Guantes $ 10,00

Botas industriales $ 40,00

Mgr;)(;;le Personal de planta $ 35,40
TOTAL $ 189,90

Elaboracién: Autor

o Materiales: formatos impresos (hojas de papel), lapiceros, esferos.

e Equipos: equipos de proteccion personal (casco, careta, lentes, tapones
auditivos u orejeras, overol, botas industriales).

e Mano de obra: el costo por mano de obra (empleados de planta) estd cubierto

por el salario pagado por la empresa, sin embargo, se considera el caso en el que
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sea necesario realizar entrevistas a los empleados, lo cual significaria la
interrupcion de las actividades productivas o el aumento. En este caso se
considera el costo por una hora laboral (que seria el maximo de tiempo para una
entrevista), de $3,54. Considerando esto y el hecho de que se han identificado 10
procesos (con un solo trabajador entrevistado), se estima un costo por mano de
obra de $35,4; costo que variard de acuerdo con la cantidad de entrevistas y la

mejora del sistema de gestion por procesos.
Con todos los costos anteriores, la identificacion de procesos tiene un COSTO

TOTAL estimado de 189,90 dblares.

4.3.3.2.  Descripcion de procesos
Para la descripcion de procesos, en donde se realizara su caracterizacion y se
identificaran sus riesgos operativos, se es necesario realizar observacion de campo, para lo

que es necesario considerar los siguientes items:

Tabla 31. Costos de Implementacion (Descripcién de procesos)

RUBRO DETALLE COSTO ESTIMADO
Formatos impresos (Hojas de papel) ~ $ 10,00

Materiales Lapiceros $ 8,00
Esferos $ 20,00

Casco $ 5,00

Careta $ 3,50

Lentes $ 4,00

Tapones auditivos $ 1,00

Equipos Orejeras $ 3,00
Overol $ 50,00

Guantes $ 10,00

Botas industriales $ 40,00

Filmadora $ 500,00

Equipos de medicién (varios) $ 250,00

Mano de Obra Personal de planta $ 141,60
TOTAL $ 1.046,10

Elaboracién: Autor

e Materiales: formatos impresos (hojas de papel), lapiceros, esferos.
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e Equipos: equipos de proteccion personal (casco, careta, lentes, tapones
auditivos u orejeras, overol, guantes, botas industriales), filmadora, equipos de
medicidn (cinta métrica, termometros, entre otros).

e Mano de obra: se considera igual al costo de mano de obra anterior, con la
diferencia de la cantidad de horas necesarias para las entrevistas y la cantidad de
personal entrevistado; esto porque la caracterizacion y la identificacion de riegos
operativos requiere la recolecciéon de una mayor cantidad de informacion. Para el
costo relacionado a la mano de obra en este caso se considera prudente 2 horas
de entrevista por cada proceso para la caracterizacion; en el caso de la
identificacion de riesgos operativos, dependera de la naturaleza de las acciones y
el entorno laboral involucrados en cada proceso y procedimiento. De esta forma
el costo por mano de obra estimado se calcula de la siguiente forma 2 (Horas de
entrevista) * $3,54 (costo de hora laboral) * 10 (nUmero de procesos) * 2

(numero de empleados promedio por proceso) = $141,60.
Con todos los costos anteriores, la descripcion de procesos tiene un COSTO

TOTAL estimado de 1.046,10 délares.

4.3.3.3.  Disefio de indicadores (Evaluacion y seguimiento de procesos)

Para el caso del disefio de indicadores, la evaluacion y seguimiento de los procesos
se consideran los costos, en un principio, solo del disefio de indicadores ya que la
evaluacion se dara de forma posterior. Una vez que se hayan asentado bien las bases del
sistema de gestién por procesos y se hayan aplicado los indicadores propuestos, se iran
disefiando nuevos y mejores en base a las observaciones y correcciones realizadas fruto de
la evaluacion de los procesos segun lo propuesto por el sistema. En contraste, la evaluacion
de procesos es algo obligatorio dentro de cualquier tipo de empresa, por lo que se
sobreentiende que esto deberia llevarse a cabo por el mismo personal sin ningun tipo de

costo adicional, por esta razon este costo se descarta.

En cuanto al seguimiento, este consiste netamente en la revision de las decisiones

tomadas en base a los resultados obtenidos a través de la implementacion de indicadores y
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la respectiva evaluacion de procesos, lo que implica cambios en los mismos. Cambios que
se generaran segun se vayan identificando fallas y/o mejoras en todos y cada uno de los

procesos.

Es asi como los costos estimados para la sexta etapa son los siguientes:

Tabla 32. Costos de Implementacion (Evaluacion y Seguimiento)

RUBRO DETALLE COSTO ESTIMADO
Formatos impresos (Hojas de papel)  $ 10,00

Materiales  Lapiceros $ 8,00
Esferos $ 20,00

Casco $ 5,00

Careta $ 3,50

Lentes $ 4,00

Tapones auditivos $ 1,00

Orejeras $ 3,00

Overol $ 50,00

Guantes $ 10,00

Equipos Botas industriales $ 40,00
Cinta métrica o flexémetro $ 5,00

Termometro $ 250,00

Cronémetro $ 30,00

Juego de micrémetros externos $ 275,00

Juego de micrémetros internos $ 275,00

Pie de rey $ 10,00

Calibradores telescopicos $ 150,00

Mano de Obra Personal de planta $ -
TOTAL $ 1.149,50

Elaboracion: Autor

e Materiales: formatos impresos (hojas de papel), lapiceros, esferos, borrador.

e Equipos: equipos de proteccion personal (casco, careta, lentes, tapones
auditivos u orejeras, overol, guantes, botas industriales), equipos de medicién
(cinta métrica, termometro, cronémetro, juego de micrometro externos de
diferentes graduaciones, juego de micrometro internos de diferentes
graduaciones, pie de rey, calibradores telescopicos, entre otros).

e Mano de obra: debido a que se considera solo el disefio de indicadores, el costo
de mano de obra (personal de planta) se estima en $0, ya que estos deben ser

realizados por el especialista o personal capacitado designado para la
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implementacién del sistema de gestion por procesos, cuya remuneracion cubre

esta etapa.

Con todos los costos anteriores, el disefio de indicadores de procesos tiene un

COSTO TOTAL estimado de 1.149,50 délares.

4.3.4. COSTO FINAL

El costo final de implementacion del sistema de gestion por procesos se presenta en

la siguiente tabla:

Tabla 33. Costos finales de Implementacion

RUBRO DETALLE COSTO ESTIMADO
Suministros para especialista $ 372,00

Materiales para la identificacion de procesos
C(,\)As;i;ﬁg!ege Mater?ales para la d_escripcic')_n d_e procesos $ 38,00

Materiales para el disefio de indicadores
Total $ 410,00
Equipos de oficina 1.170,0%
Costo total de  Equipo de proteccion personal $ 116,50
Equipos Equipos de medicién $ 995,00
Otros $ 750,00
Total $ 3.031,50
Personal de planta $ 176,40
ﬁgitg é(;tglbdrz Especialista - persona capacitada (contrato a un afio) 12.000,03
Total $ 12.176,40
Transporte $ 336,00
Otros Alimentacion $ 720,00
Total $ 1.056,00
TOTAL $ 16.673,90
Elaboracién: Autor
o Costo total de materiales: Para el costo total de materiales, se ha sumado

los costos de los suministros identificados para la segunda, tercera, cuarta y quinta
etapa con los costos de los materiales identificados para toda la sexta etapa. Hay
gue mencionar que se ha considerado una sola vez el costo aquellos que se repiten,
como es el caso de los materiales para la identificacion, descripcion y el disefio de

indicadores de procesos de la sexta etapa del plan de implementacion.
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o Costo total de equipos: en el caso de los equipos se han sumado los
equipos de oficina detallados en la tabla 35 y todos aquellos identificados como
necesarios para la proteccion personal, medicion y otros (filmadora y varios) en el
desarrollo de las diferentes etapas del plan de implementacion. De igual forma que
los materiales, aquellos equipos repetidos se han considerado una sola vez.

o Costo total de mano de obra: para el costo total de mano de obra (personal
de planta) se ha sumado los identificados y detallados en la tabla 36, 37 y 38; y el
costo del contrato laboral por un afio del especialista o persona capacitada para la
implementacion del sistema de gestion por procesos en la empresa.

o Otros: por ultimo, se suman también los costos de alimentacion y transporte

que forman parte del contrato laboral del especialista o persona capacitada.
De esta forma se estima que el costo de implementacion del sistema de gestion por
procesos propuesto es de 16.673,90 ddlares. Costo que puede presentar variaciones a

medida que las diferentes etapas se desarrollen y se presentan cambios de diferente tipo.
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CONCLUSIONES
Por medio de la identificacion previa de los temas en base a los antecedentes del
tema de investigacion se ha podido establecer herramientas de analisis de ingeniera
industrial, asimismo como la generacion de informacion determinante en el
desarrollo de sistemas de gestion por procesos y como este es un pilar fundamental
en el desarrollo de wun Sistema de Gestion de la Calidad.
A través de la correcta fundamentacion tedrica se es posible desarrollar de forma

precisa y sistematica un trabajo de investigacion.

La aplicacion del Check List de la Norma ISO 9001:2015 y el Diagrama de
Ishikawa como herramientas de identificacion, analisis y evaluacion de la situacion
inicial de la empresa ha sido determinante para el posterior disefio del sistema de
gestion por procesos propuesto, y es que los resultados obtenidos mediante el
Check List muestran que la empresa presenta indices que no sobrepasan el 20% en
cuanto al cumplimiento de los literales de la norma y un global de cumplimiento
del 9%. Por ultimo, el diagrama de Ishikawa revela un gran nimero de causas y
efectos de la gestion deficiente en la empresa considerando 5 factores clave como
son: la documentacion manejada, las falencias por parte de la gerencia, las falencias
por parte del personal, la forma en la que se ejecutan los procesos y el

abastecimiento en la empresa.

Considerando los resultados de los analisis obtenidos en de la situacion actual de la
empresa y mediante la identificacion, descripcion y disefio de controles se ha
podido estructurar de forma concisa el Sistema de Gestion por Procesos. También
se ha propuesto el desarrollo e implementacion de dos procesos que seran claves en

la implementacion y mejora continua del sistema de gestion por procesos: la
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Gestion de la Calidad y la Gestion del Talento Humano (Evaluacion y
Seguimiento) que consisten la realizacion de auditorias internas mediante las cuales
se puedan realizar observaciones y planes de mejora, y el control de los procesos,
todo esto se ha desarrollado segun los requisitos descritos en la Norma ISO
9001:2015, lo que ha significado un aumento del 22% en el global de requisitos

cumplidos por la empresa.
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RECOMENDACIONES

Para el desarrollo e implementacion de cualquier proyecto que signifique una
mejora en cualquier aspecto de la empresa es importante, en primera instancia,
generar un compromiso a través del cual se aseguren los requerimientos que el
desarrollo de este implique, ya sean materiales, econdmicos o de personal.

A través de la identificacion de los riesgos en cada proceso se ha observado que no
existen medidas de seguridad en cuanto a aspectos relacionados con la ergonomia
de los trabajadores por lo que se recomienda realizar un estudio en el cual se
profundicen la identificacion, andlisis y control de riesgos relacionados con la mala
postura, manejo de cargas pesadas y el disefio del puesto de trabajo.

Se recomienda también que, una vez implementado el sistema de gestion por
procesos, se realice una recoleccion sistematica y controlada de informacion para
que un futuro sea posible el desarrollo de proyectos de mejora usando herramientas

estadisticas.
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ANEXOS

Anexo |: Check List 1SO 9001:2015

DIAGNOSTICO DE APLICACION NORMA 1SO 9001:2015

CRITERIOS DE CALIFICACION:

CRITERIOS DE CALIFICACION:

A. Cumple completamente con el criterio del enunciado (5 puntos): la empresa
cumple totalmente con los requisitos fundamentales relacionados y derivados
fruto de la implementacion de un SGC en cuanto a destinacion de recursos
econdémicos, cumplimiento de requisitos legales, documentacion, competencia del

personal, estandarizacion de procesos, etc.

B. Cumple parcialmente con el enunciado (3 puntos): la empresa cumple con
algunos de los requisitos fundamentales de la norma, sin embargo, estos se
desarrollan de forma semi empirica, es decir, se tienen identificados los medios
por los cuales se daria cumplimiento, como, por ejemplo: procesos,
procedimientos, documentacion, etc.; pero no se realiza ningin seguimiento,

metodologia o aplicacion que asegure su continuidad y/o cumplimiento.

C. Cumple con el minimo del criterio enunciado (1 punto): la empresa cumple
con los requisitos de una forma empirica, es decir, tiene conocimientos
sumamente basicos 0 ninguno acerca cOmo o0 cuales requisitos se estan

cumpliendo.

D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos): la empresa no cumple ningun

requisito, no cuenta con nada propuesto ni planificado.

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION A|B|C|N/S

Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el 0
proposito y direccion estratégica de la organizacion.

Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas cuestiones
externas e internas.
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Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes
interesadas para el sistema de gestion de Calidad.

Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas partes
interesadas y sus requisitos.

El alcance del SGC se ha determinado segun: Procesos operativos, productos y

que no son aplicables para el Sistema de Gestion?

Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestion de la

servicios, instalaciones fisicas, ubicacion geogréafica.

¢El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas 0
externos e internos, las partes interesadas y sus productos y servicios?

Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestion. 0
Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones o no aplicables) 0

5.1.1. Generalidades

organizacion. 0
Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los procesos teniendo en
cuenta las responsabilidades, procedimientos, medidas de control e indicadores de 0
desempefio necesarios que permitan la efectiva operacion y control de estos.
Se mantiene y conserva informacion documentada que permita apoyar la
operacion de estos procesos.
SUBTOTAL 0| 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /55) 5%
5. LIDERAZGO C|[N/S

Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccion para la eficacia del
SGC.

5.1.2. Enfoque al cliente

La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes de determinan y se
cumplen.

Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la
conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la
satisfaccion del cliente.
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5.2.1. Establecimiento de la politica de la calidad

La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacion esta acorde
con los propdsitos establecidos.

5.2.2. Comunicacidn de la politica de la calidad

Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunicado dentro de la
organizacion.

Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los

Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para
asegurar gue el SGC logre los resultados esperados.

roles pertinentes en toda la organizacion. !
SUBTOTAL 0/3]0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /30) 10%
6. PLANIFICACION B|C|N/S

La organizacion ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y
oportunidades y los ha integrado en los procesos del sistema.

¢Qué acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SIG-HSQ,
programas de gestion?

Se mantiene informacién documentada sobre estos objetivos

¢ Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC y

7.1.1. Generalidades

la gestidn de su implementacién? 0
SUBTOTAL 0120

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /25) 8%
6. APOYO B|C NS/
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La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del SGC
(incluidos los requisitos de las personas, medioambientales y de infraestructura)

7.1.5. Recursos de seguimiento y medicion

¢Se han identificado los recursos de seguimiento y medicién necesarios para la
realizacion de las inspecciones y controles?

¢Se han planificado operaciones para asegurar la fiabilidad de los recursos a
emplear en las mediciones?

¢Se conservan registros de las operaciones de verificacién/calibraciones
realizadas?

Si fuese necesario, ¢se mantiene la trazabilidad a patrones nacionales y/o
internacionales?

Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso
operacional.

7.1.6. Conocimientos de la organizacion

¢Ha determinado la organizacion los conocimientos necesarios para la operacion
de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios?

¢ Estos conocimientos son mantenidos y puestos a disposicion del personal de la
organizacion?

La organizacion se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al
rendimiento del SGC son competentes en cuestion de una adecuada educacién,
formacion y experiencia, ha adoptado las medidas necesarias para asegurar que
puedan adquirir la competencia necesaria.

Existe una metodologia definida para la evaluacion de la eficacia de las acciones
formativas emprendidas.

¢Se han determinado las comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema
de gestion de la calidad?

¢Se encuentra definido qué, cuando, a quién, cémo y quién realiza cada
comunicacion?

7.5.1. Generalidades

Se ha establecido la informacion documentada requerida por la norma y necesaria
para la implementacion y funcionamiento eficaces del SGC.

7.5.2. Creacion y actualizacion
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Existe una metodologia documentada adecuada para la revision y actualizacion de 0
documentos.
7.5.3. Control de la informacion documentada
Se tiene un procedimiento para el control de la informacion documentada 0
requerida por el SGC.
SUBTOTAL 30
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /75) 4%
. N/
8. OPERACION C N

¢Se han identificado los procesos necesarios para cumplir los requisitos de los
clientes?

¢Se han establecido criterios para la operacion de los procesos?

¢Se controlan los procesos contratados externamente?

¢Se han determinado cudles son las comunicaciones necesarias con los clientes?

¢Se determinan los requisitos de los clientes y adicionales de los productos y
servicios a ofrecer?

¢Se revisa la definicion de requisitos y la posibilidad de cumplimiento de las
condiciones por la organizacion?

¢Se han tenido en cuenta los requisitos legales asociados a los productos y
servicios?

¢ Se conserva toda la informacién documentada sobre las comunicaciones,
requisitos y revisiones con los clientes (presupuestos, contratos, etc.)?

¢Existe una metodologia para realizar cambios, su revision y comunicacion de las
modificaciones?

¢ Existe una planificacion del disefio y desarrollo?

¢Existe una metodologia definida para la identificacion de entradas para el
disefio?

¢ Existen controles establecidos para cada una de las etapas del disefio?

¢Existe una metodologia para validar las salidas del disefio y desarrollo?

¢Existe una metodologia para el control de cambios en el disefio y desarrollo?
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¢Existe una metodologia para el control de los productos y servicios de
proveedores externos?

¢ Existen criterios para la evaluacion, seleccion, seguimiento del desempefio y la
reevaluacion de los proveedores externos?

¢Se comunica a los proveedores externos los requisitos de los procesos,
productos y servicios a proporcionar?

¢Se comunica a los proveedores externos los controles a realizar para la
liberacion de sus productos y/o las competencias de las personas?

¢Se comunica al proveedor externo el control y el seguimiento del desempefio al
gue es sometido por la organizacién?

¢Estéan la produccién y provision del servicio bajo condiciones controladas?

¢Se dispone de la informacién documentada y recursos necesarios para la
operacion?

¢Existen etapas de implementacion de actividades de seguimiento y medicion,
especialmente previas a la liberacion y a la entrega?

¢Se aplican métodos adecuados para la identificacion y trazabilidad de las salidas
para asegurar la conformidad de los productos?

¢Existen requisitos de trazabilidad que se desarrollan de acuerdo con los
requisitos?

¢Se cuida, identifica y protege la propiedad perteneciente a clientes y
proveedores externos?

¢Las condiciones de preservacion de los productos son las adecuadas?

¢Se cumplen con las actividades posteriores a la entrega cuando existan y sea un
requisito?

¢En caso de cambios los mismos son justificados por informacion documentada?

¢Se han establecido los controles oportunos para la liberacién del producto?

¢Se han determinado las responsabilidades para la liberacion de los
productos?

¢Existe informacién documentada que evidencie la liberacion y que permita la
trazabilidad de la misma?

La organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se
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identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega.

La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo con la naturaleza de la

. . .. 1
no conformidad y su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios.
Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no 0
conformes.
La organizacion trata las salidas no conformes de una 0 mas maneras. 0

La organizacion conserva informacién documentada que describa la no
conformidad, las acciones tomadas, las concesiones obtenidas e identifique la 0
autoridad que decide la accion con respecto a la no conformidad.

SUBTOTAL 14

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /180) 19%

9. EVALUACION DEL DESEMPENO A|B|C N/

9.1.1. Generalidades

La organizacion determina que necesita seguimiento y medicion. 0

Determina los métodos de seguimiento, medicién, analisis y evaluacion para
asegurar resultados validos.

Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicidn.

Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicion.

Evalla el desempefio y la eficacia del SGC.

ol o] ol o

Conserva informacion documentada como evidencia de los resultados.

9.1.2. Satisfaccion del cliente

La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado
en que se cumplen sus necesidades y expectativas.

Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la
informacion.

9.1.3. Analisis y evaluacion

La organizacion analiza y evalua los datos y la informacion que surgen del
seguimiento y la medicion.

La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados. 0
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La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios 0
programas de auditoria.

¢Existe una metodologia definida y una planificacion para la realizacion de las 0
revisiones por la direccion?

Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una. 0
Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la objetividad y la 0
imparcialidad del proceso.

Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccion. 0
Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas. 1
Conserva informacion documentada como evidencia de la implementacion del

programa de auditoria y los resultados. 0

9.3.1. Generalidades

La alta direccion revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su
conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continua con la estrategia de la 0
organizacion.

9.3.2. Entradas de la revision por la direccion

La alta direccion planifica y lleva a cabo la revisién incluyendo consideraciones

sobre el estado de las acciones de las revisiones previas. 0
Considera los cambios en las cuestiones externas e internas gque sean pertinentes al

SGC. 0
Considera la informacién sobre el desempefio y la eficiencia del SGC. 0
Considera los resultados de las auditorias. 0
Considera el desempefio de los proveedores externos. 1
Considera la adecuacion de los recursos. 1
Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las 0
oportunidades.

Se considera las oportunidades de mejora. 1
9.3.3. Salidas de la revision por la direccion.

Las salidas de la revision incluyen decisiones y acciones relacionadas con 1
oportunidades de mejora.

Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC. 0
Incluye las necesidades de recursos. 0
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Se conserva informacién documentada como evidencia de los resultados de las

La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e
implementado las acciones necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y
mejorar su satisfaccion.

Evalua la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad.

revisiones. 0
SUBTOTAL 0|50

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /150) 3%
10. MEJORA B|C|N/S

La organizacion reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla
y corregirla.

Implementa cualquier accion necesaria, ante una no conformidad.

Revisa la eficacia de cualquier accion correctiva tomada.

¢La documentacion de las no conformidades y acciones correctivas es adecuada
para conocer las causas, responsabilidades, resultados y analisis de la eficacia?

Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario.

Hace cambios al SGC si fuera necesario.

Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas.

Se conserva informacién documentada como evidencia de la naturaleza de las no
conformidades, cualquier accion tomada y los resultados de la accion correctiva.

¢La organizacion dispone de las herramientas adecuadas para favorecer la mejora

continua (objetivos, acciones, salidas de la revision, etc.)? 0
¢Existen evidencias de estas mejoras planificadas por la organizacion? 1
¢Las m_ejoras a emprende_r t_ienen en cuenta las n_ecesidades y expectativas de las 1
partes interesadas, el analisis de contexto y los riesgos y oportunidades?
SUBTOTAL 416| 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /65) 14%

161



RESULTADOS CHECK LIST DIAGNOSTICO

CAPITULO DE LA NORMA | % DE CUMPLIMIENTO | ACCIONES
4. Contexto de la Organizacion 5% Implementar
5. Liderazgo 10% Implementar
6. Planificacién 8% Implementar
7. Apoyo 4% Implementar
8. Operacion 19% Implementar
9. Evaluacién del Desempefio 3% Implementar
10. Mejora 14% Implementar
RESULTADO TOTAL 9%
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Anexo I1: Encuesta (Diagrama de Ishikawa)
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Anexo I-A: EJEMPLO DE FORMATO USADO POR LA EMPRESA PARA EL
SEGUIMIENTO DE PROCESOS (FORMATO COPIA)
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Anexo 1-B: EJEMPLO DE FORMATO DE INVENTARIO USADO POR LA
EMPRESA EN EL CUAL SE DETALLAN LOS MODELOS DISPONIBLES:
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Anexo I11: Analisis PESTEL

Tabla 34. Analisis PESTEL - Empresa Metaltrgica "VIUR".

INBOSTRIAL Y FONBICIONEN CENERAL EMPRESA METALURGICA VIUR
METALURGICA
VIUR) , ,
e ANALISIS PARA LA SITUACION EXTERNA (PESTEL)
MACROPROCESO: |PROCESOS ESTRATEGICOS
PROCESO: ADMINISTRACION
CODIGO DE
PROCESO: P.E. ADM.1
RESPONSABLE: |GERENTE/SECRETARIA
Determinar la situacién externa de la empresa considerando factores politicos,
OBJETIVO: econdmicos, socioculturales, tecnoldgicos, ecoldgicos y legales; que influyan en
el desarrollo de la empresa mediante su detalle y calculo.
CODIGO DE DOC: |G./P.E./01
VERSION: V.1.0
FECHA:

INFLUENCIAS DEL ENTORNO ‘

Politicas

Puesta en vigencia del Decreto Ejecutivo 231, en el que se suspende la aplicacion

P del Sistema de Bandas de Precios de los Combustibles.
P2 Medidas de austeridad, reformas laborales y monetarias generadas por el pago al
FMI y sus consecuencias sociales y econdmicas
El Plan de Creacion de Oportunidades 2021-2025 presentado por la Secretaria
P3 Nacional de Planificacién busca la generacion de progreso sin que el Estado sea
un obstaculo.
El Plan Nacional del Desarrollo pretende desarrollar las capacidades productivas
P4 y del entorno, hasta este afio, a través de la asignacion de recursos publicos y la
inversion publica.
P5 Norma NTE INEN 2 505:2010 "Chatarra Metalica Ferrosa. Acopio. Requisitos"
P6 Norma NTE INEN 2481 "Fundiciones de Hierro Gris. Requisitos"
Econdmicas
£1 Decrecimiento de la economia ecuatoriana por efectos de la pandemia

ocasionada por el COVID-19, la cual decrecié en 6,44%.
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Reduccidn de plazas de trabajo en diversos sectores econémicos por reajustes de

E2 presupuesto.

E3 Pérdidas_econémicas ocasionadas por la pandemia registradas mayormente en el
sector privado.

E4 Crecimiento de la pobreza a nivel nacional.

ES Costo de las principales materias primas para el desarrollo de las actividades.

Socioculturales

S1 Desigualdad de ingresos per capita entre los habitantes de la poblacién.

s Desarro!lo con§tante de una conciencia colectiva acerca del cuidado y proteccion
del medio ambiente.

S3 Incremento de estudiantes graduados y con acceso a educacion superior.

Tecnoldgicas

T1 El impacto de las nuevas tecnologias

T2 Desarrollo tecnolégico

T3 Tecnologias alternativas

T4 Informacién y Comunicaciones

T5 Tecnologias movil e infraestructura

T6 Propiedad intelectual

T7 Software de seguridad

T8 Potencial de innovacion

T9 Acceso a tecnologia, licencias, patentes

T10 La automatizacién de los procesos de produccion

Ecoldgicos o ambientales

Al Ley de gestion Ambiental

A2 Ley de Prevencion y control de la contaminacion

A3 E! Texto Unificado _de Legisle_lcién Secundaria Medio Ambiental (TULSMA). -
Libro VI: De la Calidad Ambiental
El Texto Unificado de Legislacion Secundaria Medio Ambiental (TULSMA). -

A4 Libro VI-Anexo 3: Normas de emisiones al aire desde fuentes fijas de
combustion

A5 E! Texto Unificado de Legislacié'n Secundgria Megjio Ambiental (TULSMA). -
Libro VI-Anexo 4: Norma de calidad del aire ambiente
El Texto Unificado de Legislacion Secundaria Medio Ambiental (TULSMA). -

A6 Libro VI-Anexo 5: Limites permisibles de niveles de ruido ambiente para fuentes

fijas y fuentes moviles, y para vibraciones
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Elaboracién: Autor
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Anexo 1V: Analisis DAFO

Tabla 35. Analisis DAFO — Empresa Metalurgica “VIUR"

A B ACUEBUCTO MECANIEA EMPRESA METALURGICA VIUR
CODIGO: G./P.E.[02
MATRIZ DAFO VERSION: V.1.0
e cosaris
FECHA:

MACROPROCESO: | PROCESOS ESTRATEGICOS CODIGO DEL PROCESO: OBJETIVO:

PROCESO: ADMINISTRACION Determinar la situacion interna y externa de la
P.E. ADM.1 empresa mediante la identificacion de sus

RESPONSABLE: Autor debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades.

ANALISIS D.AF.O. - F.0.D.A.

Analisis D.A.F.O.

Pueden generar PROBLEMAS

Pueden generar VENTAJAS COMPETITIVAS

D Debilidades F Fortalezas

1 Irregularidades en tiempos de entrega 1 Uso de software para modelamiento y disefio 3D:
9|2 Irregularidad en el abastecimiento de materias primas 2 Capacidad para adaptarse a cambios:
= La forma de gestionar los procesos y administracion se Conocimientos técnicos acerca de piezas industriales por
E 3 desarrollan de una forma semi empirica 3 parte de gerencia
~ 4 Los procesos no estan normados ni estandarizados. 4

5 Falta de personal capacitado en el area de fundicion y moldeo

6  Subcontratacion de procesos 5

7 Subcontratacién de personal (Area de Limpieza) 6
o .
(ED A Amenazas (o) Oportunidades
w1  Mayor competitividad 1 Oportunidad de crecimiento en maquinaria y tecnologia
S| 2 Impuestos 2 Acceso a proyectos de investigacion e innovacion
g 3 Normativa ligada al medio ambiente Oportunidad de implementar a certificaciones,
2 Aumento de los requisitos minimos en cuanto al cumplimiento 3 reconocimientos, y premios relacionados con el
§ 4 de estandares de calidad en el mercado cumplimiento de la calidad, seguridad y salud ocupacional, y
& 5 Efectos post COVID en la industria manufactura medio ambiente.

Elaboracion: Autor
Fuente: Empresa “VIUR
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Anexo V: Estrategias DAFO

Tabla 36. Estrategias DAFO — Empresa Metalirgica “VIUR”

Estrategias - MATRIZ DAFO / FODA

Oportunidades

DAFO

Fortalezas Estrategias OFENSIVAS

Busqueda y almacenamiento de informacion relacionada con
1 procedimientos, herramientas CAD, video tutoriales y, especialmente,
el internet de las cosas.

Establecer una posicion sélida en el mercado a través de la

2 planificacion y ejecucion de campafias de marketing digital.
Planificacion estratégica enfocada en la mejora continua de la empresa
3 aprovechando la capacidad que esta tiene de adaptarse a los cambios,

el acceso a informacion, nuevos procedimientos, nuevas tecnologias y
la tecnologia disponible.

Estrategias REORIENTACION

Estudio y andlisis acerca de metodologias que permitan detectar
1 irregularidades en los procesos, su mejora continua, falencias,
estandarizacion y posible automatizacion.

Debilidades

Estandarizar y gestionar procesos, realizar un seguimiento constante
2 acerca de los proveedores, recolectar informacion en tiempo real
acerca de los materiales disponibles.

Disefio e implementacion de un sistema de gestion que ayude a la
3 mejora de la gestion empresarial, sus procesos, recursos, entradas,
salidas, etc.

Estudio y andlisis acerca de metodologias que permitan detectar
4 irregularidades en los procesos, su mejora continua, falencias,
estandarizacion y posible automatizacion.

Capacitaciones a los aspirantes acerca de la metodologia que se usa

0 -
para el desarrollo de los procesos y sus acciones.

6 Innovar en la empresa en cuanto a procesos que no se desarrollanen la
misma.

7 Innovar en la empresa en cuanto a procesos que no se desarrollanen la

misma.

Elaboracién: Autor

173

2

Amenazas

Estrategias DEFENSIVAS

Aumentar el catagolo y oferta de los productos como principal oferta el
servicio de modelamiento y disefio en 3D.

Disefiar e implementar metodologias que aseguren la calidad de los
procesos y servicios en base a normativas legales, sistemas de gestion
certificados y herramientas de mejora continua.

