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RESUMEN

El presente trabajo de grado consiste en desarrollar una investigacion
gue tiene como objetivo general proponer una actualizacion del Sistema de
Gestion de la Calidad en el Departamento de Operaciones bajo las
directrices de GDC de la empresa Central EI Palmar S.A basado en la
norma 1SO 9001:2015, la cual es una organizacion dedicada a la refinacion
de azlcar. Esta empresa presenta la necesidad de certificarse bajo la norma
ISO 9001:2015, con el objetivo de crear nuevas alianzas con clientes
internacionales y mejorar su sistema de gestion. La Norma ISO 9001:2015
hoy en dia tiene grandes aplicaciones dentro de las Organizaciones y es que
manejarse bajo un esquema de Gestion de la Calidad ofrece sin duda
alguna herramienta de confianza en la captacion de clientes, mejoras en los
procesos y excelentes niveles de calidad en los productos. La investigacion
es un Proyecto factible con un disefio documental y de campo, permitiendo
la recoleccion de datos mediante la aplicacion de instrumentos, tales como
la observacion directa, los cuales se implementaran para reunir la
informacidn necesaria con el fin de interpretarlos y presentar la propuesta.
El presente trabajo de grado se desarrollara en cuatro (4) fases, en funcién a
la linea de investigacidén vigente por la universidad José Antonio Paez
(Ciencias Cognitivas y aplicadas). Lo anterior favorecio para la
formulacién de conclusiones, las cuales pretenden ayudar a la empresa a
obtener una vision general de las condiciones actuales de su gestion, de
manera que se tomen decisiones determinantes para la eficiencia y
permanencia del sistema, no solo en el area de Operaciones, sino en toda la
organizacion. Obteniendo como resultado un proceso estandarizado.
Descriptores: Sistema de Gestion de Calidad, ISO, Certificacion.

XV



INTRODUCCION

Las empresas que forman parte del sector azucarero juegan un gran papel en las
agroindustrias de Venezuela; donde Central EI Palmar bajo su linea de productos
Montalban representan mas del 50% del Azlcar que se consume en los hogares del
venezolano, debido a que es el Unico central operativo en el pais. Central EI Palmar
ha buscado ampliar sus horizontes y crear alianzas con nuevos clientes
internacionales, ademéas de mantener su posicion como marca lider en el mercado.
Para esto es necesario cumplir con una serie de estandarizacion y normas que hagan
posible dicha certificacion.

Entre los requerimientos, se tienen los documentos y todo lo que conlleva
realizarlos, ademas de sus diferentes divisiones o tipos segun su finalidad, se tienen
desde manuales, instrucciones de trabajo, formularios, operaciones, entre otros; todo
esto con la finalidad de tener un respaldo de lo que se lleva a cabo al dia a dia, bien
sea para que el conocimiento perdure a través del tiempo, o simplemente para
documentar.

En los dltimos afios la empresa ha sufrido diversas modificaciones en sus
procesos, lo que conlleva a un cambio en su documentacion. Mejorar el sistema de
gestion documental, ayudara a alcanzar los objetivos de la empresa en cuanto a
certificaciones internacionales, y aprobaciones de auditorias. Ampliando su clientela,
con la integracion de nuevos clientes. La Norma ISO 9001:2015 hoy en dia tiene
grandes aplicaciones dentro de las Organizaciones y es gque manejarse bajo un
esquema de Gestion de la Calidad ofrece sin duda alguna una herramienta de
confianza en la captacion de clientes, mejoras en los procesos y excelentes niveles de
calidad en los productos. Por tal motivo el presente trabajo tiene como objetivo
actualizar el sistema de gestion documental del departamento de operaciones en la
empresa Central ElI Palmar S.A., aplicando lo establecido en la Norma ISO
9001:2015.



A continuacion, se procede a indicar el desarrollo del trabajo bajo el siguiente
esquema:

En el capitulo I, se abarcard la descripcion de la empresa, la mision, vision,
objetivos, valores, resefias historicas, estructura organizativa, descripcion del
departamento donde se realiza la pasantia y procesos del producto.

En el capitulo I, se establecera el planteamiento, los objetivos, justificacién del
estudio, y se presenta el alcance del trabajo.

En el capitulo 111, se inicia con los antecedentes de otras investigaciones similares
para sustentar la informacién del trabajo de investigacion, se respalda la misma con
informacion teorica al igual que se incluyen términos basicos.

En el capitulo 1V, se especificara la metodologia a usar, tipos de investigacion,
disefio de la investigacion, nivel de investigacion, poblacion muestra y se presentan
las fases, las cuales indican como vamos a trabajar nuestros objetivos.

En el capitulo V se evidencian los resultados obtenidos, corresponde al desarrollo
de las fases metodologicas para dar cumplimiento al objetivo de esta investigacion.
Finalmente se presento las conclusiones y recomendaciones a las cuales se lleg6 una

vez realizada la investigacion.



CAPITULO |
LA EMPRESA

1.1 Descripcion General De La Empresa
1.1.1 Ubicacion de La Empresa

Central El Palmar, S.A. Ubicada en la Carretera Nacional San Mateo - La
Encrucijada Km. 96 San Mateo, Estado Aragua. Venezuela. Cod. Postal: 212
1.1.2 Razon Social

Central ElI Palmar, S.A es una empresa agroindustrial dedicada al cultivo y
procesamiento de la cafia de azlcar para la obtencion de azucar refinado. Inici6 su
primera zafra en enero de 1956, su producto es el Azucar refinada marca Montalban.
Se tienen dos periodos de produccion zafra e interzafra; en la zafra la materia prima
es la cafia de azlcar, proveniente de los Estados: Aragua, Carabobo, Yaracuy,
Cojedes y en el periodo de interzafra la materia prima es aztcar crudo.

En Central El Palmar, S.A., se elabora el Azucar refinado mas blanca y natural,
bajo la marca Montalban, a traves, de un proceso fisico de extraccion, clarificacion,
concentracion, filtraje y cristalizacion del jugo de la cafia de azlcar, dando como
resultado uno de los alimentos mas puros y naturales procesados industrialmente. Asi
pues, a través de ese riguroso proceso de obtencion del Azlcar, en sus diferentes
etapas, se extraen subproductos, que sirven, en algunos casos, como materia prima
para otros procesos en la obtencion de productos finales, muy utiles, necesarios y
comercializados industrialmente.

1.1.3 Visién

Seremos una empresa competitiva, versatil e innovadora que se constituird en
referencia obligada del sector agroindustrial venezolano. La excelencia de nuestra
gestién se sustentara en una estrategia orientada al crecimiento, productividad de

clase mundial y diversificacion en negocios conexos.



La integridad, compromiso y profesionalismo serd nuestro principal elemento
diferenciador al entregar excelente calidad a nuestros clientes, generando bienestar a
nuestros proveedores, trabajadores y accionistas e impactando favorablemente a las
comunidades donde nos desenvolvemos.

1.1.4 Misién

“Inspirados en nuestros valores, entregar a la proxima generacion una empresa
modelo”
1.1.5 Valores

Excelencia

Cc:

Trabajo en equipo
Participacion
Innovacion y Liderazgo
Disciplina

Honestidad

Pasion

Sensibilidad Ecoldgica

c oo ac oo

Respeto, Convivencia y Seguridad
U Solidaridad
1.1.6 Mercado que satisface
Entre los mercados que satisface se encuentra el sector industrial, que hacen uso
de este recurso (Azlcar Montalban y Konfit) como materia prima para sus procesos,
el cual se despacha en sacos de 50 Kg, de las cuales podemos mencionar:
Coca-Cola
PEPSICO
Puig
Nucita
Nestlé
Alfonzo Rivas

La Polar



Once Once
A su vez sus productos forman parte del consumo diario de los venezolanos en
presentaciones comerciales de 1kg (Azucar Montalban y Konfit) ademas se prepara la
mezcla de productos como papeldn en diferentes presentaciones (natural, con limoén,
con hierbabuena, entre otros), y son llevadas a las empaquetadoras con las cuales se
tienen convenio para su envase y presentacion final, el producto terminado se
despacha a los supermercados quienes se encargan de ofrecerlo a publico en sus
establecimientos, entre estos podemos mencionar:
Euromercado
Central Madeirense
Hiperlider
Saper Lider
Bicentenario
Ali Fung
Unicasa
Excelsior Gama
Plaza’s
Luxor
Euromax
San Diego
Ademas de estas grandes cadenas de supermercados se puede conseguir la
presentacion de 1kg (Azucar Montalban y Konfit) en bodegones, pequefios
comercios, farmacias y otros tipos de establecimientos.
1.2 Objetivos
Consolidar nuestra actividad comercial y prestar un servicio de excelencia a
nuestros proveedores de azucar.
Garantizar una operacion ecoldgicamente sana.
Alcanzar certificaciones de calidad ISO 9001:2015 e I1SO 22000.



Mantener una relacion armonica y satisfactoria con nuestro Talento Humano y
las comunidades vecinas.
Continuar plan de inversiones tendente a la modernizacion y automatizacion
de instalaciones y procesos.

1.3 Resefia Historica

Central EI Palmar, S.A. se establecié en 1955 en la Hacienda EI Palmar e hizo su
primera zafra en 1956. Ha molido hasta la fecha 45 zafras en total. Su capacidad de
molienda original fue de 3.600 toneladas de cafia por dia y actualmente la capacidad
de molienda es de 9.000 toneladas de cafia por dia. La fabrica tiene capacidad para
procesar meladura procedente de otros centrales y refinar azicar crudo.

El central tiene una capacidad de produccion de méas de 100.000 tonelada de
Azlcar por zafra para las cuales requiere moler algo mas de un millén cien mil
toneladas de cafia, a razon de 7.000 a 8.000 toneladas por dia, desde Noviembre a
principios de Mayo. Ademas refina otras 260.000 toneladas de azlcar crudo y otras
materias primas. Su capacidad total de produccién llega asi a 260.000 toneladas de
refino por afo. Es decir, que en Central El Palmar, S.A. se manufacturan
aproximadamente 3,5 de cada 10 Kg. de azucar consumida en el pais, bajo su marca
lider Montalban.

La Agroindustria Azucarera de la region central del pais, impulsada por Central El
Palmar, S.A., genera 4.900 empleos directos y méas de 25.000 indirectos. La cafia
molida por este central es cultivada en mas de 13.200 hectareas por 386 productores
independientes en los estados Aragua, Carabobo, Guarico, Cojedes, Miranda y
Yaracuy, donde el 47% proviene de Aragua.

1.4 Estructura Organizacional de la empresa Central EI Palmar S, A.
Turnos

Diurno: 8ama 4 pm

Mixto: 4 pma 12 am

Nocturno: 12 am a 8 am



Figura 1: Organigrama Central El Palmar S.A. (CEPSA)
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1.5 Descripcion del Departamento donde se realiza la pasantia

El area de operaciones para asegurar de la calidad se encarga fundamentalmente
de la planeacion, control y direccion de todas las actividades pertinentes al proceso de
produccion llevado a cabo por la empresa, desde el tratamiento de la materia prima en
el area de molino, cuando se recibe la cafia, hasta el envasado y despacho del
producto final. No solo trabaja con el producto “Montalban”, se involucra en todos
los procesos pertinentes a su elaboracion, como manejo del personal, sistemas de
gestion, planeacion de auditorias internas, trazabilidad del producto, control de
higiene y seguridad con la finalidad de mantener la planta en condiciones Gptimas
para el cumplimiento de sus funciones. Ademas, trabaja de la mano con el
departamento de Gestion de la Calidad (GDC) el cual lleva el control de documentos
de la planta; es decir, manuales, instrucciones de trabajo, formularios, diagramas
entre otros. Este se encarga de la evaluacién de auditorias, programas de saneamiento,
fumigacion, y realiza los seguimientos de trazabilidad del producto. Claro esta que es
aqui donde se establecen las directrices para mantener los parametros de calidad del

producto y en lo contrario dar respuesta a ello.

1.6 Descripcion del Proceso de Produccion

Almacenamiento De La Materia Prima

Este proceso inicia con el pesado de las gandolas cargadas de materia prima en
este caso azUcar crudo, las cuales provienen de dos destinos; del Central Molipasa y
del Puerto de Comercio, esto es desarrollado en el departamento denominado romana,
el mismo emite una orden para que las unidades de cargas sean pesadas, las
cantidades que se manejan varian segun la capacidad de la unidad, estos pesos son de
aproximadamente 15ton a 35ton cada una.



Figura 2: Unidad de Transpdrte en la Romana.
Autora: Vaccari, |. 2021

Recepcién de Azucar Crudo a Fabrica.

Luego que la materia prima ha sido recibida, pesada y almacenada en los
respectivos lugares de almacenaje, se prosigue a llevar esta materia prima al proceso
de refinacion, esto comienza con la recepcién de la azlcar cruda a fabrica; proceso
que se lleva a cabo por lo que es Ilamado acarreos, que es el traslado de la materia
prima del almacén hasta el area de recepcion, el traslado se ejecuta por unidades de
cargas tipo volteos que tienen la capacidad de transportar aproximadamente desde
15ton hasta 17ton de esta materia prima por cada unidad, estas unidades vacian el
material en el &rea denominada tolva de recepcién de crudo uno, la misma cuenta con
una malla de hierro negro con vibradores, esto con el fin, de que la materia prima no

ingrese aterronada.

Figura 3: Unidad de Transporte Descargando en el Area de Recepcion de Crudo.
Autora: Vaccari, |. 2021



Seguidamente, el crudo es trasportado por medio de un elevador denominado
redler el mismo estd formado por una cadena que contiene brazos continuos con
forma de ganchos que ayudan a elevar la materia prima, luego, esta cae por gravedad
al elevador de cangilones de crudo y este eleva el mismo hasta caer en la romana de
crudo en donde es pesado, al mismo tiempo, va alimentando a un tornillo sin fin que
es llamado vikingo, el mismo sirve como medio de trasporte para alimentar a la tolva
de recepcién de crudo, la misma alimenta a un tornillo sin fin el cual transporta el

material a la cinta, y esta va alimentando a la Ilamada tolva de azucar afinada.

Figura 4: Compuerta de la Tolva de Recepcién de Crudo Dos que Alimenta a

Fabrica.
Autora: Vaccari, 1. 2021

Ahora bien, luego de que la azucar crudo pasa por todo el proceso descrito de la
etapa anterior, la tolva de azucar afinada es la que alimenta continuamente el proceso
de refinacion, pero especificamente alimenta al sistema de disolucion, el cual es el
primer sistema que recibe a la materia prima y respectivamente comienza la
transformacion de la misma. Este sistema esta conformado por tres tanques, se lleva a
cabo la disolucion del crudo pasando este de un estado solido en forma de grano a
liquido el cual es denominado licor, para ello, la materia prima que esta en la tolva de
afinacion cae a un tornillo sin fin el cual alimenta automéaticamente con un sistema de
control y continuamente al disolutor uno, al mismo tiempo, se adiciona

automaticamente flujo de vapor por tuberia a un costado del tanque a una temperatura
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ademaés, se dosifica sacarato de calcio este es una mezcla de licor y cal, el cual
permite controlar el pH del licor a valores de 7.2-7.4 de pH, ya que el crudo tiene

aproximadamente un pH acido de 5.

Figura 5: Tornillo Sin Fin de la Tolva de Afinacion Alimentador del Sistema de

Disolucion.
Autora: Vaccari, 1. 2021

Asimismo, se dosifica peroxido de hidrogeno que es conocido como agua
oxigenada, el mismo es un liquido incoloro que ayuda a bajar el color del licor,
puesto que, el crudo que es ingresado a fabrica presenta colores elevados como
1500U1 hasta 4000Ul, el cual no presenta las caracteristicas adecuadas para la
comercializacion como son colores de 30Ul hasta 200Ul, también, se agrega agua
dulce que es obtenida del mismo proceso de refinacion y que es utilizada para este
sistema de disolucidn, ademas, este tanque denominado disolutor uno contiene un
agitador que funciona con una bomba, de esta manera, el licor esta en constante

agitacion para que de esta manera la azicar se funda lo més réapido posible.
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Figura 6: Contenedor del Perdxido de Hidrogeno.
Autora: Vaccari, . 2021

Seguidamente, el licor es transportado del disolutor uno al disolutor dos en forma
directa, en este tanque no se le agrega ningun insumo quimico, solo es un tanque
receptor el cual posee un agitador que funciona con una bomba que permite al licor
encontrase en constante agitacion, y de este modo, el tanque disolutor dos tiene como
funcién principal terminar de disolver los solidos que adin se encuentren en el licor sin
dejar de lado el control de las variables operacionales como el pH 7,2-7,4. Después,
el licor llega en forma de rebose a la noria, este es una canaleta el cual estd formado
por una malla con orificios diminutos que sirven como una especie de colador,
ademas, tiene unas paletas que arrastran todos los sedimentos que contiene el licor
como madera, bagazillo y elementos solidos, estos son arrojados en un contenedor y

el licor cae en el tanque disuelto.

Figura 7: La Noria en la (1zg.) y el Contenedor de Solidos Arrastrados por la misma.
Autora: Vaccari, 1. 2021
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Finalmente, termina el proceso de disolucion en el tercer tanque receptor del licor,
(al llegar a este punto la azlcar curdo ya debe estar disuelta), este también contiene
un agitador para no dejar crudo alguno sin disolver, ademas, en este tanque se
controla un parametro importante como es el Brix que identifica la concentracion de
sacarosa 0 azUcar que contiene el material, este debe estar entre 64-
en esta etapa ya se tiene que reflejar el efecto del peréxido de hidrogeno, ya que aqui
el licor tiene que presentar un color por debajo de los 1200Ul. Ahora bien, ya
realizado este proceso el material esta listo para ser bombeado a la siguiente etapa.

(Es un sistema continuo).

Figura 8: Tangue Disolutor Numero Tres y Fin del Proceso de Disolucion.
Autora: Vaccari, I. 2021

Calentamiento del Licor

Luego, de la ultima etapa del sistema de disolucion, el tanque disuelto contiene
dos bombas las cuales trasladan el licor al tanque bombeo el cual es un tanque
pulmdn que tiene un control de nivel con respecto al tanque disuelto, este alimenta
continuamente a los calentadores de licor proceso que se realiza para recuperar,
aumentar y controlar la temperatura del licor, puesto que, con el recorrido del
material del disuelto que sale con una temperatura de 70-

luego de aqui es bombeado a los calentadores, el licor tiende a perder temperatura

siguiente, entonces, es necesario utilizar estos equipos denominados calentadores.
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Figura 9: Calentadores de Licor.
Autora: Vaccari, |. 2021

En efecto, estos calentadores son equipos de intercambio caldrico, donde el licor

los mismos, actuando una transferencia de calor, y de esa manera, aumentando la
temperatura del licor aproximadamente a 90-
pasa por dos calentadores sucesivamente para controlar la temperatura del licor a la

deseada y de este modo, llevar el siguiente proceso de manera optima.

Figura 10: Calentadores de Licor.
Autora: Vaccari, . 2021

Clarificacién del Licor

Ahora bien, la presente etapa es una de las méas importantes dentro del esquema
del proceso de refinacion, ya que la calidad del azucar refinada depende de una
excelente clarificacion, etapa que comienza con el bombeo a presion de los
calentadores al tanque de reaccion, este estd compuesto por cuatro cdmaras o tanques

pequefios por donde pasa el licor con agitacion violenta en los tres primeros tanques,
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puesto que la primera camara o tanque se realiza una dosificacion automatica o
manual de acido fosférico este insumo quimico el cual es acido, se neutraliza con
sacarato de calcio para mantener un pH entre 7.2-7.4, no obstante, la mezcla de estos

dos compuestos generan el fosfato tricalcico.

Figura 11: Tanque de Reaccion o Tanque de Licor Tratado.
Autora: Vaccari, I. 2021

En ese sentido, el fosfato tricalcico permite la generacion de floculo, estas son
similar a una red de burbujas de aires que atraen las impurezas del licor, que es
removida por la dosificacion de floculante catidnico, ademas, se dosifica polimero
anionico que ayuda a que los floculo se precipiten a la superficie del tanque de la
etapa siguiente, posteriormente, es licor es trasladado al tanque dos y tres para la
mezcla idonea de los insumos quimicos, seguidamente, el licor llega al cuarto tanque
el cual es una camara de aire en donde, en efecto, el licor se satura de movimientos
producidos por el mismo para obtener mejores floculo, y asi, el licor se traslada por

gravedad a la clarificadora de licor.

Figura 12: Clarificadora de Licor.
Autora: Vaccari, I. 2021
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La clarificadora de licor es un tanque, presenta un area dentro de ella que se
denomina camara de floculacion, esta permite que los floculo formados en el tanque
de reaccion se destruyan y asi las impurezas suban a la superficie de la clarificadora
por flotacion formando un colchon en la misma que tiene apariencia de barro el cual
es denominado en la fabrica como espuma, este es raspado y arrastrado por unas
paletas a una zanja que posee la clarificadora, mientras que, las impurezas flotan el
licor clarificado sale por debajo por una camara o telescépica hacia el sistema de

filtracion.

Figura 13: Barro Arrastrado Denominado Espuma en la Clarificadora de Licor.
Autora: Vaccari, I. 2021

Por otra parte, la espuma que es arrastrada por las paletas en la clarificadora es
enviada para el area de planta espuma o sistema desendulzadora de espuma. Este
proceso, tiene como objetivo lavar la espuma y extraerle la mayor cantidad de
sacarosa posible. El fluido que se obtiene de este proceso es denominado agua dulce

que es utilizado en la disolucion.

Figura 14: Planta de Espuma o Planta Desendulzadora de Espuma.
Autora: Vaccari, I. 2021
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Filtracién del Licor

Y bien, esta etapa consta de dos procesos de filtracion, luego que la clarificadora
de licor realice su trabajo, de aqui el licor es enviado en forma de caida o gravedad
hacia unos tanques receptores y que sirven de pulmon para alimentar a los filtros de
lechos profundos, los cuales tienen un control de nivel asegurando la cantidad de
fluido necesario para abastecer a los filtros mencionados anteriormente, estos son
filtros a base de antracita, arena y piedras de diferentes dimensiones para la

eliminacidon de solidos que permanezcan en el licor.

Figura 15: Filtros de Lechos Profundos.
Autora: Vaccari, 1. 2021

Posteriormente, luego de que el licor pasa por este sistema de filtrado el mismo es

descargado por gravedad a un tanque denominado filtrado final el cual contiene una
malla en el piso del mismo, cayendo el licor una vez mas por caida o gravedad a otros
tanques pulmones denominados, tanque morochos alimentacion de filtrado final,
estos alimentan ahora a otro tipo de filtros Ilamados cricket, estos son filtros a presion
que estan conformados por unas laminas con marcos dotados de tamices de respaldo
sobre los que se colocan unas telas filtrantes o también Ilamados pafios filtrantes,
ademas, este sistema requiere de la adicion de tierras filtrantes, de esta manera, se
Ilaman filtros a presion ya que este ayuda a que la tierra filtrante se adhiera a las telas
para que el licor se filtre de manera eficiente, con el fin, de eliminar cualquier
turbidez que tenga el licor por algunas particulas que pudieran estar aun en

suspension.
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Figura 16: Filtros a Presion Cricket.
Autora: Vaccari, 1. 2021

Cocimiento de Refino

Ya una vez, el licor pasado por el sistema de filtrado este es descargado por
gravedad a un tanque receptor llamado columna de decoloracion, de este es enviado
el material por caida de gravedad al tanque denominado re-bombeo alimentacion a
tachos el cual también es un tanque receptor, y este bombea al tanque alimentador a
tachos pequefio, el cual alimenta a los equipos que cocinan el licor para obtener

cristales de azUcar.
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Figura 17: Tanque Alimentador a Tachos Pequefios.
Autora: Vaccari, 1. 2021

Ahora bien, el tanque alimentador a tachos pequefio alimenta a los tachos de refino,
estos equipos se encargan de cocinar el licor y de esa manera generar el cristal de
azUcar, para ello, es necesario la induccion de vapor para llegar a una temperatura en

el equipo de 65-
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Figura 18: Tachos de Refino, Cocimiento de Licor.
Autora: Vaccari, . 2021

Pues bien, este proceso de cocimiento de refino, se inicia con la carga del tacho de
licor hasta la primera merilla y es llamado pie de templa “A”, este primer paso se
realiza con el objetivo de concentrar el material evaporando el agua que contiene el
mismo hasta llegar a un punto mayor de viscosidad y de pureza, el cual es verificado
por el colaborador que esta realizando el cocimiento, cuando el licor llega al punto
descrito anteriormente, se procede al paso numero dos que se conoce como la siembra
de cristales o siembra de semilla, esto es la incorporacion de una mezcla de alcohol y
azUcar preparada aislada en un tanque, esto con el fin de ayudar a la formacion
inmediata de ndcleos de cristales, por medio de una sonda 0 toma muestra que
contiene el equipo el operador va colaborando si efectivamente aparecen los primeros

cristales de azUcar.
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Figura 19: Tacho de Refino y sus Respectivas Merillas Circulares que Indica el

Nivel del Mismo.
Autora: Vaccari, I. 2021

En ese sentido, de ser asi el colaborador encargado del cocimiento alimenta mas el
tacho, de esta manera, el tercer paso es la consolidacion del cristal o maduracion del
mismo, para ello, se deja cocinando el material hasta que el colaborador ve una
cantidad considerable de cristal, cuando esto sucede significa que el cristal ya esta
generado, entonces, el paso siguiente es alimentar el tacho progresivamente hasta
llegar a los 1.000 pie cubico, debido a que, si se alimenta de forma continua puede
acarrear a que se disuelvan los cristales que ya se generaron, es por ello, que la
alimentacion de licor debe ser progresivo verificando que el cristal se mantenga, al
mismo tiempo.

Seguidamente, cuando ya el equipo tiene material hasta los 1.000 pie cubico,
material que comienza a ser llamado masa cocida “A” y que por el cocimiento que se
realizé ahora es una mezcla altamente viscosa y densa de cristales de azicar “A” con
una miel “A”, esta masa cocida es descargada por gravedad a un tanque receptor
Ilamado mezclador “A”, el cual es un cristalizador en frio y esta constituido por un
tubo central que contiene una serie de paletas que giran lentamente manteniendo en
movimiento a la masa, de este tanque se traslada por gravedad a las maquinas

denominadas centrifugas.
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Figura 20: Masa Cocida.
Autora: Vaccari, 1. 2021

Por otra parte, las maquinas centrifugas o maquinas de refino, las cuales tienen
como principal propésito separar el cristal de la miel, estas maquinas cilindricas que
en su interior la rodea una malla con orificios milimétricos para que no pasen los
cristales de azlcar y solo pase la miel, permite que funcione como una secadora,
succionando la miel quedando solo el cristal. De este modo, los cristales de azucar
“A” separado de la miel “A”, que pasan a ser el producto final son descargado en un
tornillo sin fin que alimenta al sistema de secado para ser trasladado a envase, la miel
“A” que fue separada del cristal es descargada en el tanque de mieles de primera o

tanque de miel “A”, la cual sera utilizada para realizar una templa “B”.

Figura 21: Centrifugas o Maquinas de Refino.
Autora: Vaccari, . 2021

21



En efecto, como se mencioné al inicio de la descripcion de esta etapa la cual se
denomina sistema de cocimiento por agotamiento, debido a que, la miel “A” del
primer cocimiento pasa a ser el material para una templa “B”, la cual tiene el mismo
proceso del primer cocimiento solo que el material del primero era licor y el material
para este cocimiento va a ser la miel “A”, de esta manera, esta templa “B” va a
generar una masa cocida “B”, con una azucar B y una miel “B”, esta Ultima va a ser
el material para una templa “C”, la cual va a generar una masa cocida “C”, una azucar
“C” y una miel “C”, esta es el material para una templa “D”, con esta se termina el

ciclo de agotamiento de mieles de refino o cocimiento de refino.

Figura 22: De 1zq. a Der. Mieles de Refino A, B,Cy D
Autora: Vaccari, I. 2021

¥

Izq. a Der. Masas Cocidas de Refino A, By C.
Autora: Vaccari, . 2021

Figura 23: De
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1.7 Descripcion del Producto
El azGcar Montalban se caracteriza por ser un cuerpo sélido cristalino, cuyo color

es blanco, inodora, de sabor dulce; lo cual hace que este producto sea el edulcorante
numero 1 para los alimentos por su nivel de solubilidad en el agua y capacidad de
endulzar. El azucar refinado es el extracto puro de azlcar, es decir, sacarosa. Un
disacéarido compuesto de dos moléculas, una de glucosa y otra de fructosa, procedente
de la cafia de azucar. Dentro del Central el palmar bajo su marca Montalban se
elaboran los siguientes productos:
1.7.1Az0car

AzUcar Montalban Fraccionado para uso doméstico (1kg y 2 kg)

AzUcar Montalban Saco para uso Industrial (50 kg)

Azucar Konfit saco para uso Industrial (50 kg)

Azucar Konfit para uso doméstico (1 kg)

Azlcar Montalban presentacion para uso en cafetin (sobres de 4 gr)

Azucar glas Montalban para uso domestico (1 kg)

AzUcar Montalban 0 calorias (112 sobres de 1gr)

AzUcar Montalban Endulzante (1 kg)
1.7.2 Papelon

Papelon Natural (500 gr)

Papel6n con Limén (500 gr)

Papeldn con Limon y Hierbabuena (90 gr)

Papelon con Jengibre (90gr)
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CAPITULO 1l
EL PROBLEMA

2.1 Planteamiento del problema

A nivel mundial el sector azucarero juega un papel importante en los hogares y en
la industria, ya que es uno de los productos mas utilizados en la cocina para endulzar
los alimentos. Como la cafia de azlcar, principal cultivo azucarero, crece en las
regiones tropicales, alli se encuentran los principales paises productores; Brasil e
India fueron los mayores productores de azucar del mundo (Ver grafico 1), segin
datos de la FAO (Organizacion de las Naciones Unidas para la Alimentacion y la
Agricultura) correspondientes a 2017. Brasil aporté 22% de la produccion mundial,
mientras que India abarcé 12%. Otros de los mayores productores de azucar fueron

Tailandia, China, Estados Unidos, México, Rusia y Paquistan.
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Grafico 1: Produccion Mundial de Azlcar Crudo
Fuente: FAOS

La produccion mundial de aztcar en bruto, alcanzé los 182 millones de toneladas
en 2017.Los otros productores principales representan del 4 a 6% de la produccion
total cada uno, y la Federacién de Rusia depende Unicamente de la remolacha
azucarera para la produccién de azlcar. En la actualidad, el mercado de la industria

azucarera en Latinoamérica es una de las actividades de mayor importancia en el



sector agroindustrial de este continente, y constituye una de las de mayor relevancia
en el desarrollo de la produccién de cada pais, estableciéndose asi en la tercera fuente
de divisas después del petroleo y el cafeé.

Es asi como en Venezuela, cada dia mas empresas incorporan nuevos modelos de
organizacion, nuevas formas de gestion, para controlar sus procesos. En esa rapida
reorganizacion técnica y social del trabajo, son otras las habilidades, méas profundos
los conocimientos y mayor la exigencia de interaccion social y enrigquecimiento

técnico.

Tabla 1: Centrales Azucareras en Venezuela

Central Estado
Central EI Palmar Aragua
Ezequiel Zamora Barinas

Tachira Tachira

Motatan Trujillo

Santa Elena Lara
Cumanacoa Sucre
Venezuela Zulia
Molipasa Portuguesa
Rio Turbio Lara
Carora Carora
Pio Tamayo Lara
Cariaco Sucre
La Pastora Lara
Portuguesa Lara

Autora: Vaccari, |. 2021

La necesidad de las empresas de buscar la mejora continua en sus procesos, lograr
la maxima calidad en sus productos, y contar con los mejores disefios cada vez resulta

mas atenuante, y genera que se busquen instrumentos y personal capacitados que les
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garanticen el cumplimiento de sus objetivos. El proceso de produccion y refinacion
del azucar, de un moderno central con refineria, se realiza bajo estrictos controles de
calidad, productividad y eficiencia, este es el caso de Central EI Palmar S.A., en
donde se mantiene una constante inversion en la renovacion, innovacion y
actualizacién de los sistemas y equipos, garantizando asi resultados en la operacion
por encima de los estandares de la industria.
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Figura 24: Estados productores de Cafia de Azucar en Venezuela
Fuente: Geografia el Santuario
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Graéfico 2: Porcentaje de hogares que compran el producto en Venezuela
Fuente: Scielo.org
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En los procesos industriales es el departamento de operaciones y aseguramiento de
la calidad, el encargado del control interno, esta formado por todas las medidas que se
apliqguen para suministrar a la administracion la seguridad de que todo esta
funcionando como corresponde dentro de la organizacion. Este departamento esta
conformado por todas aquellas actividades relacionadas a la gestion e integrados a los
demas procesos béasicos de la misma: planificacion, ejecucion y verificacion. Sin
embargo, la mejora de los procesos, se encuentra estancada, porque estos no se tienen
bien implementados, definidos, y actualizados, lo cual dificulta la realizacion de
auditorias y certificaciones que permitan avalar la manufactura de los productos de la
compafiia bajo estdndares internacionales de calidad.

No contar con un sistema de gestion al dia, retrasa los procesos, se pierde tiempo
en la busqueda de un documento, se pasan por alto muchos factores por no tener los
procesos actualizados; se crea ambigiiedad en los protocolos ya que no se tiene un
estandar de los mismos; resulta imposible recibir auditorias con el fin de obtener una
certificacion, lo cual trae como consecuencia que no se tenga la aprobacion de la
norma ISO 9001:2015 y se ponga en duda la confianza del producto, aumentando el
rango de errores en el proceso por no seguir un protocolo.

El caso especifico que se presenta es el de la gestion de documentos, donde a pesar
de la calidad que tiene el producto en el mercado y su preferencia por parte de los
clientes; la mejora continua se ve limitada por la vigencia de documentos y falta de
actualizacién de los procesos; y en consecuencia no permite un orden, eficacia y por
ende afecta el control de la gestion del departamento , ya que con el sistema que se
cuenta no permite asegurar ni controlar sus procesos; la falta de documentacion de los
procesos, influye en que se pierda la objetividad a la hora de establecer un nuevo
plan.

Como consecuencia de no tener procesos definidos y documentados, ocurre que
con el pasar de los afios se presenten, discrepancias en el proceso, puesto que
procesos esenciales tales como el diagrama de flujo de la empresa ha sufrido de

varias modificaciones, tales como agregar procesos, trabajar con nuevos valores,
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eliminar maquinaria, alternar procesos, entre otros cambios. Si estos no se ven
reflejados, resulta dificil para los operarios tener un seguimiento del proceso, del
mismo modo resulta casi imposible para el departamento tener un control.

Muchas veces la pérdida de estos registros importantes tales como condiciones de
operacion, datos de estudio, variables, caracteristicas fisicas, funciones, etc.; limitan
el analisis de los proceso como fue mencionado anteriormente y no dejan que se
cumplan las funciones del departamento, ademés se incumple con las normas ISO
9001:2015 lo cual puede traer una penalizacion, bien sea monetaria o de cierre por
incumplimiento de la normativa, y en otros casos simplemente no contar con su
certificacion. En el caso de Central el Palmar tener un sistema de gestion no
conforme, no hace posible crear alianzas con clientes multinacionales, grandes
industrias de alimentos y bebidas, debido a que estas empresas dentro de su proceso
de seleccion de proveedores cuenta con sistemas de auditorias donde uno de sus
puntos a evaluar es todo aquello lo referente a procesos, documentos, y mejora
continua, es decir, todo lo que conforma un sistema de gestion.