Estrategias SUPERVIVENCIA

Informar a los clientes, al momento de confirmar el pedido, de que
pueden existir holguras en el tiempo de entregas y establecimiento
aproximado de estas.

Considerar fuentes de abastecimiento poco conocidas por parte de la
empresa.

Mantener la forma de gestién actual e implementar mejoras pequefias en
base a las necesidades emergentes.

Asegurar el resultado de los procesos mediante la implementacion de
indicadores rapidamente pensados.

Breves capacitaciones impartidas a los trabajadores.

Mantener los subcontratos al minimo y destinar trabajadores de otras
areas a realizar las tareas, en medida de lo posible, que éstos implican.




Anexo VI: Matriz de Partes Interesadas

Tabla 37. Matriz de parte interesadas - Empresa Metaldrgica "VIUR"

EMPRESA METALURGICA VIUR

T,
MET. IcA CODIGO: G./P.E.I03
MATRIZ DE PARTES INTERESADAS VERSION: V.1.0
D FECHA:
MACROPROCESO: |PROCESOS ESTRATEGICOS CODIGO DEL PROCESO: OBJETIVO:

PROCESO: ADMINISTRACION

RESPONSABLE: Autor

Razon de ser de la empresa. Son quienes a través del
intercambio de una moneda buscan satisfacer sus
necesidades al adquirir un producto o contratar un

servicio.

P.E. ADM.1

* Satisfacer su necesidad con un producto
de calidad y precio razonable.

Identificar las partes interesadas para
la empresa Metalurgica "VIUR", asi
como sus necesidades y expectativas.

» Servicio y atencion de calidad.
* Precios bajos, coherentes a la oferta
del mercado

* Seriedad en tiempos de entrega y
requisitos establecidos.

* Garantia del producto.

* Calidad del producto.
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PROPIETARIOS

Encargados de direccionar la empresa. Toman las
decisiones estratégicas enfocadas especialmente en el
desarrollo productivo y econémico.

» Asegurar ingresos y beneficios mayores
a los costos de produccion.

* Asegurar un desarrollo empresarial y
mejora continua constante.

* Implementacion del sistema de
gestion por procesos y obtener todos
sus beneficios.

* Aumento de la productividad.

* Aumento de ingresos.

* Disminucion de costes de
produccion.

* Garantizar una calidad constante y
mejorable de productos y servicios.

TRABAJADORES

Mano de obra gracias a la cual se desarrollan todas las
actividades generadoras de valor en la empresa, ya si
esta es prestadora de servicios o de produccion.

* Pago a tiempo por sus servicios.

» Cumplimiento de su contrato laboral.

» Desempefiar sus actividades en un
ambiente laboral seguro.

* Contar siempre con los materiales,
herramientas y maquinaria necesaria para
el desarrollo de sus actividades.

* Incentivos por el cumplimiento de
metas de la empresa.

* Capacitacion y formacion constante
en ambitos como aseguramiento de
la calidad, nuevos procesos,
seguridad industrial, ergonomia, etc.
* Contribuir de forma activa en
proyectos que ayuden al crecimiento
empresarial.

* Estabilidad laboral.
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COMPETENCIA

Empresas que desarrollan actividades econémicas en
el mismo mercado, ofreciendo los mismo productos o
Servicios.

* Investigar acerca de la posicion actual
en el mercado de la empresa en relacion
con la competencia.

* Ofrecer servicios relacionados a la
atencion al cliente y ofertas que fidelicen
a los usuarios.

 Constante innovacion, desarrollo
tecnoldgico, métodos para asegurar la
calidad, estrategias de marketing.

* Revision periodica de normativas
legales para mantener a la empresa
actualizada en cuanto a posibles cambios
de los requisitos minimos a cumplir por
parte la organizacién, los productos y
Servicios.

* Estar un paso delante de la
competencia en innovacion,
desarrollo tecnoldégico,
aseguramiento de la calidad, imagen
y requerimientos legales y
normativos.

* Asegurar el primer lugar en el
mercado.

* Fidelizacion de los clientes.

* Implementar un sistema de gestion
que permita a la empresa una rapida
respuesta a cambios relacionados con
los requisitos minimos involucrando
cambios directos en los procesos y
métodos.

PROVEEDORES DE
MATERIALES

Parte interesada encargada de abastecer de materias
primas a la empresa.

* Pagos puntales

* Detalles bien definidos de materiales
necesitados

* Tiempos de entrega prudentes

* Facturacion oportuna

* Generacion de alianzas de
provision permanente

* Contar siempre con los materiales
solicitados

» Cumplir siempre con los requisitos
del pedido

* Informacién compartida de planes
de produccién para una planificacion
apropiada de materiales y tiempos de
entrega
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PROVEERDORES DE
TRANSPORTE

Parte interesada que proporciona transporte a los
productos terminados de la empresa.

* Planificacion y confirmacion del
transporte
* Pago oportuno

* Detalle del lugar hacia donde se va a

transportar el o los productos

* Generacion y permanencia de
alianzas de transporte permanente

Gobierno Provincial de
Imbabura (Medio
Ambiente)

Institucion encargada de coordinar, planificar, ejecutar
y evaluar el Plan de Desarrollo Provincial
Participativo; fortaleciendo la productividad, la
vialidad, el manejo adecuado de sus recursos naturales
y promoviendo la participacién ciudadana; a fin de
mejorar la calidad de vida de sus habitantes.

* Respeto por el medio ambiente
* Manejo adecuado de desechos

* Revisar periddicamente y cumplir con

la normativa legal vigente para el
cuidado del medio ambiente

* Implementar y adaptar a los
procesos para que tengan el menor
impacto ambiental posible

* Innovacioén en procesos y métodos
amigables con el medio ambiente

* Reusar y disminuir la mayor
cantidad de desechos

* Estar siempre al dia en cuanto a
cambios en normativa legal y sus
requisitos

Ministerio del Trabajo

Institucidn que busca la justicia social en el sistema de
trabajo, de una manera digna y en igualdad de
oportunidades

* Revisar periddicamente y cumplir con

la normativa legal vigente para el
cumplimiento de contratos laborales

Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social (IESS)

Entidad autbnoma que forma parte del sistema de
seguridad social del Ecuador y es responsable de
aplicar el seguro universal obligatorio, segun la
Constitucion de la Republica, vigente desde el afio
2008.

* Inscripcion del trabajador con relacion

de dependencia

* Informar al trabajador la modificacion

de sueldos, contingencias por
enfermedad, incapacidad, etc.
* Pago de aportes

* Estar siempre al dia en cuanto a
requisitos, cambios y modificaciones
de algln tipo en cuanto a
documentacion necesaria para el
desarrollo de todas las actividades de
la empresa.

177




Servicio de Rentas
Internas (SRI)

Institucion que se encarga de gestionar la politica
tributaria, asegurando la recaudacion destinada al
fomento de la cohesion social.

* Inscripcion en el RUC.

* Impresion de facturas o notas de venta.
* Identificar la tarifa del [IVA que graba el
bien o servicio.

* Llevas un registro de compras y ventas.
* Realizar declaracion de impuesto al
valor agregado (IVA) y Declaracion del
impuesto a la Renta.

* Pago de Impuestos.

MUNICIPIO

Entidad encargada de fomentar el desarrollo integral
del canton, brindando servicios de calidad enmarcados
en valores, principios y normativas, para mejorar las
condiciones de vida de sus habitantes.

* Cumplimiento de los requisitos
necesarios para el desarrollo de las
actividades.

* Pago a tiempo de impuestos prediales.
« Cumplir siempre con la inspeccion por
parte del Cuerpo de Bomberos.

* Desarrollar las actividades econémicas
sin atentar con lo establecido en la
compatibilidad de uso de suelos.

Elaboracion: Autor

Fuente:

Empresa “VIUR”
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Anexo VII: Matriz de riesgos empresariales

Tabla 38. Matriz de Riesgos - Empresa Metalturgica "VIUR"

LINEA DE ACUEDUCTO, MECANICA
INDUSTRIAL Y FUNDICION EN GENERAL
On

EMPRESA METALURGICA VIUR

Mﬂﬂllilqlcl CODIGO: | G./P.E./04
\m“&, MATRIZ DE RIESGOS EMPRESARIALES VERSION: V.1.0
- FECHA:
MACROPROCESO: | PROCESOS ESTRATEGICOS

Identificar los riesgos

PROCESO: ADMINISTRACION | CODIGO: | P.E. ADM.1 | OBJETIVO: | empresariales en base a
su tipo.

RESPONSABLE: | Autor
TIPO DE RIESGO DESCRIPCION

Riesgos tecnologicos

Los principales riesgos tecnoldgicos que presenta la empresa se basan
en la pérdida de datos que pueden ocasionarse por la descompostura,
virus informaticos, o cualquier otra falencia y/o accidente en el que se
vea comprometido el funcionamiento de la computadora principal y la
del proceso de disefio. Estas fallas pueden presentar un riesgo en la
administracion de la empresa ya que significaria la pérdida de
documentos digitales de diferentes tipos como: facturas, registros de
venta, fechas de entrega, manuales, etc. En cuanto al proceso de
disefio, de ocurrir un fallo que comprometa el uso del computador,
éste se veria totalmente truncado, el proceso se detendria, se perderian
una gran cantidad de modelos digitales, planos, piezas, documentos de
apoyo al proceso, entre otros.

Riesgos Naturales

Prevenientes de la
Naturaleza

El principal riesgo latente en la época actual es la permanencia y
evolucion del COVID-19; el cual, con el constante incremento de
casos y surgimiento de sus nuevas variantes significa un peligro
latente que puede afectar a la empresa de muchas maneras, ya sean
laborales, econdémicas, de abastecimiento, etc.

Generados a la
Naturaleza

Los riesgos ocasionados se generan, principalmente, del proceso de
fundicion y el subproceso de quema de matachos. Los procesos
generan una emision de gases a base de CO2 que contaminan el aire,
aunque estos no son expulsados de manera frecuente ni significativa,
se han realizado mejoras en la ctpula del horno por donde salen los
gases con el propdsito de reducir el impacto ambiental que el proceso
tiene.

Riesgos Laborales

Los riesgos laborales son el tipo de riesgos que mas ha estado
marcado en la empresa, especialmente accidentes en el trabajo que
van desde golpes leves con las diferentes maquinarias, piezas y
herramientas; hasta la generacion de lesiones y quemaduras que han
inhabilitado a los trabajadores por tiempos considerables. Asimismo,
se presentan diferentes riesgos en cuanto a factores ergonémicos
ocasionados por posturas forzadas, movimientos o acciones que
pueden ser perjudiciales para la salud a corto o largo plazo.

Financieros

Riesgo del Mercado

Los riesgos que se pueden presentar por la variacion en el precio de
alguna materia prima o cualquier tipo de requisito que sea necesario
para llevar a cabo las actividades productivas son, hasta cierto punto,
tolerables ya que estos por lo general no fluctiian de manera
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considerable como para ocasionar una crisis en la empresa.

Riesgos de Liquidez

Estos riesgos no se presentan con frecuencia, salvo en la temporada de
auge de la presente pandemia, en la cual la empresa se ha visto en la
obligacién de detener sus actividades por medidas de prevencion lo
que obviamente ha ocasionado un declive en sus ingresos netos,
ocasionando reajustes de presupuesto.

Riesgo de Crédito

No se presentan con frecuencia y no son demasiado significativos ya
que la empresa opera bajo pedidos, por lo cual tiene varios clientes.

Sociales

Los riesgos sociales que pueden afectar de manera significativa a la
empresa son la ola de delincuencia que el pais esta atravesando, la
respuesta de la sociedad a las reformas econdémicas generadas por la
crisis econdmica, la presente pandemia y la pérdida plazas de trabajo
causadas por las migraciones de paises vecinos.

Imagen institucional

La empresa no cuenta con riesgos relacionados con su imagen
institucional, salvo en ocasiones anteriores en los que un competidor
desconocido habia falsificado la imagen impresa en los productos
ofertados.

Elaboracion: Autor
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Anexo VIII: Caracterizacion de procesos estratégicos:

Tabla 39. Caracterizacion: Administracién

LINEA DE ACUEDUCTO, MECANICA
INDUSTRIAL Y FUNDICION EN GENERAL

EMPRESA METALURGICA VIUR

CARACTERIZACION DE PROCESO

CODIGO: P./P.E./03-01
VERSION: V.1.0
FECHA:

estratégicos

encuestas

VERIFICAR:

ACTUAR:

MACROPROCESO: | PROCESOS DE ESTRATEGICOS
PROCESO: ADMINISTRACION CODIGO: ‘ PE ADMA OBJETIVO: Detallar el proceso que la direccion debe adoptar, mantener y mejorar
para asegurar un camino seguro para la empresa.
RESPONSABLE: GERENTE GENERAL
ENTRADAS SALIDAS
PLANEAR: HACER:
ENTRADA PROVEEDO
R CONTROL SALIDA CLIENTE CONTROL
* Investigacion de herramientas
de andlisis
* Realizacion de auditorias a los Verificar si la
* Planificacion de auditorias miembros de la empresa planificacion
Analisis interno * Auditorias * Planificacion de encuestas * Aplicacion de encuestas estratégica cuenta con
de la situacion * Resultados de * Identificacion y aplicacion de * Aplicacion de herramientas de puntos clave como:
actual auditorias herramientas de analisis analisis « Mision
E!\'APREéA * Cronograma de actividades * Realizar analisis interno y Planificacion estratégica E!\/IPRE%A « Vision
VIUR externo de la empresa VIUR * Valores corporativos
* Realizacion de plan estratégico « Estrategias
para la empresa * Objetivos estratégicos
» Meta de los objetivos
estratégicos
Problemas Resultados de
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Supervision y

Verificar si el plan de
negocios cuenta con
puntos clave como:

. . . Revisar * Objetivos comerciales
Estados vigilancia del estado . ., . ., . .
financieros de las finanzas de la | Verificacion de informacion y |nconform|dade_s ) Metas que lograr
resultados . Realizar acciones » Estrategias para lograr
empresa . .
* Desarrollo del proceso correctivas Plan de negocios las metas
* Suministro de materiales . Actualizacion de (Planificacion anual) * Actividades
* Revisar lineamientos establecidos en | documentacion de la empresa requeridas
la norma 1SO 9001:2015 * Implementar planes de * Responsables de cada
desarrollo empresarial actividad
. * Recursos necesarios
Analisis Externo * Presupuesto aprobado
de la situacion Resultados para cada actividad
actual
RECURSOS REQUISITOS CUMPLIDOS _EN BASE A LANORMA ISO REQUISITOS LEGALES
9001:2015
MAQUINARIAY .
HERRAMIENTAS FUENTE:
Herramientas de anélisis interno Consulta
Herramientas de analisis externo Consulta » Normativas legales y requisitos dictaminados por el Gobierno
8. Operacion Provincial de Imbabura
Computador Abastecimiento - Jperacion * El Cédigo del Trabajo vigente.
8.1. Planificacién y control . . L
. - * Las disposiciones del Decreto Ejecutivo 2393 en donde se establecen
Encuestas Elaboracién o operacional los requisitos en cuanto a la prevencion, disminucion o eliminacion de
INSUMOS 4. Contexto de la Organizacion 8.3. Disefio y desarrollo de los los riesgos del trabajo y el mejoramiento del medio ambiente de

Materiales de oficina

Abastecimiento

CONOCIMIENTOS

Conocimientos sobre administracion
de empresas, metodologias de

Preparacién
profesional/Experien

investigacion y analisis. cia
INFRAESTRUCTURA
Instalaciones de la empresa (Area de N/A

Administracion)

FINANCIERO

Empresa "VIUR"

Gestion Financiera

4.1. Comprension de la Organizacién
y su contexto

5. Liderazgo

5.1. Liderazgo y compromiso

5.2. Politica

6. Planificacion

7. Apoyo

7.1. Recursos

7.2. Competencia

7.5. Informacion documentada

productos y servicios

8.4. Control de los procesos,
productos y servicios
suministrados externamente
8.5. Produccién y provision del
servicio

8.6. Liberacion de productos y
servicios

9. Evaluacién del desempefio
9.1. Seguimiento, medicién,
analisis y evaluacion

9.2. Auditorias internas

9.3. Revision por la Direccién

trabajo.

* El Reglamento de Seguridad y Salud de los Trabajadores y
Mejoramiento del Medio Ambiente de trabajo

* Aplicacion del seguro universal obligatorio a trabajadores segun lo
dictaminado en la Ley de Seguridad Social Vigente.

* Pago de impuestos en base al Extracto Art. 41 Ley Organica de
Régimen Tributario Interno y Art. 76 Reglamento para la aplicacién
Ley de Régimen Tributario Interno.

* El Plan de Creacion de Oportunidades 2021-2025 presentado por la
Secretaria Nacional de Planificacion busca la generacion de progreso
sin que el Estado sea un obstaculo.

« El Plan Nacional del Desarrollo pretende desarrollar las capacidades
productivas y del entorno, hasta este afio, a través de la asignacion de
recursos publicos y la inversion publica.
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SEGUIMIENTO Y CONTROL

INDICADOR

METODOLOGIA (Férmula)

OBJETIVO

FRECUENCIA

OBSERVACIONES

indice de cumplimiento de
Objetivos

(# de objetivos cumplidos)/(# de
objetivos establecidos)

Medir el nivel de cumplimiento de los objetivos
establecidos.

Segln el tiempo
establecido

indice de cumplimiento de Metas

(# de metas cumplidas)/(# de metas
establecidas)

Medir el nivel de cumplimiento de las metas
establecidas.

Segln el tiempo
establecido

Revisar ficha de indicador (Proceso
Estratégicos)

Elaboracion: Autor
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Tabla 40. Caracterizacion: Servicio al Cliente.

LINEA DE ACUEDUCTO, MECANICA
INDUSTRIAL Y FUNDICION EN GENERAL

EMPRESA METALURGICA VIUR

!
Hﬂlﬂlnﬁlﬂl CODIGO: P./P.E./03-02
VIUR) s -
W"/l CARACTERIZACION DE PROCESO VERSION: V.1.0
Parque Industrial
e FECHA:
MACROPROCESO: PROCESOS DE ESTRATEGICOS , .
- Estructurar el proceso a través del cual se atiendan
PROCESO: SERVICIO AL CLIENTE CODIGO: P.E.SER. OBJETIVO: las necesidades de los clientes y, en base a estas, se
confirme la orden de produccién.
RESPONSABLE: | SECRETARIA
ENTRADAS SALIDAS
PLANEAR: HACER:
ENTRADA PROVEEDOR CONTROL SALIDA | CLIENTE CONTROL
* Dar informacion acerca de los
productos y/o servicios
* Verificar existencia en la empresa
. . .y + Confirmacion por parte del cliente ) »
Plgnlﬁ_(:ficlon de la orden de « Pago del 50% del pedido Confirmacion Revision de
Registro madre de modelos | Produccion + Realizar y emitir la documentacion del pedido secretaria
necesaria (factura, nota de venta, (Factura)
observaciones, etc.) « Clientes
Requerimientos del . * Emitir orden de produccién * Personal
. Clientes
cliente de
VERIFICAR: ACTUAR: produccion
* Verificar satisfaccion del L .
X e * Revisar inconformidades
cliente con el servicio . . . Orden d
Catélogos (Precios) * Registro madre de modelos : Reahze_lr acciones correctivas raen de Revision de gerencia
-, « Actualizacion de documentacion de la produccion
* Datos en la documentacion embresa
* Orden de produccion P
RECURSOS REQUISITOS CUMPLIDOS EN BASE A LA NORMA 1SO 9001:2015 REQUISITOS LEGALES

MAQUINARIA'Y HERRAMIENTAS

FUENTE

8. Operacion

Computador Abastecimiento
Teléfono Abastecimiento
Celular Abastecimiento
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8.1. Requisitos y control operacional

8.2. Requisitos para los productos y servicios

8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios
8.5. Produccion y provision del servicio

8.6. Liberacion de los productos y servicios

* Disposiciones establecidas en la Ley organica de

defensa del consumidor




Registros

Elaboracion

Encuestas de satisfaccion

9. Evaluacion del desempefio
Elaboracion

INSUMOS

9.2. Auditorias internas
9.3. Revision por la Direccién

Materiales de oficina

Abastecimiento/Almacenaje

CONOCIMIENTOS

Experiencia en servicio al cliente

Preparacion
profesional/Experiencia

INFRAESTRUCTURA

Instalaciones de la empresa (Area de
Administracion)

N/A

FINANCIERO

Empresa VIUR

Gestion Financiera

8.7. Control de las salidas no conformes

9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

SEGUIMIENTO Y CONTROL

INDICADOR METODOLOGIA (Férmula) OBJETIVO FRECUENCIA OBSERVACIONES
Medir el nivel de cumplimiento que tiene Revisar ficha de
. Numero de clientes confirmados /NUmero de clientes el proceso en base al nimero de clientes indicadores
Tasa de clientes . L . Mensual
atendidos que han decidido satisfacer sus (Procesos

necesidades con la empresa.

estratégicos)

Elaboracién: Autor
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Tabla 41. Caracterizacion: Gestion de la Calidad

I PO AL EMPRESA METALURGICA VIUR
=
Hﬂllﬂlﬁﬁlﬂl CODIGO DE DOC: | P./P.E./03-03
VIUR) . -
Nzl CARACTERIZACION DE PROCESO VERSION: V.10
- FECHA:
MACROPROCESO: | PROCESOS DE ESTRATEGICOS
PROCESO: GESTION DE LA CALIDAD CODIGO: P.E.GES.1 OBJETIVO: Caracterizar el proceso a través del cual la empresa pueda
asegurar la calidad.
RESPONSABLE JEFE DE AREA
ENTRADAS SALIDAS
PLANEAR: HACER:
ENTRADA PROVEEDOR CONTROL SALIDA CLIENTE CONTROL
- . e - * Planificar auditorias Diagnostico de Informe de
Politicas de calidad Planificacion de auditorias « Aprobacién por parte de gerencia auditoria auditorias
* Solicitar informacion de todos los
. ., ., procesos de la empresa
* Planificacion y programacion de . - -
e « Verificar informacion
auditorias internas L o
. i * Realizar informe de auditoria
* Asignacion de recursos L Lo
* Revisar informe de auditoria
* Planificar acciones correctivas y
Politicas E!\-APRE?.A ge mejpra} : Cumplimiento de ; CLIEN{ES »
: VIUR Cronograma * Seguimiento de medidas acciones « EMPRESA “VIUR Cronograma
empresariales T
planificadas
Informacion y Acciones Control de
documentacion de VERIFICAR: ACTUAR: correctivas y de calidad
procesos mejora
Control de documentos
Situacion actual * Informacion solicitada Andlisis de Informe de
interna y externa de la * Informacion recolectada * Acciones correctivas y de mejora resultados auditorias

empresa

* Informacion tabulada

obtenidos por los
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Planificacion
estratégica

procesos

RECURSOS

REQUISITOS CUMPLIDOS EN BASE A LA NORMA 1SO 9001:2015

REQUISITOS LEGALES:

MAQUINARIA'Y HERRAMIENTAS

FUENTE

Computador Abastecimiento/Almacenaje
Encuestas Elaboracion
Formatos de auditoria Elaboracion
Instructivos de la Norma 9001 Consulta

INSUMOS

Insumos de oficina

Abastecimiento/Almacenaje

EPPS

Abastecimiento/Almacenaje

CONOCIMIENTOS

Administracién y coordinacion

Andlisis e interpretacion de datos

Conocimientos en planificacion

Preparacion
profesional/Experiencia

INFRAESTRUCTURA

Instalaciones de la empresa

N/A

FINANCIERO

Empresa "VIUR"

Gestion Financiera

4. Contexto de la organizacion

4.1. Comprension de la organizacion
y su contexto

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

5. Liderazgo

5.1. Liderazgo y compromiso

5.2. Politica

5.3. Roles, responsabilidades y
auditorias en la organizacion

6. Planificacion

7. Apoyo

7.1. Recursos

7.2. Competencia

7.5. Informacion documentada

8. Operacion

8.1. Requisitos y control
operacional

8.2. Requisitos para los productos y
servicios

8.3. Disefio y desarrollo de los
productos y servicios

8.5. Produccién y provision del
servicio

8.6. Liberacion de los productos y
servicios

8.7. Control de las salidas no
conformes

9. Evaluacion del desempefio

9.1. Seguimiento, medicion,
analisis y evaluacion

9.2. Auditorias internas

9.3. Revision por la Direccién

10. Mejora

* Norma NTE INEN 2 505:2010 "Chatarra Metalica
Ferrosa. Acopio. Requisitos"

» Norma NTE INEN 2481 "Fundiciones de Hierro Gris.
Requisitos"

* Las disposiciones del Decreto Ejecutivo 2393 en donde
se establecen los requisitos en cuanto a la prevencion,
disminucién o eliminacién de los riesgos del trabajo y el
mejoramiento del medio ambiente de trabajo.

* El Reglamento de Seguridad y Salud de los
Trabajadores y Mejoramiento del Medio Ambiente de
trabajo

* Disposiciones establecidas en la Ley organica de
defensa del consumidor

SEGUIMIENTO Y CONTROL

INDICADOR

METODOLOGIA (Férmula)

OBJETIVO

FRECUENCIA

OBSERVACIONES

indice de la Calidad

Numero de observaciones cubiertas/Nimero de
observaciones de la auditoria anterior

Medir a través del
tratamiento de las
observaciones el
nivel de
aseguramiento de
la calidad en la
empresa.

Mensual

Revisar ficha de indicadores
(Procesos estratégicos)

Elaboracion: Autor

Anexo IX: Caracterizacion de procesos operativos:
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Tabla 42. Caracterizacion: Disefio

LINEA DE ACUEDUCTO, MECANICA
INDUSTRIAL Y FUNDICION EN GENERAL

EMPRESA METALURGICA VIUR

glia
= A . _
“lemml CODIGO: P./P.0./03-04
VIUR) CARACTERIZACION DE PROCESO VERSION: | V.10
— . FECHA:
MACROPROCESO: PROCESOS OPERATIVOS Establecer el proceso para disefiar la pieza o
PROCESO: DISERIO CODIGO: P.O.DIS. OBJETIVO: modelo en 3D en base a los requisitos
establecidos por el cliente en el software
RESPONSABLE: JEFE DE AREA SolidWorks.
ENTRADAS SALIDAS
PLANEAR: HACER:
ENTRADA PROVEEDOR CONTROL SALIDA | CLIENTE | CONTROL
* Planificacion de disefio en base a | ¢ Disefiar el modelo o pieza y elaborar sus Verificacion de
. S la verificacion de existencia en la | respectivos planos en cumplimiento de los cumplimiento
Requclisigﬁ:ecsie los Defmmm?;'j{;gi todos los empresa. requisitos presentados por el cliente para poder de los
4 * Planificacion de produccion en determinar si la empresa esté en la capacidad Pieza/Modelo requisitos del
base a la capacidad de la empresa. | de producirlo. disefiado en el cliente.
software Supervision del
Pieza modelo Verificacion del estado de la modelo
(ocasional) pieza modelo disefiado en el
software.
VERIFICAR: ACTUAR: . ?I;e“dte
Cliente f ;-e-' N -
Planos de la undiciony | Revision del
pieza/modelo moldeo plano
Planos (ocasional) Verificacion de los planos .
* Control de calidad de resultados . . .
. * Realizar acciones correctivas
obtenidos . .
« Verificar satisfaccion del cliente | - Mejora continua ‘iz
Revision del
Modelo
. moldeo
impreso .
impreso
RECURSOS REQUISITOS CUMPLIDOS EN BASE A LA NORMA 1SO 9001:2015

REQUISITOS LEGALES

MAQUINARIA'Y HERRAMIENTAS

FUENTE

Computador

Abastecimiento/Almacenaje

8. Operacion

8.1. Requisitos y control operacional
8.2. Requisitos para los productos y servicios

* Reglamentos de la Norma NTE INEN en los
cuales se detallen las caracteristicas y requisitos
minimos que deben cumplir los productos.
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Equipos de medicién

Abastecimiento/Almacenaje

Scanner

Abastecimiento/Almacenaje

Impresora 3D

Abastecimiento/Almacenaje

Software de disefio en 3D

Abastecimiento/Almacenaje

INSUMOS

Plastico para imprimir

— —1 10. Mejora
Abastecimiento/Almacenaje

Insumos de oficina

Abastecimiento/Almacenaje

CONOCIMIENTOS

Conocimientos sobre el uso de software
de disefio y modelamiento en 3D.

Preparacién
profesional/Experiencia

INFRAESTRUCTURA

Instalaciones de la empresa (Area de
Administracién)

FINANCIERO

Empresa "VIUR"

Gestion financiera

8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios
8.5. Produccion y provision del servicio

8.6. Liberacion de los productos y servicios

8.7. Control de las salidas no conformes

9. Evaluacion del desempefio

9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.2. Auditorias internas

9.3. Revision por la Direccién

SEGUIMIENTO Y CONTROL

INDICADOR

METODOLOGIA (Férmula)

OBJETIVO

FRECUENCIA

OBSERVACIONES

indice de satisfaccion del cliente

(# de observaciones satisfechas)/(# de observaciones

totales)

Medir el nivel de
satisfaccion del cliente
en base a las
observaciones
realizadas.

Cada vez que se finaliza con el servicio.

Revisar ficha de indicadores
(Procesos operativos)

Elaboracion: Autor
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Tabla 43. Caracterizacion: Fundicion de Bronce

LINEA DE ACUEDUCTO, MECANICA
INDUSTRIAL Y FUNDICION EN GENERAL

EMPRESA METALURGICA VIUR

CARACTERIZACION DE PROCESO

CcODIGO: | P./P.0./03-05
VERSION: V.1.0
FECHA:

MACROPROCESO: PROCESOS OPERATIVOS . .
- - Establecer el proceso para fundir el material
PROCESO: FUNDICION DE BRONCE CODIGO: P.O.FUN.1 OBJETIVO: necesario para la produccién de piezas/productos
A de bronce.
RESPONSABLE: JEFE AREA
ENTRADAS SALIDAS
PLANEAR: HACER:
ENTRADA PROVEEDOR CONTROL SALIDA CLIENTE | CONTROL
Orden de fundicién de Verificacion por parte del F'.Ch‘? de Revisién por
- . S cumplimiento de .
bronce jefe de area de fundicion orden la gerencia
* Preparar crisol
* Preparar materias primas directas
. . ., * Preparar materias primas indirectas
* Planificacion y programacion de la « Encender el homo fosa
fundicion. .
« Planificacién de material « Fundir el bronce
« Lingotes (material * Registro de material e L?eri d((:)ic on de materiaies * Depositar material fundido en moldes
sobrante) sobrante (lingotes) a4 ’ * Depositar material sobrante en : :
. . . - Material fundido N/A
« Piezas defectuosas * Registro de piezas moldes (lingotear)
(Reproceso) defectuosas (Reproceso) « Guardar crisol
: Almzicena_]e * Personal
de moldeo

« Chatarra (bronce)

* Carbén
coque * Aceite
« Bentonita | combustible
. ¢ Cuarzo
Plumbagina * Agua
* Piedra « Silicato
caliza * Arena
« Ferro negra
silicio

Abastecimiento

* Inventario de bodega

VERIFICAR:

ACTUAR:

* Cumplimiento de orden produccion.

» Cumplimiento de documentacion y
registros.