Una importante industria internacional requiere aproximadamente una cantidad de
600 ton/mes lo que reflejaria unos ingresos de 420.000$ al mes, pero por lo
planteando anteriormente; debido a las inconformidades del sistema de gestion de la
empresa Central el palmar S, A; esta dejando perder un total de 5.040.000$ al afio por
cliente, segun datos aportados por el departamento de finanzas de la empresa Central
El Palmar S, A. Conforme a lo anteriormente descrito se afirma la importancia de
implementar dicha propuesta.
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2.2 Formulacién del problema
¢De qué manera se puede mejorar el Sistema de Gestion de la Calidad basada en la
Norma ISO 9001:2015, en el Departamento de Operaciones de la empresa Central El
Palmar S.A.?
2.3 Objetivos de la investigacion
2.3.1 Objetivo General
Proponer una actualizacion del Sistema de Gestion de la Calidad en el
Departamento de Operaciones bajo las directrices de GDC de la empresa Central El
Palmar S.A.
2.32 Objetivos especificos
Diagnosticar la situacion actual del Sistema de Gestion de la Calidad en el
Departamento de Operaciones de la empresa Central EI Palmar S.A.
Analizar las variables criticas encontradas del Sistema de Gestion de la
Calidad en el departamento de operaciones de la empresa Central EI Palmar
S.A.
Proponer una actualizacion del Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo a
las normas 1SO 9001:2015 en el Departamento de Operaciones de la empresa
Central EI Palmar S.A.
Determinar la factibilidad econémica, ambiental, técnica, operativa y social

de la propuesta.
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2.4. Justificacion de la investigacion

La presente investigacion se enfocara en el estudio del Departamento de
Operaciones, en el cual surgen sucesos que necesitan mejoras, ya sea con el fin de
optimizar, agregar, cambiar o sencillamente para dar una nueva imagen o
actualizacién de un plan o proceso que ya se tiene, el fin de este trabajo es corregir
los problemas presentes en el departamento; este trabajo no solo ayudara al
departamento a cumplir sus labores diaria; sino que le permite a los trabajadores una
mejor forma de lograr sus objetivos laborales, asi también a la empresa. La empresa
tiene la necesidad implementar un sistema de gestion que acceda a tener procesos
controlados y mantener los mas altos estandares de calidad.

Con este proyecto de normalizacion podra definir claramente una estructura eficaz
y competitiva en sus procesos, fomentando la mejora continua en su sistema de
gestién y estimulando la eficiencia de la organizacidon, hecho que redundard de
manera directa en la satisfaccion del cliente y el cumplimiento de los objetivos y
metas organizacionales. Entre los beneficios internos, se encuentran: conseguir una
mejor documentacion, mayor conocimiento de la calidad, cambio cultural positivo,
incremento de la eficiencia y productividad operacional, mejoramiento de la
comunicacion, generar consistentemente productos o servicios de calidad que logran
satisfacer al cliente, reduccion de costos mediante la eliminacion del desperdicio y
reproceso.

Donde se propone a la empresa Central ElI Palmar S.A. mejorar sus procesos a
través del desarrollo de un sistema de gestion de calidad en base a la normativa 1SO
9001:2015 que prepare a la empresa hasta la primera auditoria interna para el afio
2021, ya que no se ha tenido una desde hace 3 afios aproximadamente por no cumplir

con los requisitos minimos para ser auditados.
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2.5 Alcances

El desarrollo de un plan estratégico para el departamento de operaciones de
Central El Palmar S.A debe realizarse desde la revision de los documentos del area de
calidad, hasta los documentos y procesos que se manejan en el departamento de
operaciones. Las acciones de estos departamentos consideradas en este proyecto,
giraran en torno a la creacion de un sistema de gestion de calidad actualizado y
estandarizado segun los requerimientos de la norma ISO 9001:2015, enfocando de
esta manera el proyecto de investigacion solo en los procedimientos que se manejan

en dichos departamentos.
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CAPITULO 111
MARCO TEORICO

3.1. Antecedentes
Fernandez, Y. y Morales J. (2018) en su trabajo de grado titulado
“Adecuacion del proceso de produccién planta ii de la empresa Elektromek c.a.
al sistema de gestién de la calidad, segun los requerimientos de la norma ISO
9001:2015”, para obtener el titulo de Ingenieria Industrial, en la Universidad José
Antonio Paez ubicada en San Diego, Estado Carabobo. Dicho trabajo inicia con una
investigacion donde se observa de forma directa el proceso de produccion de la planta
en Elektromek C.A, de igual forma como se hizo en el Central El Palmar, S.A, y poco
a poco revisando los documentos con que contaba la empresa. Permitio que en el
producto y/o servicio se mantuviera un mayor control, seguimiento y medicion, a su
vez la satisfaccion de los clientes, el aumento del nimero de clientes, la organizacion
del trabajo, la fidelidad de los clientes, la motivacion del personal y la certificacion.
Este trabajo de grado aporté a la investigacion ideas para abordar el estudio,
utilizando las distintas herramientas estadisticas para la resolucion del problema,
entre ellas tenemos diagrama Causa-efecto, tormenta de ideas, PDCA, entre otras.
Rodriguez, M. y De Lima, S. (2017) realizaron una investigacion titulada
“Disefio de un manual de gestion de calidad en la empresa derivados plasticos
c.a., basado en la norma ISO 9001:2015” para optar por el titulo de Ingenieria
Industrial, en la Universidad José Antonio Péaez ubicada en San Diego, Estado
Carabobo. Donde hace énfasis en la importancia de disponer de una mejor
documentacién o control de los procesos, ya que hace posible alcanzar una
estabilidad en el desempefio, reducir la cantidad de desperdicio y evitar la repeticion
del trabajo. Los gerentes reciben menos llamadas por problemas durante las noches

ya que los empleados cuentan con mas informacion para resolverlos por si mismos.



De esta forma sirve de apoyo a la investigacién ya que le da ain mas valor al
trabajo que se va a realizar en cuanto a la actualizacién de documentos, mostrando
que no solo permite tener una buena gestion de documentos, también genera un facil
desempefio de las labores diarias, tanto en coordinadores como en trabajadores.

Romero, R. (2014), realiz6 una investigacion titulada “Propuesta de un sistema
de gestion para optimizar la calidad y productividad en la empresa
construcciones cesanca, c.a. orientado a los sistemas de informacion gerencial”,
para optar por el titulo de Magister en Gerencia de Construccion, otorgado por la
Universidad De Carabobo Facultad De Ingenieria Area De Estudios De Postgrado
Maestria En Gerencia De Construccion; Valencia, Venezuela. Dicha propuesta
permitié obtener ideas sobre las diferentes herramientas existentes que sirven de base
para la creacion del sistema de gestion, ya que se apoya en modelos gerenciales, y
diferentes técnicas de resolucion de problemas. Otro aporte del trabajo consultado,
fue el de obtener informacion relevante con respecto a la certificacion de
procedimientos de calidad en empresas que ofrecen bienes y servicios. Este trabajo de
investigacion contribuyo a este sirviéndole como guia metodoldgica y mejorando el
enfoque empresarial sobre el sistema de gestion de la calidad; ademas ambos tienen
un enfoque de optimizacion en cuanto a mejora de calidad en los procesos, en nuestro
caso es fundamental ya que la idea de crear el sistema de gestion es mejorar lo que ya
se maneja en la empresa, y conseguir la calidad del producto en todos los procesos
que requiere la fabricacién del mismo.

Gonzélez, J. (2019) realizo una investigacion titulada “Propuesta de
implementacion de un sistema de gestion de calidad en la empresa sociedad
inmobiliaria hurtado bajo la normativa 1SO 9001:2015”, para optar por el titulo
de Ingeniero Civil Industrial, otorgado por la Universidad Austral de Chile Escuela
de Ingenieria Civil Industrial; Puerto Montt, Chile. En donde se ve la versatilidad de
la norma en cuanto a su aplicacién, ya que es usada por diferentes ramas de la

ingenieria, y en diferentes empresas; es usada por aquellas que busquen obtener un
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certificado de calidad o simplemente contar con una buena gestion. Esta propuesta
fue fundamental para el desarrollo de la normativa ISO ya que se trabajan las mismas
normas y al mismo nivel empresarial, se busca documentar todo lo solicitado
explicitamente por la norma, definir los procedimientos e instructivos a controlar y

desarrollar los documentos de calidad que requiera la empresa.

3.2. Bases Teoricas

Las bases teoricas permiten desarrollar las variables o topicos que se abordan en el
proyecto de investigacion, de acuerdo a esto sefiala Arias (2006). Las bases teoricas
estan formadas por: “un conjunto de conceptos y proposiciones que constituyen un
punto de vista o enfoque determinado, dirigido a explicar el fendmeno o problema

planteado”.

3.2.1 Sistema de Gestion de Calidad

Un sistema de gestion de calidad (SGC) comprende actividades mediante las que
la organizacion identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos
requeridos para lograr los resultados deseados. Las normas de sistema de gestion 1SO,
proporcionan un modelo a seguir para establecer y operar un sistema de gestion,
modelo que es construido en consenso internacional, obteniendo como ventaja la
experiencia mundial de gestion y las buenas practicas.

El SGC debe cubrir todos los departamentos, procesos y actividades de la
empresa, este debe ser eficaz para que permita el desarrollo constante de la misma. El
disefio y la implementacion de un sistema de gestion para optimizar la calidad y
productividad de una organizacion estan influenciados por el entorno, los cambios y
los riesgos asociados a la empresa, sus necesidades cambiantes, sus objetivos
particulares, los servicios que proporciona, los procesos que emplea, su tamafio y la

estructura de la empresa.
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3.2.2 Mejora Continua

Segun ISO 9000:2000 la mejora continua funciona como tal en un gran nimero de
organizacion, el propio paso del tiempo lleva implicito los cambios a los cuales, guste
0 no, hay que acogerse. EI cambio se puede realizar por decision, eligiendo el
momento oportuno, o por presion cuando no hay mas remedio y entonces hay poco
que elegir, “renovarse 0 morir”.

La mejora continua busca avanzar sin tener problemas a futuro, trayendo en su
desarrollo el cumplimiento de objetivos y trayendo el maximo beneficio en el

desemperio de sus actividades.

3.2.3 Normas ISO

Las normas ISO son documentos que especifican requerimientos que pueden ser
empleados en organizaciones para garantizar que los productos y/o servicios
ofrecidos por dichas organizaciones cumplen con su objetivo. El objetivo perseguido
por las normas 1SO es asegurar que los productos y/o servicios alcanzan la calidad
deseada. Para las organizaciones son instrumentos que permiten minimizar los costos,
ya que hacen posible la reduccion de errores y sobre todo favorecen el incremento de
la productividad.

Los estandares internacionales 1SO son clave para acceder a mercados nacionales
e internacionales y de este modo, estandarizar el comercio en todos los paises

favoreciendo a los propios organismos publicos.

3.2.41SO 9001

La I1SO 9001 es una norma ISO internacional elaborada por la Organizacion
Internacional para la Estandarizacion (1SO) que se aplica a los Sistemas de Gestion de
Calidad de organizaciones publicas y privadas, independientemente de su tamafio o
actividad empresarial. Se trata de un método de trabajo excelente para la mejora de la
calidad de los productos y servicios, asi como de la satisfaccion del cliente. El

sistema de gestion de calidad se basa en la norma ISO 9001, las empresas se interesan
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por obtener esta certificacion para garantizar a sus clientes la mejora de sus productos

0 servicios y estos a su vez prefieren empresas comprometidas con la calidad.

Estructura de la norma 1SO 9001:2008

1.

Objeto y campo de aplicacion: Guias y descripciones generales.
Referencias normativas: Guias y descripciones generales.
Términos y definiciones: Guias y descripciones generales.

Sistema de gestion de la calidad: incluye los requisitos generales de la 1SO-
9001 y los requisitos especificos para realizar una adecuada gestion

documental.

Responsabilidad de la direccion: La direccion de la organizacion debe cumplir
con los requisitos expuestos en este apartado, entre los que destacamos:
definir la politica, garantizar que estan definidas las responsabilidades y

autoridades, aprobar objetivos, etc.

Gestion de los recursos: Contiene los requisitos necesarios para la correcta
gestién de los recursos de la organizacion. La norma ISO diferencia entre

recursos humanos, infraestructura y ambiente de trabajo.

Realizacion del producto: Hace referencia a los requisitos de los productos o
servicios prestados, como por ejemplo la atencidn al cliente o la fabricacion

del producto.

Medicion, andlisis y mejora: En este apartado quedan establecidos los
requisitos para aquellos procesos que agrupa informacion, la analizan y llevan
a cabo medidas que permiten la mejora continua en los procesos de la

organizacion que hacen posible el suministro de productos y servicios de
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calidad. La norma I1SO 9001 busca sin cesar la satisfaccién de los clientes

mediante el cumplimiento de los requisitos.

3.2.51S0 9001:2015
Estructura De La Nueva ISO 9001:2015

1. Alcance
2. Referencias Normativas
3. Términos y Definiciones
4. Contexto de la Organizacion
5. Liderazgo
6. Planificacion
7. Soporte
8. Operacion
9. Evaluacion del Desempefio
10. Mejora
3.2.6 Principios de la Gestion de la Calidad

Para mejorar el desempefio de la organizacion, la norma 1SO 9001 se basa en
los siguientes principios:

Enfoque al Cliente: Consiste en cumplir los requisitos del cliente y tratar de

exceder las expectativas del cliente. El éxito sostenido se alcanza cuando una

organizacion atrae y conserva la confianza de los clientes y de otras partes

interesadas pertinentes. Cada aspecto de la interaccion del cliente proporciona

una oportunidad de crear méas valor para el cliente. Entender las necesidades
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actuales y futuras de los clientes y de otras partes interesadas contribuye al
éxito sostenido de la organizacion.

Liderazgo: Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de propdsito y
la direccidn, y crean condiciones en las que las personas se implican en el logro
de los objetivos de la calidad de la organizacion. La creacion de la unidad de
propdsito y la direccion y gestion de las personas permiten a una organizacion
alinear sus estrategias, politicas, procesos y recursos para lograr sus objetivos.
Compromiso de las personas: Las personas competentes, empoderadas y
comprometidas en toda la organizacion son esenciales para aumentar la
capacidad de la organizacion para generar y proporcionar valor. Para gestionar
una organizacion de manera eficaz y eficiente, es importante respetar e implicar
activamente a todas las personas en todos los niveles. El reconocimiento, el
empoderamiento y la mejora de la competencia facilitan el compromiso de las
personas en el logro de los objetivos de la calidad de la organizacion.

Enfoque a procesos: Se alcanzan resultados coherentes y previsibles de
manera mas eficaz y eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan
como procesos interrelacionados que funcionan como un sistema coherente. El
SGC consta de procesos interrelacionados, entender como este sistema produce
los resultados permite a una organizacion optimizar el sistema y su desempefio.
Mejora: Las organizaciones con éxito tienen un enfoque continuo hacia la
mejora. La mejora es esencial para que una organizacion mantenga los niveles
actuales de desempefio, reaccione a los cambios en sus condiciones internas y
externas y cree nuevas oportunidades.

Toma de decisiones basada en la evidencia: Las decisiones basadas en el
analisis y la evaluacién de datos e informacién tienen mayor probabilidad de
producir los resultados deseados. La toma de decisiones puede ser un proceso
complejo y siempre implica cierta incertidumbre. Con frecuencia implica

maultiples tipos y fuentes de entradas, asi como su interpretacion, que puede ser
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subjetiva. Es importante entender las relaciones causa y efecto y las
consecuencias potenciales no previstas. El analisis de los hechos, las evidencias
y los datos conduce a una mayor objetividad y confianza en la toma de
decisiones.

Gestidon de las relaciones: Para el éxito sostenido, las organizaciones gestionan
sus relaciones con las partes interesadas pertinentes, tales como los
proveedores. Estas influyen en el desempefio de una organizacién. Es mas
probable lograr el éxito sostenido cuando una organizacion gestiona las
relaciones con sus partes interesadas para optimizar el impacto en su
desempefio. Es particularmente importante la gestion de las relaciones con la
red de proveedores y socios.

3.2.7 Los 5 ¢Por qué?

Los cinco por qué es una técnica sistematica de preguntas utilizada durante la fase
de analisis de problemas para buscar posibles causas principales de un problema.
Durante esta fase, los miembros del equipo pueden sentir que tienen suficientes
respuestas a sus preguntas. Esto podria convertirse en un inconveniente al identificar
las causas principales mas probables del problema; debido a que no se ha
profundizado lo suficiente. La técnica requiere que el equipo de trabajo pregunte “Por
Qué” al menos cinco veces, o trabaje a través de cinco niveles de detalle. Una vez que
sea dificil para el equipo responder al “Por que”, la causa mas probable habra sido

identificada.

3.2.8 Matriz FODA

La sigla FODA, es un acrostico de Fortalezas (factores criticos positivos con los
que se cuenta), Oportunidades, (aspectos positivos que podemos aprovechar
utilizando nuestras fortalezas), Debilidades, (factores criticos negativos que se deben

eliminar o reducir) y Amenazas, (aspectos negativos externos que podrian
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obstaculizar el logro de nuestros objetivos). El analisis FODA es una herramienta que
permite conformar un cuadro de la situacion actual del objeto de estudio (persona,
empresa u organizacion, etc.) permitiendo de esta manera obtener un diagnéstico
preciso que permite, en funcidn de ello, tomar decisiones acordes con los objetivos y
politicas formulados.

Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y que le
permite tener una posicion privilegiada frente a la competencia. Recursos que se
controlan, capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan
positivamente, etc.

Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables, explotables,
que se deben descubrir en el entorno en el que actia la empresa, y que permiten
obtener ventajas competitivas.

Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable frente a
la competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen,
actividades que no se desarrollan positivamente, etc.

Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar a

atentar incluso contra la permanencia de la organizacion.

3.2.9 Estandarizacion

La estandarizacion de procesos tiene el objetivo de unificar los procedimientos
de las organizaciones que utilizan diferentes practicas para el mismo proceso. Por lo
tanto, es posible alcanzar la composicion que no es mas que la reutilizacién de un
proceso ya establecido como un componente (0 subproceso) de otro proceso, que a
veces esta en otro departamento o sector de la empresa. Los estandares de sistemas de
gestién ISO utilizan una estructura de alto nivel para fomentar el uso de sistemas de
gestién integrados. Este documento de orientacion, por su disefio y alcance, se centra
en el sistema de gestion de la calidad y utiliza terminologia de 1SO 9000:2015. Sin

embargo, nada prohibe su uso en otras normas de sistemas de gestion.
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Beneficios:
Suministrar una base para el mantenimiento y mejoramiento de la forma de
hacer el trabajo.
Proveer una base para el diagnostico y auditoria.
Minimizar la variacion.
Disminuir el tiempo de ciclo de cada operacion, balancea la carga operativa,
de tal forma que se puede aumentar la velocidad de linea y ganar
productividad al liberar horas/hombre.

Finalmente, la estandarizacion impactara de manera interna a todo el personal
de la empresa, asi como a proveedores; Igualmente la empresa se beneficiara de
manera externa, puesto que cambiara, a los actuales y potenciales clientes, la
percepcion e imagen de la empresa. Ademas, la estandarizacion sirve como una
herramienta que fomentara la institucionalizacion de la empresa y sera esencial para
Ilevar a cabo la correcta gestion y control financiero de la misma.

Pasos para la estandarizacion:
Involucrar al personal operativo.
Investigar y determinar la mejor forma para alcanzar el objetivo del proceso.
Documentar con fotos, diagramas y descripciones breves.
Capacitar al personal.

Implementar formalmente el estandar.

3.2.10 Diagrama de Ishikawa

Es un metodo grafico que se usa para efectuar un diagnéstico de las posibles
causas que provocan ciertos efectos, los cuales pueden ser controlables. Permite
apreciar, facilmente y en perspectiva, todos los factores que pueden ser controlados
usando distintas metodologias. Al mismo tiempo permite ilustrar las causas que
afectan una situacion dada, clasificando e interrelacionando las mismas. El diagrama

puede ser disefiado por un individuo, pero es aconsejable que el mismo sea el
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resultado de un esfuerzo del equipo de trabajo que previamente utilizé el diagrama de
afinidades.

3.2.11 Metodologia 5s

La metodologia de las 5s tiene sus origenes en Japon. Se atribuye a Hiroyuki
Hirano, quien desarroll6 los cinco pilares de la fabrica visual, probablemente
basandose en metodologias que aplicaban grandes empresas como Ford y Toyota en
el contexto del Lean Manufacturing. Cada una de las 5s japonesas indica una etapa de
un proceso cuyo objetivo es eliminar todo lo innecesario de la produccion creando un
espacio de trabajo mas despejado y agradable que contribuya a la satisfaccion de los
trabajadores y la productividad empresarial.
Implementacion de las 5s en una empresa

1. Clasificacion (Seiri) En esta fase se identifican y clasifican los materiales
imprescindibles para trabajar. Se analiza el propdsito de cada herramienta o
recurso y la frecuencia con que se utiliza para eliminar o retirar todo lo
innecesario que pueda entorpecer o ralentizar el trabajo.

2. Organizacion (Seiton) En esta fase se ordenan los materiales necesarios para
gue sean faciles de localizar. Se tiene en cuenta quiénes los utilizan, cuando se
usan y cual es el mejor lugar para colocarlos. Se pueden agrupar por
categorias o incluso afadirles etiquetas. Asi se evita que los trabajadores
pierdan tiempo buscando las herramientas.

3. Limpieza (Seiso) Tan importante como ordenar el puesto de trabajo, es
mantenerlo limpio. Por eso este paso de la metodologia de las 5s se centra en
la limpieza, la cual repercute positivamente en la motivacion laboral y
contribuye a reducir los accidentes laborales.

4. Estandarizar (Seiketsu) Esta fase se centra en estandarizar los procesos, de
manera que los trabajadores sean capaces de identificar las situaciones
anormales y puedan corregir los fallos. Asi se evita que todo vuelva a ser

como antes. Si el espacio de trabajo es grande, es Util contar con una lista de
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verificacion, ademas de nombrar a responsables de las diferentes tareas de
limpieza y organizacion.

5. Mejorar (Shitsuke) Aplicar la metodologia de las 5s implica realizar
evaluaciones sistematicas e involucrarse en un trabajo continuo para mantener
los estdndares de limpieza y organizacion, asi como detectar nuevos aspectos

susceptibles de mejora.

3.2.12 Indicadores de gestion

Un indicador de gestion es un valor medible que demuestra la eficacia con la que
una empresa esta logrando objetivos empresariales clave. Las organizaciones usan
indicadores de gestion en varios niveles para evaluar su éxito al alcanzar objetivos.

Los indicadores de Gestion resultan ser una manifestacion de los objetivos
estratégicos de una organizacion a partir de su Mision. lgualmente, resultan de la
necesidad de asegurar la integracion entre los resultados operacionales y estratégicos
de la empresa. Deben reflejar la estrategia corporativa a todos los empleados. Dicha
estrategia no es mas que el plan o camino a seguir para lograr la mision.

Pasos para definir un indicador de gestion:

=

¢Cual es el resultado deseado?
¢Por qué importa este resultado?

¢Como vas a medir el progreso?

2

3

4. ¢Como puedes influir en el resultado?

5. ¢Quién es responsable del resultado empresarial?

6. ¢Como sabras que has logrado tu resultado?

7. ¢Con qué frecuencia revisaras el progreso hacia el resultado?

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica para
una organizacion que puede ayudar a mejorar su rendimiento general y proporcionar
una base solida para iniciativas de desarrollo sostenible. Es aplicable a todas las
organizaciones, independientemente del tamafo, la complejidad o el modelo de

negocio.
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3.3. Bases Legales

Villafranca D, 2002 afirma que “Las bases legales no son mas que las leyes que
sustentan de forma legal el desarrollo del proyecto”, quiere decir que no son mas que
aquellas normas necesarias que permiten respaldar el trabajo de investigacion, ya que
como lo dice es el sustento legal. Permite informar tanto al investigador como a
cualquier otro interesado de los aspectos legales pertinentes al trabajo.

Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999)

Articulo 90: La jornada de trabajo diurna no excedera de ocho horas diarias ni de
cuarenta y cuatro horas semanales. En los casos en que la ley lo permita, la jornada de
trabajo nocturna no excederd de siete horas diarias ni de treinta y cinco semanales.
Ningun patrono o patrona podra obligar a los trabajadores o trabajadoras a laborar
horas extraordinarias. Se propenderd a la progresiva disminucion de la jornada de
trabajo dentro del interés social y del &mbito que se determine y se dispondra lo
conveniente para la mejor utilizacion del tiempo libre en beneficio del desarrollo
fisico, espiritual y cultural de los trabajadores y trabajadoras.

Realizar pasantias en el palmar requiere de tiempo, el cual no puede sobrepasar las

8 horas al dia de trabajo mientras realizas la investigacion que te permitira el
desarrollo del proyecto, Ya que para la misma debes disponer de un horario laboral en
este caso de 8 horas (tiempo completo)
Articulo 117: Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y servicios de
calidad, asi como a una informacion adecuada y no engafiosa sobre el contenido y
caracteristicas de los productos y servicios que consumen; a la libertad de eleccion y
a un trato equitativo y digno.

Ya que se dispone de un producto lider en el mercado, es justo que este tenga bien
establecido sus parametros de calidad, de igual forma que la informacion que se
aporte de este sea totalmente real, ya que puede traer sanciones por publicidad
engarosa.

Articulo 305: El Estado promovera la agricultura sustentable como base estratégica

del desarrollo rural integral, a fin de garantizar la seguridad alimentaria de la
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poblacién; entendida como la disponibilidad suficiente y estable de alimentos en el
ambito nacional y el acceso oportuno y permanente a éstos por parte del publico
consumidor. La seguridad alimentaria se alcanzara desarrollando y privilegiando la
produccion agropecuaria interna, entendiendose como tal la proveniente de las
actividades agricola, pecuaria, pesquera y acuicola. La produccién de alimentos es de
interés nacional y fundamental para el desarrollo econémico y social de la Nacién. A
tales fines, el Estado dictara las medidas de orden financiero, comercial, transferencia
tecnoldgica, tenencia de la tierra, infraestructura, capacitacion de mano de obra y
otras que fueran necesarias para alcanzar niveles estratégicos de autoabastecimiento.
Ademas, promovera las acciones en el marco de la economia nacional e internacional
para compensar las desventajas propias de la actividad agricola.

El estado debe prestar el apoyo que garantice el desarrollo de las actividades
agricolas, en este caso a la recoleccidon de la cafia de azUcar, con el fin de garantizar la
disponibilidad y seguridad de los alimentos, ademés de facilitar a los trabajadores sus
labores diarias.

Ley Organica Del Sistema Venezolano Para La Calidad (2002)

Articulo 1: Esta Ley tiene por objeto desarrollar los principios orientadores que en
materia de calidad consagra la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela, determinar sus bases politicas y disefiar el marco legal que regule el
Sistema Venezolano para la Calidad, asimismo establecer los mecanismos necesarios
gue permitan garantizar los derechos de las personas a disponer de bienes y servicios
de calidad en el Pais, a través de los subsistemas de Normalizacién, Metrologia,
Acreditacion, Certificacion, Reglamentaciones Técnicas y Ensayos.

Debe establecer los requisitos que garanticen los derechos de aquellas personas
encargadas de prestar un bien o servicio de calidad.

Articulo 118: Quien por negligencia, impericia, inobservancia u omision, desmejore,
deteriore o cause un dafio a un bien publico o servicio publico, en detrimento de su
calidad segun las previsiones establecidas en esta Ley, serd sancionado con multa o

comiso de equipos, segun la gravedad del hecho.
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Se debe ser precavido a la hora de realizar nuestras labores ya que si afectamos la
calidad debido a un error humano y resulta traer consecuencias muy agravantes tanto

en el producto como a la persona que ejecuta la operacion.

3.4 Definicidn de términos basicos

Auditoria: Evaluacién minuciosa de una organizacion con el fin de conocer sus
caracteristicas especificas, asi como fortalezas y debilidades.

Azucar crudo: Es el producto cristalizado obtenido de la cafia de azucar, destinado

para servir como materia prima en la elaboracion de azUcar.

Azucar Refino: Producto cristalizado obtenido a partir de materia prima con

contenido de sacarosa luego de un proceso de doble cristalizacion mas otros procesos.

Calidad: Propiedad que permite que un producto sea valorado y sobresalga ante
cualquier otro de su misma especie.

Cafia de Azucar: Planta de tallo lefioso, hueco, flexible, algo aspero y flores
agrupadas en panojas muy ramosas, puede alcanzar hasta 4 metros de altura. Rivera
(2010)

Grados Brix: Cantidad de solidos disueltos en un liquido.

Diagrama de Flujo: Representacion grafica de una sucesion de hechos u operaciones
en un sistema.

Documento: Escrito en que constan datos fidedignos o susceptibles de ser empleados
como tales para probar algo.

.Inocuidad: Ausencia de peligro u otro factor que pueda dafiar la salud.

Materia prima: Materia que una industria o fabricacion necesita para transformarla

en un producto.
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Observacion: Es un criterio que define todos los aspectos que medianamente se
cumplen con los requisitos de la norma 1SO 9001:2015 en el proceso de la auditoria
del Sistema de gestion de la calidad.

Operaciones: Conjunto de actividades que se realizan en conjunto con la finalidad de

transformar la materia prima y crear un producto.

PH: Parametro que indica las concentraciones de iones de hidrogeno que existen en

una solucion; mide acidez o alcalinidad.

Producto: Es el resultado de un proceso u operacion.

Refinar: Hacer mas fino o mas puro algo, separando las materias heterogéneas.

Requisito: Circunstancia o condicion necesaria para algo.

Romana: Es un instrumento que sirve para pesar, compuesto de una palanca de

brazos muy desiguales, con el fiel sobre el punto de apoyo.

Sistema de Gestion: Son sistemas que permiten controlar y dirigir una organizacion.

Trazabilidad: Procedimiento preestablecidos y autosuficientes que permiten conocer

el histdrico, ubicacion y trayectoria de un producto.

Zafra: Periodo en el que se cosechan los campos de cafia de azlcar para que pueda

ser procesada por los ingenios. Aproximadamente entre el mes de noviembre.
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CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico consiste en integrar el tema de la investigacion con las
teorias, enfoques teoricos, estudios y antecedentes en general que se refieren al
problema de investigacion. En tal sentido el marco tedrico segin Tamayo (2012)
“Nos amplia la descripcion del problema. Integra la teoria con la investigacion y sus
relaciones mutuas”.

Ahora bien, al construir un marco tedrico debemos convenir concentrarnos en el
problema de investigacion que nos ocupa, sin divagar en otros temas ajenos al
estudio. Un buen marco metodolégico no es el que contiene muchas paginas, sino el
que trata con profundidad los aspectos relacionados con el problema y vincula logica
y coherentemente los conceptos y proposiciones existentes en estudios anteriores; de
manera que construir un marco teérico no soélo significa reunir informacion, sino
tambien ligarla, comentarla y analizarla.

Es aqui donde se busca dar forma a la investigacion mediante una serie de
procedimientos metodologicos, el cual ayudaran a la autora a tener una mejor vision
del problema que va a analizar en esta investigacion presentada, es de mucha
importancia el definir la metodologia que se va a utilizar.

4.1 Tipo de Investigacion

“El tipo de investigacion se refiere a la clase de estudio que se va a realizar.
Orienta sobre la finalidad general del estudio y sobre la manera de recoger las
informaciones o datos necesarios” afirman Palella & Martins (2012)’; se describe
todo el proceso en el cual se ubica el estudio, en este punto cada investigador
organiza su método a utilizar de acuerdo a sus objetivos que pretende lograr. La
escogencia del tipo de investigacion determinara los pasos a seguir del estudio, sus

técnicas y métodos que puedan emplear en el mismo.



Por lo mismo dicho en lo anterior esta investigacion se torna de tipo proyecto
factible los autores Palella y Martins (2012), indican que el proyecto factible:
“consiste en elaborar una propuesta viable destinada a atender necesidades
especificas, determinadas a partir de una base diagndstica” (p. 97). El proyecto se
realizara bajo la modalidad de proyecto factible, ya que se supone una propuesta que
resuelve un problema en la empresa.

4.2 Disefo de Investigacion

Dicho Palella y Martins (2008), expresan que el disefio de la investigacion “se
refiere a la estrategia que adopta el investigador para responder al problema,
dificultad o inconveniente planteado en el estudio” (pag.80). Las consideraciones
para la investigacion establecen que el disefio de esta investigacion se apoyara en un
disefio documental y de campo, puesto que se necesita recaudar toda la informacion
tedrica que sustente el trabajo, en un campo de trabajo bastante amplio donde se
incluye un panorama real y actual de la empresa. Debido a que se obtendra
informacién mediante la observacion directa de la problematica a investigar y se
propondra una posible solucion al problema planteado.

4.3 Nivel de Investigacion

Con relacion al nivel de conocimiento, la investigacion se encuentra situada dentro
de los parametros de la investigacion descriptiva, ya que posibilita efectuar una
conveniente percepcion del comportamiento de los distintos procesos de una manera
especifica, estableciendo los diferentes procesos de una forma particular y
determinando los diferentes componentes que lo forman. Con respecto a esto Arias F.
(2006), “la investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho,
fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento”. Se describen los hechos tal y como son observados. Ademas es del
tipo interactiva, ya que se pretende modificar el evento a estudiar, luego de un

analisis se identifican los cambios a realizar y se plantean a través de una propuesta.
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4.4 Poblacion y Muestra
Segun Arias (2006), “La poblacion es un conjunto finito a infinito de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones del

investigador”’. La poblacion que se utilizara para realizar la investigacion de campo
se trata de los documentos pertinentes de la empresa Central El Palmar, S, A. En
cuanto a la muestra se trabajara con los documentos que integran el sistema de
gestion de los departamentos de Calidad y Operaciones de la misma empresa
(Formularios, Anexos, Diagramas, Instrucciones de Trabajo, Procedimientos
Operativos/Administrativos, entre otros) donde se tendra el apoyo de coordinadores,
supervisores y gestionistas; quienes seran clave para lograr lo establecido en este
proyecto.
4.5 Técnicas de Recoleccion de Datos
4.5.1 Observacion Directa

Para el autor Wilson (2008) expone que la observacion “es directa cuando el
investigador se pone en contacto personalmente con el hecho o fendmeno que trata de
investigar”. Por esta razon en la presente practica de investigacion se utilizé como
método de recoleccion de datos principal la observacion directa, ya que se ajusta a lo
que se necesita, mediante ella se pudo verificar el proceso productivo. Del mismo
modo, a través de la visualizacién de la situacion de estudio se recolectaran los
elementos necesarios para la investigacion. Para asentar las observaciones a realizar
se utilizara como instrumento un bloc de notas.
4.5.2 Revision Documental

Es una técnica que se basa en la busqueda de los documentos ya registrados y
realizados por otro investigador. En el caso de este trabajo se revisara informacion de
distintas fuentes como los manuales de trabajos, diferentes trabajos de grado,
diagramas de proceso, Check list de auditorias, programas, entre otros.
4.5.3 Registro Fotografico

Para la recoleccion de datos, el registro fotografico es una técnica que resulta ser

de gran ayuda ya que permite mostrar de forma clara y precisa lo que se desea
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plantear en el proyecto. La toma de permite dar a conocer de forma gréfica lo que no
se puede expresar con el texto, para un mejor entendimiento. Tal como postula
Dubois (1986) lo fotografico propone una categoria de pensamiento que introduce
una relacion especifica con los signos, con el tiempo, con el espacio, con lo real, con
el sujeto, con el sery con el hacer. “Con la fotografia ya no nos resulta posible pensar
la imagen fuera del acto que la hace posible”.Incluir la fotografia en la investigacion
supone ir mas alla de su funcion ilustradora; no se trata simplemente del paso de una
narrativa textual a una visual, sino del pasaje de la verificacion a la construccion de
conocimiento.
4.6 Instrumento de Recoleccion de Datos
4.6.1 Lista de Verificacion

Es un material que permite llevar un registro de los documentos que se disponen o
no en un determinado proceso, puede ser objetivos, materiales, protocolos, cualquier
item que se busque registrar para un mejor control. Sirve de apoyo a la observacion
directa, ya que define detalladamente lo que se busca como investigador, sirviendo
de guia para buscar la solucion de problemas.
4.6.2 Block de notas

Es un libro de pequefio o gran tamafio que se utiliza para tomar notas, dibujar,

escribir, hacer tareas o afadir apuntes. Aunque mucha gente usa libretas, éstas son
mas comunmente asociadas con los estudiantes que suelen llevar cuadernos para
apuntar las notas/apuntes de las distintas asignaturas, Los cientificosy otros
investigadores usan cuadernos de laboratorio para documentar sus experimentos. A
medida de nuestra investigacion lo utilizamos para recolectar evidencias de la
problematica y trazar ideas de lo que por medio de esas diferencias con las que nos
conseguimos realizar una buena investigacion con los instrumentos necesarios.
4.6.3 Documentos existentes en el departamento (Biblioteca)

Una biblioteca puede definirse, desde un punto de vista estrictamente etimologico,

como el lugar donde se guardan libros o el registro de algin documento, en este caso
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actas, cartas, auditorias, visitas, etc. La cual serd la fuente secundaria para la
recoleccion de datos en cuanto a los documentos fisicos del departamento.