* Realizar acciones correctivas
* Mejora continua
* Mejora de condiciones de seguridad

Material fundido
sobrante

* Registro de
material
sobrante

(lingotes)
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RECURSOS

REQUISITOS CUMPLIDOS EN BASE A LA NORMA 1SO 9001:2015

REQUISITOS LEGALES

MAQUINARIA'Y HERRAMIENTAS

FUENTE

Horno de fosa

Instalaciones de la empresa

Calderos Almacenaje
Crisol Almacenaje
Compresor Almacenaje/Abastecimiento
INSUMOS
EPPS Almacenaje/Abastecimiento

CONOCIMIENTOS

Conocimientos sobre el proceso de

Preparacion

fundicién profesional/Experiencia
INFRAESTRUCTURA
Instalaciones de la empresa (Area de
L N/A
Fundicién)
FINANCIERO

Empresa "VIUR"

Gestion Financiera

8. Operacion

8.1. Requisitos y control operacional

8.2. Requisitos para los productos y servicios
8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios
8.5. Produccién y provision del servicio

8.6. Liberacion de los productos y servicios

8.7. Control de las salidas no conformes

9. Evaluacion del desempefio

9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.2. Auditorias internas

9.3. Revision por la Direccién

10. Mejora

* Ley de gestion Ambiental

* Ley de Prevencion y control de la
contaminacion

* El Texto Unificado de Legislacion Secundaria
Medio Ambiental (TULSMA). - Libro VI: De la
Calidad Ambiental

* El Texto Unificado de Legislacion Secundaria
Medio Ambiental (TULSMA). - Libro VI-
Anexo 3: Normas de emisiones al aire desde
fuentes fijas de combustion

* El Texto Unificado de Legislacion Secundaria
Medio Ambiental (TULSMA). - Libro VI-
Anexo 4: Norma de calidad del aire ambiente

* Norma NTE INEN 2 505:2010 "Chatarra
Metalica Ferrosa. Acopio. Requisitos"

» Norma NTE INEN 2481 "Fundiciones de
Hierro Gris. Requisitos"

SEGUIMIENTO Y CONTROL

INDICADOR

METODOLOGIA (Férmula)

OBJETIVO

FRECUENCIA

OBSERVACIONES

Tasa de cumplimiento de fundicién (bronce)

(Cantidad de material fundido usado /Cantidad de
materia prima depositada) *100%

Medir el rendimiento que
tiene una fundicion con
relacion al requerimiento
de la orden de
produccion.

Cada vez que una fundicidn sea programada

Revisar ficha de indicadores
(Procesos operativos)

Elaboracién: Autor
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Tabla 44. Caracterizacion: Fundicion de Hierro

LINEA DE ACUEDUCTO, MECANICA
INDUSTRIAL Y FUNDICION EN GENERAL

A

EMPRESA METALURGICA VIUR

= -
““mnalcl CODIGO: | P./P.0./03-06
\VIIIIJ CARACTERIZACION DE PROCESO VERSION: V.1.0
o s FECHA:
MACROPROCESO: | PROCESOS OPERATIVOS . .
- - Establecer el proceso para fundir el material
PROCESO: FUNDICION DE HIERRO CODIGO: P.O.FUN.2 OBJETIVO: necesario para la produccion de piezas/productos
p de hierro.
RESPONSABLE: JEFE DE AREA
ENTRADAS SALIDAS
PLANEAR: HACER:
ENTRADA PROVEEDOR CONTROL SALIDA CLIENTE | CONTROL
Orden de fundicién de Verificacion por parte del S ) cumFII?r:?e(:ﬁo de Revision por la
hierro jefe de area de fundicion * Preparar materias primas directas P d gerencia
« Planificacién v proeramacién de la * Preparar materias primas indirectas orden
fundicion yprog * Encender el horno de ctipula
., . * Fundir el hierro
* Planificacion de materiales . . .
requeridos. . Depos%tar mater%al fundido en moldes
* Lingotes (material « Registro de material 2|Pepft’51“;r material sobrante en moldes
sobrante) sobrante (lingotes) ingotear . .
* Piezas defectuosas ‘Al . « Registro de piezas Material fundido NIA
(Reproceso) macendje | defectuosas (Reproceso) « Personal de

* Chatarra (hierro)

» Carbon coque
* Ventonita
* Plumbagina
* Piedra caliza
« Ferrosilicio
 Aceite combustible
¢ Cuarzo
* Agua
« Silicato
* Arena negra

Abastecimiento

* Inventario de bodega

VERIFICAR:

ACTUAR:

 Cumplimiento de orden produccion.

» Cumplimiento de documentacion y

registros.

« Realizar acciones correctivas

* Mejora continua

* Mejora de condiciones de seguridad

Material fundido
sobrante

moldeo

* Registro de
material
sobrante
(lingotes)

RECURSOS

REQUISITOS CUMPLIDOS EN BASE A LA NORMA 1SO 9001:2015

REQUISITOS LEGALES

MAQUINARIA'YY HERRAMIENTAS

FUENTE

8. Operacion

* Ley de gestion Ambiental
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Horno Area de Fundicion
Calderos Abastecimiento/Almacenaje
Compresor Area de Fundicion

Varillas (tapones)

Abastecimiento/Almacenaje

INSUMOS

EPP

Abastecimiento/Almacenaje

CONOCIMIENTOS

Conocimientos sobre el proceso de

Preparacién

fundicién profesional/Experiencia
INFRAESTRUCTURA
Instalaciones de la empresa (Area de
L N/A
Fundicion)
FINANCIERO

Empresa VIUR

Gestion Financiera

8.1. Requisitos y control operacional

8.2. Requisitos para los productos y servicios

8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios
8.5. Produccion y provision del servicio

8.6. Liberacion de los productos y servicios

8.7. Control de las salidas no conformes

9. Evaluacion del desempefio

9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.2. Auditorias internas

9.3. Revision por la Direccion

10. Mejora

* Ley de Prevencion y control de la contaminacion
* El Texto Unificado de Legislacion Secundaria
Medio Ambiental (TULSMA). - Libro VI: De la
Calidad Ambiental

* El Texto Unificado de Legislacion Secundaria
Medio Ambiental (TULSMA). - Libro VI-Anexo
3: Normas de emisiones al aire desde fuentes fijas
de combustion

* El Texto Unificado de Legislacion Secundaria
Medio Ambiental (TULSMA). - Libro VI-Anexo
4: Norma de calidad del aire ambiente

* Norma NTE INEN 2 505:2010 "Chatarra
Metalica Ferrosa. Acopio. Requisitos"

* Norma NTE INEN 2481 "Fundiciones de Hierro
Gris. Requisitos"

SEGUIMIENTO Y CONTROL

INDICADOR

METODOLOGIA (Férmula)

OBJETIVO

FRECUENCIA

OBSERVACIONES

Tasa de cumplimiento de fundicién
(hierro)

(Cantidad de material fundido usado /Cantidad de
materia prima depositada) *100%

tiene una fundicion en

Medir el rendimiento que

relacion al requerimiento
de la orden de produccion.

Cada vez que una fundicidn sea programada

Revisar ficha de indicadores
(Procesos operativos)

Elaboracion: Autor
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Tabla 45. Caracterizaciéon: Elaboracion de Matachos

LINEA DE ACUEDUCTO, MECANICA
INDUSTRIAL Y FUNDICION EN GENERAL

EMPRESA METALURGICA VIUR

= -
“Hmm":“ CODIGO: P./P.0./03-07
VIUR; CARACTERIZACION DE PROCESO VERSION V.10
S e FECHA:
MACROPROCESO: | PROCESOS OPERATIVOS
PROCESO: ELABORACION DE MATACHOS CODIGO: P.O.FUN.3 OBJETIVO: | Detallar el proceso para la elaboracion de matachos
para la produccién de piezas en el area de moldeo.
RESPONSABLE: JEFE DE AREA
ENTRADAS SALIDAS
PLANEAR: HACER:
ENTRADA PROVEEDOR CONTROL SALIDA | CLIENTE CONTROL
Orden de produccion V_erlflcac/lon por parte del
jefe de area de moldeo
* Preparacion de materias primas
directas
* Planificacion y programacion de la i-nI;rifggtr:Scwn de materias primas
?i’dlil:li%ecggi)grlljfi?(rJrrl]e.lteriales + Armar moldes Ficha de Revision por la gerencia
requeridos * Depositar alma cumplimient
a ' * Depositar arena o de orden
« Silicato * Almacenaje * Introducir CO2 * Personal
« Arena negra + Abastecimiento * Sacar matachos de moldeo
* Agua * Inventario de bodega
*« CO2
* Aceite combustible
VERIFICAR: ACTUAR:
* Cumplimiento de orden produccion. . . . Registros/Documentacio
.. oy  Realizar acciones correctivas n
» Cumplimiento de documentacion y Mei . Matachos
) * Mejora continua
registros.

RECURSOS

9001:2015

REQUISITOS CUMPLIDOS EN BASE A LA NORMA ISO

REQUISITOS LEGALES

MAQUINARIA'YY HERRAMIENTAS

FUENTE

8. Operacion

Moldes

Almacenaje

8.1. Requisitos y control operacional
8.2. Requisitos para los productos y servicios

* Ley de gestion Ambiental
* El Texto Unificado de Legislacion Secundaria Medio
Ambiental (TULSMA). - Libro VI-Anexo 4: Norma de
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Almacenaje/Abastecimient | 8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios
0 8.5. Produccion y provision del servicio

8.6. Liberacion de los productos y servicios

8.7. Control de las salidas no conformes

9. Evaluacion del desempefio

9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.2. Auditorias internas

Almas
Maso Almacenaje
Pizén Almacenaje
INSUMOS
EPPS Almacenaje/Abastecimient | 9.3. Revision por la Direccion
0 10. Mejora
CONOCIMIENTOS
Conocimientos sobre el proceso de -
- Experiencia
elaboracion de matachos
INFRAESTRUCTURA
Instalaciones de la empresa (Area de
N/A
Moldeo)
FINANCIERO

Empresa "VIUR"

Gestién Financiera

calidad del aire ambiente

* Reglamentos de la Norma NTE INEN en los cuales
se detallen las caracteristicas y requisitos minimos que
deben cumplir los productos.

SEGUIMIENTO Y CONTROL

INDICADOR METODOLOGIA (Férmula) OBJETIVO FRECUENCIA OBSERVACIONES
Medir el nivel de
L Cantidad de matachos elaborados/Cantidad de matachos produccién de_ . .- Revisar ficha de indicadores (Procesos
Tasa de produccién de matachos (%) matachos en relacién Diaria

estandar

con el estandar
definido por dia.

operativos)

Elaboracién: Autor
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Tabla 46. Caracterizacion: Ensamblaje de moldes

LINEA DE ACUEDUCTO, MECANICA
INDUSTRIAL Y FUNDICION EN GENERAL
A

EMPRESA METALURGICA VIUR

cODIGO: | P./P.0./03-08
CARACTERIZACION DE PROCESO VERSION: V.1.0
FECHA:

» Almacenaje

Abastecimiento
« Elaboracion de
matachos
« Fundicion
(Hierro y/o

* Arena negra bronce)

* Arena amarilla
* Cemento
* Material fundido
* Matachos

* Inventario de bodega

* Verter material fundido
* Esperar a que el material se
enfrie
* Retirar piezas fundidas

VERIFICAR:

ACTUAR:

* Cumplimiento de orden produccion.
» Cumplimiento de documentacion y
registros.

* Realizar acciones correctivas
* Mejora continua

Piezas fundidas

MACROPROCESO: | PROCESOS OPERATIVOS .,
- Establecer el proceso para la elaboracion y
PROCESO: ENSAMBLAJE DE MOLDES CODIGO: P.O.FUN.4 OBJETIVO: ensamble de moldes en arena negra y amarilla
p para el depdsito de material fundido.
RESPONSABLE: | JEFE DE AREA
ENTRADAS SALIDAS
PLANEAR: HACER:
ENTRADA PROVEEDOR CONTROL SALIDA CLIENTE CONTROL
* Preparar arena negra y amarilla
- Verificacion por parte del jefe * Armar cajas de moldeo
Orden de produccion de area de moldeo * Depositar arena negra
* Depositar arena amarilla
* Planificacion de la orden de produccion. * Polvear con cemento . Flcha Qe Revisién por la
. - . - * Hacer entradas de material cumplimiento -
* Planificacion de materiales requeridos. . gerencia
* Ensamblar cajas de moldeo de orden

* Personal de
limpieza

* Registro de
piezas
moldeadas
* Registro de
piezas
defectuosas
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RECURSOS

REQUISITOS CUMPLIDOS EN BASE A LA NORMA 1SO 9001:2015

REQUISITOS LEGALES

MAQUINARIA'Y HERRAMIENTAS

FUENTE

Moldes Almacenamiento/Elaboracién
Almas Almacenamiento
Maso Almacenamiento/Almacenaje
Pizon Almacenamiento
INSUMOS
EPPS Almacenamiento/Almacenaje

CONOCIMIENTOS

Conocimientos sobre el proceso de

ensamblaje de moldes Experiencia
INFRAESTRUCTURA
Instalaciones de la empresa (Area de N/A
Moldeo)
FINANCIERO
Empresa VIUR N/A

8. Operacién

8.1. Requisitos y control operacional

8.2. Requisitos para los productos y servicios
8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios
8.5. Produccién y provision del servicio

8.6. Liberacion de los productos y servicios

8.7. Control de las salidas no conformes

9. Evaluacion del desempefio

9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.2. Auditorfas internas

9.3. Revision por la Direccién

10. Mejora

* Ley de gestion Ambiental

* El Texto Unificado de Legislacion Secundaria
Medio Ambiental (TULSMA). - Libro VI-Anexo
4: Norma de calidad del aire ambiente

* Reglamentos de la Norma NTE INEN en los
cuales se detallen las caracteristicas y requisitos
minimos que deben cumplir los productos.

SEGUIMIENTO Y CONTROL

INDICADOR METODOLOGIA (Férmula) OBJETIVO FRECUENCIA OBSERVACIONES
Medir el nivel en el que se
Tasa de ensamblaje de moldes (%) Cantidad de moldes ensamblados/Cantidad de moldes ensamblan los moldes en Diaria Revisar ficha de indicadores

ensamblados estandar

relacion con el estandar
definido por dia.

(Procesos operativos)

Elaboracion: Autor
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Tabla 47. Caracterizacion: Limpieza

INDUSTRIALY FUNDICIONEN GENERAL EMPRESA METALURGICA VIUR
£ -
“ﬂ"wm"m CODIGO: | P./P.0./03-09
u Illl/l;: CARACTERIZACION DE PROCESO VERSION: | V.10
Parque incusirl FECHA:
MACROPROCESO: | PROCESOS OPERATIVOS
- Describir el proceso de limpieza de piezas
PROCESO: LIMPIEZA CODIGO: P.O.LIM. OBJETIVO: producidas por en el &rea de fundicién y
p moldeo que hayan pasado el control de calidad.
RESPONSABLE: |JEFE DE AREA
ENTRADAS SALIDAS
PLANEAR: HACER:
ENTRADA PROVEEDOR CONTROL SALIDA | CLIENTE | CONTROL
verificacio del « Recibir orden d duccis Ficha de Revisi6
Orden de produccién /erificacion por _part_e e ecibir orden de produccion cumplimiento evision por
jefe de area de limpieza * Planificar requerimientos de orden la gerencia
. .y - . * Verificacion de cumplimiento de
* Planificacion de limpieza de piezas. orden de moldeo
* Planificacion de materiales « Limpiar la pieza
requeridos. * Registrar piezas limpiadas
* Verificacion de cumplimiento de
 Registro de piezas orden de limpieza
Area de fundicion y defectuosas (Reproceso) « Personal de
moldeo mecanizado
VERIFICAR: ACTUAR:
. . Piezas libres Registro de
Piezas fundidas de impurezas piezas limpias
* Realizar acciones correctivas
« Inventario de bodega + Cumplimiento de orden produccion. * Mejora continua
 Cumplimiento de documentacion y « Contratacion de personal fijo
registros. * Mejora de condiciones de la zona
de trabajo
RECURSOS REQUISITOS CUMPLIDOS EN BASE A LA NORMA 1SO 9001:2015 REQUISITOS LEGALES

MAQUINARIA'YY HERRAMIENTAS

FUENTE

Moladora

Abastecimiento/Almacenaje

8. Operacion
8.1. Requisitos y control operacional

8.2. Requisitos para los productos y servicios

» Reglamentos de la Norma NTE INEN en los
cuales se detallen las caracteristicas y
requisitos minimos que deben cumplir los
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Banco

Area de Limpieza

Carretilla

Abastecimiento/Almacenaje

Carretilla (Varillas)

Abastecimiento/Almacenaje

INSUMOS

EPPS

Abastecimiento/Almacenaje

CONOCIMIENTOS

Conocimientos sobre el uso de maquinarias

Preparacién
profesional/Experiencia

INFRAESTRUCTURA

Instalaciones de la empresa (Area de Limpieza)

N/A

FINANCIERO

Empresa "VIUR"

Gestion Financiera

8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios
8.5. Produccion y provision del servicio

8.6. Liberacion de los productos y servicios

8.7. Control de las salidas no conformes

9. Evaluacion del desempefio

9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.2. Auditorias internas

9.3. Revision por la Direccién

10. Mejora

productos.

SEGUIMIENTO Y CONTROL

INDICADOR METODOLOGIA (Férmula) OBJETIVO FRECUENCIA OBSERVACIONES
Medir el nivel en el que
se cumple con la . . -
Tasa de limpieza de piezas (%) Cantidad de piezas limpias/Cantidad de piezas estandar limpieza de piezas en Diaria Revisar ficha de indicadores

relacion con el estandar
definido por dia.

(Procesos operativos)

Elaboracion: Autor
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Tabla 48. Caracterizacion: Pintura

LINEA DE ACUEDUCTO, MECANICA
INDUSTRIAL Y FUNDICION EN GENERAL
A

EMPRESA METALURGICA VIUR

CODIGO: | pp.0./03-10
CARACTERIZACION DE PROCESO VERSION: V.10
FECHA:
MACROPROCESO: | PROCESOS OPERATIVOS
PROCESO: PINTURA CODIGO: P O.ARM.2 OBJETIVO: Caract(_enzar el proceso de pintura de las piezas, sus entradas,
sus salidas, etc.
RESPONSABLE: | JEFE DE AREA
ENTRADAS PLANEAR: HACER: SALIDAS
ENTRADA PROVEEDOR CONTROL . SALIDA CLIENTE CONTROL
* Planificar
requerimientos para
Pintura levar 2 cabo .
Inventario de bodega ICha de iai
9 * Tiempos de cumplimiento de Revisin por la
B . produccién orden gerencia
Thinner Abastecimiento .
VAL . Area de
macenaje VERIFICAR: ACTUAR: Armado
* Area de
mecanizado Ficha de cumplimiento de » Cumplimiento de
. . i umplimi i
Piezas mecanizadas orden f)glerr:l plzﬂiiiigogé * Realizar acciones correctivas Piezas pintadas Registro de piezas
docurgentaci(')n y * Mejora continua P pintadas
registros.
RECURSOS DOCUMENTACION REQUISITOS LEGALES
MAQUINARIA'YY HERRAMIENTAS 8. Operacion

Compresor de aire

Area de Pintura

Pistola de pintura

Abastecimiento/Almacenaje

Botes (Valdes)

Area de Pintura

Mesa de pintado

Area de Pintura

Embudos Abastecimiento/Almacenaje
Mascarillas Abastecimiento/Almacenaje
Montacargas Area de Pintura

8.1. Requisitos y control operacional

8.2. Requisitos para los productos y servicios
8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios
8.5. Produccion y provision del servicio

8.6. Liberacion de los productos y servicios

8.7. Control de las salidas no conformes

9. Evaluacién del desempefio

9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacién
9.2. Auditorias internas

9.3. Revision por la Direccion

10. Mejora

* Reglamentos de la Norma NTE INEN en los cuales se
detallen las caracteristicas y requisitos minimos que deben
cumplir los productos.
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Cinta de embalaje

Abastecimiento/Almacenaje

INSUMOS

EPPS

Abastecimiento/Almacenaje

CONOCIMIENTOS

Manejo de maquinaria Experiencia
INFRAESTRUCTURA
Instalaciones de la Empresa (Area de
f N/A
Pintura)
FINANCIERO

Empresa "VIUR"

Gestion Financiera

SEGUIMIENTO Y CONTROL

INDICADOR METODOLOGIA (Férmula) OBJETIVO FRECUENCIA OBSERVACIONES
Medir el nivel en el que se
Tasa de piezas mecanizadas (%) Cantidad de piezas mecanizadas/Cantidad de piezas | cumple con el mecanizado de Diaria

mecanizadas estandar

piezas en relacién con el
estandar definido por dia.

Elaboracién: Autor
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Tabla 49. Caracterizacién: Armado

LINEA DE ACUEDUCTO, MECANICA
INDUSTRIAL Y FUNDICION EN GENERAL

EMPRESA METALURGICA VIUR

£ -
“HAHIBG“:A CODIGO: P./P.0./03-11
VIR CARACTERIZACION DE PROCESO VERSION: V.10
Paraue ndustil FECHA:
MACROPROCESO: | PROCESOS OPERATIVOS
PROCESO: ARMADO CODIGO: P O.ARM.1 OBJETIVO: pescrlblr el proceso Qe armado, sus entradas, todos los
involucrados, sus salidas, etc.
RESPONSABLE: JEFE DE AREA
ENTRADAS PLANEAR: HACER: SALIDAS
* Planifi
ENTRADA PROVEEDOR CONTROL requerimientos para SALIDA CLIENTE CONTROL
Piezas pintadas llevar a cabo el
Orden de produccion proceso Ficha de _—
Piezas de bronce : Tlecljﬂpo_s de cumplimiento de Re\gzlrgchigr la
. A roduccién
— Area de p orden « SERVICIO
Tornilleria Pintura VERIFICAR: ACTUAR:
. . AL CLIENTE
* Almacenaje Inventario de bodega  Cumplimi 3 « CLIENTES
Empaques * Mecanizado umplimiento de * Registro de piezas
orden produccién g p
- o ) * Realizar acciones correctivas Producto * Ficha de
Pintura » Cumplimiento de - - P -
- » Mejora continua terminado cumplimiento de
- documentacion y orden de produccion
ifler ;
registros.
RECURSOS DOCUMENTACION REQUISITOS LEGALES
MAQUINARIA'YY HERRAMIENTAS FUENTE
Moladora/Pulidora Abastecimiento/Almacenaje | g Operacién

Masilla

Abastecimiento/Almacenaje

8.1. Requisitos y control operacional

Taladro industrial

Area de Armado

8.2. Requisitos para los productos y servicios
8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios

Discos de pulir

Abastecimiento/Almacenaje

8.5. Produccion y provision del servicio
8.6. Liberacion de los productos y servicios

Méquina para prueba hidrostética

Area de Armado

8.7. Control de las salidas no conformes
9. Evaluacién del desempefio

Cinta de embalaje

Abastecimiento/Almacenaje

9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacién

9.2. Auditorias internas
9.3. Revision por la Direccion

10. Mejora

Llaves Abastecimiento/Almacenaje
INSUMOS
EPPS Abastecimiento/Almacenaje

* Reglamentos de la Norma NTE INEN en los cuales se
detallen las caracteristicas y requisitos minimos que deben
cumplir los productos.
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CONOCIMIENTOS

Experiencia en el manejo de maquinaria

Preparacién

industrial profesional/Experiencia
INFRAESTRUCTURA
Instalaciones de la empresa (Area de
N/A
Armado)
FINANCIERO

Empresa "VIUR"

Gestién Financiera

SEGUIMIENTO Y CONTROL

INDICADOR METODOLOGIA (Férmula) OBJETIVO FRECUENCIA OBSERVACIONES
Medir el nivel en el que se
. Cantidad de piezas armadas/Cantidad de piezas cumple con el armado de o Revisar ficha de indicadores (Procesos
Tasa de piezas armadas (%) Diaria

armadas estandar

piezas en relacién con el
estandar definido por dia.

Elaboracién: Autor
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Tabla 50. Caracterizacion: Mecanizado

LINEA DE ACUEDUCTO, MECANICA
INDUSTRIAL Y FUNDICION EN GENERAL

EMPRESA METALURGICA VIUR

£ -
“Hmm":“ CODIGO: P./P.0./03-12
MUl CARACTERIZACION DE PROCESO VERSION: V.1.0
s FECHA:
MACROPROCESO: | PROCESOS OPERATIVOS
PROCESO: MECANIZADO CODIGO: P O.MEC. OBJETIVO: Caracterizar el proceso de mecanizado, especificar todos los
aspectos necesarios para llevar a cabo el proceso.
RESPONSABLE: | JEFE DE AREA
ENTRADAS PLANEAR: HACER: SALIDAS
ENTRADA PROVEEDOR CONTROL SALIDA CLIENTE CONTROL
* Aislamiento * Perforado Ficha de L
* Planear tiempo de * Mantenimiento * Tronzado cumplimiento de Revision por la
produccion + Cilindrado + Cuadrante orden gerencia
Piezas de limpieza * Planear recursos * Refrenado * Ranurado
necesarios * Roscado * Soldado
« Area de * Pestafia * Acabado
l:xs;eiz . (;lientes
L Orden de produccién * Area de
fundicién y armado
. ) moldeo VERIFICAR: ACTUAR: ) _
Piezas fundidas de « Clientes Piezas mecanizadas Registro Qe piezas
bronce . mecanizadas
* Cumplimiento de
orden produccion. . . .
.. « Realizar acciones correctivas
» Cumplimiento de . :
: : : documentacién * Mejora continua
Piezas sin mecanizar - y
registros.
RECURSOS DOCUMENTACION REQUISITOS LEGALES
MAQUINARIA Y HERRAMIENTAS FUENTE 8. Operacion
read q 8.1. Requisitos y control operacional
Tornos Area de Mecanizado isi ici
8.2. Requisitos para los productos y servicios « Reglamentos de la Norma NTE INEN en los cuales se
- - P - 8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios P = A
Taladro industrial Area de Mecanizado ., ) L detallen las caracteristicas y requisitos minimos que deben
8.5. Produccion y provision del servicio -
. - - - . cumplir los productos.
Llaves Abastecimiento/Almacenaje | 8.6. Liberacion de los productos y servicios
- 8.7. Control de las salidas no conformes
Montacargas Area de Mecanizado 9. Evaluacion del desempefio
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INSUMOS

EPPS

Abastecimiento/Almacenaje | 9.3. Revision por la Direccién

CONOCIMIENTOS

Experiencia en manejo de maquinaria
industrial

Preparacién
profesional/Experiencia

INFRAESTRUCTURA

Instalaciones de la empresa

N/A

FINANCIERO

Empresa "VIUR"

Gestién Financiera

10. Mejora

9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.2. Auditorfas internas

SEGUIMIENTO Y CONTROL

INDICADOR METODOLOGIA (Férmula) OBJETIVO FRECUENCIA OBSERVACIONES
Medir el nivel en el que se
. . Cantidad de piezas mecanizadas/Cantidad de piezas | cumple con el mecanizado de o Revisar ficha de indicadores
Tasa de piezas mecanizadas (%) Diaria

mecanizadas estandar

piezas en relacién con el
estandar definido por dia.

Elaboracion: Autor
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Anexo X: Caracterizacion de procesos de apoyo:

Tabla 51. Caracterizacion: Gestion del Talento Humano

INDUSTRIAL Y F

LINEA DE ACUEDUCTO, MECANICA
ION EN GENERAL

EMPRESA METALURGICA VIUR

“nmmmn CODIGO: | P./P.A./03-13
VIR, CARACTERIZACION DE PROCESO VERSION: | V.10
Parque Industrial
0 - oo FECHA:
MACROPROCESO: PROCESOS DE APOYO
PROCESO: GESTION DE TALENTO HUMANO ‘ CODIGO: ‘ P A.GES. OBJETIVO: Estructurar y establecer el proceso atrav_e_s del cual se solicite, seleccione, contrate, capacite y evalde al
personal, ya sea para puestos fijos o auxiliares.
RESPONSABLE: JEFE DE AREA
ENTRADAS SALIDAS
PLANEAR: HACER:
ENTRADA PROVEEDOR CONTROL SALIDA CLIENTE CONTROL
CONTRATACION
DE PERSONAL
* Solicitar personal
auxiliar o fijo para una
Necesidad de personal tarea
auxiliar o fijo en una o Requerimiento de personal * Presentar Contratos
varias éreas requerimiento a la CAPACITACIONES: | EVALUACION
f"/'\ecr‘;'g:dén o varte | * 1dentificar tema de | DE DESEMPERO
de Ipa direcci6 rl]) P capacitaciones « Estructurar
« Emision de * Solicitar evaluaciones de
« Contratacion del requerimiento en el capacitaciones para desempefio
* Empleados personal mgrcado laboral trabajadores * Aplicar Seleccion de EMPRESA
« Interesados al « Capacitaciones « Recepcion de * Programar evaluaciones de ersonal “VIUR”
cargo « Evaluacion de solici tS des para el capacitaciones desempefio p
desempefio uesto P * Coordinar asistencia « Comunicar
pue . de trabajadores resultados .
* Filtrar candidatos * Entrega de « Elaborar planes de + Formulario de
o . ;;\I:jtirg;tﬁgar a certificaciones de mejora y acciones entrevista para
Solicitudes al cargo Manual de funciones ! capacitaciones correctivas candidato
* Elefglr al o los « Curriculum/Hoja de
candidatos vida
« Contratar al
seleccionado o
seleccionados
« Induccion a la
empresa
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Necesidad/Solicitud de
capacitacion

Necesidades/Evaluaciones

VERIFICAR:

ACTUAR:

« Documentacion
presentada por los
aspirantes

« Documentacion
necesaria para la
contratacion

« Cronograma de
capacitaciones

« Certificaciones

* Desempeiio de los
trabajadores

Realizar acciones de mejora y correcciones pertinentes

Evaluacion y
seguimiento de
Personal
Evaluacion,
seguimiento

Capacitaciones
de personal

RECURSOS

REQUISITOS CUMPLIDOS EN BASE A LA NORMA 1SO 9001:2015

NORMA LEGAL.:

MAQUINARIA Y HERRAMIENTAS

FUENTE

Computador

Abastecimiento/Area de
Administracion

Documentacién

Elaboracién

INSUMOS

Equipos de oficina

Abastecimiento/Almacenaje

CONOCIMIENTOS

Conocimientos de RRHH

Experiencia/Preparacion
profesional

INFRAESTRUCTURA

Empresa "VIUR" (Area de Administracion)

N/A

FINANCIERO

Empresa "VIUR"

Gestion Financiera

4. Contexto de la
organizacion

4.1. Comprension de la
organizacion y su contexto
4.2. Comprension de las
necesidades y expectativas de
las partes interesadas

5. Liderazgo

5.1. Liderazgo y compromiso
5.2. Politica

5.3. Roles, responsabilidades
y auditorias en la
organizacion

6. Planificacion

7. Apoyo

7.1. Recursos

7.2. Competencia

7.5. Informacion
documentada

8. Operacién

8.1. Requisitos y control operacional

8.2. Requisitos para los productos y servicios
8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios
8.5. Produccion y provision del servicio

8.6. Liberacion de los productos y servicios

8.7. Control de las salidas no conformes

9. Evaluacion del desempefio

9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.2. Auditorias internas

9.3. Revision por la Direccién

10. Mejora

REGLAMENTO A LA LEY ORGANICA SISTEMA
NACIONAL CONTRATACION PUBLICA

SEGUIMIENTO Y CONTROL

INDICADOR

METODOLOGIA (Férmula)

OBJETIVO

FRECUENCIA OBSERVACIONES

Nivel de la empresa

(# de personal evaluado que supera las expectativas) - (# de
personal evaluado que no supera las expectativas)

Medir el nivel que tiene personal

Trimestral

indice de eficacia del personal

(# de requerimientos cubiertos)/(# de requerimientos del cargo)

Medir la eficacia que tiene el personal
contratado en contraste de las necesidades
del cargo.