4.6.4 Documentos existentes en la empresa (Sistema Baan)

Es un software dirigido a las grandes y medianas corporaciones. Se considera que
aporta seguridad, fortaleza y amplias funcionalidades. Es una solucién ampliamente
utilizada en los ambientes industriales mas complejos del mundo. Es aqui donde se
tiene gran registro virtual de los documentos de la empresa. Permite automatizar la
mayoria de las practicas de negocio relacionadas con los aspectos operativos 0
productivos de la empresa, facilitando y centralizando la informacion.

4.7 Técnicas De Analisis De Datos
4.7.1 Matriz FODA

Consiste en centrar el trabajo en la problematica, con el fin de simplificar los datos
y utilizar los mas relevantes que ayuden a la solucion del problema. El analisis FODA
es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situacion actual del objeto
de estudio permitiendo de esta manera obtener un diagndstico preciso que permite, en
funcién de ello, tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados.
4.7.2 Diagrama Ishikawa

El Diagrama de Causa y Efecto es utilizado para identificar las posibles causas de
un problema especifico, permitiendo analizar las variables criticas encontradas. Se
centra en descubrir el significado de cada informacion a evaluar, buscando
familiarizarse con el contenido y con los temas que trata.

4.7.3 Los 5 ¢Por qué?

Los 5 Porqués es una técnica sistematica de preguntas utilizada durante la fase de
analisis de problemas para buscar posibles causas principales de un problema. Es
importante que, a través de la investigacion, vayamos eliminando causas que se alejen
del planteamiento inicial; de este modo, tambien conseguiremos eliminar todos los
efectos anexos a estas causas impropias. De esta manera, vamos a conseguir focalizar

la atencion sobre el verdadero problema y evitar andarnos por las ramas.
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4.8 Fases de la Investigacion
A continuacion, se muestra a través de fases, el procedimiento que se llevara a
cabo en la investigacion para cumplirlos objetivos que se plantean en el Capitulo Il
del presente trabajo, con el fin de cumplir con el objetivo general propuesto:
FASE I: Diagnéstico de la situacion actual del Sistema de Gestion de la Calidad
en el Departamento de Operaciones de la empresa Central El Palmar S.A.
En esta fase se llevo a cabo un diagndstico de la situacion actual, se
propuso realizar visitas al departamento donde se revisaron los documentos a
través de la observacion directa con la finalidad de presenciar los documentos
vigentes, desactualizados, obsoletos, entre otros, y las actividades que alli se
Ilevan a cabo (para conocer el proceso de gestion actual) apoyandonos de una
observacion guiada por el personal del area para determinar el andlisis de la
situacion. Visita a la planta donde se buscara comprender el proceso en su
totalidad y se llevara un registro fotografico de este. Ademas en esta fase se
consulté a los operadores y supervisores de dicho departamento, para asi
comprender en su totalidad la manera en que funcionan los procesos, con el
objeto de describir la situacion actual de la empresa a través de la observacion
directa, llevando el registro en el block de notas. Para conocer el grado de
cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015 en cuanto a la documentacion se
aplico una lista de verificacion basada en esta; como instrumento de
recoleccion de datos, se evaluaran los documentos (como se lleva el control,
cuales estan vigentes, que faltan, etc.). Se gener6 un Histograma con los
valores obtenidos en la Lista de Verificacion para tener una mejor vision de

los resultados.
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FASE I1: Andlisis de las variables criticas encontradas del Sistema de Gestion de
la Calidad en el departamento de operaciones de la empresa Central EI Palmar
S.A.

Se visitd la planta y observo de forma directa, los procedimientos que ya
no se utilizan para documentarlo e ir actualizando nuestro sistema de gestion.
Haciendo uso del Diagrama de Ishikawa se muestra de forma grafica el
problema tomando como referencia 5 factores (Medio ambiente, Materiales,
Método, Mano de obra y maquina) una vez realizado se lleva a cabo la
herramienta de los 5 porque tomando las variables criticas del proceso, para
finalmente crear una matriz FODA donde se complemente toda la
informacidn y se establezcan estrategias de resolucion.

FASE I11: Propuesta de actualizacion del Sistema de Gestion de la Calidad de
acuerdo a las normas 1SO 9001:2015 en el Departamento de Operaciones de la
empresa Central EI Palmar S.A.

Se buscara realizar la propuesta para la actualizacion del sistema de
Calidad, apoyandonos en nuestra revision documental sobre los archivos de la
empresa que busquen cumplir con la norma 1SO 9001:2015. A su vez,
mediante la observacion directa se evaluaran los datos y procesos faltantes. Se
hara uso de las 5 s herramienta de mejora continua para demostrar los
resultados.

FASE IV: Evaluacion econémica, ambiental, técnica, operativa y social de la
propuesta.

Durante esta fase se llevara a cabo un analisis de factibilidad econdmica, se
presentaran los beneficios ambientales, técnicos y sociales de dicha propuesta
para la empresa.
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CAPITULO V

RESULTADOS

FASE I: Diagnéstico de la situacion actual del Sistema de Gestion de la Calidad

en el Departamento de Operaciones de la empresa Central EI Palmar S.A.

Observaciones obtenidas en el area de produccion con el apoyo del personal.

En la recoleccion de informacion para determinar las debilidades en el Sistema

Gestion, se realizaron observaciones guiadas con el personal que labora directamente

en el departamento (Ver cuadro 1), para poder obtener un diagnostico que permita

encontrar los motivos de las inconformidades en cuanto al sistema de gestion actual.

Se contd con el apoyo de tres trabajadores de diferentes cargos, pertenecientes al

mismo departamento (Coordinador, Supervisor y analista).

Cuadro 1: Resumen de observaciones obtenidas en el departamento de operaciones

con el apoyo del personal.

Coordinador

ITEM

DESCRIPCION

1

No hay un documento estandarizado para la creacion de
documentos. Es complicado realizar la trazabilidad.

No se tiene una herramienta para llevar el sistema de gestion

Falta una cultura de orden y limpieza.

Falta capacitar al personal sobre codmo se debe elaborar un
documento.

Supervisor

No hay un cronograma para la revision documental.

Se realizan procesos nuevos y no se documentan.

No se tiene conocimiento de la norma 1SO 9001:2015.

Desorganizado sin orden en los procesos.

Analista

P RN B (N

Se desconocen las normas para la elaboracion de un
documento.

Los documentos que se tienen, se encuentran obsoletos en su
mayoria (méas del5 afios sin actualizar).

Solo una persona lleva el control de los documentos de la
empresa.

No se realiza un seguimiento a los documentos elaborados,
se trabajan como pruebas pilotos (borrador) y no llegan a ser
un documento formal, revisado o controlado.

Autora: Vaccari, 1. 2021




La documentacion del sistema de Gestion de calidad se estructura de la siguiente

manera:

Procedimientos

Figura 25: Modelo Jerarquico de la documentacion
Fuente: Departamento de Gestion de la Calidad Central EI Palmar S.A

El proceso de gestion inicia identificando la necesidad, o la actividad a
realizar, es decir, si es una actualizacion, una mejora 0 un levantamiento de un
documento; una vez obtenida esta procedemos a elaborar lo solicitado
(Procedimiento, instruccion, formulario, diagrama, entre otros), en el proceso de
elaboracion se incluyen definiciones de términos basicos, y las politicas de la
empresa, basandose en modelos de documentos creados en el afio 2008, usandolos
como referencia para la creacion de la nueva documentacion. Una vez listo se lleva a
revision, donde el coordinador y el gerente revisan la documentacion, y validan que
lo descrito sea realmente lo que se requiere, que la teoria coincida con la préactica, y
que cumpla los objetivos requeridos por el departamento, si esto es asi el documento

es aprobado y se comienza a usar, luego para su respaldo se archiva en la biblioteca si
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es fisico, 0 se guarda en la ruta si es digital. En caso de no cumplir con un indicador
se revisa los factores del proceso desde el inicio. Es aqui donde radica uno de los
principales problemas; revisar, evaluar y aprobar la documentacion resulta casi nulo,
ya que no se lleva un documento estandarizado del como debe ser de la estructura de
cada documento, lo cual crea una ventana de diferentes posibilidades de creacion de
documentos ya que cada quien lo hace como mejor le parezca; se trabaja bajo la
jerarquia documental de la empresa (Ver Figura 25), pero no se respeta una norma.

Se trabajan los documentos bajo un proceso sin reglas ni estandares (Ver figura
26) se cuenta con una plantilla general, pero esta no aplica para cada uno de los
documentos, lo cual conlleva a que el operador cree cambios de manera arbitraria
segun su necesidad. Ademas un documento no se define como controlado hasta no
tener la aprobacion de la gerencia general y asignada su codificacion, ya que no hay
un protocolo para esto, los documentos no llegan a ser aprobados y se suelen trabajar
como borradores. Lo cual es un gran problema ya que es aqui donde se llevan los

registros diarios del proceso, y las descripciones de los mismos.
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Figura 26: Diagrama de proceso del Sistema de Gestion
Autora: Vaccari, . 2021
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Se revisaron y analizaron los procesos que se llevan a cabo en el area mediante la
observacién directa y el uso de una lista de verificacion, con la finalidad de tener una
vision macro de las actividades, asi como también su relacion e incidencia directa con
el departamento, con el fin de obtener datos reales de la problematica en cuanto al
sistema de gestion.

Revision de documentos
Para la lista de verificacion se revisaron los documentos que pertenecen al
departamento de operaciones de los cuales:

Cuadro 2: Documentos del Departamento De Operaciones

Documentos Cantidad
Procedimientos 20
Instrucciones 17
Formularios 8
Anexos 7
Diagrama 2
Total de documentos 54

Autora: Vaccari, |. 2021
Lista de Verificacién

Realizada por: Isabella VVaccari

Empresa: Central EI Palmar S, A.

Notal: Los items indicados estan referidos a la Norma I1SO 9001:2015

Nota 2: Se utiliza las siglas C (Conforme), NC (No Conforme), NA (No Aplica) para
indicar el estado de implementacion.

Tabla 2: Lista de verificacion

Control de Documentos C NC NA Observaciones
1. Existe un procedimiento En la primera pagina de
documentado que defina los cada documento se
controles necesarios para: encuentra un recuadro
* Emitir y aprobar los de revision antes de
documentos. X entrar en vigencia,
* Revisar, actualizar y donde el gerente y
aprobar documentos cuando coordinador del area lo
sea necesario. revisa y aprueba.
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2. Se identifican los cambios
en los documentos.

Al final del documento
se presenta el Histdrico
de cambios donde se
justifica el cambio
realizado.

3. Se identifica el estado de
revision actual de los
documentos.

En el historico de
cambios se coloca el
numero de edicién y se
cambia cada vez que se
realiza una
modificacion.

4. Se asegura que las
versiones pertinentes de los
documentos aplicables se
encuentran disponibles en
los puntos de uso.

No todos los
documentos se
encuentran organizados
en su espacio de
resguardo ya sea en la
biblioteca o en la red.

5. Se asegura que los
documentos permanecen
legibles y facilmente
identificables.

Los documentos se
realizan en digital lo
que facilita su
legibilidad, y cuentan
con codificacion para
identificarlos.

6. Los documentos se
encuentran vigentes (Ciclo
de vida 5 afios)

Se presentan
documentos que no han
sido actualizados por
mas de 15 afos.

7. Se identifican
adecuadamente los
documentos obsoletos,
cuando se mantienen por
cualquier razon.

No se tienen un area
donde se respalden
estos documentos ni el
porqué de su respaldo.

8. Existe evidencia de que la
direccién ha revisado el
sistema de gestion para
asegurar su conveniencia,

En la primera pagina se
incluye el nombre de
quien lo reviso, la fecha
en que lo hizo junto

adecuacion y eficacia. con su firma.
9. La documentacion Si se posee, pero el
presenta un formato mismo esta

establecido para la
elaboracion de documentos.

desactualizado y pasa
por alto varios puntos.
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10. Los documentos fisicos
se encuentran resguardados
en orden en su biblioteca.

No, ademas los lomos
de las carpetas no
coinciden con la
informacidn que estas
poseen.

11. Los documentos en la red
estan resguardados en orden
en su carpeta y ruta digital.

No, ademas hay
carpetas vacias.

12. Todos los
procedimientos, normas,
manuales, etc., se encuentran
respaldado bajo su
documentacién fisica o
digital.

Hay procedimientos
que se han incluido
nuevos, al igual que
equipos que no se le ha
creado su respectivo
documento.

13. Todos los documentos
que son creados bajo una
necesidad cuentan con su
respaldo controlado.

Hay documentos que
son nulos puesto que
no han pasado por
revision de la gerencia
ni cuentan con
codificacion, sin
embargo se usan (como
ejemplo formularios)

Autora: Vaccari, |. 2021

A continuacion se demuestran los resultados obtenidos en la lista de verificacion,

que permite evaluar el grado de cumplimiento del sistema de gestion en cuanto a la

norma ISO 9001:2015. Estos resultados fueron expresados con el fin de que se

pudiera evidenciar con un gran impacto visual el alto porcentaje de incumplimiento

que tiene el sistema de Gestion dando como resultado 61,5% de incumplimiento.




Cuadro 3: Resultados de la lista de verificacion.

Resultados
Preguntas Conformes 5 38,4% Cumplimiento
Preguntas No Conformes 8 61,5% Incumplimiento
Preguntas No Aplica 0 0% NA

Autora: Vaccari, I. 2021

Estado de los documentos
No Aplica
0%

Conforme
38%

No Conforme
62%

= Conforme No Conforme = No Aplica

Grafico 3: Estado de la documentacién
Autora: Vaccari, |. 2021

Como se pueden observar (Ver grafico 3) el 61,5% esta relacionado a las variables

correspondientes al orden y actualizacion de los documentos; este porcentaje de

incumplimiento es consecuencia de la falta de estandarizacion del procedimiento, lo

que conlleva a una variacién en la manera en que cada quien redacta un documento;

tantos los procedimientos como instrucciones de trabajo no reciben una actualizacion

desde la creacion del primer sistema de gestion documental en el afio 2008, ademas

de que gran parte de la documentacion se ha cambiado, algunos procedimientos se

han perdido, es decir, no se encuentran documentados; y los que se mantienen estan

dispersos tanto en la biblioteca como en la ruta digital, estos no cuentan con un orden

especifico.
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El diagndstico inicial permitié evidenciar las fallas tanto del departamento en
general, como los puntos criticos relacionados al sistema de gestion, teniendo una
vision macro de las debilidades del departamento de operaciones se busca analizar las
variables criticas en la fase Il para resolver el problema desde la raiz y construir la
propuesta de manera factible donde se atiendan todas las solicitudes y requerimientos
del érea.

FASE I1: Analisis de las variables criticas encontradas del Sistema de Gestion de
la Calidad en el departamento de operaciones de la empresa Central El Palmar
S.A.

Para determinar cuales son las causas que originan los diferentes problemas se les

aplicara la metodologia de los Cinco (5) ¢Por qué? De esta forma se obtiene cuéles de

esas causas son las que originan la mayor problematica en el area, es decir, cuales son

las variables criticas encontradas en el sistema de gestion.

Cuadro 4: 5 ;Por qué? de las variables criticas asociadas al proyecto

CUADRO DE LOS 5 ;POR QUE?

Causa ¢Por qué? ¢Por qué? ¢Por qué? | ;Por qué? ¢Por qué?
Es més
Es
. i . establey
Se actualiza | Serealizaun | importante .
. . facil de
Actualizar un cambioenel | el respaldo
o .| controlar
documento proceso bibliogréfic
7 en los
0 o digital
procesos
Se usael
Los procesos| No hay un | formato que | El disefio
) no estan estandar mejor le | del proceso
Estandar ! .
estandarizad | definido de parezca a es muy
0S los procesos cada engorros
usuario
No se
No se crean
guardan en .
espacios No se
Faltade | ordenenla i ;
L especificos | mantiene el
Orden biblioteca o
para cada orden
en la ruta
i documento
digital

Autora: Vaccari, I. 2021
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Una vez analizados los problemas dentro del area mediante la herramienta de los
Cinco (5) ¢Por qué? (Ver Tabla 6), se procedié a buscar las causas principales
existentes en el departamento. Para el estudio del sistema de gestion de la calidad, se
aplico la técnica causa-efecto o Ishikawa; con la finalidad de visualizar las causas que
originan deficiencias en la calidad de los servicios y tener una visién macro de las
actividades, asi como también su relacion e incidencia directa con el Sistema de
Gestion, con el fin saber el estado del sistema de gestion, dado como resultado que
este no esta conforme segun los estandares referidos en la 1SO 9001:2015. La
elaboracion de este diagrama estara conformada por 5 aristas con las causas
representadas por las variables criticas en estudio, las cuales tendran debajo distintas
causas asociadas a la problematica representada. Se presenta como una disposicion
mas grafica de los analisis realizados previamente, todo esto con el fin de relacionar
causas directas a las variables criticas mediante una herramienta de enfoque gerencial
que aportara al desenvolvimiento y control del sistema de mejora continua dentro del
cual estard enmarcada la propuesta de este proyecto (Ver Figura 27). Estos procesos
involucrados son: Medio Ambiente, Maquina, Materiales, Método y Mano de obra;
identificaron los factores que afectan en el area en estudio.

Del diagrama causa- efecto se puede resaltar lo siguiente:
1. Ausencia de manual para estandarizado de procesos en el area.
2. No se cuenta con una evaluacion de los conocimientos.
3. Faltade orden en el &rea.
4. Falta de conocimiento de los sistemas.
5

Falta de maquinaria para registrar y controlar los documentos en fisico.
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Figura 27: Diagrama Ishikawa- Sistema de Gestion Documental No Conforme
Autora: Vaccari, . 2021

Luego se busca conocer como es llevada su documentacion; en la base de la
piramide (Ver Figura 25) se plantea cémo se lleva el sistema de gestion, se observa
que es a través de formularios, instrucciones, y procedimientos, que a su vez estan
atadas a estandares como normas y politicas externas.

La finalidad de esta seccidn es identificar la situacion problematica actual de los
procesos logisticos, mediante la observacion directa, ademas de la revision
documental de los registros historicos suministrados por la empresa. En esta fase se
estudié con profundidad el departamento para tener un amplio panorama y
descripcion detallada de la situacion actual (Ver figura 27). Es decir, se estudiaran los
procesos internos y todos los aspectos especificos que repercuten dentro del
departamento.