Un mes después de realizado el contrato de personal.

Revisar ficha del
indicador
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Tabla 52. Caracterizacion: Transporte

INDUSTRIALY FUNDICION EN GENERAL EMPRESA METALURGICA VIUR
= .
METALURGICA CODIGO: F./P.E./04-10
(d 1 ;“‘ - .
VIUB) CARACTERIZACION DE PROCESO VERSION: V.10
Parque Industrial
D FECHA:
MACROPROCESO | PROCESOS DE APOYO
PROCESO: TRANSPORTE ‘ CODIGO: ‘ OBJETIVO: Detallar el proceso a través del cual se regllza la sol_l(:ltud
de transporte de las piezas/productos hacia sus destinos.
RESPONSABLE: | JEFE DE AREA
ENTRADAS SALIDAS
PLANEAR: HACER:
ENTRADA PRO\{?EEDO CONTROL SALIDA CLIENTE CONTROL
* Verificacion de orden de
produccion
« Contactar con empresa
« Orden de envio prestadora del servicio de
« Control de calidad Erfa)nsp?lrte_ f ., )
Detalle del destino * Orden de produccion * Tiempo de entrega ctallar informacion Medio de
« CLIENTE « Orden de envio « Acciones en caso de producto no destino ) transporte Orden de entrega
. « Control de calidad conforme * Cargar piezas en el medio cargado
de transporte
CO?;’SE’ETIV * Despacho de productos
« Confirmacion de llegada y CLIENTE
SFI;FF{{I\E/SIEIA\OEIID_E estado de pedido
TRANSPORT
E
Pedido VERIFICAR: ACTUAR:
* Orden de produccion
. * Calidad del producto enviado ] -
mi(iloogé Revision » Calidad del producto recibido * Acciones correctivas Pedido Conf;]r;nrz;cg)n de
P » Disponibilidad de medio de transporte 9
* Orden recibida
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Pago econémico Factura
RECURSOS REQUISITOS CUMPLIDOS !EN BASE A LANORMA ISO NORMA:
9001:2015
MAQUINARIAY
HERRAMIENTAS FUENTE
Montacargas Almacenamiento
Sogas Almacenamiento/Abastecimiento
Cadenas Almacenamiento 8. Operacién
- o 8.1. Requisitos y control operacional
Computador Almacenamiento/Abastecimiento 8.2. Requisitos para los productos y servicios
Vehiculos (camionetas, camiones) Servicio al cliente 8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios
8.5. Produccion y provision del servicio
MATERIALES 8.6. Liberacion de los productos y servicios N/A
EPPS Almacenamiento/Abastecimiento | &7 Contrql’de las salidas no conformes
9. Evaluacion del desempefio
INFRAESTRUCTURA 9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.2. Auditorias internas
Empresa "VIUR" (Armado/Servicio 9.3. Revision por la Direccion
. N/A
al Cliente)
FINANCIERO
Cliente Factura/Nota de venta
SEGUIMIENTO Y CONTROL
INDICADOR METODOLOGIA (Formula) OBJETIVO FRECUENCIA OBSERVACIONES

Nivel del servicio de transporte

(# de encomiendas aceptadas)/(# de encomiendas
solicitadas)

Medir el nivel que tiene la empresa de transporte
en base a las encomiendas aceptadas.

Cada vez que se solicita el
servicio.

Elaboracion: Autor
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Tabla 53. Caracterizacion: Abastecimiento

LINEA DE ACUEDUCTO, MECANICA
INDUSTRIAL Y FUNDICION EN GENERAL

&0
METALURGICA

VIUR;

Parque Industrial
2510800 - 0083856746

EMPRESA METALURGICA VIUR

CARACTERIZACION DE PROCESO

CODIGO: F./P.E./04-08
VERSION: V.1.0
FECHA:

MACROPROCESO: | PROCESOS DE APOYO
PROCESO: ABASTECIMIENTO coDIGO: | PAABS, OBJETIVO: Establecer el proceso de compras, sus entradas,
salidas, requerimientos y controles.
RESPONSABLE: JEFE DE AREA
ENTRADAS SALIDAS
PLANEAR: HACER:
ENTRADA PROVEEDOR CONTROL SALIDA | CLIENTE CONTROL

: Presentar neceS}d_ad de compras de Materias
insumos y/o servicios rimas
* Verificacion de solicitud P
* Detallar proveedores

* Planificacion de compras » Cotizacion/comparacion de precios

Requerimiento de . . * Planificacion de recursos econdémicos | ¢ Emitir orden compra
compra de insumos Lista de insumos aproximados » Compra de insumos y/o servicios
* Planificacion de pedidos * Verificacion de compra y/o
SA contratacion de servicio
) FZ‘MPRE,, * Control de calidad de insumos y/o EMPRESA « Orden de compra
VIUR servicio contratado | d /IUR" « Factura
° « Abastecimient nsumos de . Veri Iy
PROVEEDORES astectmiento oficina Verificacion
Requ: ;Ui](':?gto de Detalle de servicio necesario VERIFICAR: ACTUAR: Maquinaria
Equipos
Detalle de proveedores Lista de proveedores * Controles de calidad de insumos « Realizar acciones correctivas
* Controles de calidad de servicios « Revisar tualizar or dor o
* Acciones correctivas evisar y actualizar proveedores Servicios

Cotizaciones

Verificacion
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RECURSOS

REQUISITOS CUMPLIDOS EN BASE A LA NORMA 1SO 9001:2015

REQUISITOS LEGALES:

MAQUINARIA'Y HERRAMIENTAS

FUENTE

Vehiculos de transporte

Empresa "VIUR"

Computador Abastecimiento/Almacenaje
INSUMOS
Ninguno especifico N/A
CONOCIMIENTOS
Ninguno especifico N/A
INFRAESTRUCTURA
N/A N/A
FINANCIERO

Empresa "VIUR"

Gestion Financiera

8. Operacion

8.1. Requisitos y control operacional

8.2. Requisitos para los productos y servicios

8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios
8.5. Produccion y provision del servicio

8.6. Liberacion de los productos y servicios

8.7. Control de las salidas no conformes

9. Evaluacion del desempefio

9.1. Seguimiento, medicién, anélisis y evaluacion
9.2. Auditorias internas

9.3. Revision por la Direccién

N/A

SEGUIMIENTO Y CONTROL

INDICADOR

METODOLOGIA (Férmula)

OBJETIVO

FRECUENCIA OBSERVACIONES

indice de efectividad de abastecimiento.

(# requerimientos comprados)/(# total de
requerimientos solicitados)

Medir la efectividad que tiene el proceso de
abastecimiento en cada compra.

Revisar ficha del
indicador

Cada vez que la empresa
realice abastecimiento.

Elaboracion: Autor
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Tabla 54. Caracterizacion: Almacenaje

LINEA DE ACUEDUCTO, MECANICA
INDUSTRIAL Y FUNDICION EN GENERAL

=
METALURGICA

iUk,

Parque Industrial
2510808 - 0033856740

EMPRESA METALURGICA VIUR

CARACTERIZACION DE PROCESO

CODIGO: F./P.E./04-09
VERSION: V.1.0
FECHA:

MACROPROCESO: | PROCESOS DE APOYO Establecer el proceso de almacenaje de piezas o
PROCESO: ALMACENAJE CODIGO: ‘ P AALM OBJETIVO: modelos y de los productos resultado del proceso de
: : - ' ’ abastecimiento en el &rea de bodega o en el area
RESPONSABLE: JEFE DE AREA designada.
ENTRADAS SALIDAS
PLANEAR: HACER:
ENTRADA PROVEEDOR CONTROL SALIDA CLIENTE CONTROL
Productos de * Control de inventarios '\F/)Igtniggs
- Orden de compra * Abastecimiento * Recepcion de solicitud S Solicitud/Registro
abastecimiento * Recepcion de productos | ¢ Verificacion de herramlentils,
en bodega existencia en INSUMOS, €tc.
* Control de * Registrar productos en | bodega/almacenaje
inventarios stock * Entrega de
* Ubicar productos en los | requerimientos )
Piezas/Modelos Registro de piezas espacios designadosen | « Registrode Piezas/modelos Orden de
defectuosos defectuosas defectuosas bodega o area de entrega/recepcion defectuosas produccion/Registro
almacenaje para reproceso
. « Areas de
Abastecimiento produccion
. « Areas de Registro de material . . . * Proceso de Orden de
Lingotes produccion sobrante VERIFICAR: ACTUAR: Lingotes transporte | produccién/Registro
Piezas para
- . - cumplimiento Orden de
Maquinaria/Herramientas Inventario de bodega de orden de produccion/Registro
produccion

Productos de bronce

Piezas/Modelos
mecanizados

Inventario de bodega/Orden
de produccién

Inventario de almacenaje

* Controles de
inventario

Realizar acciones correctivas y de mejora

Productos de
bronce

Piezas
mecanizadas

Orden de

produccion/Registro

Orden de

produccion/Registro

212




Producto terminado

Orden de produccion

Producto
terminado

Orden de produccién

RECURSOS

REQUISITOS CUMPLIDOS EN BASE A LA NORMA ISO 9001:2015

REQUISITOS LEGALES:

MAQUINARIA'Y HERRAMIENTAS

FUENTE

Computador Abastecimiento/Almacenaje
Escaleras Almacenaje
Estantes Almacenaje
Montacargas Almacenaje
INSUMOS
EPPS Abastecimiento/Almacenaje

Equipos de oficina

Abastecimiento/Almacenaje

CONOCIMIENTOS

Experiencia en llenado registros y

documentacion Experiencia
INFRAESTRUCTURA
Instalaciones de la empresa (Area de N/A

Administracion)

FINANCIERO

Empresa "VIUR"

Gestién Financiera

8. Operacién

8.1. Requisitos y control operacional

8.2. Requisitos para los productos y servicios

8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios
8.5. Produccion y provision del servicio

8.6. Liberacion de los productos y servicios

8.7. Control de las salidas no conformes

9. Evaluacion del desempefio

9.1. Seguimiento, medicién, anélisis y evaluacion
9.2. Auditorfas internas

9.3. Revision por la Direccién

SEGUIMIENTO Y CONTROL

INDICADOR

METODOLOGIA (Férmula)

OBJETIVO

FRECUENCIA

OBSERVACIONES

indice de orden en bodega

# de objetos fuera del lugar

Medir el nivel en el cual la persona a cargo de
bodega tiene ordenado esta area.

Mensual

Elaboracion: Autor
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Anexo XI: Matriz de riesgos de procesos estratégicos

Tabla 55. Matriz de riesgos del proceso de Administracion

TINEA DE ACUEDUCTO, MECANICA
INDUSTRIAL ¥ FUNDICION EN GENERAL

EMPRESA METALURGICA VIUR

—~ CODIGO: F./P.E./04-01
(o) MATRIZ DE RIESGOS VERSION: V.10
SRS FECHA:
MACROPROCESO: [PROCESOS DE ESTRATEGICOS
PROCESO: ADMINISTRACION CODIGO: |P.E. ADM.1 OBJETIVO: Detallar los riesgos y oportunidades del proceso.
RESPONSABLE: Coordinador de la Calidad/Gerente General
FALLOS POTENCIALES ESTADO ACTUAL ACCION CORRECTORA PROPUESTA
NRO. FALL . -
© © MS/I-:\)I?EODE EFECTOS CAUSAS MEDIDAS DE CONTROL Frecuencia| Gravedad | Detectabilidad IPR
* Anélisis interno y externo de
la empresa deficiente o Profundizar el conocimiento en cuanto al analisis
carente, lo que ocasiona Ninguna 4 5 4 interno y externo de la empresa, asi como en los
analisis e interpretaciones beneficios traidos por la correcta interpretacion para
incorrectas. la formulacion de estrategias y planes basados en la
situacion actual.
5 .
es't::tl‘la:ccilssel:\fol de estratedias Capacitar al personal de administracién en cuanto al
glas. Ninguna 10 7 3 desarrollo de estrategias y la elaboracion de
* pérdida de . p.|6TnIfI.CfiCIOnes.
. recursos materialesy/|« S Los recursos se distribuyen y se Realizar una planificacion de recursos
Incumpll_n_uen?([) dela econdémicos rexﬂi:m”bucmn de lleva cuenta de ellos a medida que 3 6 1 previa al desarrollo de un proyecto o mejora en la
1 plartnflc,a?lon * Incumplimiento de ’ vaya surgiendo la necesidad. empresa.
estratégica L
9 objetivos y metas Establecer indicadores a través de los cuales se
* Falta de control en la . .
e Ninguna 8 7 7 pueda controlar y evaluar el cumplimiento de la
planificacion. e
planificacion.
* Incoherencias al relacionar . L L .
| planificacion estratéai n Analizar la mision y vision actual con el objetivo
ap é L, cac ?. ,es ategica co Ninguna 8 7 3 168 de determinar si esta se ajusta a las metas y
la mision y vision de la .
objetivos.
empresa.
Fall | olan d *  Pérdidade |* Establecimiento de metas sin Realiza un estudio de mercado previo a la
aflasen e . plan de recursos materialesy|un previo andlisis y estudio del Ni 2 9 1 elaboracion del plan de negocios anual con el fin de
negocios ecoN6Micos mercado inguna no formular falsas
2 * Mala imagen aspiraciones y objetivos.
corporativa istri Realizar una planificacion de recursos previa al
* Mala distribucién de Los recursos se dlstnbuyen.y se p p
lleva cuenta de ellos a medida que 3 6 1 desarrollo de un proyecto o
recursos. . . .
vaya surgiendo la necesidad. mejora en la empresa.

Elaboracién: Autor
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Tabla 56. Matriz de riesgos del proceso Servicio al Cliente

NEA DE ACUEDUCTO, MECANICA
INDUSTRIAL Y FUNDICION EN GENERAL

EMPRESA METALURGICA VIUR

MATRIZ DE RIESGOS

CODIGO:
VERSION: 1
FECHA:

MACROPROCESO: [PROCESOS DE ESTRATEGICOS
PROCESO: SERVICIO AL CLIENTE | CODIGO: [P.E.SER. OBJETIVO: Detallar los riesgos y oportunidades del proceso.
RESPONSABLE: [Coordinador de la Calidad/Secretaria
RIESGOS POTENCIALES ESTADO ACTUAL ACCION DE MEJORA O
NRO. FALLO MEDIDAS DE . - CORRECTORA
RIESGOS EFECTOS CAUSAS CONTROL Frecuencia | Gravedad | Detectabilidad IPR PROPUESTA
Errores en 1os Revision rapida a teléfonos
Pérdida de clientes teléfonos v celulares Ninguna 2 10 1 y celulares cada
y determinado tiempo.
Detalle de requisitos Revision del estado en el
Errores en los -
de los productos - L Pago de servicios de que se encuentran los
. equipos de conexion ; 2 6 1 . -
L incompleto, con . internet equipos de conexion a
1 Fallas en la comunicacion a internet -
errores. internet.
Errores en los
Pagos incompletos swter_nas_c!e Ninguna 2 8 1 Ninguna
comunicacion y
recepcion de pagos

Elaboracion: Autor
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Anexo XII: Matriz de riesgos de procesos operativos

Tabla 57. Matriz de riesgos del proceso de Disefio

B EMPRESA METALURGICA VIUR
METALURGICA CODIGO: F./P.E.J04-03
(o) MATRIZ DE RIESGOS VERSION: V.10
s FECHA:
MACROPROCESO: |PROCESOS OPERATIVOS
PROCESO: DISENO | CODIGO: | P.O.DIS. OBJETIVO: Detallar los riesgos y oportunidades del proceso.
RESPONSABLE: Coordinador de Calidad/Jefe de Area
RIESGOS POTENCIALES ESTADO ACTUAL ACCION DE MEJORA O
NRO MEDIDAS DE . CORRECTORA
RIESGOS EFECTOS CAUSAS DEL RIESGO CONTROL Frecuencia | Gravedad PROPUESTA
Pl | disefiad Revision previa de 5 Realizar revisiones més
anos ma disenados planos detalladas de planos.
Rechazo de la pieza -
y Retrabajo - 5 Revision de Re_allzar _pruebas de
Fallas en la impresion . 7 funcionamiento antesde
impresora 3D lizar i .
) Errores en el __ - . - realizar impresiones.
disefio Perdlc'la de Carencia de planos opieza modelo | Planosy piezas de 9 Profundizar conocimientos de
materiales referencia L .
ciencia de los materiales y el
disefio de piezas.
Pérdida de Materias primas de baja calidad . Comparar materias primas de
R Ninguna 8 .
materiales diferentes proveedores.
. . - Profundizar conocimientos de
Carencia de planos opieza modelo Planos y piezas de - .
. 9 ciencia de los materiales y el
referencia L .
disefio de piezas.
Imposibilidad Pérdida de clientes Software inadecuado Ninguna 10 Aumentar la gama de softwares de
2 de disefar disefio usadosen la empresa.
Falta de equipos y materias ) Estar a la vanguardia de equipos de
primas Ninguna 10 disefio y materiales relacionados a
la impresion 3D.
Insatisfaccion del Fallas en equipos de disefio Revision 9
Retraso de cliente (computador, scanner 3D e ny Desarrollar un programa de
duccion - mantenimiento de L X
pro impresora 3D) . mantenimiento de equipos.
3 lequipos
i i Estar a la vanguardia de
Retrabajo FaIFa de equipos y materias Ninguna 10 _ ) ﬂg X
primas equipos de disefio y materiales
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Trastornos Incapacidad temporal Mala posicién o demasiado
4 musculoesquelét 0 permanente tiempo enla misma posicion. Ninguna 8 10 6
icos
Inconvenientes al Falta de mantenimiento del Mantenimiento al 2 9 7
o momento del disefio computador computador
Pérdida de .
5 informacion de una pieza futura o
. Revision de
la actual Informacion no guardada . - 2 5 6
informacion

Elaboracién: Autor

Tabla 58. Matriz de riesgos del proceso de Funcién y Moldeo

prevencion de riesgos
ergondémicos.

Desarrollar un programa de
mantenimiento de equipos.

Realizar revisiones periddicas
y realizar copias de seguridad en

la nube.

EMPRESA METALURGICA VIUR

CODIGO: F./P.E./04-04
MATRIZ DE RIESGOS VERSION: V.1.0
FECHA:
MACROPROCESO: PROCESOS OPERATIVOS
PROCESO: FUNDICION Y MOLDEO CODIGO: P.O.FUN. OBJETIVO: Detallar los riesgos y oportunidades del proceso.
RESPONSABLE: Coordinador de Calidad/Jefe de Area
RIESGOS POTENCIALES ESTADO ACTUAL ACCION DE MEJORA O
NRO . - CORRECCION
RIESGOS EFECTOS CAUSAS MEDIDAS DE CONTROL Frecuencia Gravedad Detectabilidad IPR
PROPUESTA
Pérdida de recursos materiales . . . Revisién periédica de las Establecimiento de programa de
Equipos e instalaciones en malf . . . . o -
de la estado instalaciones y equipos del area de 1 10 1 revision y mantenimiento de
1 Incendios empresa fundicion y moldeo instalaciones y equipos.
Detencién indefinida Mala ejecucion de las Supervision de las actividades o L
de actividades actividades del proceso relacionadas a la fundicién 2 10 3 Estandarizacion de actividades.
Mal uso de la indumentaria de Supervision del uso de 1 8 3 Capacitaciones sobre el uso
fundicion indumentaria correcto de la indumentaria en el
Mala ejecucion de las Supervision de las actividades s L
Incapacidad temporal o actividades del proceso relacionadas a la fundicion 2 8 2 Estandarizacion de actividades.
2 Quemaduras permanente del personal Herramientas y maquinaria en| Revision de las herramientas y Establecimiento de programa de
mal estado maquinaria que pueden ocasionar 2 8 4 revision y mantenimiento de
quemaduras. instalaciones y equipos.
Incumplimiento o e s . Elaborar planificacion de
retraso de la orden de fundicion Falta de planificacion de | Revision de alrr;acer_le}je y orden de 2 9 3 recursos de una forma mas
3 Escasez de recursos proguccion precisa.
material Insatisfaccion del Cadena de suministro no Ninaun 1 10 1 Identificar la cadena de
cliente identificada guno suministro de la empresa.
. Posturas forzadas Ninguno 8 8 8
Trastornos Incapacidad temporal o e Td i 3 3 9
anejo manual de cargas inguno
4 musculo- permanente del personal Mal disefio del puesto de ) Realizar estudios de ergonomia
esqueléticos trabajo Ninguno 7 8 7 en la empresa, y establecer
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Estrés Incapacidad temporal o Exposicion prolongada al calor dRotacic|’>|n ?fl piﬁ?gﬂ eneel planes de preve,nci'én de riesgos
5 térmico permanente del personal generado por los hornos de esarrolio de activioa ?S_‘?“e 3 8 7 168 £rgonomicos.
fundicion representen una exposicion
constante al calor.
EXpOSI'CIOF!f’:l Problemas respiratorios y : - Capacitaciones sobre los efectos
6 contaminacion cardiovasculares Mal uso o carencia de uso de Supervision del uso de 6 9 2 108 que tiene el material particulado
por material mascarillas indumentaria apropiada en la salud
particulados )
Pérdida de clientes Sobreprecio de materiales o . o ) Iden_tif_icacién de Ia cadena de
) Retraso en la orden de carencia por factoresexternos | Revision periodica de materias 4 10 4 160 suministro y planificar el
7 Falta de_ materias produccion ala empresa primas disponibles en almacenaje. abasteum_lfen_to de materiales de
primas Incapacidad para aceptar forma periddica.
nuevos pedidos
Elaboracion: Autor
Tabla 59. Matriz de riesgos del proceso de Limpieza
B EMPRESA METALURGICA VIUR
CODIGO: F./P.E./04-05
MATRIZ DE RIESGOS VERSION: V.10
e FECHA:
MACROPROCESO: |PROCESOS OPERATIVOS
PROCESO: LIMPIEZA | CODIGO: | P.O.LIM. OBJETIVO: Detallar los riesgos y oportunidades del proceso.
RESPONSABLE: Coordinador de Calidad/Jefe de Area
RIESGOS POTENCIALES ESTADO ACTUAL ACCION DE MEJORA O
NRO RRECCION PROPUESTA
RIESGOS EFECTOS CAUSAS MEDIDASDE | G IPR CORRECCION PROPUES
CONTROL
Herramientas y hRews!ontde Establecimiento de programa de revision y
maquinaria en mal erramientas y 2 8 mantenimiento de instalaciones y equipos.
1 Fallas de Retrasos en el estado dmaqumaga antes y
herramientas cumplimiento de la orden ¥ o d ESpUES e S uso.
de produccion S0 compartido de . En base a la caracterizacion de procesos,
herramientas y Ninguna 2 8 . h
o elaborar una lista de recursos necesarios y
maquinaria
abastecerse de ellos.
. Posturas forzadas Ninguna 8 10 2 . . .
Trastornos musculo- Incapacidad temporal 0 - Realizar estudios de ergonomia en la
2 - Manejo manual de . L
esqueléticos permanente del personal caraas Ninguna 8 10 3 empresa, y establecer planes de prevencion
Nial diseﬁogdel poo de riesgos ergonémicos.
| Pu Ninguna 9 10 2 180
de trabajo
Exposicion a Problemas respiratorios y . Capacitaciones sobre los efectos que
S, . Mal uso o carencia de . . - ;
3 contaminacion por cardiovasculares . Ninguna 6 10 2 120 tiene el material particulado en lasalud.
- - uso de mascarillas
material particulados
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Tabla 60. Matriz de riesgos del proceso de Mecanizado

e EMPRESA METALURGICA VIUR
METALURGICA CODIGO: F./P.E./04-06
o) MATRIZ DE RIESGOS VERSION: V10
i FECHA:
MACROPROCESO: [PROCESOS OPERATIVOS
PROCESO: MECANIZADO CODIGO: |P.O.MEC. OBJETIVO: Detallar los riesgos y oportunidades del proceso.
RESPONSABLE: Coordinador de Calidad/Jefe de Area
RIESGOS POTENCIALES ESTADO ACTUAL ACCION DE MEJORA O
NRO . - A
RIESGOS EFECTOS CAUSAS MCEODIIII‘DI'ARsoiE Frecuencia Gravedad Detectabilidad IPR CORRECCION PROPUESTA
Lesmn_es en Incapacidad temporal o Mala ejecucion de . Elaborar plan de prevencion y control
1 extremidades L Ninguna 2 8 1 )
. permanente del personal actividades del proceso de riesgos.
superiores
. -, Planificacion de revisiones periédicas
. Errores en la calibracion de . e .
Retrabajo tornos Ninguna 2 7 8 en las cuales se verifique el nivel de
B . calibracion de los tornos.
9 Piezas mecanizadas con
errores Detalle de requerimientos Requerimientos
Pérdida de recursos . a detallados yverificados 2 7 5 Elaboracién de formatos
inadecuado .
por el cliente
L Mantenimientos al Establecimiento de programa de
I Retr: n la orden Fal mantenimien -
3 Fallas de maquinaria etraso en la 9, den de alta de ma t? imiento momento de que la 3 8 5 revision y mantenimiento de
produccion preventivo . . .
falla se presenta instalaciones y equipos.
Posturas forzadas Ninguna 4 10 4
. Reali i i |
Trastornos musculo- Incapacidad temporal o Manejo manual de cargas Ninguna 10 10 3 ealizar estudios de ergonomia en a
4 esqueléticos ermanente del personal isefi empresa, y establecer planes de
q p p Mal disefio de_l puesto de Ninguna 8 10 2 prevencion de riesgos ergondmicos.
trabajo
Errores en la red de
Retraso en la orden de suministro causados por
5 Cortes eléctricos duccic factores exteriores como Ninguna 1 10 1 N/A
produccion incendios, factores
naturales.
Averias en la maquinaria
de mecanizado (tornos,
taladro industrial)
I Lesionfzs en los . Mal 'estado d,e Ia's .Rews'o.n perlotyjlca' de Revision periddica de instalaciones
6 Cortocircuitos trabajadores instalaciones eléctricas, | instalaciones eléctricas 2 10 1 s -
) . eléctricas y mantenimiento
conexiones, enchufes, etc. y mantenimiento
Pérdida de recursos de la
empresa

Elabo

racion: Autor
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LINEA D ACUEDUCTO MECANICA
INDUSTRIAL Y FUNDICION EN GENERAL

Tabla 61. Matriz de riesgos del proceso de Armado y pintura

1CA CODIGO: F./P.E./04-07
..,. MATRIZ DE RIESGOS VERSION: V.1.0
" FECHA:
MACROPROCESO: |PROCESOS OPERATIVOS
PROCESO: ARMADO Y PINTURA CODIGO: |P.O.ARM. OBJETIVO: Detallar los riesgos y oportunidades del proceso.
RESPONSABLE: ICoordinador de Calidad/Jefe de Area
RIESGOS POTENCIALES ESTADO ACTUAL ACCION DE
NRO RIESGOS EFECTOS CAUSAS 'ggﬁ.:_DRgSLDE Frecuencia| Gravedad | Detectabilidad IPR MEJORA O
CORRECCION
PROPUESTA
Exposicién a Problemas respiratorios y Mal uso o carencia de uso de Capacitaciones _sobre
1 contaminacién por cardiovasculares mascarillas Ninguna 6 10 2 120 los ef!_BCtOS que tiene el
material material particulado en
particulados la salud.
. Posturas forzadas Ninguna 7 10 2 140 Realizar estudios de
Incapacidad temporal o - - B
2 Trastornos permanente del personal Manej_o njanual de cargas Ninguna 9 10 3 ergonomia en la
musculo- Mal disefio del puesto de . empresa, y establecer
esqueléticos trabajo Ninguna 7 10 4 planes de prevencion de
riesgos
ergonémicos.
Lo . Mantenimientos al Establecimiento de
3 Fallas de Retraso en.l’a orden de Falta de mantenimiento preventivo momento de que la 2 7 5 programa de
maquinaria produccién falla se presenta revision y
mantenimiento de
instalaciones y
equipos.
Errores en la red de suministro
4 Cortes eléciricos Retraso en_lfi orden de causr?\dos pgr factores exteriores como Ninguna 1 10 1 N/A
produccién incendios, factores naturales.
Averias en la maquinaria de
mecanizado (tornos, taladro
industrial)
Mal estado de las instalaciones Revision Revision
5 Cortocircuitos - eléctricas, conexiones, enchufes, etc. periédica de 2 10 1 periddica de
Lesmn_es en los instalaciones instalaciones
trabajadores eléctricas y eléctricas y

Pérdida de recursos de la
empresa

mantenimiento

mantenimiento
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Anexo XII1: Matriz de riesgos de procesos de apoyo

Tabla 62. Matriz de riesgos del proceso de Abastecimiento

EMPRESA METALURGICA VIUR

CODIGO: F./P.E./04-08

MATRIZ DE RIESGOS VERSION: V.10

FECHA:
MACROPROCESO: |PROCESOS DE APOYO
PROCESO: ABASTECIMIENTO CODIGO: |P.A.ABS. OBJETIVO: Detallar los riesgos y oportunidades del proceso.
RESPONSABLE: [Coordinador de Calidad/Jefe de Area
RIESGOS POTENCIALES ESTADO ACTUAL ACCION DE MEJORA O
NR . - .
© RIESGOS EFECTOS CAUSAS MCEg’\III_DI_QZEE Frecuencia Gravedad Detectabilidad IPR CORRECCION PROPUESTA
Trastornos musculo-| Incapacidad temporal o Realizar estudios de ergonomia en la
1 - P P Manejo manual de cargas Ninguna 5 10 2 100 empresa, y establecer planes de

esqueléticos permanente del personal L . .
prevencion de riesgos ergonémicos.
Sobreprec_lo de materiales . Realizar sondeos de proveedores de
o0 carencia por factores Ninguna 3 10 3 . ] e .

T . L. materias primas dificiles de conseguir.
Falta de adquisicion | Retrasos en laejecucion externos a la empresa
2 de requerimientosde | de procesos estratégicos, Verificacion del
laempresa operativos y deapoyo | Falta de detalle en cuanto a ertricacion de
L cumplimiento de la Establecer un formato de
los requerimientos de los 2 6 4 L
orden de requerimientos
procesos L
abastecimiento

Elaboracién: Autor

Tabla 63. Matriz de riesgos del proceso de Almacenaje

& EMPRESA METALURGICA VIUR
Hﬂ}ﬂlﬁj@lcl CODIGO: F./P.E./04-09
uR) MATRIZ DE RIESGOS VERSION: V.10
Sy FECHA:
MACROPROCESO: |PROCESOS DE APOYO
PROCESO: ALMACENAJE CODIGO: |P.A.ALM. OBJETIVO: Detallar los riesgos y oportunidades del proceso.
RESPONSABLE: ICoordinador de Calidad/Jefe de Area
RIESGOS POTENCIALES ESTADO ACTUAL ACCION DE MEJORA O
NRO RIESGOS EFECTOS CAUSAS MCE(I)D’:‘?_QSOSE Frecuencia Gravedad Detectabilidad | IPR ESSEEESSN
Fglta{ de L_Jf]a Realizar sondeos de
d|str|k?u0|on adecuada Ninguna 3 10 3 proveedores de materias
enel area.de primas dificiles de conseguir.
almacenaje
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Falta de controles en e
Requerimientos almacenados no | cuanto alos Verificacion del
Retrasos en la ejecucion L cumplimiento de la Establecer un formato de
1 encontrados, faltantes o requerimientos que 2 6 4 -
- de procesos orden de requerimientos
inexistentes. estratégicos, operativos entran y salen de T
| almacenaje abastecimiento
y de apoyo
Inexistencia d Realizar y estandarizar el uso
) nexis _enua e un Ninguna 5 6 4 120 de inventarios dentro de la
inventario de bodega
empresa.
Posturas forzadas Ninguna 4 8 5 160 Realizar estudios de
- Incapacidad temporal o Manejo manual de Ninguna 8 8 2 128 ergonomia en la empresa, y
2 Trastornos musculoesqueléticos cargas establecer planes de
permanente del personal — L, A
Mal disefio del puesto Ni 6 8 3 144 prevencion de riesgos
de trabajo inguna ergonémicos.
Elaboracion: Autor
Tabla 64. Matriz de riesgos del proceso de transporte
e EMPRESA METALURGICA VIUR
METALURGICA CODIGO: F./P.E.J04-10
VIv) MATRIZ DE RIESGOS VERSION: 1
o FECHA:
MACROPROCESO: [PROCESOS DE APOYO
PROCESO: TRANSPORTE | CODIGO: |P.A.TRA. OBJETIVO: Detallar los riesgos y oportunidades del proceso.
RESPONSABLE: Coordinador de Calidad/Jefe de Area
RIESGOS POTENCIALES ESTADO ACTUAL .
NRO MEDIDAS DE ACCION DE MEJORA O
RIESGOS EFECTOS CAUSAS CONTROL Frecuencia | Gravedad | Detectabilidad IPR CORRECCION PROPUESTA
Insatisfaccion del Errores en los Revision rapida a teléfonos y
- teléfonos y Ninguna 2 7 3 celulares cada determinado
Retraso de envio de cliente celulares tiempo.
pedidos por fallas en la
comunicacion baqo a destiemno del Errores en los Pado de servicios d Revision del estado en el que se
g_ P equipos de ago _e servicios de 2 6 4 encuentran los equipos de
1 pedido o internet L
conexion a internet conexion a internet.
Errores en los
snstemas _c!e N/A 1 6 4 24 Ninguna
comunicacion y
recepcion de pagos
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Posibles accidentes que | _, . .
ueden sufrir los Pérdidas econdmicas, | Factores externos a
2 P . materiales y hasta la empresay el N/A 4 8 5 160 Ninguna
vehiculos que humanas roceso
transportan el pedido. P
Insatisfaccion del Verificacion del estado en el
cliente Mal que se posicionan las piezas 8 8 2 128 Ninguna
vl dentro del vehiculo
posicionamiento de
3 Desperfectos pedido en los e
ocasionados por el viaje Posible devolucion de vehiculos de Verlflcacm_n del estado en el
edido o piezas con que se realiza la entrega del 6 8 3 144 Ninguna
P P transporte pedido y planificacion de 9
desperfectos - .
acciones correctivas
Elaboracion: Autor
Tabla 65. Matriz de riesgos del proceso de Abastecimiento
EMPRESA METALURGICA VIUR
CODIGO: F./P.E./04-11
MATRIZ DE RIESGOS VERSION: V.10
FECHA:
MACROPROCESO: |PROCESOS DE APOYO
PROCESO: GESTION DEL TALENTO HUMANO | CODIGO: |P.A.GES. OBJETIVO: |Detallar los riesgos y oportunidades del proceso.
RESPONSABLE: [Coordinador de Calidad/ Jefe de Area
RIESGOS POTENCIALES ESTADO ACTUAL !
NRO MEDIDAS DE ACCION DE MEJORA O
RIESGOS EFECTOS CAUSAS CONTROL Frecuencia | Gravedad Detectabilidad IPR CORRECCION PROPUESTA
Fallas en los Revision no Entrevista con el
productos y apropiada de la hoja de |aspirante y revision de la 1 8 3 Ninguna
1 Contrato de personal no reprocesos vida del aspirante hoja de vida presentada
apto para el cargo Pérdidas de Falta de detalles en los
materiales y requerimientos del cargo Ninguna 2 9 2 Anédlisis de los puestos de trabajo
recursos
Lesiones Falta de capacitaciones Ninguna 1 10 3

ly seguimiento al
personal

Elaboracién: Autor
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Anexo XIV: Lista maestra de documentos.

Tabla 66. Lista maestra de documentos

LINEA DE ACUEDUCTO, MECANICA
INDUSTRIAL Y FUNDICION EN GENERAL
g

EMPRESA METALURGICA VIUR

METALURGICA
"“' LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS
MACROPROCESQO: | PROCESOS DE APOYO cODIGO
] P./P.E./02
PROCESO: GESTION DEL TALENTO HUMANO DE DOC:
CODIGO DE .
PROCESO: P.A.GES. VERSION: V.1.0
RESPONSABLE: |GERENTE/SECRETARIA/Coordinador de Calidad FECHA:
Detallar la documentacion de la empresa categorizada segln sea manual,
OBJETIVO: documentos relacionados a caracteristicas y desarrollo de procesos y
procedimientos, formatos y guias metodolégicas.
FORMATOS
NOMBRE FECHA DE REVISION CODIGO |VERSION
Ficha de F./P.E./01-00
caracterizacion de F./P.0./01-00 V.1.0
procesos F./P.A./01-00
Perfil del cargo F./P.E./02 V.1.0
Ficha de indicadores F./P.E./03-00 V.1.0
Formato de
identificacion de F./P.E./04-00 V.1.0
riesgos operativos
_ Encuesta de F./P.E./05 V.1.0
satisfaccion de clientes
Registro (Lingotes) V.1.0
Registro (Piezas F./P.E./06 V.10
almacenaje) F./P.0./06 o
Registo F./P.A./06
egistro (Piezas
defectuosas) V10
Detalle del pedido F./P.E./IO7 V.1.0
Inconformidades F./P.E./08 V.1.0
Auditorias internas F./P.A./09 V.1.0
PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
NOMBRE FECHA DE REVISION CODIGO | VERSION
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Lista maestra de
procesos y
procedimientos

P./P.E.I01

V.1.0

Lista maestra de
documentacion

P./P.E.I02

V.1.0

Caracterizacién de
proceso
(Administracién)

P./P.E./03-01

V.1.0

Caracterizacion de
proceso (Servicio al
cliente)

P./P.E./03-02

V.1.0

Caracterizacion de
proceso (Gestion de la
Calidad)

P./P.E./03-03

V.1.0

Caracterizacion de
proceso (Disefio)

P./P.0./03-04

V.1.0

Caracterizacion de
procedimiento
(Fundicién de Bronce)

P./P.0./03-05

V.1.0

Caracterizacion de
procedimiento
(Fundicidn de Hierro)

P./P.0./03-06

V.1.0

Caracterizacion de
procedimiento
(Fundicién de
Elaboracion de

matachos)

P./P.0./03-07

V.1.0

Caracterizacion de
procedimiento
(Elaboracion de
Moldes)

P./P.0./03-08

V.1.0

Caracterizacién de
proceso (Limpieza)

P./P.0./03-09

V.1.0

Caracterizacion de
proceso (Pintura)

P./P.0./03-10

V.1.0

Caracterizacion de
proceso (Armado)

P./P.0./03-11

V.1.0

Caracterizacion de
proceso (Mecanizado)

P./P.0./03-12

V.1.0

Caracterizacion de
proceso (Gestion del
Talento Humano)

P./P.A./03-13

V.1.0

Caracterizacion de
proceso (Transporte)

P./P.A./03-14

V.1.0
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Caracterizacién de

proceso P./P.A./03-15 V.1.0
(Abastecimiento)
Caracterizacion de PJP.AI0316 | V.10
proceso (Almacenaje)
Matriz de riesgos
operativos F./P.E./04-01 V.1.0
(Administracién)
Matriz de riesgos
operativos (Servicio al F./P.E./04-02 V.1.0
Cliente)
Matriz de riesgos F/P.E/0403 | V.10
operativos (Disefio)
Matriz de riesgos
operativos (Fundicién F./P.E./04-04 V.1.0
y Moldeo)
Matriz de riesgos F./P.EJ04-05 | V.10
operativos (Limpieza)
Matriz de riesgos
operativos F./P.E./04-06 V.1.0
(Mecanizado)
Matriz de riesgos
operativos (Armado y F./P.E./04-07 V.1.0
Pintura)
Matriz de riesgos
operativos F./P.E./04-08 V.1.0
(Abastecimiento)
Matriz de riesgos
operativos F./P.E./04-09 V.1.0
(Almacenaje)
Matriz de riesgos F/P.E/0410 | V.10
operativos (Transporte)
Matriz de riesgos
operativos (Gestion del F./P.E./04-11 V.1.0
Talento Humano)
GUIAS METODOLOGICAS (Desarrollo Estratégico)
NOMBRE FECHA DE REVISION CODIGO | VERSION
Andlisis PESTEL G./P.E./01 V.1.0
Andlisis DAFO G./P.E.[02 V.1.0
Matriz de partes G/P.E/03 V.10

interesadas
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ldentificacion de

. : G./P.E./04 V.1.0
riesgos empresariales

Manual de
procedimientos

M./P.E./01 V.1.0

Elaboracién: Autor
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Anexo XV: Fichas de Indicadores de Procesos Estratégicos.

Tabla 67. Ficha de Indicador 1: Administracion

EEm—— EMPRESA METALURGICA VIUR
METALURGICA
o] FICHA DE INDICADORES

MACROPROCESO: | PROCESOS DE APOYO

PROCESO: Gestion del talento humano CODDI(S;(?_ DE | £ /p.E/03-01
’ (Evaluacion y seguimiento) :

CODIGO DE N

PROCESO: P.A.GES.3 VERSION: V.1.0

RESPONSABLE: |Coordinador de Calidad/Jefe de Area FECHA:

Detallar el indicador respectivo para dar seguimiento y evaluacion al

OBJETIVO: proceso o procedimiento de interés.
FICHA DE INDICADOR
PROCESO ADMINISTRACION CODIGO |P.E.ADM.
Concepto para medir | Objetivos cumplidos
Dimension Eficacia | Eficiencia Economia Calidad Otro
Desempefio Proceso Producto Impacto
Nombre del Indicador | indice de cumplimiento de Objetivos
O_bje_tlvo del Medir el nivel de cumplimiento de los objetivos establecidos.
indicador

Responsable:

Metodologia (Férmula)

(# de objetivos cumplidos)/(# de objetivos establecidos)

DONDE:
# de objetivos cumplidos NUmero de objetivos cumplidos en un periodo de tiempo
# de objetivos establecidos NuUmero de objetivos establecidos en un periodo de tiempo

GENERALIDADES:

Unidad de medida | Porcentaje (%)

Frecuencia Segun el tiempo establecido
CONTROL DE RESULTADOS:
RANGO: INTERPRETACION: ACCION REQUERIDA:

66%-100% Mejorar y mantener

33%-66% Regular Corregir errores y mejorar
sistematicamente

0-33% Acciones correctivas urgentes

Elaboracién: Autor

228



Tabla 68. Ficha de Indicador 2: Administracion

WA N EMPRESA METALURGICA VIUR
METALURGICA
(k) FICHA DE INDICADORES
MACROPROCESO: |PROCESOS DE APOYO i
. DI DE
PROCESO:- Gestion del talento humano co DC();(? F./P.E./03-02
: (Evaluacioén y seguimiento) )
CODIGO DE An
PROCESO: P.A.GES.3 VERSION: V.1.0
RESPONSABLE: Coordinador de Calidad/Jefe de FECHA:
Area
. Detallar el indicador respectivo para dar seguimiento y evaluacion al
OBJETIVO: proceso o procedimiento de interés.
FICHA DE INDICADOR
PROCESO ADMINISTRACION CcODIGO P.E.ADM.
Concepto para medir | Metas cumplidas
Dimension Eficacia | Eficiencia | Economia Calidad Otro
Desempefio Proceso | Producto | Impacto
Nombre del Indicador | indice de cumplimiento de Metas
O_bje_tlvo del Medir el nivel de cumplimiento de las metas establecidas.
indicador
Responsable:

Metodologia (Férmula)

(# de metas cumplidas)/(# de metas establecidas)

DONDE:
# de metas cumplidas Numero de metas cumplidas en un periodo de tiempo
# de metas establecidas NUmero de metas establecidas en un periodo de tiempo

GENERALIDADES:

Unidad de medida | Porcentaje (%)

Frecuencia Segun el tiempo establecido
CONTROL DE RESULTADOS:
RANGO: INTERPRETACION: ACCION REQUERIDA:

66%-100% Mejorar y mantener

Corregir errores y mejorar
04-AR0,
33%-66% REIUED sistematicamente

0-33% Acciones correctivas urgentes

Elaboracion: Autor
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Tabla 69. Ficha de Indicador: Gestién de la Calidad

LINEA DE ACUEDUCTO, MECANICA
INDUSTRIAL Y FUNDICION EN GENERAL

EMPRESA METALURGICA VIUR

METALURGICA
oy FICHA DE INDICADORES
MACROPROCESO: PRO_C;ESOS DE APOYO CODIGO DE
PROCESO: Gestion del talento humano DOC: F./P.E.[03-03
| (Evaluacion y seguimiento) )
CODIGO DE .
PROCESO: P.A.GES.3 VERSION: V.1.0
RESPONSABLE: Coordinador de Calidad/Jefe de FECHA:
Area
OBJETIVO: Detallar el |nd|ca_do_r respectivo para dar seguimiento y evaluacion al
proceso o procedimiento de interés.
FICHA DE INDICADOR
PROCESO GESTION DE LA CALIDAD CcODIGO P.E.GES.1

Concepto para medir

Correccion de inconformidades y el cumplimiento de observaciones

Dimension Eficacia | Eficiencia | Economia Calidad Otro
Desempefio Proceso | Producto | Impacto

Nombre del Indicador

indice de la Calidad (IC)

Objetivo del
indicador

Medir a través del tratamiento de las observaciones el nivel de
aseguramiento de la calidad en la empresa.

Responsable:

Metodologia (Férmula)

Ndmero de observaciones cubiertas/NUmero de observaciones de la auditoria anterior

VARIABLES:

NUmero de observaciones

cubiertas =

Representa el nimero de observaciones que han sido
corregidas, mejoradas o eliminadas desde la ultima auditoria

NUmero de observaciones de la
auditoria anterior =

Representa el nimero total de observaciones realizadas en la
Gltima auditoria

GENERALIDADES:

Unidad de medida

Porcentaje (%)

Frecuencia

Mensual

CONTROL DE RESULTADOS:

RANGO: INTERPRETACION: ACCION REQUERIDA:
66%-100% Bueno Mejorar y mantener
33%-66% Regular Corregir errores y mejorar

sistematicamente

0-33%

Acciones correctivas urgentes

Elaboracién: Autor
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Tabla 70. Ficha de Indicador: Servicio al Cliente

LINEA DE ACUEDUCTO, MECANICA
INDUSTRIAL Y FUNDICION EN GENERAL
Ana

c5s

EMPRESA METALURGICA VIUR

METALURGICA
) FICHA DE INDICADORES
MACROPROCESO: | PROCESOS DE APOYO 2
PROCESO:- Gestion del talento humano g(E)DDlgg F./P.E.[03-04
] (Evaluacion y seguimiento) )

CODIGO DE .

PROCESO: P.A.GES.3 VERSION: V.1.0

RESPONSABLE: goordlnador de Calidad/Jefe de FECHA:
rea
OBJETIVO: Detallar el mdlcaglo_r respectivo para dar seguimiento y evaluacion al
proceso o procedimiento de interés.
FICHA DE INDICADOR
PROCESO SERVICIO AL CLIENTE CODIGO |P.E.SER.
Concepto a medir: | Namero de clientes que han confirmado el pedido.

Dimensién: Eficacia | Eficiencia | Economia Calidad Otro
Desempefio: Proceso | Producto | Impacto

Nombre del . 0

Indicador- Tasa de clientes (%)

Obicetivo del Medir el nivel de cumplimiento que tiene el proceso en base al

inélicador' numero de clientes que han decidido satisfacer sus necesidades con

la empresa.

Responsable:

Metodologia (Férmula)

Ndmero de clientes confirmados /NUmero de clientes atendidos

VARIABLES:

NUmero de clientes confirmados

Es el nimero de clientes que se han contactado con la
empresa y han contratados sus servicios y/o comprado
sus productos.

NUmero de clientes atendidos =

Es el numero de clientes total que se han contactado con
la empresa.

GENERALIDADES:

Unidad de medida

Porcentaje (%)

Frecuencia

Mensual

CONTROL DE RESULTADOS:

RANGO: INTERPRETACION: | ACCION REQUERIDA:
66%-100% Bueno Mejorar y mantener
33%-66% Regular Corregir errores y mejorar

sistematicamente

0-33%

Acciones correctivas urgentes

Elaboracion: Autor
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Anexo XVI: Fichas de Indicadores de Procesos Operativos.

Tabla 71. Ficha de Indicador: Disefio

LINEA DE ACUEDUCTO, MECANICA
INDUSTRIAL Y FUNDICION EN GENERAL

EMPRESA METALURGICA VIUR

METALURGICA
oy FICHA DE INDICADORES
MACROPROCESO: PRO'C,ESOS DE APOYO CcODIGO DE
PROCESO: Gestion del talento humano DOC- F./P.E./03-05
) (Evaluacién y seguimiento) ]

CODIGO DE An

PROCESO: P.A.GES.3 VERSION: V.1.0

RESPONSABLE: Coordinador de Calidad/Jefe de FECHA:
Area
OBJETIVO: Detallar el |nd|ca_do_r respectivo para dar seguimiento y evaluacion al
proceso o procedimiento de interés.
FICHA DE INDICADOR
PROCESO DISENO CcODIGO P.0.DIS.1
Concepto para medir | Fallas en el disefio

Dimensién Eficacia | Eficiencia | Economia Calidad Otro

Desempefio Proceso | Producto | Impacto

Nom_b re del indice de satisfaccion del cliente

Indicador
Objetivo del Medir el nivel de satisfaccion del cliente en base a las observaciones
indicador realizadas.

Responsable:

Metodologia (Férmula)

(# de observaciones satisfechas)/(# de observaciones totales)

DONDE:

# de observaciones satisfechas

Es el numero de observaciones satisfechas o cumplidas por
el servicio y producto.

# de observaciones totales

Es el nimero de observaciones detalladas por el cliente al
momento de contratar el servicio.

GENERALIDADES:

Unidad de medida

Porcentaje (%)

Frecuencia

Cada vez que se finaliza con el servicio.

CONTROL DE RESULTADOS:

RANGO: INTERPRETACION: ACCION REQUERIDA:

66%-100% Bueno Mejorar y mantener

33%-66% Regular Corre_glr errores y mejorar
sistematicamente

0-33%

Acciones correctivas urgentes

Elaboracion: Autor
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Tabla 72. Ficha de Indicador: Fundicién de Bronce

LINEA DE ACUEDUCTO, MECANICA
INDUSTRIAL Y FUNDICION EN GENERAL

EMPRESA METALURGICA VIUR

FICHA DE INDICADORES

MACROPROCESO: PRO_CEESOS DE APOYO CODIGO DE
PROCESO: Gestion del talento humano DOC- F./P.E./03-06
) (Evaluacion y seguimiento) )
CODIGO DE .
PROCESO: P.A.GES.3 VERSION: V.1.0
RESPONSABLE: Coordinador de Calidad/Jefe de FECHA:
Area
OBJETIVO: Detallar el |nd|ca§:10_r respectivo para dar seguimiento y evaluacion al
proceso o procedimiento de interés.
FICHA DE INDICADOR
PROCESO FUNDICION DE BRONCE CcODIGO ] P.O.FUN.1
Concepto a medir | Rendimiento de la cantidad de material fundido (%)
Dimensién Eficacia | Eficiencia | Economia Calidad Otro
Desempefio Proceso | Producto Impacto
Nom'bre del Tasa de cumplimiento de fundicion (bronce)
Indicador
Objetivo del Medir el rendimiento que tiene una fundicion en relacion con el
indicador requerimiento de la orden de produccion.

Responsable:

Metodologia (Férmula)

(Cantidad de material fundido usado /Cantidad de materia prima depositada)*100%

DONDE:

Cantidad de material fundido

usado =

Numero de moldes llenos*Peso de una unidad

Cantidad de materia prima
depositada =

(Namero de piezas del pedido *Peso de una unidad) +
(NUmero de piezas extra en caso de errores de moldeo*Peso
de una unidad)

GENERALIDADES:

Unidad de medida

Porcentaje (%)

Frecuencia

Cada vez que una fundicién sea programada

CONTROL DE RESULTADOS:

RANGO:

INTERPRETACION: ACCION REQUERIDA:

66%-100%

Mejorar y mantener

33%-66%

Corregir errores y mejorar
sistematicamente

0-33%

Acciones correctivas urgentes

Elaboracién: Autor
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Tabla 73. Ficha de Indicador: Fundicion de Hierro

SRR EMPRESA METALURGICA VIUR

METALURGICA

o) FICHA DE INDICADORES
MACROPROCESO: PRO_C;ESOS DE APOYO CODIGO DE
PROCESO: Gestion del talento humano DOC F./P.E./03-07
) (Evaluacion y seguimiento) )

CODIGO DE .

PROCESO: P.A.GES.3 VERSION: V.1.0

RESPONSABLE: gﬁgédlnador de Calidad/Jefe de FECHA:
OBJETIVO: Detallar el |nd|ca_do_r respectivo para dar seguimiento y evaluacion al
proceso o procedimiento de interés.
FICHA DE INDICADOR
PROCESO FUNDICION DE HIERRO CcODIGO ] P.O.FUN.2
Concepto a medir | Rendimiento de la cantidad de material fundido (%)

Dimensién Eficacia | Eficiencia | Economia Calidad Otro

Desempefio Proceso | Producto Impacto

Nom_bre del Tasa de cumplimiento de fundicion (Hierro)

Indicador
Objetivo del Medir el rendimiento que tiene una fundicion en relacion con el
indicador requerimiento de la orden de produccion.
Responsable:

Metodologia (Férmula)

(Cantidad de material fundido usado /Cantidad de materia prima depositada)*100%

DONDE:

Cantidad de material
usado =

fundido

Numero de moldes llenos*Peso de una unidad

Cantidad de materia prima

depositada =

(NUmero de piezas del pedido *Peso de una unidad) +
(Numero de piezas extra en caso de errores de moldeo*Peso
de una unidad)

GENERALIDADES:

Unidad de medida

Porcentaje (%)

Frecuencia

Cada vez que una fundicién sea programada

CONTROL DE RESULTADOS:

RANGO: INTERPRETACION: ACCION REQUERIDA:
66%-100% Bueno Mejorar y mantener
33%-66% Regular Corregir errores y mejorar

0-33%

Elaboracion: Autor
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Acciones correctivas urgentes




Tabla 74. Ficha de Indicador: Elaboracion de Matachos

WA N EMPRESA METALURGICA VIUR
METALURGICA
(k) FICHA DE INDICADORES
MACROPROCESO: | PROCESOS DE APOYO <
Gestion del talento humano CODIGO F./P.E./03-08
: . . DE DOC: .
PROCESO: (Evaluacion y seguimiento) oc
CODIGO DE .
PROCESO: P.A.GES.3 VERSION: V.1.0
RESPONSABLE: Coordinador de Calidad/Jefe de FECHA:
Area
OBJETIVO: Detallar el |nd|ca§:10_r respectivo para dar seguimiento y evaluacion al
proceso o procedimiento de interés.
FICHA DE INDICADOR
PROCESO ELABORACION DE MATACHOS | CODIGO |P.0.FUN.3
Concepto a medir | Nivel de produccion de matachos.
Dimensién Eficacia | Eficiencia | Economia Calidad Otro
Desempefio Proceso Producto | Impacto
Nom_b re del Tasa de produccion de matachos (%)
Indicador
Obijetivo del Medir el nivel de produccién de matachos en relacion con el estandar
indicador definido por dia.

Responsable:

Metodologia (Férmula)

Cantidad de matachos elaborados/Cantidad de matachos estandar

DONDE:

Cantidad de matachos elaborados

Cantidad de matachos elaborados por dia

Cantidad de matachos promedio por dia definida como

Cantidad de matachos estandar = estandar segun el modelo del producto

GENERALIDADES:

Unidad de medida | Porcentaje (%)

Frecuencia Diaria
CONTROL DE RESULTADOS:
RANGO: INTERPRETACION: ACCION REQUERIDA:

66%-100% Mejorar y mantener

33%-66% Regular Corre_glr erfo_res Yy mejorar
sistematicamente

0-33% Acciones correctivas urgentes

Elaboracion: Autor
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Tabla 75. Ficha de Indicador: Ensamblaje de Moldes

LINEA DE ACUEDUCTO, MECANICA
INDUSTRIAL Y FUNDICION EN GENERAL

EMPRESA METALURGICA VIUR

MEI/A[IIBQIGA
o) FICHA DE INDICADORES
MACROPROCESO: PRO_(?ESOS DE APOYO CODIGO DE
PROCESO: Gestion del talento humano DOC F./P.E./03-09
) (Evaluacion y seguimiento) )
CODIGO DE .
PROCESO: P.A.GES.3 VERSION: V.1.0
RESPONSABLE: Coordinador de Calidad/Jefe de FECHA:
Area
OBJETIVO: Detallar el |nd|ca_do_r respectivo para dar seguimiento y evaluacion al
proceso o procedimiento de interés.
FICHA DE INDICADOR
PROCESO ENSAMBLAJE DE MOLDES CcODIGO P.O.FUN.4
Concepto a medir | Nivel de ensamblaje de cantidad de moldes.
Dimensién Eficacia | Eficiencia | Economia Calidad Otro
Desempefio Proceso | Producto Impacto

Nombre del Indicador

Tasa de ensamblaje de moldes (%)

Objetivo del indicador

Medir el nivel en el que se ensamblan los moldes en relacién con el
estandar definido por dia.

Responsable:

Metodologia (Férmula)

Cantidad de moldes ensamblados/Cantidad de moldes ensamblados estandar

DONDE:

Cantidad de moldes
ensamblados =

Cantidad de moldes ensamblados por dia

Cantidad de moldes
ensamblados estandar =

Cantidad de moldes ensamblados promedio por dia definida
como estandar segun el modelo del producto

GENERALIDADES:

Unidad de medida

Porcentaje (%)

Frecuencia

Diaria

CONTROL DE RESULTADOS:

RANGO: INTERPRETACION: ACCION REQUERIDA:
66%-100% Bueno Mejorar y mantener
33%-66% Regular Corregir errores y mejorar

sistematicamente

0-33%

Acciones correctivas urgentes

Elaboracion: Autor
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Tabla 76. Ficha de Indicador: Limpieza

LINEA DE ACUEDUCTO, MECANICA
INDUSTRIAL Y FUNDICION EN GENERAL

EMPRESA METALURGICA VIUR

METALURGICA
oy FICHA DE INDICADORES
MACROPROCESO: PRO_C;ESOS DE APOYO CODIGO DE
PROCESO: Gestion del talento humano DOC F./P.E./03-10
| (Evaluacion y seguimiento) )
CODIGO DE .
PROCESO: P.A.GES.3 VERSION: V.1.0
RESPONSABLE: Coordinador de Calidad/Jefe de FECHA:
Area
OBJETIVO: Detallar el |nd|ca_do_r respectivo para dar seguimiento y evaluacion al
proceso o procedimiento de interés.
FICHA DE INDICADOR
PROCESO LIMPIEZA CODIGO P.O.LIM.
Concepto a medir | Nivel de cantidad de piezas limpias.
Dimension Eficacia | Eficiencia | Economia Calidad Otro
Desempefio Proceso | Producto Impacto

Nombre del Indicador

Tasa de limpieza de piezas (%)

Objetivo del indicador

Medir el nivel en el que se cumple con la limpieza de piezas en relacion
con el estandar definido por dia.

Responsable:

Metodologia (Férmula)

Cantidad de piezas limpias/Cantidad de piezas estandar

DONDE:

Cantidad de piezas limpias =

Cantidad de piezas limpiadas por dia

Cantidad de piezas estandar =

Cantidad de piezas limpias romedio por dia definida como
estandar segun el modelo del producto

GENERALIDADES:

Unidad de medida

Porcentaje (%)

Frecuencia

Diaria

CONTROL DE RESULTADOS:

RANGO: INTERPRETACION: ACCION REQUERIDA:
66%-100% Bueno Mejorar y mantener
33%-66% Regular Corregir errores y mejorar

sistematicamente

0-33%

Acciones correctivas urgentes

Elaboracion: Autor
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Tabla 77. Ficha de Indicador: Mecanizado

R EMPRESA METALURGICA VIUR

MEIMIIBEIEA

g FICHA DE INDICADORES
MACROPROCESO: PRO_QESOS DE APOYO cADIGO DE
PROCESO: Gestion del talento humano DOC: F./P.E./03-11
) (Evaluacién y seguimiento) '

CODIGO DE An

PROCESO: P.A.GES.3 VERSION: V.1.0

RESPONSABLE: Coordinador de Calidad/Jefe de FECHA:
Area
) Detallar el indicador respectivo para dar seguimiento y evaluacion al
OBJETIVO: proceso o procedimiento de interés.
FICHA DE INDICADOR
PROCESO MECANIZADO CcODIGO P.O.MEC.
Concepto a medir | Nivel de cantidad de piezas mecanizadas.

Dimensién Eficacia | Eficiencia | Economia Calidad Otro
Desempefio Proceso | Producto Impacto

Nombre del , , 0

Indicador Tasa de piezas mecanizadas (%)

Objetivo del Medir el nivel en el que se cumple con el mecanizado de piezas en

indicador relacion con el estandar definido por dia.

Responsable:

Metodologia (Férmula)

Cantidad de piezas mecanizadas/Cantidad de piezas mecanizadas estandar

DONDE:

Cantidad de piezas

mecanizadas =

Cantidad de piezas mecanizadas por dia

Cantidad de piezas
mecanizadas estandar =

Cantidad de piezas mecanizadas promedio por dia definida
como estandar segun el modelo del producto

GENERALIDADES:

Unidad de medida

Porcentaje (%)

Frecuencia

Diaria

CONTROL DE RESULTADOS:

RANGO:

INTERPRETACION: ACCION REQUERIDA:

66%-100%

Bueno Mejorar y mantener

33%-66%

Corregir errores y mejorar
sistematicamente

Regular

0-33%

Acciones correctivas urgentes

Elaboracion: Autor
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Tabla 78. Ficha de Indicador: Pintura

LINEA DE ACUEDUCTO, MECANICA
INDUSTRIAL Y FUNDICION EN GENERAL

EMPRESA METALURGICA VIUR

MEI/A[IIBGIGA
o) FICHA DE INDICADORES
MACROPROCESO: PRO_CEESOS DE APOYO CODIGO DE
PROCESO: Gestion del talento humano DOC F./P.E./03-12
| (Evaluacion y seguimiento) )
CODIGO DE .
PROCESO: P.A.GES.3 VERSION: V.1.0
RESPONSABLE: gﬁgédlnador de Calidad/Jefe de FECHA:
OBJETIVO: Detallar el |nd|ca_do_r respectivo para dar seguimiento y evaluacion al
proceso o procedimiento de interés.
FICHA DE INDICADOR
PROCESO PINTURA CcODIGO P.O.ARM.2
Concepto a medir | Nivel de cantidad de piezas pintadas.
Dimensién Eficacia | Eficiencia | Economia Calidad Otro
Desempefio Proceso | Producto Impacto

Nombre del Indicador

Tasa de piezas pintadas (%)

Objetivo del indicador

Medir el nivel en el que se cumple con el pintado de piezas en relacion
con el estandar definido por dia.