El departamento de operaciones es el encargado de las actividades diarias dentro
de la empresa, donde se destacan produccién, aseguramiento de la calidad de la
produccion y el producto, entre otros; por dicha razon aseguramiento de la calidad y
operaciones, aunque parezcan dos departamentos diferentes tienen un mismo

proposito, y trabajan de la mano, se realiz6 una matriz foda para demostrar de forma
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clara y precisa el estado actual del departamento. Como se presenta en el siguiente

cuadro:

Cuadro 5: Matriz FODA -Estado Actual del Sistema de Gestién

FORTALEZAS DEBILIDADES
-Estructura organizativa -Las instrucciones,
definida con los cargos procesos entre otros
y responsabilidades. documentos no estan
-Comunicacion efectiva bien definidos.
entre los trabajadores -Solo una persona
del departamento lleva el control de la
(Coordinador, gestion.

Supervisor, -Mas de 20 afios sin
Especialista, Analistas). actualizar la
documentacion.
OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO

- Capacitaciones Yy | -Capacitacion para todo el | -Establecer un sistema de
cursos para el | personal  teniendo  un | gestion de la calidad
personal cada cierto | enfoque en la mejora | basado en las normas ISO

tiempo (Mejora | continua. 9001:2015, y cumpliendo
Continua). -El personal cuenta con las | con los requerimientos
-Recursos mejores herramientas Yy | establecidos en la Ley
disponibles. recursos para la elaboracion | vigentes para la fecha.

de su trabajo, ademas estan | -Disminuir  la  carga
calificados para el uso de | laboral y distribuirla de
cada una de ellas. manera tal que la
-Los trabajadores estan | actualizacion y mejora del
dispuestos a mejorar cada | sistema laboral forme
dia aprendiendo algo nuevo | parte de una labor diaria.

y ayudandose entre si|-Tomar accion inmediata
compartiendo e instruyendo | en cuanto al sistema de
conocimientos, Gestion, ya que se
demostrando asi que en la | seguiran acumulando afios
unién esta la fuerza y que | de documentos sin

son un verdadero equipo de | actualizar lo que

trabajo. conllevara a més trabajo.
AMENAZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
-Algunos -Se deben evaluar cuél de | -Evaluar cuales son los
procedimientos los trabajadores segun su | procedimientos, normas

sufren cambios muy | cargo pueden formar parte | instrucciones, entre otros
frecuentes y no se | de la actualizacion de | que tienen mayor
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registran en  un | documentos ya que son los | importancia 0 se usan con

documento. que conocen cuales se|mas  frecuencia  para
-Se  tiene  poco | cambian con mas | empezar con su
personal. frecuencia 0 cuales | actualizacion.

requieren de un cambio. -Debido al que se cuentan

-Se debe escoger a ciertas | con los recursos se deben
personas en  especifico | restructurar los planes de
segun sus capacidades para | trabajo agregandose aqui
realizar la actividad sin|la  actualizacion  del
alterar el plan de trabajo y | sistema de gestion con sus
sus labores diarias. responsables.

-Los trabajadores estan | - Se debe dar unas charlas
dispuestos a actualizar y | donde se hable de la
realizar cualquier trabajo | gestion documental y los
con el fin de lograr los | pasos de implementacion

objetivos, solo hay que | para empezar a
capacitarlos con los pasos | familiarizar a los
de ejecucion del trabajo. trabajadores con el tema.

Autora: Vaccari, 1. 2021

Y es asi como con las herramientas de andlisis para la resolucién de problemas, se
logré abarcar diferentes aspectos relacionados a un sistema de gestion no conforme,
revisando nuestras variables criticas podemos dar paso a la creacion de una propuesta
de actualizacidon del sistema de gestion segun lo requerido en la 1ISO 9001:2015.

FASE I11: Propuesta de actualizacion del Sistema de Gestion de la Calidad de
acuerdo a las normas 1SO 9001:2015 en el Departamento de Operaciones de la
empresa Central EI Palmar S.A.

Para dar solucion a los problemas planteados, se hizo uso de la filosofia de las 5S,
una filosofia de mejora continua que permite cubrir con detalle todos los aspectos
importantes a tratar segin nuestras variables criticas. Con el fin de arropar todas las
soluciones necesarias dentro de dicha filosofia se agruparan cada una de las fases de
las 5’s en forma de esquema, a continuacion, se procedera a explicar cada una de las

partes del esquema:
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Seiri (clasificacion): La propuesta estarda conformada inicialmente por el
establecimiento de un sistema de clasificacion de la documentacion segun su
tipo (manual, instruccidon, norma, anexo, entre otros), lo cual permitira
desarrollar y mantener nuestro segundo punto.

Seiton (orden): Una vez clasificada la documentacién del departamento, la
biblioteca tendra una redistribucion, ya que se tiene que agregar un espacio para
documentos obsoletos, y los lomos de las carpetas deben ser actualizados. A su
vez, para dar sentido a un verdadero orden y control, fue necesaria una revision
de los documentos digitales de manera en que, se actualizara la lista maestra
(donde se evidencia los documentos existentes), se eliminaran las carpetas
vacias, y se reorganizaran las existentes.

Seiso (limpieza): Dentro del marco de la limpieza, se incluye la parte visual,
donde se van a cambiar las carpetas viejas por nuevas, los lomos viejos por
nuevos y actualizados.

Seiketsu (Estandarizacion): En este nivel de las 5 S, se realizo el desarrollo de
los formatos necesarios para llevar la trazabilidad de la documentacion a lo
largo de los procesos, un nuevo esquema de trabajo con la filosofia de mejora
continua en torno al que la propuesta gira, ademas del desarrollo detallado de
los procedimientos necesarios de las tareas que deben ser realizadas segun las
actividades necesarias.

Shitsuke (Disciplina): En esta fase se desarrollé el cronograma de plan accion
estratégica, asi como también la instruccion a los jefes y los coordinadores del

area con el fin de que todo conozcan el nuevo proceso del sistema de gestion.
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Para la clasificacion:

Tabla 3: Clasificacion de los documentos

Identificador Tipo de Documento
A Anexo
B Diagramas de Flujo Tipo Bloque
C Manual de Calidad
D Descripcion de Cargo
E Estructura Organizativa u Organigrama
F Formulario

Instruccion de Trabajo

Flujograma de Documentos

Lineamientos, Normas Generales y Politicas

Procedimiento Operativo

Procedimiento Administrativo

c|lOw|loOo|Zz|r

Manual de Usuario (Sistemas automatizados)

Autora: Vaccari, 1. 2021
Para la clasificacion de los documentos, se us6 como base los identificadores que

se aplican para codificar cada documento, ya que de esta forma seguimos trabajamos
bajo un esquema estandarizado; dentro del cual sera mas facil la bldsqueda de los
documentos, ya sea por su uso, objetivo, finalidad, o contenido, resumiendo todas
estas en Tipo de documento. Por ejemplo, si buscamos un registro diario, donde se
Ileve una verificacion, nos vamos a la parte de Formulario; si requerimos una funcion

que realiza un trabajador en particular, nos dirigimos a las descripciones de cargo.

Para el orden y limpieza:
Dentro del marco de las 5s es importante mantener un sistema que proporcione las
herramientas o lineamientos necesarios para mantener la limpieza del proceso y un

Optimo sistema de gestién. Ademas que este permite un control visual en los lugares
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de trabajo y proporciona mayor eficiencia al sistema de gestion, impulsando el
rendimiento, y reduciendo el estrés laboral; garantiza tener a la mano y en Optimas
condiciones todo lo necesario para trabajar. A continuacion se muestra el cambio y
actualizacion realizado en la oficina del departamento, siguiendo los principios
establecidos en la herramienta 5 s tanto para la documentacion fisica como para la
digital.

Se establece un formato para la creacion de lomos de carpeta actualizados de
25cmx4cm. (Se coloca de fondo la parte de imagen que corresponda y centrado en

letra Arial 24 y negrita el titulo del documento contenido en la carpeta).

MANUALES DE PROCEDIMIENTOS E
INSTRUCCIONES DE TRABAJO
ARRANQUE DE CAEDERA

Figura 28: Referencia de lomo para carpetas
Fuente: Departamento de Gestion de la Calidad Central El Palmar S.A

2. Se crea una lista de los documentos que van a pertenecer a cada tramo de la
biblioteca, la cual se encuentra en la estandarizacion
3. Se hace uso de la gestion visual incluyendo imagen en los lomos que permitan
hacer una figura en el tramo de la biblioteca, de tal forma si llegase a faltar un
documento o se coloca en un lugar incorrecto con el simple hecho de ver que no
pertenece a la figura nos podemos percatar del error.

Iméagenes permitidas para la gestion visual:
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(CENTRAL
EL PALMAR

Figura 29: Logo de Central El Palmar
Fuente: Departamento de Gestion de la Calidad Central El Palmar S.A

CMIPPIRRCS AS

MO

Figura 30: Logo de Empresas PMC
Fuente: Departamento de Gestion de la Calidad Central El Palmar S.A

\/

Figura 31: Logo de ECO (Excelencia y Confiabilidad Operacional)
Fuente: Departamento de Gestion de la Calidad Central El Palmar S.A
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Figura 32: Mascota representativa de CEPSA
Fuente: Departamento de Gestion de la Calidad Central EI Palmar S.A

4. Solo se utilizaran los espacios de estantes y bibliotecas para el almacenamiento de
los documentos fisicos
ANTES

Figura 33: Ubicacion de los documentos fisicos
Autora: Vaccari, I. 2021
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Figura 34: Ubicacion de los documentos fisicos
Autora: Vaccari, I. 2021
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Figura 35: Ruta donde se encontraban los documentos digitales y su orden en

carpeta
Autora: Vaccari, I. 2021
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Figura 36: Ruta donde se encuentran los documentos digitales y su orden en carpeta
Autora: Vaccari, |. 2021

Para la Estandarizacion.

La “SECCION” del documento se refiere al area o lugar dentro de la
Biblioteca, o carpeta en el cual se va a colocar el documento. Este orden se realizd
segun la frecuencia en que se consultan los documentos por los trabajadores del area
dandoles asi mayor alcance y facilidad a la hora de buscarlos.

Por ejemplo, algunas de las secciones son:

Cuadro 6: Organizacion de los tramos

TRAMO 1 DE BIBLIOTECA Hojas de analisis

TRAMO 2 DE BIBLIOTECA Manual de Calidad, Instruccion de
Trabajo, Formulario, Procedimientos

TRAMO 3 DE BIBLIOTECA Descripcion de Cargo, Normas

TRAMO 4 DE BIBLIOTECA Estructura Organizativa, Manual de
Usuarios

TRAMO 5 DE BIBLIOTECA Anexos, Diagrama de flujo

Autora: Vaccari, I. 2021

Ademas se disefid el documento para la elaboracion revision y aprobacion
documental, bajo la establecido en los estandares de la Norma ISO 9001:2015

(version vigente), con el fin de que todos al levantar o realizar cualquier tipo de
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correccion en su documentacion tengan un mismo formato y todos los documentos
estén estandarizados, se buscé que fuera preciso y no tuviera ambigledades de tal
forma que todos lo entiendan y usen como guia al momento de elaborar un
documento.

Este documento es la base de todo lo referido a documentacion, todos los
documentos deben estar estructurados de la misma manera. Es pilar fundamental de
un sistema de gestion, ya que en la documentacion es donde nos apoyamos de forma
fisica avalando con palabras lo que hacemos con acciones. Los documentos son
fuentes fiables de informacion que garantizan la seguridad y la transparencia de los
procesos. Juegan un papel esencial en el desarrollo de la organizacion, debido a que
en la documentacion se tiene el pasado; contienen lo que alguna vez se realizo en la
empresa y es la base del futuro ya que partiendo de los documentos que ya se tienen

podemos avanzar y crear la documentacion faltante.
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Calidad
REVISION DEL DOCUMENTO
Unidad Organizativa Revisado por Firma Fecha
Coord.de Aseguramiento de . :
Calidad CEPSA Vanessa Soria Ver Copia Controlada 17/12/2021
Gestion de Calidad Mailyn Mentado Ver Copia Controlada 17/12/2021
Supervisor Vergen Navas Ver Copia Controlada 17/12/2021
APROBACION DEL DOCUMENTO
Unidad Organizativa Aprobado por Firma Fecha
Gerencia de operaciones Hector Martinez Ver Copia Controlada 17/12/2021
Industriales

CONTROL DE REVISIONES

Fecha de la ultima Numero de Sustituye al Numero de la edicién del
revision revision documento de fecha documento sustituido
“No aplica “ “No aplica “ “No aplica “ “ No aplica “

Este documento es propiedad de Empresas PMC. El contenido es
confidencial y no puede reproducirse, prestarse, ni sacarse de la
compainiia sin la debida autorizacion de la Direccion correspondiente.
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1. OBJETIVO

Estandarizar la forma como se elaboran, revisan y aprueban los
documentos controlados de Empresas PMC en cada una de las
Operadoras; establece las acciones y responsabilidades en el
proceso de documentacion y suministra los formatos vy
lineamientos para la elaboracion de los diferentes tipos de
documentos.

2. ALCANCES Y LIMITACIONES

Aplica a todos los documentos controlados internos, fisicos y
electronicos que fijen Politicas, Normas, Lineamientos,
Procedimientos, Instrucciones de Trabajo, que se definen en
Empresas PMC para cada una de las Operadoras.

2.1 Control de Documentos: Fondonorma 1SO 9001
2.2 Control de Documentos: Fomndonorma ISO 14001.

3. CARGOS INVOLUCRADOS Y RESPONSABILIDADES.

Coordinador de Aseguramiento de Calidad:

Cumplir y hacer cumplir lo establecido en los documentos
controlados con los que esté relacionado.

Analista de GDC:
Mantener actualizada la LISTA MAESTRA DE
DOCUMENTOS CONTROLADOS (FC-XXAC-GCO012) que se
soliciten por escrito.
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CREACION

Resguardar los documentos originales y el archivo electrénico
de manera que no sean utilizados inapropiadamente.

Apoyar a las personas que elaboran documentos en la
Operadora correspondiente de Empresas PMC para que
cumplan con lo establecido en este documento.

Asegurar que la ultima version del documento se encuentra
disponible para la utilizacion de los usuarios, eliminando del
mismo las copias obsoletas.

Documentar los cambios de los documentos controlados de
Empresas PMC cuando se solicitan por escrito.

GLOSARIO DE TERMINOS

Documento controlado: Se considera documento controlado
todo aquel que requiera un proceso formal de revisién y
aprobacion para asegurarse de que lo que esta escrito es lo que
se debe hacer o cumplir.

Instruccion: Se aplican a las tareas dentro de una funcion.

Responsable de Elaborar Documento: Se refiere a cualquier
persona encargada de elaborar el documento.

Procedimiento: Forma especifica opara llevar a cabo un
actividad o un proceso. Describen actividades que competen a
funciones diferentes.

Responsable del documento / Responsable del Proceso:
Nombre del cargo de la persona que es responsable de aprobar
el documento, garantizar su cumplimiento, mejorarlo, implantarlo
y notificar los cambios que se generen.

i _
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CREACION

Responsable de revisar/aprobar: Persona que revisa Yy/o
aprueba un documento luego de verificar que lo escrito es lo que
se hace o debe hacer en la unidad organizativa que representa.
Es responsable de emitir los comentarios pertinentes acerca del
contenido del documento tanto para corregir algun aspecto como
para completarlo.

Usuario de los Documento: Persona que debe ejecutar lo
indicado en el documento aprobado.

Manual: Conjunto organizado de documentos que se utilizan

como herramienta para administrar una organizacién. Por

ejemplo, Manual de Procedimientos Operacionales, Manual de

Descripciones de Cargos, Manual de Calidad.

DOCUMENTOS RELACIONADOS (REFERENCIAS)
EXTERNO(S)

U ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad.

NORMAS

Generales

1°. Toda persona que elabore un documento controlado debe

conocer y aplicar lo contemplado en este procedimiento.
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2°.

Siempre que sea posible se deben incluir graficos, diagramas,
dibujos, fotos y cualquier otro recurso que facilite la comprension y lectura
del documento, especialmente en los pasos de los procedimientos
(acciones).

Estructura de las plantillas para elaborar documentos

Encabezado del Documento.

CODIGO:  PL-PAAC-OP-001
MIE! VIGENTE 10/07/2021
Y DESDE:
A EDICION NRO.: 00
SECCION: PROCEDIMIENTOS
ASUNTO: ELABORACION, REVISION Y APROBACION DE DOCUMENTOS ;AG/':H

Logo:

3°. El logo que se debe colocar en el documento depende del

ambito de aplicacion.

Ejemplo de Logos a colocar cuando el procedimiento aplica
para todas las Operadoras de Empresas PMC (Documento

comun para varias operadoras).

las Operadoras de PMC: Central El Palmar, C.A.

,»’-"'FMENSA' Azlca, Molipasa, Cady y Cocensa.

CREACION

;ﬁﬂqf A0lpAc4 w._ Undocumento que tenga este logo aplica para todas
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Titulo del Manual:

4°. El titulo del Manual depende del tipo de documento, los
mas utilizados se mencionan en la siguiente tabla:

Titulo

Tipo de documento

Procedimientos

Manual de Lineamientos, Normas

Politicas, Normas Generales y Lineamientos

Procedimientos

Manual de Lineamientos, Normas

Procedimientos Administrativos

Manual de
Instrucciones de Trabajo

Procedimientos

Procedimientos Operativos

Manual de
Instrucciones de Trabajo

Procedimientos

Instrucciones de Trabajo

Manual de
Instrucciones de Trabajo

Procedimientos

Formularios relacionados con
Procedimientos Operativos o Instrucciones
de Trabajo

Procedimientos

Manual de Lineamientos, Normas

Formularios relacionados con
Procedimientos Administrativos o Normas
Generales.

Descripcion de Cargo

Descripciones de Cargo
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Criterios para definir el cédigo de los documentos
controlados:
5°. Los documentos controlados se deben identificar
mediante un cddigo con la siguiente estructura y de acuerdo a
los criterios siguientes:
. Estructura| X - | X[ X X | - X N | N
Tipo de —
Digito 12 3|4|5]6 7189|1011
documento l
Nimero
Empresa
- correlativo
Ambito de
aplicacion Proceso
Unidad

CREACION

Organizativa
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CREACION

Digito 1. Tipo de documento

Identificador

Tipo de Documento

A

Anexo

Diagramas de Flujo Tipo Bloque

Manual de Calidad

Descripcion de Cargo

Estructura Organizativa u Organigrama

m|m| O O| @

Formulario

Instruccion de Trabajo

Flujograma de Documentos

Lineamientos, Normas Generales y Politicas

Procedimiento Operativo

| Ol zZz| r

Procedimiento Administrativo

u

Manual de Usuario (Sistemas automatizados)

Para otro tipo de documento consultar con la Coordinacién

de Aseguramiento de Calidad.
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CREACION

Digito 2. Ambito de aplicacion

Identificador

Ambito

de Aplicacion

C

Corporativo

L

Local

Para agregar otro identificador en esta tabla

solicitarlo a la Coordinacién de Aseguramiento de

Calidad.