Responsable:

Metodologia (Férmula)

Cantidad de piezas pintadas/Cantidad de piezas pintadas estandar

DONDE:

Cantidad de piezas pintadas =

Cantidad de piezas pintadas por dia

Cantidad de piezas pintadas

estandar =

Cantidad de piezas pintadas promedio por dia definida como
estandar segun el modelo del producto

GENERALIDADES:

Unidad de medida

Porcentaje (%)

Frecuencia

Diaria

CONTROL DE RESULTADOS:

RANGO: INTERPRETACION: ACCION REQUERIDA:
66%-100% Bueno Mejorar y mantener
33%-66% Regular Corregir errores y mejorar

sistematicamente

0-33%

Acciones correctivas urgentes

Elaboracion: Autor
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Tabla 79. Ficha de Indicador: Armado

LINEA DE ACUEDUCTO, MECANICA
INDUSTRIAL Y FUNDICION EN GENERAL

EMPRESA METALURGICA VIUR

MH/A[IIBGIGA
o) FICHA DE INDICADORES
MACROPROCESO: PRO_C;ESOS DE APOYO CODIGO DE
PROCESO: Gestion del talento humano DOC F./P.E./03-13
) (Evaluacion y seguimiento) )
CODIGO DE .
PROCESO: P.A.GES.3 VERSION: V.1.0
RESPONSABLE: gﬁgédlnador de Calidad/Jefe de FECHA:
OBJETIVO: Detallar el |nd|ca_do_r respectivo para dar seguimiento y evaluacion al
proceso o procedimiento de interés.
FICHA DE INDICADOR
PROCESO ARMADO CODIGO P.O.ARM.
Concepto para medir | Nivel de cantidad de piezas armadas.
Dimensién Eficacia | Eficiencia | Economia Calidad Otro
Desempefio Proceso | Producto Impacto
Nombre del . o
Indicador Tasa de piezas armadas (%)
Objetivo del Medir el nivel en el que se cumple con el armado de piezas en relacion
indicador con el estdndar definido por dia.

Responsable:

Metodologia (Férmula)

Cantidad de piezas armadas/Cantidad de piezas armadas estandar

DONDE:

Cantidad de piezas armadas =

Cantidad de piezas armadas por dia

Cantidad de piezas armadas

estandar =

Cantidad de piezas armadas promedio por dia definida como
estandar segun el modelo del producto

GENERALIDADES:

Unidad de medida

Porcentaje (%)

Frecuencia

Diaria

CONTROL DE RESULTADOS:

RANGO:

INTERPRETACION: ACCION REQUERIDA:

66%-100%

Bueno Mejorar y mantener

33%-66%

Corregir errores y mejorar
sistematicamente

Regular

0-33%

Acciones correctivas urgentes

Elaboracion: Autor

240



Anexo XVII: Fichas de Indicadores de Procesos de Apoyo

Tabla 80. Ficha de Indicador: Gestion del Talento Humano (Evaluacién y Seguimiento)

““;"" EMPRESA METALURGICA VIUR
HE[A&III{QIGI
) FICHA DE INDICADORES

MACROPROCESO: |[PROCESOS DE APOYO CODIGO

PROCESO: Gestidn del talento humano DE DOC- F./P.E./03-15

) (Evaluacion y seguimiento) )
CODIGO DE .
PROCESO: P.A.GES.3 VERSION: V.10
RESPONSABLE: Coordinador de Calidad/Jefe de Area FECHA:

Detallar el indicador respectivo para dar seguimiento y evaluacion al

OBJETIVO: proceso o procedimiento de interés.
FICHA DE INDICADOR
PROCESO GESTION DEL TALENTO CODIGO |P.A.GES.3

HUMANO (Evaluacion y seguimiento)

Concepto para medir |Resultados de las evaluaciones al personal

Dimension Eficacia Eficiencia Economia Calidad Otro

Desempefio Proceso Producto Impacto

Nombre del Indicador | Nivel de la empresa

Obijetivo del indicador | Medir el nivel que tiene personal.

Responsable:

Metodologia (Férmula)

# de personal evaluado que supera las expectativas - # de personal evaluado que no supera las
expectativas

DONDE:

# de personal evaluado que supera | Personal que aprueba las evaluaciones con resultados
las expectativas = aceptables

# de personal evaluado que no

L Personal que no aprueba las evalaciones
supera las expectativas =

VARIABLES:
Unidad de medida | Resultado positivo (+) y negativo (-)
Frecuencia Trimestral
CONTROL DE RESULTADOS:
RANGO: INTERPRETACION: ACCION REQUERIDA:
Resultado positivo (+) Mejorar y mantener
Resultado neutro Mejorar
Resultado negativo (-) Acciones correctivas
urgentes

Elaboracién: Autor
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Tabla 81. Ficha de Indicador: Gestion del Talento Humano (Contratacion del Personal)

— EMPRESA METALURGICA VIUR
)
METALURGICA
b FICHA DE INDICADORES
MACROPROCESO: |PROCESOS DE APOYO CAODIGO DE
PROCESO: Gestion del talento humano DOC: F./P.E./03-16
) (Evaluacion y seguimiento) )

CODIGO DE .

PROCESO: P.A.GES.3 VERSION: V.1.0

RESPONSABLE: |Coordinador de Calidad/Jefe de Area FECHA:
OBJETIVO: Detallar el |nd|ca_do_r respectivo para dar seguimiento y evaluacion al
proceso o procedimiento de interés.
FICHA DE INDICADOR
PROCESO GESTION DEL TALENTO CODIGO |P.A.GES.2

HUMANO (Contratacion de Personal)

Concepto a medir | Requerimientos del cargo

Dimension Eficacia | Eficiencia Economia Calidad Otro
Desempefio Proceso Producto Impacto
Nom_bre del indice de eficacia del personal
Indicador
Objetivo del Medir la eficacia que tiene el personal contratado en contraste de las
indicador necesidades del cargo.

Responsable:

Metodologia (Férmula)

# de requerimientos cubiertos/# de requerimientos del cargo

DONDE:

Lista de requerimientos necesarios para desempefiar de

#der rimien | cargo = -
de reque entos del cargo forma correcta y eficiente el cargo.

. . Lista de requerimientos cubiertos por el personal
# de requerimientos cubiertos = g P P

contratado.
GENERALIDADES:
Unidad de medida | Porcentaje (%)
Frecuencia Un mes después de realizado el contrato de personal.
CONTROL DE RESULTADOS:
RANGO: INTERPRETACION: ACCION REQUERIDA:

66%-100% Mejorar y mantener

33%-66% Regular Corregir errores y mejorar
sistematicamente

0-33% Acciones correctivas urgentes

Elaboracion: Autor

242



Tabla 82. Ficha de Indicador: Gestion del Talento Humano (Capacitaciones)

LINEA DE ACUEDUCTO, MECANICA
INDUSTRIAL Y FUNDICION EN GENERAL

EMPRESA METALURGICA VIUR

=
METALURGICA
VIvB) FICHA DE INDICADORES
e
MACROPROCESO: | PROCESOS DE APOYO CODIGO DE | [ o ¢ /03.14
PROCESO: Gestion del talento humano (Evaluacién y seguimiento) DOC: o
CODIGO DE AN -
PROCESO: P.A.GES.3 VERSION: V.1.0
RESPONSABLE: | Coordinador de Calidad/Jefe de Area FECHA:
. Detallar el indicador respectivo para dar seguimiento y evaluacion al proceso o
OBJETIVO: procedimiento de interés.
FICHA DE INDICADOR
PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO (Capacitaciones) CcODIGO P.A.GES.1
Concepto a medir Personal capacitado y no capacitado
Dimension Eficacia Eficiencia Economia Calidad Otro
Desempefio Proceso Producto Impacto

Nombre del Indicador

indice de eficacia de gestion de talento humano

Objetivo del indicador

Medir la eficacia que tiene el proceso de gestion de talento humano al momento de realizar
capacitaciones.

Responsable:

Metodologia (Férmula)

Personal capacitado/Personal total

DONDE:

Personal capacitado =

Numero de personal que ha asistido a las capacitaciones

Personal Total =

NUmero de personal total que tiene la empresa

GENERALIDADES:

Unidad de medida

Porcentaje (%)

Frecuencia

Cada vez que se programa una capacitacion

CONTROL DE RESULTADOS:

RANGO:

INTERPRETACION: ACCION REQUERIDA:

66%-100%

Mejorar y mantener

33%-66%

Corregir errores y mejorar
sistematicamente

0-33%

Acciones correctivas urgentes

Elaboracién: Autor
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Tabla 83. Ficha de Indicador: Transporte

s curmucro e EMPRESA METALURGICA VIUR
£y
Mf[ltﬂllﬁlcl
oy FICHA DE INDICADORES
MACROPROCESO: | PROCESOS DE APOYO =
PROCESO: Gestion del talento humano COI%ICC)BC(:)_ DE F./P.E.[03-17
) (Evaluacion y seguimiento) )
CODIGO DE .
PROCESO: P.A.GES.3 VERSION: V.1.0
RESPONSABLE: |Coordinador de Calidad/Jefe de Area FECHA:

Detallar el indicador respectivo para dar seguimiento y evaluacion al

OBJETIVO: proceso o procedimiento de interés.
FICHA DE INDICADOR
PROCESO TRANSPORTE CODIGO |P.A.GES.3
Concepto a medir | Numero de encomiendas aceptadas
Dimensién Eficacia | Eficiencia Economia Calidad Otro
Desempefio Proceso Producto Impacto
'\:?]rgilzgzgfl Nivel del servicio de transporte
Objetivo del Medir el nivel que tiene la empresa de transporte en base a las
indicador encomiendas aceptadas.

Responsable:

Metodologia (Férmula)

(# de encomiendas aceptadas)/(# de encomiendas solicitadas)

VARIABLES:

Numero de encomiendas que han sido aceptadas por parte de

# de encomiendas aceptadas = e
P una empresa de transporte especifica.

Numero de encomiendas que la empresa ha solicitado a una
# de encomiendas solicitadas = | empresa de transporte especifica independientemente de si
han sido aceptadas o rechazadas.

GENERALIDADES:

Unidad de medida | Porcentaje (%)

Frecuencia Cada vez que se solicita.
CONTROL DE RESULTADOS:
RANGO: INTERPRETACION: ACCION REQUERIDA:

66%-100% Mejorar y mantener

33%-66% Regular Corregir errores y mejorar
sistematicamente

0-33% Acciones correctivas urgentes

Elaboracion: Autor
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Tabla 84. Ficha de Indicador: Abastecimiento

LINEA DE ACUEDUCTO, MECANICA
INDUSTRIAL Y FUNDICION EN GENERAL

EMPRESA METALURGICA VIUR

)
METALURGICA
b FICHA DE INDICADORES
MACROPROCESO: PRO_(?ESOS DE APOYO CAODIGO DE
PROCESO: Gestion del talento humano DOC: F./P.E./03-18
) (Evaluacion y seguimiento) )
CODIGO DE .
PROCESO: P.A.GES.3 VERSION: V.1.0
RESPONSABLE: | Coordinador de Calidad/Jefe de Area FECHA:
OBJETIVO: Detallar el |nd|ca_do_r respectivo para dar seguimiento y evaluacion al
proceso o procedimiento de interés.
FICHA DE INDICADOR
PROCESO ABASTECIMIENTO cODIGO |P.AABS.1
Concepto para medir | Requerimientos comprados.
Dimension Eficacia | Eficiencia Economia Calidad Otro
Desempefio Proceso Producto Impacto

Nombre del Indicador

indice de efectividad de abastecimiento.

Objetivo del
indicador

Medir la efectividad que tiene el proceso de abastecimiento en cada
compra.

Responsable:

Metodologia (Férmula)

# requerimientos comprados/# total de requerimientos solicitados

DONDE:

# requerimientos comprados =

Numero de requerimientos que se han logrado conseguir.

# total de requerimientos

solicitados =

NUmero de requerimientos totales que han sido presentados
y enlistados.

GENERALIDADES:

Unidad de medida

Porcentaje (%)

Frecuencia

Cada vez que la empresa realice abastecimiento.

CONTROL DE RESULTADOS:

RANGO:

INTERPRETACION: ACCION REQUERIDA:

66%-100%

Mejorar y mantener

33%-66%

Corregir errores y mejorar
sistematicamente

0-33%

Acciones correctivas urgentes

Elaboracion: Autor
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Tabla 85. Ficha de Indicador: Almacenaje (Salidas)

e o scurouco wicancs EMPRESA METALURGICA VIUR
83
Mf[ltllllﬁlcl
Vo FICHA DE INDICADORES
MACROPROCESO: PRO_(?ESOS DE APOYO CODIGO DE
PROCESO: Gestion del talento humano DOC: F./P.E./03-19
| (Evaluacion y seguimiento) )
CODIGO DE .
PROCESO" P.A.GES.3 VERSION: V.1.0
RESPONSABLE: Coordinador de Calidad/Jefe de Area FECHA:

Detallar el indicador respectivo para dar seguimiento y evaluacion al

OBJETIVO: proceso o procedimiento de interés.
FICHA DE INDICADOR
PROCESO ALMACENAJE (Salidas) CODIGO |P.AALM.2
Concepto para medir | Objetos fuera del lugar designado
Dimensién Eficacia | Eficiencia | Economia Calidad Otro
Desempefio Proceso Producto Impacto

Nombre del Indicador | indice de orden en bodega

Medir el nivel en el cual la persona a cargo de bodega tiene ordenado

Objetivo del indicador esta Area.

Responsable:

Metodologia (Férmula)

# de objetos fuera del lugar

Este indicador varia de acuerdo a la percepcion del responsable considerando diferentes factores
como la logistica del area, su capacidad, el tamafio del objeto, etc.

VARIABLES:

# de objetos fuera del lugar

GENERALIDADES:

Unidad de medida | Porcentaje (%)

Frecuencia Mensual
CONTROL DE RESULTADOS:
RANGO: INTERPRETACION: ACCION REQUERIDA:

66%-100% Mejorar y mantener

33%-66% Regular Corregir errores y mejorar
sistematicamente

0-33% Acciones correctivas urgentes

Elaboracion: Autor
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INTRODUCCION:

En el presente manual se detalla los aspectos méas fundamentales para el desarrollo de cada
procedimiento identificado en la empresa Metalurgica “VIUR”, se ha detallado cada una
de las actividades, su responsable y la documentacion necesaria. Asimismo, se ha realizado
el diagrama de flujo de cada procedimiento, todo esto con el prop6sito de brindar una guia

documentada de como ejecutar de forma correcta los procedimientos.

Hay que mencionar que el presente manual deberd ser evaluado y actualizado de forma
constante debido a que ninguno de los procesos y procedimientos esta estandarizado,
también en ellos se realizan mejorar que influyen de una y otra manera en el desarrollo de

las actividades.
OBJETIVO:

El objetivo de la elaboracion del presente manual es brindar una guia documentada de las

actividades que se desarrollan dentro de la empresa para garantizar su correcta ejecucion.
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LOS PROCESOS Y SUS PROCEDIMIENTOS EN LA EMPRESA:

Tabla 86. Macroprocesos, procesos y procedimientos de la Empresa "VIUR"

MACROPROCESO PROCESO cODIGO PROCEDIMIENTOS cODIGO
- . Elaboracién de planificacion P.E.
Administracion P.E.ADM. estratégica y plan de negocios ADM.1
PROCESOS
ESTRATEGICOS . . Servicio al cliente (1ra parte) P.E.SER.1
Servicio al cliente P.E.SER. — -
Servicio al cliente (2ra parte) P.E.SER.2
Gestion de la Calidad | P.E.GES. | Auditorias y planes de mejora P.E.GES.1
Disefio P.O.DIS. | Disefiar modelo/pieza P.O.DIS.1
Fundicion de bronce P.O.FUN.1
Fundicion de hierro P.O.FUN.2
Fundicion y moldeo | P.O.FUN. | Elaboracion de Matachos P.O.FUN.3
Ensamblaje de moldes P.O.FUN.4
PROCESO Control de calidad P.O.FUN.5
OPERATIVOS Limpieza P.O.LIM. |Limpieza de piezas P.O.LIM.1
. Mecanizado de piezas
Mecanizado P.O.MEC. - P.O.MEC.1
Control de calidad
Armar pedidos P.O.ARM.1
Armado y pintura | P.O.ARM. | Piezas pintadas P.O.ARM.2
Controles de calidad P.O.ARM.3
o Realizar compras
Abastecimiento P.A.ABS. —— P.A.ABS.1
Verificacion
. Almacenaje (Entradas) P.A.AALM.1
Almacenaje P.A.ALM. - -
PROCESOS DE Almacenaje (Salidas) P.A.ALM.2
APOYO _ Capacitaciones P.A.GES.1
Gestu;n del talento P.A.GES. | Contratacion P.A.GES.2
umano
Evaluacion y seguimiento P.A.GES.3
Transporte P.A.TRA. | Contratar transporte P.ATRA1

Elaboracion: Autor
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EMPRESA METALURGICA VIUR

METALURGICA CODIGO: M./P.EJO1
() MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VERSION: V0

Far e FECHA:

MACROPROCESO: [PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESO: ADMINISTRACION CODIGO: PAGINA

PROCEDIMIENTO: |Elaboracion de planificacion estratégica y plan de negocios CODIGO: P.E.ADM.

PROCESO: ADMINISTRACION
PROCEDIMIENTO: Elaboracién de planificacion estratégica y plan de negocios.

1. Generalidades:

1.1. Objetivo: Detallar el procedimiento que la direccion debe adoptar, mantener y
mejorar para, a través de la elaboracion de planificaciones estratégicas y panes de
negocios, asegurar un camino de desarrollo para la empresa.

1.2. Responsable del desarrollo: Gerente

1.3. Participantes del proceso: Gerente, Asesor

1.4. Recursos basicos:

- Magquinaria y herramientas: Herramientas de analisis interno :
Herramientas de andlisis externo, Computador, Encuestas.

- Insumos: Materiales de oficina.

- Conocimientos basicos: Conocimientos sobre administracion de empresas,
metodologias de investigacion y analisis.

- Infraestructura: Instalaciones de la empresa (Area de Administracion).

1.5. Requisitos legales:

- Normativas legales y requisitos dictaminados por el Gobierno Provincial de
Imbabura

- El Cddigo del Trabajo vigente.

- Las disposiciones del Decreto Ejecutivo 2393 en donde se establecen los
requisitos en cuanto a la prevencion, disminucion o eliminacion de los riesgos
del trabajo y el mejoramiento del medio ambiente de trabajo.

- El Reglamento de Seguridad y Salud de los Trabajadores y Mejoramiento del
Medio Ambiente de trabajo

- Aplicacion del seguro universal obligatorio a trabajadores segun lo dictaminado
en la Ley de Seguridad Social Vigente.

- Pago de impuestos en base al Extracto Art. 41 Ley Organica de Régimen
Tributario Interno y Art. 76 Reglamento para la aplicacion Ley de Régimen

Tributario Interno.
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El Plan de Creacion de Oportunidades 2021-2025 presentado por la Secretaria
Nacional de Planificacion busca la generacion de progreso sin que el Estado sea
un obstaculo.

El Plan Nacional del Desarrollo pretende desarrollar las capacidades
productivas y del entorno, hasta este afio, a traves de la asignacion de recursos

publicos y la inversion publica.

Glosario:

DAFO: Herramienta que permite analizar las debilidades, amenazas, fortalezas
y oportunidades para su negocio.

PESTEL: herramienta utilizada para identificar las fuerzas macro (externas)
que afectan a una organizacion.

Planificacion estratégica: Es una herramienta que permite establecer las
estrategias y actividades que se deben cumplir para el cumplimiento de metas
establecidas en una organizacion.

Plan de negocios: documento a través del cual la direccion de una empresa

establece los objetivos y metas que se desarrollaran en un periodo de tiempo.

Control y seguimiento:

Indicadores:

indice de cumplimiento de Objetivos

indice de cumplimiento de Metas

Descripcion de actividades del procedimiento:

Tabla 87. Descripcion: Administracion

DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD RESPONSABLE

Programar reunion con coordinador de calidad

Gerente

Presentar ideas acerca de las metas y expectativas que se desean
cumplir

Gerente

Anadlisis de la informacién existente

Coordinador de
calidad

Analizar la informacién existente

Coordinador de
calidad

Analizar la situacion interna de la empresa

Coordinador de
calidad

Analizar la situacion externa de la empresa

Coordinador de
calidad

Verificar si la informacion existente complementa las metas y
expectativas presentadas

Coordinador de
calidad
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Si la informacién no se ajusta a las necesidades de la empresa

8 (NO): Analizar la vision, mision y politicas actuales y su desarrollo Gerente
Si estas no se ajustan de forma correcta con las metas presentadas
9 | (NO): Redefinir la vision, mision y politicas en funcidn del analisis Gerente
interno y externo. Regresar a la actividad 8.
Si estas se ajustan de forma correcta con las metas presentadas
10 ) . . Gerente
(SI): Analizar las acciones que se han desarrollado.
Si las acciones no se ajustan de forma correcta al cumplimiento de
11 . . . . Gerente
las metas (NO): Realizar acciones correctivas.
Si las acciones se ajustan de forma correcta al cumplimiento de las
12 ) . . g . . . Gerente
metas (SI): Realizar acciones de mejora y direccionamiento.
13 | Evaluar resultados y regresar a la actividad 7. Gerente
14 Si la informacion se ajusta a las necesidades de la empresa (SI): Coordinador de
Desarrollar estrategias y objetivos calidad
15 | Elaborar estimaciones financieras y recursos Coordlr_1ador de
calidad
16 | Aprobar Actividades Gerente
17 | Elaborar cronograma de actividades Coordlr_1ador de
calidad
18 | Implementar de forma sistematica Coordlr_1ador de
calidad
19 | Controlar el cumplimiento de objetivos Coordlr_1ador de
calidad
Si los objetivos no se cumplen: Realizar acciones correctivas y Coordinador de
20 . ]
regresar a actividad 19. calidad
21 | Si los objetivos de cumplen: Registrar cumplimiento Coorcc:l?gggr de
22 | Analizar resultados Gerente

Elaboracion: Autor
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5. Flujograma:

GERENTE

INICIO

Visién, Mision, Politicas,
Planificacion estratégica
(de existir)

10. Redefinir la
vision, mision y
politicas en funcion
del andlisis interno v

Vision, Mision, Politicas y Planificacion de
situacion de la empresa estratégica/Plan de
negocios

12. ;Las acciones se ajustan .
al cumplimiento de las metas

1. Programar

2. Presentar ideas

acerca de las metas y

Planificacion de estratégica/Plan
de negocios

]

Informe de cumplimiento

8. Analizar la
vision, mision y

empresariales?
11. Analizar las SI

acciones que se

de mejora

18, Aprobar

25, Analizar

COORDINADOR DE CALIDAD

reunion politicas actuales . . : actividades resultados
han desarrollado direccionamiento
v su desarrollo
9. ; Estas se ajustan totalmente
con las metas empresariales?
Planificacion de - A s
estratégica/Plan de . i 15. Evaluar
. a s -
negocios resultados
correctivas FIN
Informe de avarjee
r
6n. Mision, Politicas
situacion de la empresa
0
- o 6. Verificar si la abora
5 Analizar la e 16. Desarrollar v TR
situacion interna de la situacion extema de et exstente » gias v ctmaciencs
— I complement . N cier
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EMPRESA METALURGICA VIUR
METALURGICA CODIGO: M./P.E./0L
L) MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VERSION: V.10
e FECHA:
MACROPROCESO: |PROCESOS ESTRATEGICOS
PROCESO: SERVICIO AL CLIENTE CODIGO: P.E.SER. PAGINA
PROCEDIMIENTO: |Servicio al cliente (Parte 1) CcODIGO: P.E.SER.1

PROCESO: SERVICIO AL CLIENTE
PROCEDIMIENTO: Servicio al cliente (Parte 1).

1. Generalidades del proceso:

1.1. Objetivo: Estructurar el proceso a través del cual se atiendan las necesidades

de los clientes y, en base a estas, se confirme la orden de produccion.

1.2. Responsable del desarrollo: Secretaria
1.3. Participantes del proceso: Secretaria, Cliente.

1.4. Recursos bésicos:

- Maquinaria y herramientas: Computador, Teléfono, Celular, Registros,

Encuestas de satisfaccion.

- Insumos: Materiales de oficina.

- Conocimientos basicos: Experiencia en servicio al cliente.

- Infraestructura: Instalaciones de la empresa (Area de Administracion).

1.5. Requisitos legales:

- Disposiciones establecidas en la Ley organica de defensa del consumidor

2. Glosario/Definicion:

- Hoja de costos: documento en el que se enlistan los elementos que intervienen
en la produccion y sus respectivos costos (Materia prima directa e indirecta,
mano de obra directa e indirecta, costos de indirectos de produccion).

- Detalle de pedido: documento fisico o digital en el que se anotaran todos los
requisitos del cliente sobre su pedido.

- Control y seguimiento:

Indicadores:

- Tasa de clientes

Descripcion de actividades del procedimiento Servicio al cliente (1ra parte):

Tabla 88. Descripcion: Servicio al cliente (1ra Parte)

DESCRIPCION DE PROCESO

ACTIVIDAD
RESPONSABLE
PRIMERA PARTE
1 | Contactar con la empresa Cliente
2 | Solicitar informacion del producto Cliente
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3 | Brindar informacion Secretaria
Verificar existencia/produccién en la empresa
4 | Si la empresa puede producirlo seguir con la actividad 10. Secretaria
Si la empresa no puede producirlo seguir con la actividad 5.
Verificar si la empresa puede disefiarlo.
5 | Si laempresa puede disefiarlo segui con la actividad 8. Secretaria
Si la empresa no puede disefiarlo seguir con la actividad 6.
6 |Recomendar sucursal en Colombia Secretaria
7 | Compartir informacion necesaria para contacto (FIN) Secretaria
Consultar al cliente si cuenta con un plano o modelo del pedido
Si el cliente dispone de un plano o modelo del pedido seguir con la
8 actividad 9. Secretaria
Si el cliente no dispone de un plano o modelo del pedido seguir con la
actividad (NO) Regresar a la actividad 6.
9 | Facilitar a la empresa.
Consultar cualquier tipo de requerimiento que signifique un cambio en la
produccién
10 | De existir modificaciones/requerimientos (SI) continuar con la actividad Secretaria
11.
De no existir modificaciones/requerimientos (NO) continuar con la
actividad 12.
11 | Detallar modificaciones, requerimientos. Cliente
12 | Cotizar el pedido Secretaria
13 | Negociar con el cliente Secretaria
14 | Confirmar pedido Cliente
15 | Cancelar la mitad del total del pedido Cliente
16 | Enviar orden de disefio/produccion Secretaria
17 | DISENO Ver detalle de
- rocesos
18 | PRODUCCION Opperativos

Elaboracién: Autor
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5. Diagrama de flujo:

SERVICIO AL CLIENTE (Primera Parte)

8. Recomendar

sucursal en
Colombia

[NO
9. Compartir

Catdlogo de productos Inventario maestro informacion
necesaria para
contacto

7. (La empresa puede FIN
2z disefiarlo? 10. Consultar al
aé : : cliente si cuenta
: . . 5. (La empresa puede con un plano ®
5 producir el pedido? il Gl pedlialy Factura, Registro de
. 4. Verificar ., deposito/transaccion
« 3. Brindar existencia/oroduc . Informacion de la P
informacion o uli Plano sucursal
cion en la empresa . .
13. ;Existen .
- modificaciones/requerim . 20. Disefiar y/o producir
. ientos?
6. Consultar cualquier
tipo de requerimiento que 15. Cotizar el 16. Negociar con 19. Enviar orden de
signifique un cambio en pedido el cliente disefo/produccion
la produccion =+
: E T
C—’)
Hoja de costos
FIN
e Detalle del pedido 14. Detallar 17. Confirmar 18. Cancelar la
el 2. Solicitar modificaciones, : . mitad del total
1. Contactar con L i X pedido
la empresa informacion del requerimientos del pedido
producto
E INICIO 11. ;Se dispone de un
é plano o modelo del
-
<

pedido?
‘ | 1 acilitar a la
empresa
[NO [Sl

llustracion 21. Diagrama de flujo: Servicio al Cliente (1ra Parte)

Elaboracion: Autor
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6. Descripcion de actividades del procedimiento Servicio al cliente (2da parte):

Tabla 89. Descripcion: Servicio al cliente (2da Parte)

DESCRIPCION DE PROCESO

ACTIVIDAD
# SEGUNDA PARTE RESPONSABLE
Ver detalle de
19 | TRANSPORTE procesos de
Apoyo
Confirmar llegada del pedido
20 | Si el pedido Ileg6 a sus destino, seguir con la actividad 22. Cliente
Si el pedido no llegd a su destino, seguir con la actividad 21.
Negociar con el cliente:
21| Si las negociaciones tuvieron éxito, seguir con la actividad 18. Secretaria
Si las negociaciones no tuvieron éxito, FIN.
Comprobar el estado de llegada del pedido:
22 | Si el pedido lleg6 en 6ptimas condiciones, seguir con la actividad 30. Cliente
Si el pedido no lleg6 en éptimas condiciones, seguir con la actividad 20.
Preguntar por desperfectos y/o inconformidades
Si los desperfectos y/o inconformidades son ocasionados por alguna
23 | falla de la empresa, seguir con la actividad 24. Secretaria
Si los desperfectos y/o inconformidades no son ocasionados por alguna
falla de la empresa, seguir con la actividad 29.
24 Solicita_lr la devolucion completa del pedido para realizar acciones Secretaria
correctivas.
Aceptar el reenvio de orden:
25| Si se acepta el reenvio de la orden, seguir con la actividad 27. Cliente
Si no se acepta el reenvio de la orden, seguir con la actividad 26.
26 | Cancelar el pedido. Cliente
27 | Reenvio de pedido Cliente
28 | Establecer nuevas condiciones y regresar a la actividad 20. Cliente
29 | Recomendar acciones correctivas. Secretaria
30| Cobrar el otro 50% del total del pedido. Secretaria
31| Completar el pago del pedido. Cliente
32 | Aplicar encuesta de satisfaccion al cliente. Secretaria

Elaboracién: Autor
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Diagrama de flujo:
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llustracion 22. Diagrama de flujo: Servicio al Cliente (2da Parte)

Elaboracion: Autor
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L. EMPRESA METALURGICA VIUR
METALURGICA CODIGO: M./P.E./0L
() MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VERSION: VL0
s FECHA:
MACROPROCESO: |PROCESOS ESTRATEGICOS
PROCESO: GESTION DE LA CALIDAD CcoDIGO: [ o PAGINA
PROCEDIMIENTO: [Auditorias y planes de mejora CODIGO: o o

PROCESO: GESTION DE LA CALIDAD

PROCEDI

MIENTO: Auditorias y planes de mejora.

1. Generalidades:

1.1.
1.2.
1.3.
1.4.

1.5.

Objetivo: Estructurar el proceso a través del cual se asegure la calidad.
Responsable del desarrollo: Gerente

Participantes del proceso: Gerente, Jefe de Calidad, jefes de area, operarios.
Recursos bésicos:

Maquinaria y herramientas: Computador, Encuestas, Formatos de auditoria,
Instructivos de la Norma 9001.

Insumos: Materiales de oficina, EPPS.

Conocimientos bésicos: Administracion 'y coordinacion, Analisis e
interpretacion de datos, Conocimientos en planificacion.