Digitos 3y 4. Operadora/Empresa

Identificador | Operadora/Empresa (s)

MO Moliendas Papel6n S.A
(Molipasa)
AZ Azuca (Carora)
CA Cady (Destileria Yaracuy )
PA Central El Palmar S.A
¥ Aplica para todas las
Operadoras de PMC

Para agregar otro identificador en esta tabla
solicitarlo a la Coordinacién de Aseguramiento
de Calidad. Cuando el documento aplica s6lo
para algunas operadoras se debe especificar

en la seccion Alcance y Limitaciones.
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Digitos 5 y 6. Unidad organizativa responsable del
proceso

Para ver la lista de las unidades organizativas y sus cédigos
correspondientes refiérase al Anexo: TABLA DE UNIDADES
ORGANIZATIVAS RESPONSABLES (AC-XXAC-GCO001)

Digitos 7y 8. Procesos

Para ver la lista de Procesos y sus codigos
correspondientes refiérase al Anexo: TABLA DE LISTA DE
PROCESOS (AC-XXAC-GCO002)

Digitos 9, 10 y 11. Numero correlativo
Se refiere a un Numero correlativo por cada Gestidbn o
Proceso, por ejemplo: 001, 002,003
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CREACION

Vigente desde:

6°. Debe colocarse la fecha en la que el documento entrara en
vigencia. Esta fecha debe ser posterior a la dltima fecha de
aprobacion del documento y del taller.

NUmero de Edicioén:

7°. Cuando se elabora un documento por primera vez se identifica
con la Edicion Nro. 00 y cuando se elabora por primera vez en la
plantilla aprobada con este documento pero el contenido viene de
otro ya elaborado, se identifica con la Edicién Nro. 01.

Seccion:

8°. La “SECCION” del documento se refiere al area o lugar dentro del
Manual en el cual se va a colocar el documento.
Por ejemplo, algunas de las secciones posibles son:

Procedimientos

Instrucciones de Trabajo

Politicas

Normas Generales

Formularios
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Asunto:

9°. Todo documento cotrolado debe tener un nombre que lo identifique.

10°.El nombre de cada documento debe tener en forma condensada la
esencia de su contenido, es decir, debe dar idea al lector de su
contenido.

Pagina(s):
11°. Todo documento controlado debe tener el nimero de cada pagina y
la cantidad de paginas del documento.
Pie de Pagina del Documento:
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12°. Todo documento elaborado segun lo indicado en este

procedimiento debe tener una cinta en la parte inferior del documento
(marca de agua) que indique lo siguiente:

Leyenda Significado/Uso

COPIA CONTROLADA Documento vigente elaborado, revisado y aprobado por las personas
relacionadas segun lo definido en este procedimiento.

Se refiere a la copia fiel y exacta del documento controlado vigente en
COPIA NO CONTROLADA extension pdf. colocado en el directorio en los equipos que defina la empresa.
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Contenido de los Documentos:

13°. En cada plantilla se indica la estructura que debe tener cada
documento.

14°.Cada tipo de documento se elabora segun la necesidad del
usuario empleando para ello segun corresponda las siguientes
Plantillas:

Tipo de documento Plantilla a utilizar

Lineamientos: Documento de naturaleza informativa y de caracter obligatorio que describe NX-XXXX-XXNNN
la manera en que se deben ser llevadas a cabo las operaciones en conformidad con las
politicas u objetivos estratégicos de la organizacion.

Normas Generales: Documento que establece las reglas en la organizaciéon sobre una
materia especifica.

Politicas: Directrices y objetivos generales que reflejan la filosofia de una organizacién con
respecto a una materia en particular expresados de manera formal por la alta gerencia.

Procedimiento Administrativo: documento que describe las diferentes etapas, PX-XXXX-XXNNN
interrelaciones, responsabilidades y actividades para la realizacién de un proceso del area
administrativa.

Procedimiento Operativo: documento que describe las diferentes etapas, interrelaciones, OX-XXXX-XXNNN
responsabilidades y actividades para la realizaciéon de un proceso del area operativa. Incluye
normas de seguridad y medidas de precaucion.

Instruccién de Trabajo: documento que describe detalladamente los pasos que se deben IX-XXXX-XXNNN
seguir para cumplir con una actividad. Generalmente no contiene normas. Son definidas
separadamente dentro del proceso al cual corresponde.

Formulario, formato o registro: documento que proporciona datos y evidencia objetiva de EX-XXXX-XXNNN
ciertas actividades para consultar o usar informacién posteriormente. Pueden ser planillas
preimpresas o digitalizadas que contiene campos para registro de informacion. Su
formalizacién describe la forma de elaborarlo y administrarlo para facilitar su uso.

Lista de Verificacion: Documento que describe un conjunto de actividades o tareas que
deben ser realizadas y validadas, dispone de casillas para registrar la realizacion de cada
una de ellas. Constituye también una ayuda y referencia rapida para la realizaciéon de un
trabajo y muchas veces se referencia dentro de un procedimiento escrito o una instruccién de
trabajo.

Nombre del archivo: PC-XXAC-GC001 Elaboracion revision y aprobacion de Documentos.
CREACION

87



\ CODIGO:  PL-PAAC-OP-001
A N VIGENTE DESDE: 10/07/2021
RIF - 000062720 EDICION NRO.: 00
SECCION: PROCEDIMIENTOS
ASUNTO: ELABORACION, REVISION Y APROBACION DE DOCUMENTOS 526/'27

Descripcion de cargos: documento que identifica las funciones y responsabilidades de cada
uno de los cargos de la organizacion.

DX-XXRH-DONNN

Manual de usuario (Sistemas): documento que especifica qué pasos o qué rutas se deben
seguir en un sistema automatizado para efectuar una tarea u operacion.

UX-XXXX-XXNNN

Anexo: permite complementar la informacién reflejada en cualquier tipo de documento
controlado y que debe ser sometido a una aprobacién formal. Pueden existir Anexos no
controlados en cuyo caso forman parte integral del documento que hace la referencia. Los
anexos pueden ser gréficos, dibujos, tablas, etc.

AX-XXXX-XXNNN

Glosario de Términos Generales: documento que describe los términos utilizados en un
documento controlado para facilitar la comprension del lector. Este tipo de glosario se utiliza
cuando existen términos que se repiten en varios documentos y que se considera
conveniente agrupar en un solo documento por area.

TXXXXX-XXNNN

Flujograma de documentos: documento que describe en forma gréafica el flujo de los
documentos y actividades principales de un procedimiento.

LX-XXXX-XXNNN

Diagrama de Flujo (Tipo Bloque): documento que describe en forma gréfica la secuencia
de las actividades de un procedimiento.

BX-XXXX-XXNNN

Manual de Calidad: Conjunto de documentos que proporcionan informacién sobre el
Sistema de Gestion de la Calidad, referencias a los procesos y procedimientos mas
importantes de la Empresa.

CX-XXXX-XXNNN

Aspectos Generales: Documento que describe procesos en general o informacion
importante que enmarca su contenido.

SX-XXXX-XXNNN

Proceso: Conjunto de recursos y actividades relacionadas entre si que transforman
elementos de entrada en elementos de salida. En una organizacion, los procesos son
generalmente planificados y llevados a cabo bajo condiciones controladas para generar valor.
Los recursos pueden incluir personal, finanzas, instalaciones, equipos, técnicas y métodos.
Las entradas y salidas pueden ser tangibles (por ejemplo, materia prima, documentos),
intangibles (por ejemplo, Informacién) o una combinacién de éstos. Las entradas de un
proceso son generalmente las salidas de otros (por ejemplo, equipos, materiales,
componentes, energia, informacion, recursos financieros, entre otros).

(RX-XXXX-XXNNN

Otro tipo de documento controlado: Cualquier otro documento no reflejado en esta tabla y
gue por su importancia debe ser definida una estructura y lineamientos para su elaboracién.

Canalizar con el responsable de
Gestién de Calidad para definir
su estructura y lineamientos
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Revision y Aprobacion:

15°. El nimero de cargos que revisan los documentos puede
variar en funcion de los cargos que se encuentren involucrados
en el mismo. La revision debe quedar registrada como evidencia
en el formato REGISTRO DE OBSERVACIONES DE
DOCUMENTOS CONTROLADOS (FC-XXAC-GC014).

16°. La aprobacion de los documentos se realiza por area de
acuerdo al organigrama vigente. Si la circulacion para la revision
o aprobacién se realiza por via electronica, se debe imprimir la
constancia y las observaciones y se anexan al documento
original.

17°. En la portada de los documentos deben firmar
como minimo el area que elabora, la revision del
responsable de Gestion de Calidad y un area que
aprueba.

18°.Las personas que reciban un documento para su
revision o aprobacion cuentan con un maximo de
cinco (05) dias habiles. Pasado este periodo el
responsable de Gestion de Calidad considera el
documento revisado y/o aprobado. Si existe alguna
razon para no cumplir con el lapso, se debe informar
por escrito las razones en cuyo caso se podra definir
un nuevo lapso de mutuo acuerdo entre las partes.

19°. Cuando el responsable del proceso considere que es
conveniente la realizacion de talleres de capacitacion, se debe
tener en cuenta que se realicen antes de su entrada en vigencia.
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CREACION

Distribucion, Notificacién y ubicacién de documentos

controlados vigentes:

20°.

21°.

22°.

Con la finalidad de asegurar que las versiones pertinentes
de los documentos controlados se encuentren disponibles
en los puntos de uso, que permanezcan legibles y
facilmente identificables, y prevenir el uso no intencionado
de documentos obsoletos, el responsable de Gestion de
Calidad sera el encargado del resguardo de los mismos
(tanto copia impresa original como el documento
electrénico).

Se prohibe mantener copias personales de versiones del
documento, ya que esto podria ocasionar la utilizacién no
intencionada de versiones obsoletas.

Las Copias No controladas en formato PDF (electrdnicas)
se deben disponer en un directorio en los equipos que
defina la empresa. Estas copias no tienen la firma del
documento y deben tener la siguiente informacion:

- Fecha en que firm6 cada persona involucrada (fiel al
documento original).

-Nombre y Apellido de cada persona involucrada (fiel al
documento original).
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23°.En los puntos de uso en los que no se tenga acceso a los
documentos electrénicos debe hacerse la distribucion fisica.

24°. Las Copias No controladas colocadas en el directorio en los
equipos que defina la empresa, se consideran Documentos
Vigentes.

25°. El responsable de Gestion de Calidad no se hace
responsable por las consultas de los documentos ubicados
en sitios diferentes a los notificados oficialmente.

Copias obsoletas:

26°. El tratamiento de las copias de los documentos controlados
obsoletas se debe realizar segun lo establecido en el
procedimiento CONTROL DE DOCUMENTOS.

Redaccién y tipeado del documento:

27°. Se debe usar un mismo término o nombre para referirse a
un proceso o actividad, se debe evitar el uso de jergas o
extranjerismos. La redaccibn de los pasos de los
procedimientos o instrucciones debe realizarse en espafiol
con los verbos conjugados en presente, no se permite el
uso de verbos en infinitivo para la descripcion de los pasos
de un documento (verbos terminados en ar, er, ir, or, ur) ni
verbos en gerundio (verbos terminados en ando, endo).
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30°.
31°.
32°.
33°.

Procesador de palabras:

Todos los textos se deben desarrollar en fuente ARIAL
tamafio 12, a excepcién de las tablas, graficos, pie de
paginas y encabezados los cuales se elaboran en un
tamafio mayor, igual o menor a éste, segun las
necesidades del usuario.

Los documentos se imprimen por una sola cara.
El interlineado es sencillo
Los textos son justificados.

Las decisiones de un procedimiento se identifican con un
nivel adicional. Por ejemplo:

Coordinador de |7. Revisa Guia de despacho y determina
despacho si cumple con los requisitos
7.1.Si cumple con los requisitos,
procede a......
7.2. Si no cumple con los requisitos,
informa a.......
8. Paso siguiente
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34°.Se sugiere que las divisiones y subdivisiones para la elaboracion de
documentos se realicen de acuerdo a la siguiente tabla:

- TIPO DE TIPOY
DIVISION PARRAEO TAMARO DIRECTRIZ
Primer 1. TITULO Arial 12, Mayuscula sostenida.
nivel negrita, azul
oscuro
Segundo 1.1. Titulo Arial 12, Tipo titulo
nivel negrita, azul
oscuro
Tercer 1.1.1. Titulo | Arial 12, Tipo titulo
nivel negrita, negro
Cuarto 1.1.1.1. Arial 12, Tipo titulo
nivel Titulo negrita, negro
Primer - Vifieta Arial 12, Tipo tilulo
nivel de negro
vifieta
Segundo | U Vifeta Arial 12, Tipo titulo
nivel de negro
vifieta

35°.Siempre que sea apropiado, y para limitar el tamafio de la
documentacion, se deben incluir referencias a documentos
existentes.

36°. Cuando se hace referencia a un documento controlado se
escribe el nombre exacto en mayulscula sostenida y el
codigo se indica entre paréntesis. Por ejemplo: NOMBRE
DEL FORMULARIO (FY-YYYY-YYNNN)
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37°.Los nombres de los cargos se escriben Tipo Titulo y segun la
denominacion que esté en el Organigrama vigente de la empresa
para el momento en que se elabora el documento. Por ejemplo:
Gerente de Recursos Humanos. Si el nombre del cargo del
Organigrama no coincide con el que debe tener, se debe solicitar la
actualizacion a RRHH.

Archivos electronicos de los documentos controlados:
38°. El nombre del archivo electrénico se debe definir segun las
siguientes condiciones:

Debe comenzar con el cddigo del documento
Incluir un espacio

Escribir el nombre del documento tal cual como aparece
en el *“Asunto”. Por ejemplo: PC-XXOM-CDO001
Elaboracion, revision y aprobacién de documentos. pdf

Formularios:

39°. Se deben formalizar solo los formularios que registran datos
gue van a ser consultados a futuro, los que exijan las Leyes
Nacionales, Estadales o Municipales o los que exijan las
normas internacionales.

40°. Todo formulario que se formalice debe tener, como minimo,
el logo de la(s) Operadora(s) en el cual se aplica, un
nombre, el contenido del formulario y la(s) firma(s) de quien
lo elabora y/o revisa.

41° Todo formulario controlado se debe identificar con su
codigo en la esquina inferior derecha del mismo.
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La elaboracion de documentos esta conformada por las siguientes etapas

4[\\ \
Identificacion ) Elaboracion ) Revision
B4
Divulgacién . Aprobacién ) Implementacion
4 4

La primera etapa consiste en la identificaciéon de la
necesidad del desarrollo del documento, la cual puede
obedecer al cumplimiento de requerimientos
operacionales, regulatorios, del negocio, ambientales, de
higiene o deseguridad, entre otros. En esta etapa se
determina el tipo de documento y la persona responsable

de su elaboracion.

La Elaboracién del documento contempla la recoleccion
de los datos necesarios mediante entrevistas o material

escrito.

La Revision se realiza en varias etapas en las cuales los
expertos en la materia verifican que el documento cumple
con los aspectos técnicos y practicas recomendadas, asi
como los aspectos funcionales y a las politicas y

estandares de la Empresa.

La Divulgacién consiste en dar a conocer el documento a
todos los involucrados a través de talleres grupales o

segun convenga.

La Aprobacion representa la aceptacion y el compromiso
del personal involucrado en la manera de llevar a cabo las

actividades descritas en el documento.

La Implementacion Responsable de garantizar que lo

gue esta escrito es lo que realmente se hace.
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7. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO
Responsable(s) Acciones
Identificacién del Documento
1. Una vez que disponga de un requerimiento para la elaboracion
Responsable del y/o maodificacién de un documento, bien sea por iniciativa propia
Proceso 0 por la recepcion de una solicitud realizada por otra gerencia,
departamento o trabajador, notifica la necesidad al responsable
de Gestion de Calidad
Responsable de 2. Revisa en la LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS
GDC

CONTROLADOS

- Si el documento requerido forma parte o deberia forma parte
de otro existente, siendo aplicable en este sentido, una
modificacion de este otro.
El proceso bajo el cual se encuentra 0 se encontraria
circunscrito el requerimiento solicitado.

3. Notifica al Responsable del Proceso mediante comunicacion
escrita en funcion de la revision anterior, la necesidad de
elaborar un nuevo documento, modificar uno ya existente o no
elaborarlo.

3.1.Si se recomienda la Elaboracién de un nuevo documento:

3.1.1. Indica el tipo de documento a elaborar
(procedimiento, instruccion de trabajo u otro).

3.1.2. Asigna cédigo e incluye en la LISTA MAESTRA DE
DOCUMENTOS CONTROLADOS
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Responsable de
Elaborar Documento

Responsable de
Elaborar Documento

Responsable de v

GDC

Responsable de
Elaborar Documento

4. Revisa la documentacion técnica y administrativa, asi como las
normas y politicas de la empresa para identificar aquellos
documentos (manuales, planos, guias, lineamientos, notas
técnicas, etc) cuya informacion se encuentra relacionada con la
situacion descrita bajo el requerimiento solicitado.

Elaboracion del Documento

5. Elabora el documento con la leyenda “BORRADOR” en la
marca de agua con base a la plantilla y lineamientos definidos
en este documento.

Para la elaboracion efectia una recoleccién de datos

Nlegy\ Mediante la realizacion de entrevistas con especialistas
del area, utilizacién de referencias técnicas, Manual de
Operaciones, Manual de Equipos, etc.

6. Envia el Documento con la leyenda “BORRADOR” al
responsable de Gestién de Calidad via correo electrénico, para
su revision.

Revisa el Documento con la leyenda “BORRADOR” y verifica el
cumplimiento de los lineamientos descritos en este documento.

7.1.Si no cumple con las normas o con las plantillas, envia via
electrénica el Documento con la leyenda “BORRADOR” e
informa las correcciones necesarias al Responsable de
Elaborar Documento.