Infraestructura: Instalaciones de la empresa.

Requisitos legales:

Norma NTE INEN 2 505:2010 "Chatarra Metalica Ferrosa. Acopio. Requisitos"
Norma NTE INEN 2481 "Fundiciones de Hierro Gris. Requisitos”

Las disposiciones del Decreto Ejecutivo 2393 en donde se establecen los
requisitos en cuanto a la prevencién, disminucion o eliminacion de los riesgos
del trabajo y el mejoramiento del medio ambiente de trabajo.

El Reglamento de Seguridad y Salud de los Trabajadores y Mejoramiento del
Medio Ambiente de trabajo

Disposiciones establecidas en la Ley organica de defensa del consumidor

2. Glosario/Definicion:

Necesidad: hace referencia a los requisitos que debe ser cumplidos en los
procesos, de los clientes, etc.
Expectativa: hacer referencia al cumplimiento de los requisitos y mas alla de

ellos.

3. Control y seguimiento:

Indicadores:

indice de la Calidad
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4. Descripcion de actividades del procedimiento:

Tabla 90. Descripcion: Gestion de la Calidad

DESCRIPCION DE PROCESO

# ACTIVIDAD RESPONSABLE

1 | Comunicar con asesor Gerente

2 | Comunicar necesidades y expectativas Gerente

3 | Recibir y direccionar necesidades y expectativas Asesor

4 | Planificar auditorias del estado de la calidad Asesor

5 | Aprobar ejecucion de auditorias Gerente

6 | Informar al personal de la ejecucion de auditorias Gerente

7 | Realizar una breve reunion con los jefes de area Asesor

8 | Revisar las expectativas del plan de auditoria Jefe de Area

9 | De existir observaciones (Sl): Realizar correcciones Asesor

10 | De no existir observaciones (NO): Ejecutar auditorias Asesor

11 | Brindar informacién necesaria Operarios

12 | Verificar la Informacion Jefe de Area

13 | Elaborar informe de auditorias Asesor

14 | Revisar informe de auditorias Gerente

15 | De existir observaciones (SI): Regresar a la actividad 13. Asesor

16 De_no existir observaciones (NO): Planificar correcciones y acciones de Gerente
mejora.

18 | Comunicar cambios Jefe de Area

19 | Aplicar correcciones y acciones de mejora Operarios

20 | Dar seguimiento a correcciones y acciones de mejora Asesor

Elaboracion: Autor

260




5. Diagrama de flujo:
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llustracion 23. Diagrama de flujo: Gestion de la Calidad

Elaboracién: Autor
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|
METALURGICA CODIGO: M./P.E./O1
) MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VERSION: V.10
e FECHA:
MACROPROCESO: |PROCESOS OPERATIVOS
PROCESO: DISENO CODIGO: P.O.DIS. PAGINA
PROCEDIMIENTO: [Disefiar modelo/pieza CODIGO: P.0.DIS.1

PROCESO: DISENO
PROCEDIMIENTO: Disefiar modelo/pieza.

1. Generalidades:

1.1. Objetivo: Establecer el proceso para disefiar la pieza 0 modelo en 3D en base a

los requisitos establecidos por el cliente en el software SolidWorks.

1.2. Responsable del desarrollo: Jefe de disefio
1.3. Participantes del proceso: Jefe de disefio

1.4. Recursos bésicos:

- Maquinariay herramientas: Computador, Equipos de medicion , Scanner,

Impresora 3D, Software de disefio en 3D.

- Insumos: Materiales de oficina, plastico de impresion 3D

- Conocimientos basicos: Conocimientos sobre el uso de software de disefio y

modelamiento en 3D.

- Infraestructura: Instalaciones de la empresa (Area de Administracion).

1.5. Requisitos legales:

- Reglamentos de la Norma NTE INEN en los cuales se detallen las

caracteristicas y requisitos minimos que deben cumplir los productos.

2. Glosario:

- Normas INEN: son las normas adoptadas de otros organismos de
normalizacion como las NTE INEN-ISO, NTE INEN-ISO/IEC, NTE INEN-

IEC, NTE INEN-EN.
3. Control y seguimiento del proceso:
Indicadores:
- Indice de satisfaccion del cliente

4. Descripcion de actividades del procedimiento:

Tabla 91. Descripcion: Disefio

DESCRIPCION DE PROCESO

# ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 | Recibir orden de produccion
- - - — : JEFE DE
5 Revisar si el cliente facilito el plano de la orden: AREA
Si el cliente facilitd el plano seguir con la actividad 8.
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Si el cliente no facilitd el plano seguir con la actividad 3.

Revisar si el cliente facilito la pieza/modelo de la orden:

3 | Si el cliente facilit6 la pieza/modelo seguir con la actividad 4.
Si el cliente no facilit6 el plano/modelo seguir con la actividad FIN.
Revisar si existen observaciones y/o correcciones acerca de la pieza o
modelo a producir:

4 De existir observaciones y/o correcciones en la pieza o modelo seguir con
la actividad 7.
De no existir observaciones y/o correcciones en la pieza o modelo seguir
con la actividad 5.

5 Tomar medidas de la pieza/modelo

6 Trazar en papel la pieza/modelo y seguir con la actividad 11.

7 Tomar apunte de observaciones y correcciones y regresar a la actividad 6.
Revisar si existen observaciones en el plano:
Si existen observaciones y/o correcciones en el plano seguir con la

8 |actividad 9.
Si no existen observaciones y/o correcciones en el plano seguir con la
actividad 10.

9 Realizar observaciones y correcciones de fabricacion y seguir con la
actividad 11.

10 | Revisar Normativa de producto y materias primas.

11 | Disefiar en 3D la pieza/modelo en el software.

12 | Realizar plano de la pieza/modelo
Revisar el plano

13 | Si el plano no cumple con las especificaciones seguir con la actividad 14.
Si el plano cumple con las especificaciones seguir con la actividad 15.

14 | Corregir plano y regresar a la actividad 12.

15 | Imprimir pieza/modelo en 3D.
Revisar modelo impreso

16 Si e_:l _modelo impreso cumple con las especificaciones seguir con la
actividad 17.
Si el modelo no cumple con las especificaciones regresar a la actividad 14.

17 | Enviar orden de produccién a moldeo

Elaboracion: Autor
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5. Diagrama de flujo:
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llustracion 24. Diagrama de flujo: Disefio

Elaboracion: Autor
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R EMPRESA METALURGICA VIUR
METALURGICA CODIGO: M./P.E./01
VIoR) MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VERSION: V.10
s FECHA:
MACROPROCESO: |PROCESOS OPERATIVOS
PROCESO: FUNDICION Y MOLDEO CODIGO: [P.O.FUN. PAGINA
PROCEDIMIENTO: |Fundicién de bronce CODIGO: [P.O.FUN.1

PROCESO: FUNDICION Y MOLDEO

PROCEDIMIENTO: Fundicion de Bronce

1. Generalidades:

1.1.

1.2.
1.3.
1.4.

1.5.

Objetivo: Establecer el proceso para fundir el material necesario para la
produccién de piezas/productos de bronce.

Responsable del desarrollo: Jefe de fundicion

Participantes del proceso: Jefe de fundicion, operarios.

Recursos bésicos:

Magquinaria y herramientas: Horno de fosa, Calderos, Crisol, Compresor.
Insumos: EPPS.

Conocimientos basicos: Conocimientos sobre el proceso de fundicion
Infraestructura: Instalaciones de la empresa (Area de Fundicion).

Requisitos legales:

Ley de gestion Ambiental

Ley de Prevencion y control de la contaminacién

El Texto Unificado de Legislacién Secundaria Medio Ambiental (TULSMA). -
Libro VI: De la Calidad Ambiental

El Texto Unificado de Legislacion Secundaria Medio Ambiental (TULSMA). -
Libro VI-Anexo 3: Normas de emisiones al aire desde fuentes fijas de
combustién

El Texto Unificado de Legislacién Secundaria Medio Ambiental (TULSMA). -
Libro VI-Anexo 4: Norma de calidad del aire ambiente

Norma NTE INEN 2 505:2010 "Chatarra Metalica Ferrosa. Acopio. Requisitos"
Norma NTE INEN 2481 "Fundiciones de Hierro Gris. Requisitos"

2. Glosario:

Normas INEN: son las normas adoptadas de otros organismos de
normalizacion como las NTE INEN-ISO, NTE INEN-ISO/IEC, NTE INEN-
IEC, NTE INEN-EN.

Lingote: trozo o barra de metal bruto fundido, en este caso de hierro o bronce.

3. Control y seguimiento:
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Indicadores:
- Tasa de cumplimiento de fundicion (bronce)

4. Descripcion de actividades del procedimiento:

Tabla 92. Descripcion: Fundicién de Bronce

DESCRIPCION DE PROCESO

# ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 |Recibir orden de produccion Jefe de Area
2 | Revisar orden de fundicion de bronce Jefe de Area
3 | Planificar requerimientos Jefe de Area
4 | Enviar requerimientos a abastecimiento Jefe de Area
5 | Enviar requerimientos a almacenaje Jefe de Area
6 |Recibir y registra requerimientos Jefe de Area
7 | Proceder con la fundicion de bronce Jefe de Area
8 | Pesar el bronce (Chatarra y reproceso) Operario
9 | Pesar/Verificar lingotes de almacenamiento Operario
10 | Preparar el crisol Operario
11 | Depositar el crisol en el horno de fosa Operario
12 | Cargar el crisol con el bronce Operario
13 | Preparar arena negra con silicato Operario
14 | Colocar arena con silicato en los bordes del horno Operario
15 | Encender el horno Operario
16 | Dejar calentar el horno Operario
17 | Tapar el horno Operario
Esperar a que el bronce se compacte
18 | Si el bronce se ha compactado, continuar con la Actividad 20 Operario
Si el bronce adn no se ha compactado, continuar con la Actividad 19
19 Dep_ositar mas bronce a medida que e_ste se vaya fundiendo a través del Operario
agujero de la tapa y regresa a la actividad 18
20 | Fundir el bronce Operario
21 | Bajar la intensidad del horno Operario
Retirar la tapa
22 Si el material estd completamente fundido, continuar con la actividad 25 Operario
Si el material no estd completamente fundido, continuar con la actividad
23
23 | Tapar el horno Operario
24 | Subir la intensidad del horno y regresar a la actividad 20 Operario
25 | Apagar el horno Operario
26 | Retirar la tapa Operario
27 | Depositar material en ollas Operario
28 | Transportar material a &rea de moldeo Operario
29 | Depositar material fundido en moldes Operario
30 Cumplir orden de fundicion: Jefe de Area

Si ha sobrado material fundido (SI), continuar con la Actividad 31
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Si no ha sobrado material fundido (NO), continuar con la Actividad 36

31 | Colocar la tapa Operario
32 | Prender el horno Operario
33 | Recalentar material fundido Operario
34 | Apagar el horno Operario
35 | Depositar material sobrante en moldes para lingotes Operario
36 | Dejar que el crisol se enfrie Operario
37 | Almacenar crisol Operario
38 | Registrar chatarra, reproceso y lingotes usados Jefe de Area
39 | Comunicar cumplimiento de orden de fundicion Jefe de Area

Elaboracion: Autor
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llustracion 25. Diagrama de flujo: Fundicién de bronce
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R EMPRESA METALURGICA VIUR
METALURGICA CODIGO: M./P.E./01
VIoR) MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VERSION: V.10
s FECHA:
MACROPROCESO: |PROCESOS OPERATIVOS
PROCESO: FUNDICION Y MOLDEO CODIGO: [P.O.FUN. PAGINA
PROCEDIMIENTO: |Fundicién de Hierro CODIGO: [P.O.FUN.2

PROCESO: FUNDICION Y MOLDEO

PROCEDIMIENTO: Fundicion de Hierro

1. Generalidades:

1.1

1.2.
1.3.
1.4.

1.5.

Objetivo: Establecer el proceso para fundir el material necesario para la
produccidn de piezas/productos de hierro.

Responsable del desarrollo: Jefe de fundicion

Participantes del proceso: Jefe de fundicion, operarios.

Recursos bésicos:

Maquinaria y herramientas: Horno, Calderos, Compresor, Varillas (tapones)
Insumos: EPPS.

Conocimientos basicos: Conocimientos sobre el proceso de fundicion
Infraestructura: Instalaciones de la empresa (Area de Fundicion).

Requisitos legales:

Ley de Prevencién y control de la contaminacién

El Texto Unificado de Legislacién Secundaria Medio Ambiental (TULSMA). -
Libro VI: De la Calidad Ambiental

El Texto Unificado de Legislacion Secundaria Medio Ambiental (TULSMA). -
Libro VI-Anexo 3: Normas de emisiones al aire desde fuentes fijas de
combustion

El Texto Unificado de Legislacion Secundaria Medio Ambiental (TULSMA). -
Libro VI-Anexo 4: Norma de calidad del aire ambiente

Norma NTE INEN 2 505:2010 "Chatarra Metalica Ferrosa. Acopio. Requisitos"
Norma NTE INEN 2481 "Fundiciones de Hierro Gris. Requisitos”

2. Glosario:

Normas INEN: son las normas adoptadas de otros organismos de
normalizacion como las NTE INEN-1SO, NTE INEN-ISO/IEC, NTE INEN-
IEC, NTE INEN-EN.

Lingote: trozo o barra de metal bruto fundido, en este caso de hierro o bronce.

3. Control y seguimiento:

Indicadores:

Tasa de cumplimiento de fundicion (hierro)
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Descripcion de actividades del procedimiento:

Tabla 93. Descripcion: Fundicién de Hierro

DESCRIPCION
# ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 | Recibir orden de produccion Jefe de Area
2 | Revisar orden de fundicion de hierro Jefe de Area
3 | Planificar requerimientos Jefe de Area
4 | Enviar requerimientos a abastecimiento Jefe de Area
5 | Enviar requerimientos a almacenaje Jefe de Area
6 | Recibir y registrar requerimientos Jefe de Area
7 | Proceder con la fundicion de hierro Jefe de Area
8 | Pesar el hierro (Chatarra y reproceso) Operario
9 | Pesar /Verificar lingotes de almacenamiento Operario
10 | Preparar tapones de arcilla Operario
11 | Depositar carbones dentro del horno de clpula Operario
12 | Encender horno de cupula Operario
13 | Calentar crisol Operario
14 | Verter hierro en horno Operario
15 | Distribuir hierro en el horno Operario
16 | Depositar crisol para salida de material Operario
17 | Abrir salida de material del horno Operario
18 | Esperar a que se llene de material fundido Operario
19 | Tapar salida del material con tapones de arcilla Operario
20 | Transportar crisol a zona de molde Operario
21 | Verter material en moldes Operario
Verificar si ha cumplido la orden de fundicion Operario
22 | Si se ha cumplido, seguir con la actividad 23. Jefe de Area
Si no se ha cumplido, regresar a la Actividad 7. Jefe de Area
Verificar si existe material sobrante: Operario
23| Si existe material sobrante, seguir con la actividad 24. Operario
Si no existe material sobrante, seguir con la actividad 28. Operario
24 | Calentar crisol Operario
25 | Depositar crisol para salida del material Operario
26 | Esperar a que se llene de material fundido Operario
27 | Depositar material sobrante en moldes (lingotear) Operario
28 | Sacar crisol Operario
29 | Apagar honre de clipula Operario
30 | Dejar que se enfrie Operario
31 | Limpiar horno de ctpula Operario
32 | Almacenar crisol Operario
33| Registrar chatarra, reproceso y lingotes usado y producidos |  Jefe de Area
34 | Comunicar cumplimiento de la orden de fundicion Jefe de Area

Elaboracién: Autor
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5. Diagrama de flujo:
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llustracion 26. Diagrama de flujo: Fundicion de hierro
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LINEA DE ACURDUCTO MECANICA
TRIAL Y FUNDICION EN GINERAL

R
METALURGICA
(VIUR)

Pargus Industrial

EMPRESA METALURGICA VIUR

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:

M./P.E./01

VERSION:

V.1.0

FECHA:

MACROPROCESO:

PROCESOS OPERATIVOS

PROCESO:

FUNDICION Y MOLDEO

CODIGO:

PROCEDIMIENTO:

Elaboracién de matachos

CODIGO:

P.O.FUN.
P.O.FUN.3

PAGINA

PROCESO: FUNDICION Y MOLDEO

PROCEDIMIENTO: Elaboracion de matachos

1. Generalidades:

1.1. Objetivo: Detallar el procedimiento para la elaboracion de matachos para la

produccidn de piezas en el area de moldeo.

1.2. Responsable del desarrollo: Jefe de moldeo

1.3. Participantes del proceso: Jefe de moldeo, operarios.

1.4. Recursos bésicos:

Magquinaria y herramientas: Moldes, Almas, Maso, Pizon.

Insumos: EPPS.

Conocimientos basicos: Conocimientos sobre el proceso de elaboracion de

matachos.

Infraestructura: Instalaciones de la empresa (Area de Moldeo).

1.5. Requisitos legales:

Ley de gestion Ambiental
El Texto Unificado de Legislacién Secundaria Medio Ambiental (TULSMA). -
Libro VI-Anexo 4: Norma de calidad del aire ambiente

Reglamentos de la Norma NTE INEN en los cuales se detallen las

caracteristicas y requisitos minimos que deben cumplir los productos.

2. Glosario:

Matacho: parte hecha de arena negra que es colocada dentro de las cajas de

moldeo con el propoésito de reproducir el vacio de la pieza modelo.

Alma: trozo de varilla que va dentro de los matachos para darles resistencia.

3. Control y seguimiento:

Indicadores:

Tasa de produccion de matachos (%)
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4. Descripcion de actividades del procedimiento:

Tabla 94. Descripcion: Elaboracion de Matachos

DESCRIPCION
# ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 | Recibir orden de produccion Jefe de Area
Revisar orden de produccion Jefe de Area
2 | Si el pedido lleva matachos, seguir con la actividad PLANIFICAR Jefe de Area
Si el pedido no lleva matachos FIN Jefe de Area
3 | Planificar requerimientos Jefe de Area
4 | Enviar requerimientos a abastecimiento Jefe de Area
5 | Enviar requerimientos a almacenaje Jefe de Area
6 | Recibir y registrar requerimientos Jefe de Area
7 | Proceder con la elaboracion de matachos Jefe de Area
8 | Preparar arena para matachos Operario
9 | Preparar agua con silicato Operario
10 | Limpiar moldes Operario
11 | Prensar moldes Operario
12 | Mojar almas con silicato Operario
13 | Depositar alma en los moldes Operario
14 | Poner arena en los moldes Operario
Distribuir arena Operario
15| Si el molde esté lleno, continuar con la actividad IGUALAR BORDES Operario
Si el molde no esté lleno, regresar a la actividad PONER ARENA Operario
16 | Perforar modelos para el paso de aire Operario
17 | Introducir CO2 Operario
18 | Aflojar moldes Operario
19 | Retirar matachos Operario
20 | Depositar en zona de matachos Operario
21 | Quemar matachos Operario
22 | Depositar en zona de matachos Operario
23 | Registrar matachos elaborados Jefe de Area
Verificar orden de produccién Jefe de Area
24 | Si la orden se ha cumplido, proceder con la actividad NOTIFCAR Jefe de Area
Si la orden no se ha cumplido, regresar a la actividad PLANIFICAR Jefe de Area
25 | Notificar cumplimiento de orden Jefe de Area

Elaboracién: Autor
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5. Diagrama de flujo:

1. SERVICIO AL
CLIENTE

Orden de produccion/Orden

P ) Orden de elaboracion de Orden de elaboracion de e claboraeiin de matachos
z » Reathis onde 7 matachos Regisiro de matachos matachos e claboracién de matachos
E _t ecil 1'\| st ABASTECIMIENTO ALMACENAJE
5 de produccion
=
a
=
I
= -
= 4El pedido Ileva matachos?
ST P . 5 E 6. Enviar 7. Recibir y 8. Praceder con la 25. Registrar 26. Verificar 27 Notificar
----- m roduceiin V“m;iml requerimientos a requerimientos a registrar elaboracidn de matachos orden de cumplimiento de
- L e abasteeimiento . . matachos elaborados produccion
g Orden de produccién T T " T K &8¢ ha cumplido con la FIN
5 L : : orden?
=
=
-« .
= Requerimientos para Registros
= la produceion
2 Orden de produccién
<
Q
=
2 ¥
% (st lleno el malde? - -~
eposits s Perfora 21 Retirs
a4 9. Preparar arena 11, Limpiar 12. Prensar 13. Mojar alma (KL W , 16, Distribuir N . Lk Lzt 19. Introducit 20. Aflojar 21 Retirar
= P e e i alma en los 15. Poner arena . 17. Tgualar bordes modelos para el o il matacho del
pard moldes paso de aire - molde
\
- 10. Preparar agua 22. Depositar en
<} consilicato zona de matachos
Z
=
=
£
3
23 Quemar
matacho
24, Depositar en
zona de matachos
—

lHustracion 27. Diagrama de flujo: Elaboracion de matachos
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LINEA DE ACURDUCTO MECANICA
TRIAL Y FUNDICION EN GINERAL

EMPRESA METALURGICA VIUR

|
METALURGICA CODIGO: M./P.E.J0L
) MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VERSION: V.10
e FECHA:
MACROPROCESO: |PROCESOS OPERATIVOS
PROCESO: FUNDICION Y MOLDEO CODIGO: [P.O.FUN. PAGINA
PROCEDIMIENTO: |Ensamblaje de moldes CODIGO: [P.O.FUN.4

PROCESO: FUNDICION Y MOLDEO

PROCEDIMIENTO: Ensamblaje de moldes

1. Generalidades:

1.1. Objetivo: Establecer el proceso para la elaboracion y ensamble de moldes en

arena negra y amarilla para el depdsito de material fundido. de piezas en el area

de moldeo.

1.2. Responsable del desarrollo: Jefe de moldeo

1.3. Participantes del proceso: Jefe de moldeo, operarios.

1.4. Recursos bésicos:

Maquinaria y herramientas: Moldes, Maso, Pizén,

Insumos: EPPS.

Conocimientos bésicos: Conocimientos sobre el proceso de ensamblaje de

moldes

Infraestructura: Instalaciones de la empresa (Area de Moldeo).

1.5. Requisitos legales:

Ley de gestion Ambiental
El Texto Unificado de Legislacién Secundaria Medio Ambiental (TULSMA). -

Libro VI-Anexo 4: Norma de calidad del aire ambiente

Reglamentos de la Norma NTE INEN en los cuales se detallen las

caracteristicas y requisitos minimos que deben cumplir los productos.

2. Glosario:

Alma: trozo de varilla que va dentro de los matachos para darles resistencia.

3. Control y seguimiento:

Indicadores:

Tasa de ensamblaje de moldes (%)
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4. Descripcion de actividades del procedimiento:

Tabla 95. Descripcion: Ensamblaje de Moldes

DESCRIPCION

# ACTIVIDAD RESPOENSABL
1 | Recibir orden de produccién Jefe de Area
2 | Revisar orden de produccion Jefe de Area
3 | Planificar requerimientos Jefe de Area
4 | Enviar requerimientos a abastecimiento Jefe de Area
5 | Enviar requerimientos a almacenaje Jefe de Area
6 |Recibiry registrar requerimientos Jefe de Area
7 | Proceder con el armado y ensamblado de moldes Jefe de Area
8 |Preparar arena negra Operario
9 | Preparar arena amarilla Operario
10 | Armar cajas de moldeo Operario
11 |Depositar el modelo bajo la parte 1 de la caja Operario
12 |Polvear con cemento el molde Operario
13 |Poner una capa de arena amarilla sobre el molde Operario
14 |Llenar con arena negra Operario
15 |Pisotear Operario
16 |Aplanar Operario
17 |lIgualar a los bordes de la caja Operario
18 |Hacer huecos redondos Operario
19 |Girar parte 1 de la caja con el modelo Operario
20 | Poner parte 2 de la caja sobre la parte 1 de la cada Operario
21 | Asegurar parte 2 de la caja con parte 1 Operario
22 | Poner el tubo para entrada de material fundido Operario
23 | Polvear con cemento el molde Operario
24 | Poner una capa de arena amarilla sobre el molde Operario
25 | Llenar con arena negra Operario
26 | Pisotear Operario
27 | Aplanar Operario
28 | Igualar a los bordes de la caja Operario
29 |Retirar tubo de entrada de material fundido Operario
30 | Abrir hoyo Operario
31 | Corregir hoyo Operario
32 | Abrir boquilla en forma de embudo para el paso del material fundido Operario
33 | Picar todo el molde Operario
34 | Desasegurar partes de las cajas Operario
35 | Quitar la parte 1 de la caja Operario
36 |Corregir fallas Operario
37 | Hacer respiradores Operario
38 | Polvear con cemento Operario
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39 | Depositar en la zona de fundicién Operario
40 | Quitar parte 2 de la caja Operario
41 | Abrir entrada para el material Operario
42 | Polvear con cemento Operario
Verificar si la pieza lleva matacho Operario
43 | Si la pieza lleva matacho, seguir con Actividad 44 Operario
Si la pieza no lleva matacho, seguir con la actividad 45 Operario
44 | Depositar matacho Operario
45 | Ensamblar parte 2 en parte 1 Operario
46 | Desarmar cajas Operario
47 | Retirar cajas Operario
48 | Verter material fundido en los moldes Operario
49 | Esperar durante 24h a que las piezas se solidifiquen Operario
50 | Sacar piezas de los moldes de arena Operario
51 | Apilar las piezas Operario
52 | Registrar piezas moldeadas Jefe de Area
Revisar la calidad de las piezas fundidas Jefe de Area
53 gétli?/sidp;szgj cumplen con la calidad requerida, continuar con la Jefe de Area
;l:tli?/si,dpa:gzgé no cumplen con la calidad requerida, continuar con la Jefe de Area
54 | Llevar piezas a limpieza Operario
55 | Almacenar para reproceso Operario
56 | Notificar cumplimiento de la orden Jefe de Area

Elaboracion: Autor
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5. Diagrama de flujo:
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LINEA DE ACURDUCTO MECANICA
TRIALY FUNDICION EN

= EMPRESA METALURGICA VIUR

-t
METALURGICA CODIGO: M./P.E.JOL
) MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VERSION: V.10
s FECHA:
MACROPROCESO: |PROCESOS OPERATIVOS
PROCESO: LIMPIEZA CODIGO: P.O./L. PAGINA
PROCEDIMIENTO: L|mp|eza de p|ezas CODIGO:

PROCESO: LIMPIEZA
PROCEDIMIENTO: Limpieza de piezas

1. Generalidades:

1.1. Objetivo: Describir el proceso de limpieza de piezas producidas por en el area

de fundicion y moldeo que hayan pasado el control de calidad.

1.2. Responsable del desarrollo: Jefe de limpieza.

1.3. Participantes del proceso: Jefe de limpieza.

1.4. Recursos basicos:
- Maquinaria y herramientas:
(Varillas).

- Insumos: EPPS.

Moladora,

Banco,

Carretilla,

Carretilla

- Conocimientos bésicos: Conocimientos sobre el uso de maquinaria industrial.

- Infraestructura: Instalaciones de la empresa (Area de Limpieza).

1.5. Requisitos legales:

- Reglamentos de la Norma NTE INEN en los cuales se detallen las

caracteristicas y requisitos minimos que deben cumplir los productos.

2. Glosario:
NINGUNO

3. Control y seguimiento:
Indicadores:
- Tasa de limpieza de piezas (%)
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4. Descripcion de actividades del procedimiento:

Tabla 96. Descripcion: Limpieza

DESCRIPCION

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

Recibir orden de produccién

Jefe de area

Revisar orden de produccion

Jefe de area

Planificar requerimientos

Jefe de area

Enviar requerimientos a abastecimiento

Jefe de area

Enviar requerimientos a almacenaje

Jefe de area

OO WIN|F|H

Recibir y registrar requerimientos

Jefe de area

Verificar cumplimiento de orden de moldeo

Jefe de area

Si se ha cumplido la orden continuar con la actividad 11

Jefe de area

Si no se ha cumplido la orden, continuar con la actividad 8

Jefe de area

Notificar al jefe de moldeo la falta de piezas

Jefe de area

9 | Notificar a gerencia Jefe de area
10 | Esperar al cumplimiento de la orden y regresar a la actividad 7 Jefe de area
11| Proceder con la limpieza Jefe de area
12 | Limpiar las piezas Operario
13 | Sacar almas Operario
14 | Lavar piezas Operario
15 | Maquinar piezas Operario
16 | Pulir Operario
17 | Cortar y gratear Operario
18 | Apilar piezas Operario
19 | Registrar piezas Jefe de area

20

Verificar cumplimiento de orden de limpieza

Jefe de area

Si se ha cumplido la orden continuar con la actividad 21

Jefe de area

Si no se ha cumplido la orden, regresar a la actividad 8

Jefe de area

21

Registrar cumplimiento de orden de limpieza

Jefe de area

22

Notificar cumplimiento de orden de limpieza

Jefe de area

Elaboracion: Autor
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EMPRESA METALURGICA VIUR

METALURGICA CODIGO:
(VIR

M./P.E./01

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VERSION:

V.1.0

e FECHA:

MACROPROCESO: |PROCESOS OPERATIVOS

PROCESO: MECANIZADO CODIGO: [P.0.MEC. PAGINA

PROCEDIMIENTO: [Mecanizado de p1ezas CODIGO: [P.O.MEC.1

PROCESO: MECANIZADO

PROCEDIMIENTO: Mecanizado de piezas

1. Generalidades:
1.1. Objetivo: Describir el procedimiento de mecanizado.
1.2. Responsable del desarrollo: Jefe de Mecanizado
1.3. Participantes del proceso: Jefe de mecanizado, operarios.
1.4. Recursos basicos:
- Maquinaria y herramientas: Moladora/Pulidora, Tornos, Taladro industria,
Llaves, Montacargas
- Insumos: EPPS.
- Conocimientos basicos: Conocimientos sobre el uso de maquinaria industrial.
- Infraestructura: Instalaciones de la empresa (Area de Mecanizado).
1.5. Requisitos legales:
- Reglamentos de la Norma NTE INEN en los cuales se detallen las
caracteristicas y requisitos minimos que deben cumplir los productos.
2. Glosario:
- NINGUNO
3. Control y seguimiento del procedimiento:
Indicadores:
- Tasa de piezas armadas (%)
4. Descripcion de actividades del procedimiento:
Tabla 97. Descripcién: Mecanizado
DESCRIPCION
# ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 | Recibir orden de mecanizado Jefe de area
2 | Revisar orden de mecanizado Jefe de éarea
3 | Planificar requerimientos Jefe de area
4 | Enviar requerimientos a abastecimiento Jefe de area
5 | Enviar requerimiento a almacenaje Jefe de éarea
6 | Recibir y registrar requerimientos Jefe de area
7 | Proceder con la orden de mecanizado Jefe de éarea
8 | Recibir piezas de limpieza o almacenaje Operario
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9 | Limpiar piezas de forma rapida Operario

10 | Verificar especificaciones de mecanizado Operario

11 | Montar pieza en el torno Operario

12 | Refrentado Operario

13| Cilindrado Operario

14 | Roscado Operario

15 | Taladrado Operario
Verificar cumplimiento de especificaciones:

16 | Si se cumplen las especificaciones, seguir con la actividad 17. Operario
Si no se cumplen con las especificaciones, regresar a la Actividad 11

17 | Desmontar pieza del torno Operario
Verificar cumplimiento de orden:

18 | Si se ha cumplido la orden, seguir con la actividad 20. Operario
Si no se ha cumplido la orden, seguir con la actividad 19.

19 | Tomar la siguiente pieza y regresar a actividad 11. Operario

20 | Comunicar cumplimiento Operario
Verificacion de cumplimiento de orden y piezas sobrantes:

21 | Si sobran piezas mecanizadas, seguir con la actividad 22. Jefe de area
Si no sobran piezas mecanizadas, seguir con la actividad 23

22 | Registrar y almacenar piezas Jefe de area

23| Llevar piezas de orden a armado Jefe de area

Elaboracién: Autor
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Diagrama de flujo:
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lHustracion 30. Diagrama de flujo: Mecanizado

Elaboracién: Autor
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LINEA DE ACURDUCTO MECANICA
TRIALY FUNDICION EN

= EMPRESA METALURGICA VIUR

-t
METALURGICA CODIGO: M./P.E.JOL
) MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VERSION: V.10
s FECHA:
MACROPROCESO: |PROCESOS OPERATIVOS
PROCESO: IARMADO Y PINTURA CODIGO: P.O.ARM. PAGINA
PROCEDIMIENTO: |Armar pedidos CODIGO: | P.O.ARM.1.

PROCESO: ARMADO Y PINTURA
PROCEDIMIENTO: Armar pedidos

1. Generalidades:
1.1. Objetivo: Describir el procedimiento de armado.

1.2. Responsable del desarrollo: Jefe de Armado.

1.3. Participantes del proceso: Jefe de Armado, operarios.

1.4. Recursos basicos:

- Maquinaria y herramientas: Moladora/Pulidora, Masilla, Taladro industrial,

Discos de pulir, M&quina para prueba hidrostatica, Cinta de embalaje, Llaves.

- Insumos: EPPS.

- Conocimientos basicos: Conocimientos sobre el uso de maquinaria industrial.

- Infraestructura: Instalaciones de la empresa (Area de Armado).

1.5. Requisitos legales:

- Reglamentos de la Norma NTE INEN en los cuales se detallen las

caracteristicas y requisitos minimos que deben cumplir los productos.

2. Glosario:
NINGUNO

3. Control y seguimiento:
Indicadores:
- Tasa de piezas armadas (%)

4. Descripcion de actividades del procedimiento:

Tabla 98. Descripcién: Armado

DESCRIPCION DE PROCESO
# ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 | Recibir orden de produccion Jefe de Area
2 |Revisar orden de produccion Jefe de Area
3 | Planificar requerimientos Jefe de Area
4 | Enviar requerimientos a abastecimiento Jefe de Area
5 | Enviar requerimientos a almacenaje Jefe de Area
6 |Recibir y registrar requerimientos Jefe de Area
Verificar cumplimiento de orden de Mecanizado o
7 = - - — Jefe de Area
Si la orden de Mecanizado esta completa, seguir con la actividad 11.
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Si la orden de Mecanizado no esta completa, seguir con la actividad 8.

8 | Notificar al jefe de Mecanizado la falta de piezas Jefe de Area
9 | Notificar a Gerencia Jefe de Area
10 | Esperar al cumplimiento de la orden y regresar a la actividad 7. Jefe de Area
11 |Proceder con el armado de productos Jefe de Area
Verificar limpieza
12 Si la pieza se encuentra libre de impurezas, seguir con la actividad 14. Operario
Si la pieza no se encuentra libre de impurezas, seguir con la actividad
13.
13 | Limpiar impurezas y regresar a la actividad 12. Operario
Verificar si la pieza presenta fallas: Operario
14 | Si la pieza no presenta fallas, seguir con la actividad 17. Operario
Si la pieza presenta fallas, seguir con la actividad 15. Operario
15 | Llevar a almacenaje para reproceso Operario
16 | Registrar piezas defectuosas y regresar a la actividad 8. Jefe de Area
17 | Hacer roscas para tornillos, pernos, etc. Operario
Verificar si la pieza presenta grietas:
18 | Si la pieza presenta grietas, seguir con la actividad 19. Operario
Si la pieza no presenta grietas, seguir con la actividad 21.
19 | Masillar Operario
20 | Pulir y regresar a actividad 18. Operario
Verificar si la pieza presenta poros:
21 | Si la pieza presenta poros, continuar con la actividad 22. Operario
Si la pieza no presenta poros, continuar con la actividad 24.
22 | Soldar Operario
23 | Pulir Operario
24 | Pintar Operario
Llevar a cabo prueba hidrostatica:
Si la pieza pasa el control de calidad (prueba hidrostatica), seguir con la _
25 | actividad 26. Operario
Si la pieza no pasa el control de calidad (prueba hidrostatica), seguir con
la actividad 27.
26 | Almacenar en zona de producto terminado y continuar con actividad 29. Operario
Verificar si la falla es corregible:
27 | Si la falla es corregible, regresar a la actividad 22. Operario
Si la falla no es corregible, seguir con la actividad 28.
28 | Llevar a almacenaje para reproceso Operario
29 | Registrar Jefe de Area
30 | Empacar piezas para envio Operario
31 | Comunicar a Gerencia el cumplimiento del pedido Jefe de Area

Elaboracién: Autor
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5. Diagrama de flujo:
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lustracion 31. Diagrama de flujo: Armado

Elaboracion: Autor
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LINEA DE ACURDUCTO MECANICA
TRIALY FUNDICION EN

= EMPRESA METALURGICA VIUR

==
METALURGICA CODIGO: M./P.E./OL
L) MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VERSION: V.10
g FECHA:
MACROPROCESO: |PROCESOS OPERATIVOS
PROCESO: IARMADO Y PINTURA CODIGO: P.O.ARM. PAGINA
PROCEDIMIENTO: [Pintura CODIGO: | P.O.ARM.2

PROCESO: ARMADO Y PINTURA

PROCEDIMIENTO: Pintura

1. Generalidades:

1.1. Objetivo: Describir el proceso de pintura.

1.2. Responsable del desarrollo: Jefe de Armado.

1.3. Participantes del proceso: Jefe de Armado, operarios.

1.4. Recursos basicos:

Magquinaria y herramientas: Compresor de aire, Pistola de pintura, Botes

(Valdes), Mesa de pintado, Embudos, Mascarillas, Montacargas, Cinta de

embalaje.

Insumos: EPPS.

Conocimientos bésicos: Conocimientos sobre el uso de maquinaria industrial.

Infraestructura: Instalaciones de la empresa (Area de Pintura).

1.5. Requisitos legales:

Reglamentos de la Norma NTE INEN en los cuales se detallen las

caracteristicas y requisitos minimos que deben cumplir los productos.

2. Glosario:
NINGUNO

3. Control y seguimiento:

Indicadores:

Tasa de piezas pintadas (%)

4. Descripcion de actividades del procedimiento:

Tabla 99. Descripcién: Pintura

DESCRIPCION DE PROCESO

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

Recibir orden de mecanizado

Jefe de area

Revisar orden de mecanizado

Jefe de area

Planificar requerimientos

Jefe de area

Enviar requerimientos a abastecimiento

Jefe de area

Enviar requerimiento a almacenaje

Jefe de area

Recibir y registrar requerimientos

Jefe de area

~N|lo|loalsalw[N| |

Preparar pintura con thinner

Jefe de area
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8 | Preparar impreso de aire y pistola de pintura Operario
9 | Colocar piezas en la mesa de pintado Operario
10 | Pintar interior y exterior de las piezas Operario
11 | Dejar secar la pintura Operario
12| ARMADO Ver proceso
13 | Lavar herramientas usadas en el proceso con thinner Operario
14 | Registrar materiales usados Operario
15 | Notificar en base a los registros a abastecimiento y almacenaje Operario
16 | Almacenar herramientas y materiales Operario

Elaboracién: Autor
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5. Diagrama de flujo:
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lHustracion 32- Diagrama de flujo: Pintura

Elaboracién: Autor
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R EMPRESA METALURGICA VIUR
m%%amu CODIGO: M./P.E./OL

s FECHA:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VERSION: V.1.0

MACROPROCESO: |PROCESOS DE APOYO

PROCESO: GESTION DEL TALENTO HUMANO CODIGO: |P.A.GES. PAGINA

PROCEDIMIENTO: [Contratacién del personal CODIGO: [P.A.GES.2

PROCESO: GESTION DEL TALENTO HUMANO

PROCEDIMIENTO: Contratacion del personal

1. Generalidades:
1.1. Objetivo: Establecer el procedimiento a través del cual se solicite, seleccione,
contrate, capacite y evalle al personal, ya sea para puestos fijos o auxiliares.
1.2. Responsable del desarrollo: Gerente
1.3. Participantes del proceso: Gerente, secretaria
1.4. Recursos basicos:
- Maquinariay herramientas: Computador, Documentacion.
- Insumos: Materiales de oficina.
- Conocimientos basicos: Conocimientos de RRHH
- Infraestructura: Instalaciones de la empresa (Area de Administracion).
1.5. Requisitos legales:
- REGLAMENTO A LA LEY ORGANICA SISTEMA NACIONAL
CONTRATACION PUBLICA
2. Glosario:
NINGUNO
3. Control y seguimiento:
Indicadores:
- Indice de eficacia del personal
4. Descripcion de actividades del procedimiento:
Tabla 100. Descripcion: Gestion de Talento Humano (Contratacion)
DESCRIPCION DE PROCESO
# ACTIVIDAD RESPONSABLE
Identificar necesidad de contratacion Secretaria/Gerente
1 | Si se requiere personal permanente, seguir con actividad 2. Secretaria/Gerente
Si no se requiere de personal permanente, seguir con actividad 3. | Secretaria/Gerente
2 | Identificar los requerimientos que el puesto necesita Secretaria/Gerente
3 | Identificar requerimientos basicos que el puesto temporal necesita. | Secretaria/Gerente
4 | Informar de la decision a Gestion Financiera Secretaria/Gerente
5 | Colocar anuncios de solicitud de personal Secretaria/Gerente
6 | Enviar solicitud al puesto Solicitante
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7 | Recibir solicitudes Secretaria/Gerente
8 | Revisar solicitudes Secretaria/Gerente
9 | Seleccionar mejores candidatos Secretaria/Gerente
10 | Establecer comunicacién con los candidatos Secretaria/Gerente

11

Establecer dia de entrevista

Secretaria/Gerente

12

Aceptar entrevista

Solicitante

13

Entrevistar candidatos

Secretaria/Gerente

14

Escoger la mejor opcion

Secretaria/Gerente

15

Contratar la eleccion

Secretaria/Gerente

16

Realizar la induccién a la empresa

Secretaria/Gerente

Elaboracion: Autor
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5. Diagrama de flujo:
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llustracion 33. Diagrama de flujo: Gestion del Talento Humano (Contratacion)

Elaboracion: Autor
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R EMPRESA METALURGICA VIUR

-t
METALURGICA CODIGO: M./P.E.JOL
) MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VERSION: V.10
s FECHA:
MACROPROCESO: |PROCESOS DE APOYO
PROCESO: (GESTION DEL TALENTO HUMANO CODIGO: P.A.GES. PAGINA
PROCEDIMIENTO: |Capacitaciones CODIGO: P.A.GES.2

PROCESO: GESTION DEL TALENTO HUMANO

PROCEDIMIENTO: Capacitaciones

1. Generalidades:

1.1. Objetivo: Establecer el procedimiento a través del cual se solicite, seleccione,

contrate, capacite y evalle al personal, ya sea para puestos f

1.2. Responsable del desarrollo: Gerente

1.3. Participantes del proceso: Gerente, secretaria, solicitante

1.4. Recursos bésicos:

ijos 0 auxiliares.

Maquinaria y herramientas: Computador, Documentacion.

Insumos: Materiales de oficina.

Conocimientos basicos: Conocimientos de RRHH

Infraestructura: Instalaciones de la empresa (Area de Administracion).

1.5. Requisitos legales:
REGLAMENTO A LA LEY ORGANICA SISTEMA NACIONAL

CONTRATACION PUBLICA

2. Glosario:
NINGUNO

3. Control y seguimiento:

Indicadores:

indice de eficacia de gestion de talento humano

4. Descripcion de actividades del procedimiento:

Tabla 101. Descripcion: Gestion de Talento Humano (Capacitaciones)

DESCRIPCION DE PROCESO
NRO. ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 | Solicitar capacitacion Solicitante
Analizar solicitud
2 | Si es necesario una capacitacion, continuar con la actividad 5 Secretaria/Gerente
Si no es necesaria una capacitacion, continuar con la actividad 3.
3 | Negar solicitud Secretaria/Gerente
4 | Comunicar a solicitante y FIN. Secretaria/Gerente
5 | Buscar informacidon acerca de programas de capacitaciones Secretaria/Gerente
6 | Solicitar capacitacion Secretaria/Gerente
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7 | Programar capacitacion Secretaria/Gerente
8 | Coordinar participacion de personal Solicitante
9 | Registrar participantes Solicitante
10 | Verificar el cumplimiento del programa de capacitacion Secretaria/Gerente
11 | Entregar certificados Secretaria/Gerente

12

EVALUACION Y SEGUIMIENTO.

Ver descripcion.

Elaboracién: Autor

5. Diagrama de flujo
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llustracion 34. Diagrama de flujo: Capacitaciones

Elaboracién: Autor
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R EMPRESA METALURGICA VIUR

T
METALURGICA CODIGO:
(VIUR)

M./P.E./01

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VERSION:

V.1.0

e FECHA:

MACROPROCESO: |PROCESOS DE APOYO

PROCESO: GESTION DEL TALENTO HUMANO CODIGO: |P.A.GES. PAGINA

PROCEDIMIENTO: |Evaluacion y seguimiento CODIGO: [P.A.GES.3

PROCESO: GESTION DEL TALENTO HUMANO
PROCEDIMIENTO: Evaluacion y seguimiento

1. Generalidades:

1.1. Objetivo: Establecer el procedimiento a través del cual se solicite, seleccione,

contrate, capacite y evalle al personal, ya sea para puestos fijos o auxiliares.

1.2. Responsable del desarrollo: Gerente, secretaria

1.3. Participantes del proceso: Gerente, secretaria, jefes de area y operarios.

1.4. Recursos basicos:
- Maquinariay herramientas: Computador, Documentacion.
- Insumos: Materiales de oficina.

- Conocimientos basicos: Conocimientos de RRHH

- Infraestructura: Instalaciones de la empresa (Area de Administracion).

1.5. Requisitos legales:

- REGLAMENTO A LA LEY ORGANICA SISTEMA NACIONAL

CONTRATACION PUBLICA
2. Glosario:
- NINGUNO
3. Control y seguimiento:
Indicadores:
- Nivel de la empresa

4. Descripcion de actividades del procedimiento:

Tabla 102. Descripcion: Gestion de Talento Humano (Evaluacion y Seguimiento)

DESCRIPCION DE PROCESO
# ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 |Planificar evaluacioén a empleados Secretaria/Gerente
2 | Comunicar a jefes de reas Secretaria/Gerente
3 | Comunicar de evaluacién a operarios Jefes de area
4 | Evaluar operarios Jefes de area
5 | Analizar resultados Jefes de area
6 | Emitir informe a gerencia Jefes de area
7 | Revisar informe de resultados Secretaria/Gerente
8 |Evaluar a jefes de area Secretaria/Gerente
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Analizar resultados

Si los resultados cumplen con las expectativas, seguir con la actividad
11,

Si los resultados no cumplen con las expectativas, seguir con la
actividad 10.

Secretaria/Gerente

10

Realizar acciones correctivas

Secretaria/Gerente

11

Realizar acciones de mejora

Secretaria/Gerente

Elaboracién: Autor

5. Diagrama de flujo:
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lustracion 35. Diagrama de flujo: Gestion del Talento Humano (Evaluacion y seguimiento)

Elaboracion: Autor
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Bt EMPRESA METALURGICA VIUR
CODIGO: M./P.E./01
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VERSION: V.10
FECHA:
MACROPROCESO: |PROCESOS DE APOYO
PROCESO: ITRANSPORTE CODIGO: P.A.TRA. PAGINA
PROCEDIMIENTO: |Contratar transporte CODIGO: P.ATRA.1

PROCESO: TRANSPORTE
PROCEDIMIENTO: Contratar transporte

1. Generalidades:
1.1. Objetivo: Detallar el procedimiento a través del cual se realiza la solicitud de
transporte de las piezas/productos hacia sus destinos.
1.2. Responsable del desarrollo: secretaria
1.3. Participantes del proceso: secretaria, jefe de area de armado.
1.4. Recursos basicos:
- Maquinaria y herramientas: teléfono, Montacargas, Sogas, Cadenas,
Computador, Vehiculos (camionetas, camiones).
- Insumos: Materiales de oficina, EPPS.
- Conocimientos bésicos: Ninguno en especial.
- Infraestructura: Instalaciones de la empresa.
1.5. Requisitos legales: Ninguno
2. Glosario:
- NINGUNO
3. Control y seguimiento:
Indicadores:
- Nivel del servicio de transporte

4. Descripcion de actividades:

Tabla 103. Descripcion: Transporte

DESCRIPCION DE PROCESO
# ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 | Notificar el cumplimiento de la orden de produccion a gerencia Jefe de Area de armado
2 | Registrar el cumplimiento de la orden de produccion Secretaria
3 | Establecer comunicacion con compafiia de transporte Secretaria
4 | Brindar la informacion necesaria para el transporte del producto Secretaria
Confirmar transporte Secretaria
5 | Si la empresa confirma el transporte, seguir con la actividad 7. Secretaria
Si la empresa no confirma el transporte, seguir con la actividad 6. Secretaria
6 | Contactar con empresa de transporte alterna y regresar a actividad 4. Secretaria
7 | Verificar que el pedido este bien empacado Secretaria
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Montar pedido en el transporte

Jefe de Area de armado

Informar al cliente que su pedido ha sido enviado.

Secretaria

10

SERVICIO AL CLIENTE

Secretaria

5. Diagrama de flujo:

Elaboracién: Autor
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lustracion 36. Diagrama de flujo: Transporte

Elaboracion: Autor
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R EMPRESA METALURGICA VIUR

Hﬂlllllalﬂlﬂl CODIGO: M./P.E./01
oy MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VERSION: V.10
Lo FECHA:
MACROPROCESO: |PROCESOS DE APOYO
PROCESO: IALMACENAJE CODIGO: [P.AALM. PAGINA
PROCEDIMIENTO: |Almacenaje (Entradas) CcODIGO: [P AALM.1

PROCESO: ALMACENAJE

PROCEDIMIENTO: Almacenaje (Entradas)

1. Generalidades:

1.1. Objetivo: Detallar el procedimiento de almacenaje de piezas 0 modelos y de
los productos resultado del proceso de abastecimiento en el area de bodega o en
el area designada.

1.2. Responsable del desarrollo: Bodeguero.

1.3. Participantes del proceso: Bodeguero.

1.4. Recursos basicos:

- Magquinaria y herramientas: Computador, Escaleras, Estantes, Montacargas.

- Insumos: Materiales de oficina, EPPS.

- Conocimientos bésicos: Experiencia en llenado registros y documentacion.

- Infraestructura: Instalaciones de la empresa.

1.5. Requisitos legales: Ninguno

Glosario:

- NINGUNO

Control y seguimiento:

Indicadores:

- Indice de orden en bodega.

Descripcion de actividades:

Tabla 104. Descripcion: Almacenaje (Entradas)

DESCRIPCION
# ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 | Recibir productos de abastecimiento Bodeguero
2 | Registrar en inventario de bodega Bodeguero
3 | Ubicar productos en bodega Bodeguero

Elaboracién: Autor
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5. Diagrama de flujo:
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lustracion 37. Diagrama de flujo: Almacenaje (Entradas)

Elaboracién: Autor
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EMPRESA METALURGICA VIUR

METALURGICA CODIGO: M./P.E./OL
L) MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VERSION: V.10
g FECHA:
MACROPROCESO: [PROCESOS DE APOYO
PROCESO: IALMACENAJE CODIGO: P.A.ALM. PAGINA
PROCEDIMIENTO: |Almacenaje (Salidas) CcODIGO: | P.AALM.2

PROCESO: ALMACENAJE

PROCEDIMIENTO: Almacenaje (Salidas)

1. Generalidades:

1.1. Objetivo: Establecer el proceso de almacenaje de piezas o modelos y de los

productos resultado del proceso de abastecimiento en el area de bodega o en el

area designada.

1.2. Responsable del desarrollo: Bodeguero.

1.3. Participantes del proceso: Bodeguero, solicitante.

1.4. Recursos bésicos:

Maquinaria y herramientas: Computador, Escaleras, Estantes, Montacargas.

Insumos: Materiales de oficina, EPPS.

Conocimientos bésicos: Experiencia en llenado registros y documentacion.

Infraestructura: Instalaciones de la empresa.

1.5. Requisitos legales: Ninguno

2. Glo

sario:
NINGUNO

3. Control y seguimiento:

Ind

icadores:

indice de orden en bodega.

4. Descripcion de actividades:

Tabla 105. Descripcion: Almacenamiento (Salidas)

DESCRIPCION

# ACTIVIDAD RESPONSABLE

1 | Solicitar herramientas, materiales, etc. Solicitante
Revisar existencia en inventario de bodega

2 | Si esta disponible actualmente en la empresa, seguir con Actividad 4. Bodeguero
Si no esté disponible actualmente en la empresa, seguir con actividad 3.

3 | Informar a gerencia y abastecimiento. Bodeguero

4 | Informar al solicitante y FIN. Bodeguero
Verificar si el requerimiento es consumible:

5 | Si no es consumible, seguir con la actividad 10. Bodeguero
Si es consumible, seguir con la actividad 6.
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6 | Entregar requerimiento Bodeguero
7 | Registrar en inventario de bodega Bodeguero
8 | Firmar recepcion de solicitud Solicitante
9 | Hacer uso de requerimiento y FIN. Solicitante
10 | Registrar fecha y estado en el cual se hace entrega del requerimiento Bodeguero
11 | Firmar hoja de responsabilidad Solicitante
12 | Hacer uso del requerimiento Solicitante
13 | Devolver a almacenaje
Verificar estado en el que se hace la devolucion:
14 | Si se encuentra en el estado inicial, seguir con la actividad 16. Bodeguero
Si no se encuentra en el estado inicial, seguir con la actividad 15.
15 | Comunicar a Abastecimiento y Gerencia. Bodeguero
16 | Registrar fecha y estado en el cual se recibe el requerimiento Bodeguero
17 | Depositar en el lugar preasignado. Bodeguero

Elaboracion: Autor
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5. Diagrama de flujo:
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llustracion 38. Diagrama de flujo: Almacenaje (Salidas)

Elaboracion: Autor
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EMPRESA METALURGICA VIUR

CODIGO: M./P.E./01
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VERSION: V.10
FECHA:
MACROPROCESO: |PROCESOS DE APOYO
PROCESO: IABASTECIMIENTO CODIGO: [p.A.ABS. PAGINA
PROCEDIMIENTO: |Realizar compras- Verificacion CODIGO: [P.AABS.1.

PROCESO: ABASTECIMIENTO
PROCEDIMIENTO:

1. Generalidades:
1.1. Objetivo: Establecer el procedimiento de compras.
1.2. Responsable del desarrollo: Secretaria
1.3. Participantes del proceso: Secretaria, Gerente.

1.4. Recursos basicos:

- Magquinaria y herramientas: Vehiculos de transporte, Computador

- Insumos: Ninguno en especifico.
- Conocimientos basicos: Ninguno en especifico.
- Infraestructura: Ninguno en especifico.
1.5. Requisitos legales: Ninguno
2. Glosario:
- NINGUNO
3. Control y seguimiento:
Indicadores:
- Indice de efectividad de abastecimiento.

4. Descripcion de actividades:

Tabla 106. Descripcion: Abastecimiento

DESCRIPCION
# ACTIVIDAD RESPONSABLE
Revisar solicitudes de requerimientos
1 |Si se trata de bienes, seguir con la actividad 2. Secretaria
Si se trata de servicios, seguir con la actividad 5.
Verificar existencia en stock:
2 | Si no se encuentra disponible en stock, continuar con la actividad 4, Secretaria
Si se encuentra disponible en stock, continuar con la actividad 3.
Verificar estado:
3 Si se encuentra en buen estado o aln hay suficiente cantidad, FIN. Secretaria
Si no se encuentra en buen estado o0 no hay suficiente cantidad, continuar
con la actividad 4.
4 | Registrar en lista de insumos para su compra/abastecimiento Secretaria
5 | Elaborar lista de proveedores Secretaria
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Calcular presupuesto aproximado

Secretaria

7 | Aprobar orden de compra o contrato Gerente
8 | Realizar compra o contrato Secretaria
Verificar cumplimiento: Secretaria

Si no se han cumplido con todos los requerimientos, regresar a la .
Secretaria

actividad 5.

Si se ha cumplido con todos los requerimientos, continuar con la
actividad 10.

Secretaria

10

Presentar informe de gastos realizados

Secretaria

Revisar informe de gastos realizados

Gerente

11 | Si el informe esta correcto, continuar con la actividad 13. Secretaria
Si el informe no esta correcto, continuar con la actividad 12. Gerente
12 | Realizar observaciones y acciones correctivas y regresar a la actividad 11. Secretaria

13

Realizar registro y proceder con el almacenamiento

Secretaria

Elaboracién: Autor

5. Diagrama de flujo:
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lustracion 39. Diagrama de flujo: Abastecimiento

Elaboracién: Autor
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Anexo XIX: Documentacién

"j” EMPRESA METALURGICA VIUR
METALURGICA F./P.E./06
ymn‘ REGISTRO (LINGOTES) cODIGO: F./P.0./06
e e F./P.A.J06
VERSION: V.1.0
FECHA:
MACROPROCESO:
PROCESO: CODIGO: OBJETIVO:
PROCEDIMIENTO: CODIGO:
MATERIAL ANT.MATERIAL Nro. DE LINGOTE
ORDEN DE PRODUCCION € PIEZAS FUNDIDAS ro GOTES | cechaDE
HIERRO| BRONCE FUNDIDO (Kg-ton) FUNDIDOS FUNDICION
RESPONSABIL IDADES
JEFE DE AREA BODEGUERO GERENTE
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S EMPRESA METALURGICA VIUR
umwlﬁalcn ] F./P.E./06
b REGISTRO (PIEZAS ALMACENAJE) CODIGO: F/P.0106
o VERSION: V.1.0
FECHA:
MACROPROCESO:
PROCESO: CcODIGO: OBJETIVO:
PROCEDIMIENTO: CcODIGO:
MATERIAL FECHA DE
ORDEN DE PRODUCCION HIERRO BRONCE DETALLE DE LAS PIEZAS CANTIDAD ALMACENAJE
RESPONSABILIDADES
JEFE DE AREA BODEGUERO GERENTE
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LINEA DE ACUEDUCTO, MECANICA
INDUSTRIALY FUNDICION EN GENERAL

EMPRESA METALURGICA VIUR

MEIAHI&GII:A CcODIGO: F./P.E./06
oy REGISTRO (PIEZAS DEFECTUOSAS) F/P.0./06
VERSION: V.1.0
FECHA:
MACROPROCESO:
PROCESO: CODIGO: OBJETIVO:
PROCEDIMIENTO: CODIGO:

ORDEN DE PRODUCCION

MATERIAL

CANT.MATERIAL

HIERRO

BRONCE

FUNDIDO (Kg-ton)

# PIEZAS FUNDIDAS

# PIEZAS

DEFECTUOSAS FECHA REVISION

RESPONSABILIDADES

JEFE DE AREA

BODEGUERO

GERENTE
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LINEA DE ACUEDUCTO, MECANICA

INDUSTRIAL Y FUNDICION EN

GENERAL

EMPRESA METALURGICA VIUR

METALURGICA CODIGO: F./P.A.09
VIUR) Auditoria Interna VERSION: V.10
LT FECHA:
INFORMACION DEL PROCESO A AUDITAR:
MACROPROCESO:
PROCESO: CODIGO:
PROCEDIMIENTO: CODIGO: OBJETIVO:
FECHA:
INFORMACION DE LA AUDITORIA
AUDITOR: [ [ADITADO: | [CARGO: |
OBJETIVOS DE LA AUDITORIA
T
2
3
CRITERIOS DE AUDITORIA
1
2
3
OBSERVACIONES DE LA AUDITORIA ANTERIOR
1
2
3
EJECUCION DE AUDITORIA

HALLAZGOS OBSERVACIONES
1
2
3

RECOMENDACIONES OBSERVACIONES
1
2
3

NO CONFORMIDADES OBSERVACIONES
1
2
3

RESPONSABILIDADES DE AUDITORIA
AUDITOR ADITADO APROBADO POR:
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WA EMPRESA METALURGICA VIUR
METALURGICA CODIGO: F./P.E.[08
VIUR) Inconformidades VERSION: V.1.0
e FECHA:
MACROPROCESOQO: |PROCESOS ESTRATEGICO
PROCESO: Servicio al cliente CODIGO: [P.E.SER. OBJETIVO:
PROCEDIMIENTO: |[Servicio al cliente (2da parte) CODIGO: [P.E.SER.2
Nro Pedido Descripcion del pedido Cantidad Detalle del pedido (Observaciones) Inconformidades Zii?ggie pizlec\jc(i)o peizli(;cr)wte
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AR EMPRESA METALURGICA VIUR
METALURGICA CODIGO: F./P.E.I07
) DETALLE DEL PEDIDO VERSION: V.10
e e FECHA:
MACROPROCESQ: |PROCESOS ESTRATEGICO
PROCESO: Servicio al cliente CODIGO: [P.E.SER. OBJETIVO:
PROCEDIMIENTO (Servicio al cliente (1ra parte) CODIGO: |P.E.SER.1
Nro Pedido Descripcion del pedido Cantidad Detalle del pedido (Observaciones) FeCh? del | Fecha de Saldo Sal_do
pedido entrega pagado pendiente
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~ ENCUESTA DE SATISFACCION
é Metallrgica "VIUR"
(F./P.E./05)

Para nosofros es muy importante mejorar nuestro servicio.
Por lo que su opinian es muy valiosa y deseamos invitarle a participar en esta breve encuesta, para asi trabajar en la
mejora continua de nuestra prestacion.

* Este formulario registrard su nombre, escriba su nombre.

1. ;Desde hace cuanto utiliza nuestro servicio y/o productof

L:' Menos de T mes

1a 3 meses
) 3a6meses

I .
I ) 6meses alano

[} Mas de 1aio

2. Calidad de atencidon

) Malo

')
L

Regular
E:I Bueno

L:' Muy bueno

3. Cumplimiento de plazos de entrega del producto
( 7 Malo

| Regular

) Bueno

[ .:ZI Muy bueno
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4, ;Qué le ha parecido entre la calidad ofrecida y el precio del producto?
[ ; Malo

) Regular

) Bueno

[ ) Muy buenc

5. ;Cémo describiria a nuestros productos?

gl .
() Grandiosos
Y I 1
{ ) Estan bien
Fat . .
) Nibuenos ni malos
T

[ Defectuosos

6. ;Cémo ve nuestro servicio con respecto a la competencia?
i' Malo
'\,_-_-:' Regular
':_:. Bueno

C_:' Muy bueno

7. Estado de las instalaciones

C:' Malo

et
[} Regular
)
) Bueno

Ty
[} Muybueno

8. ;Que tan satisfecho esta con la empresa?

W W W W W

9. ;Tiene algln comentario o sugerencia para nosotros?

Enlace a encuesta: https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=aRS-
iZzHIU6dQ8pl2enEdbd-7VS7fB1Ftvu-
35ZsVd1UN1k3UjlUROIOMDZCRFdATSkkzRFRTUOgyNC4u
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