7.2.Verifica si el documento requiere correciones, y Si requiere
correcciones las realiza y repite el paso 6.
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Responsable del

8. Revisa y valida el contenido del Documento con la leyenda
Proceso

“BORRADOR?”, haciendo enfasis en los siguientes aspectos:

8.1.El proceso descrito sea el correcto para hacerlo de una
forma segura y que tengan reflejados los parametros
operacionales, de seguridad, ambiente y cumplimiento del
Marco Legal, cuando aplique.

8.2.Los nombres de los cargos correspondan a los del
organigramas vigentes.

9. Una vez revisado el documento con la leyenda “BORRADOR”
determina si esta conforme:

9.1.Si no estda conforme, escribe las observaciones en el
formato REGISTRO DE OBSERVACIONES DE
DOCUMENTOS CONTROLADOS (FC-XXAC-GCO014),
entrega al Responsable de Elaborar Documento.

Revision y Aprobacién del documento
Responsable de

10.Revisa el documento:
Elaborar Documento

10.1.Si tiene observaciones del Responsable del Proceso, las
corrige.

10.2.Si no tiene observaciones, realiza Taller de Revision,
Aprobaciéon e Implementacion del Documento a los
involucrados en el mismo.
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Responsable de 11.Revisa el documento con las correcciones.
GDC 12.Entrega a los Responsables Revisar/Aprobar, el Documento

corregido junto al REGISTRO DE OBSERVACIONES DE
DOCUMENTOS CONTROLADOS (FC-XXAC-GCO014). vy
espera respuesta.
Responsables 13.Revisa y valida el contenido técnico del documento, haciendo
Revisar/Aprobar enfasis en los soguientes aspectos:
13.1.Que tengan reflejados los parametros operacionales, de
seguridad, ambiente y cumplimiento del Marco Legal,
cuando aplique.
13.2.Que los nombres de los cargos correspondan a los del
organigramas vigentes.
13.3.Que se consideren las responsabilidades y/o acciones en
caso de desviaciones.

14. Si el Documento lo amerita, emite comentarios que rectifiquen,
perfeccionen o completen los aspectos contemplados en el
documento REGISTRO DE OBSERVACIONES

15.Entrega el Documento al responsable de Gestion de Calidad

Responsable de 16.Revisa si el Documento requiere correcciones:
GDC 16.1.Si requiere correcciones, realiza las mismas en el
documento definitivo.
16.2.Si no requiere, realiza los pasos siguientes.
17.Actualiza la informacion de la LISTA MAESTRA DE

DOCUMENTOS CONTROLADOS (como por ejemplo: Cadigo,
nombre, fecha de entrada en vigencia, documentos
relacionados, etc). Si es modificacion, actualiza la fecha de
entrada en vigencia de la modificacion y el nimero de revision.
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18.Archiva el documento electrénico en la maquina y directorio
correspondiente con acceso restringido y protegido.

19.Imprime las Copias Controladas necesarias y sustituye el documento
electrénico (si es una actualizacién o modificacion).

20.Verifica las leyendas de los documentos y estampa los sellos
correspondientes segun lo siguiente:

Sello humedo “ COPIA CONTROLADA” a las copias controladas
impresas.

Sello himedo “COPIA OBSOLETA” al documento anterior (si es
modificacion o actualizacion).
21.Escribe las fechas en el documento electronico para que quede con la
informacion fiel del documento original y guarda el documento como
Copia No Controlada.
22.Convierte la version electronica del documento en formato con la
extension “.doc” (word) a formato con la extension “.pdf” (Acrobat)
conteniendo la marca de agua en el recuadro a pie de pagina con el texto
de “Copia No Controlada” la cual sera visible cuando los usuarios
necesiten imprimir una copia no controlada con restriccion para
modificaciones. Dependiendo del caso se debe restringir el documento
para impresion.
23.Archiva la Copia No Controlada en el directorio y lugar correspondiente
para el acceso de los usuarios que no tienen “Copia Controlada”.
24.Informa a las personas relacionadas que fue aprobado un nuevo
documento controlado o la modificacion (segun el caso), informa la
ubicacion electrénica donde lo pueden consultar y solicita que destruyan
las copias obsoletas (si aplica).
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8. HISTORICO DE CAMBIOS

Edicion Fecha Pag. Cambi6 Justificacion Fecha del Nro. de
Nro. Rev. GDC | modif. cambio Revisién
00 12/04/06 No “No aplica” Creacion del NO = | uNo aplica”

aplica documento aplica
Revisién y ajuste del
01 15/21/20 Todas Todo el Documento documento a la Norma 10/01/202 01
1ISO 9001: 2000

9. COPIAS CONTROLADAS

Palmar
N/A
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Figura 37: Lista Maestra de documentos
Autora: Vaccari, I. 2021

Para la Disciplina

Se les explico a los trabajadores del area, los 5 pasos de la mejora continua, al
igual que el nuevo orden y clasificacion que se les dara a la documentacién.
1. Jornada de charla instructivas a los coordinadores y jefes: durante esta jornada
se explicara todo el esquema de mejora continua bajo el marco de las 5 S, como
afecta al proceso de produccion desarrollado por el area, que tareas diferentes
contiene la propuesta con respecto los procesos actuales y los beneficios representa
para la compafiia la puesta en marcha de este proyecto. Esta charla instructiva es
guiada por el personal del departamento de Gestion de Calidad, ya que estos son los
encargados del aseguramiento de los procesos referente a temas de calidad.
2. Charlas orientativas a los supervisores y analistas: Estas charlas tienen como
objetivo orientar a los supervisores y encargados acerca de las tareas y cambios
especificos concernientes a las areas a las que pertenecen, las cuales seran dictadas
por el departamento de mejora continua, ya que son los expertos en cuanto a mejora
organizacional, de igual forma trabajara de la mano con aseguramiento de la calidad.
3. Instruccion al personal de control de calidad y operaciones junto al
coordinador del area: Durante esta instruccion se tiene que explicar el paso del

resguardo de la documentacion asi como la elaboracion de un documento; ya que se
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dara la divulgacion del documento para la elaboracion, revision y aprobacion de
procedimientos, manuales, instrucciones, etc.

4.  Dentro de la capacitacion de las 5 s en cuanto al sistema de gestion, para llevar
a cabo el uso de esta herramienta de mejora continua, se evaluara de manera
trimestral un indicador (Ver cuadro 4) que medird los avances en cuanto a la
actualizacion del sistema de gestion, lo que le dara un valor significativo a la
propuesta, ya que formara parte de una actividad laboral y no de un “debe”; se
contara con el apoyo del departamento de mejora continua, ya que este es el
encargado de llevar a cabo dicha herramienta; bajo las directrices del departamento
de Gestion de la Calidad.

Figura 38: Capacitacion sobre el nuevo Sistema de Gestién
Autora: Vaccari, I. 2021
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Cuadro 7: Indicadores de gestion

Objetivos 2020-2021 Mayo Junio Julio Evaluacion
. % de
Gcia/coord Cumplimiento
Fabrica % de Recuperacion (Eq. Refino) 20
Fabrica Produccion Refino (%) 10
o Diferencia de Rendimiento Fab vs
Fabrica Rendimiento Sonda 20
Fabrica Iniciativa Mejora 1 --> Colaborador IE. 15
Mejora Continua Estructura de Fabrica
Iniciativa Mejora 2 --> Colaborador IE. ECO
Aislamiento clarificador de jugo y
Fabrica adecuaciones internas y adquisicion Tuberia 15
de cobre para calentadores, evaporadores y
tachos
Fabrica indice de Cumplimiento de Capacitacion (%) 10

indice de Calidad ( 5S, Documentacion, Seg

FATIES Acciones)

Fuente: Departamento de Mejora Continua

En cualquier nivel de la organizacién, al documentar los elementos importantes,
como acciones, recursos y tiempos estamos direccionando o enfocando a las personas
a cargo, hacia el logro de determinados objetivos y metas. La documentacion ayuda a
mantener el enfoque y la disciplina hacia los objetivos del sistema. La propuesta de
actualizacién busca mejorar el sistema de gestion, aprovechando todos los recursos
disponibles, y estableciendo estandares para la ejecucién de actividades; donde no

solo actualizamos un sistema, sino que creamos una cultura de mejora continua.
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FASE IV: Evaluacion econdémica, social, operativa, técnica y ambiental de la
propuesta.
Evaluacion Economica

En el estudio anterior se realizaron las descripciones y andlisis de las actividades
llevadas a cabo en el Departamento de Operaciones de la empresa Central EI Palmar
S, A. Sin embargo, se debe efectuar también un analisis costo- beneficio de todas las
propuestas, el cual incluye tanto la inversion necesaria como los beneficios que esto
puede generar. La inversion depende en gran medida del perfil de la empresa, del
alcance que se desea dar al certificado, de las necesidades de capacitacion de RRHH,
y otros factores en menor medida. En la mayoria de los casos, ante un sistema bien
desarrollado, la empresa certificada termina en realidad ahorrando costos que exceden
ampliamente lo invertido en el desarrollo del sistema, contando ademas con un efecto
de mejora en la competitividad, y publicidad como beneficio.

Tabla 4: Costos asociados a la implementacion

i Profesionales Que Se N° De Valor
Item Necesitan Dias Unitario Total
N° Tipo Del Dia
Auditoria para
alcanzar .
certificacion y 1 Auditor 30 45% 1350$
. Interno
capacitar al
personal
Apoyo
profesional
para la Experto en el
actualizacion 1 . 40 25% 1.000$
area
documental y
capacitar al
personal
Apoyo para la
estandarizacion Pasante de
y actualizacion 1 Ingenieria 180 0,33% 60$
del sistema de In%lustrial
calidad
Total 3 286 35,33% 2.410%

Autora: Vaccari, 1. 2021
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Existe otros tipos de costos como son difusion del Sistema de Gestion de
Calidad dentro de la empresa mediante afiches, charlas de informacion, propagandas
(dipticos, tripticos, etc.) para los cuales se necesita una impresora en el departamento
y control documentario que constituiria los Gtiles de escritorio como papel, hojas de
funda, carpetas, lapiceros, entre otros. Estos serian:

Tabla 5: Costos de materiales

item Cantidad Valor Unitario Total
Carpetas 150 1,7% 255%
Hojas Funda 150 0,04$ 6,75$%
Impresora 1 120% 120$
Resmas de papel 1 (500 hojas) 0,006% 3%
Total 121,74% 384,75%
Autora: Vaccari, 1. 2021
Tabla 6: Resumen de costos
item Total
Personal expertos en el area 2.410%
Materiales 384,75%
Total 2.794,75%

Autora: Vaccari, |. 2021
Evaluacion Social

Los beneficios de la aplicacion del Manual de sistema de Gestion en el departamento
de operaciones:
Enfoque claro hacia el cliente y orientacion a los procesos dentro de la
organizacion.
Mayor compromiso de la gerencia con la calidad y mejor toma de decisiones.
Responsabilidades definidas claramente dentro de la organizacion.
Condiciones de trabajo mejoradas para los empleados.
Aumento de la motivacion por parte de los empleados.
Reduccion del Costo por fallas internas (menores costos por reprocesos,
rechazos, etc.) y fallas externas (menos devoluciones de los clientes,
reemplazos, etc.).

La mejora continua de los procesos de la organizacién en su conjunto.
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Los clientes tienen mas confianza en que obtendran productos conformes a

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

Desde un punto social, en una vista micro de personal de la empresa Central

El Palmar S, A. El proyecto representa una mejora animica dentro de la

metodologia de trabajo del personal. A su vez, mantener una cultura de orden

y limpieza dentro de la organizacion tendra un importante impacto en el

rendimiento de los trabajadores, quienes al crear los habitos que envuelven a

la metodologia de las 5 S, seran voceros y practicantes de dicha filosofia.

Se mejora el area de trabajo brindando un espacio de confort y agradable, lo

cual va directamente relacionado con el rendimiento laboral de los

trabajadores, ya que unas buenas condiciones de trabajo contribuyen a la

buena realizacion de este y motiva a mejorar y dar lo mejor cada dia.

Se mejoro la productividad laboral, ya que los trabajadores por no tener los

procesos estandarizados y en orden perdian tiempo buscando, revisando y

creando documentacion.
Evaluacion Operativa

El estudio de la factibilidad operativa permite conocer lo urgente de

implementar un proceso y la posible aceptacion de éste por parte del personal. La
factibilidad operativa consiste en el anlisis de los recursos productivos, incluidos los
humanos, necesarios para la realizacion de un proyecto econémico, se centra en los
procesos de la empresa, a diferencia de otras como la técnica (recursos técnicos) o la
financiera (recursos financieros). Ademas, el estudio de la factibilidad operativa
permite conocer lo urgente de implementar un proceso y la posible aceptacion de este

por parte del personal.
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Con el sistema de gestién actual

Tabla 7: Datos para el calculo de productividad y eficiencia

Distribucion Del Tiempo Efectivo Del Trabajo

Trabajos con Valor agregado (TVA) 3,02 Hr/Dia
Trabajos necesarios sin valor agregado (TN) 0,85 Hr/Dia
Sin trabajar (ST) 0,72 Hr/Dia

Trabajos innecesarios (TI) 2,4 Hr/Dia

Autora: Vaccari, 1. 2021

Tabla 8: Datos para el calculo de productividad y eficiencia

Clasificacion de las actividades

Actividades con valor
agregado

Uso de formatos para registros

Revision de lineas para certificar su calidad

Andlisis

Actividades necesaria sin
valor agregado

Buscar materiales

Recibir instrucciones

Rebuscar los formatos, instrucciones de trabajo

Actividades Innecesarias

Esperar por materiales

Esperar por un recurso para continuar la
actividad

Realizar trabajos no acordes a su descripcion de
cargo

Sin trabajar

Cambiandose

Comiendo

Conversando

Autora: Vaccari, |. 2021

Tiempo Efectivo

Tiempo Productivo

Productividad

108




Eficiencia

Con el nuevo sistema de gestion

Tabla 9: Datos para el calculo de productividad y eficiencia

Distribucion Del Tiempo Efectivo Del Trabajo

Trabajos con Valor agregado (TVA) 6 Hr/Dia
Trabajos necesarios sin valor agregado (TN) 0,30 Hr/Dia
Sin trabajar (ST) 0,40 Hr/Dia

Trabajos innecesarios (TI) 2 Hr/Dia

Autora: Vaccari, I. 2021
Tiempo Efectivo

Tiempo Productivo
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Productividad

Eficiencia

Durante las pruebas iniciales para dar los primeros pasos a la mejora del sistema
de gestion se evidencia que la productividad aumento un 17%, cuyo valor se ird
incrementando a medida que el personal se familiarice ain més con los nuevos
cambios en el sistema de gestion y los continle poniendo en practica en su jornada

laboral; a su vez la eficiencia se mejoré con un 26% ya que se estandarizaron los

procesos.
Tabla 10: Resumen de productividad y eficiencia
Antes Después Diferencia
Productividad 55% 72% +17%
Eficiencia 43% 69% +26%

Autora: Vaccari, I. 2021
Evaluacién Técnica

Este aspecto evalla si la infraestructura técnica que posee la empresa puede
responder de manera favorable y eficiente para desarrollar el proyecto o negocio que
se tiene panificado. También se debe verificar si las personas poseen los
conocimientos técnicos necesarios para poder utilizar el equipo y el software

necesario. Es decir, el estudio de la factibilidad técnica permite conocer si se dispone
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de los conocimientos, habilidades, equipos y/o herramientas para llevar a cabo la
metodologia planteada.

Cuadro 8: factibilidad técnica

Descripcion SI | NO
¢Se cuenta con los espacios para el almacenamiento de los documentos X
(Bibliotecas, estantes, archiveros)?
¢Se cuenta con impresora? X
¢Se cuenta con INTERNET? X
¢Se cuenta con computadoras? X
¢Se cuenta con un personal calificado para la realizacion de la X
documentacion?

Autor: Vaccari I, (2021)

Dado los resultados obtenidos en el cuadro anterior, se tiene una factibilidad

técnica aceptable ya que cuenta con la mayoria de los recursos necesarios.

Evaluacion Ambiental

La documentacion que no se maneja en el dia a dia se lleva de manera digital con la
finalidad de reducir el uso de hojas papel; el papel de la documentacion obsoleta y sin
actualizar fue llevado a los distintos departamento de la empresa para que fuera
reutilizado por la parte posterior para realizar anotaciones, como un block de notas,

realizar borradores, tomar datos en fabrica, entre otros usos.
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CONCLUSIONES

El trabajo desarrollado permitié desarrollar el aprendizaje adquirido durante la
formacion académica, a través de una experiencia practica llevada a cabo en un
entorno real del trabajo. EI mismo permiti6 mejorar habilidades y destrezas
necesarias para lograr un mejor desempefio como futura Ingeniero ofreciendo la
oportunidad de formular propuestas para el funcionamiento eficiente de la empresa.
El estudio del presente trabajo arrojo las siguientes conclusiones:

En la fase I se realiz6 un diagnoéstico de la situacion actual del departamento de
operaciones de la empresa Central EI Palmar S.A, los datos fueron obtenidos por
medio de la observacion directa y la revision documental, permitié conocer el nivel
de cumplimiento que tiene el area con respecto a los requisitos establecidos en la
norma ISO 9001:2015, asi como la adecuacion del sistema de gestion de la calidad
del departamento a la norma para cumplir con la certificacién de la misa. Esta
certificacion permite a la empresa mantener sus estandares de calidad, su credibilidad,
reputacion comercial y su cartera de clientes actuales y la posibilidad de captar
potenciales clientes con requisitos de certificacion en la norma ISO 9001: 2015.

Para la fase Il se implement6 la técnica de los cinco ¢Por qué? mediante el cual
se logré visualizar y diferenciar las variables que tienen mayor impacto en la
problematica presentada. Haciendo uso de dichas técnicas se procedid a evaluar UN
Diagrama de Ishikawa para hacer mas especificos en el problema que se abarco,
donde cada uno de los aspectos encontrados se plantea en una matriz FODA para dar
paso a la fase Il y generar nuestras estrategias y propuestas ante la problematica.

Se ha elaborado el manual de elaboracion, revision y aprobacion de
documentos para la empresa; el mismo que contiene todos los requisitos que
la Norma exige.

El disefio del sistema de gestion de la calidad le ha permitido obtener algunos

beneficios tales como: la coordinacion en todas las etapas de la realizacién de



la prestacion del servicio mejorando el desempefio de cada uno de sus
procesos, ademas se logrd aprobar la auditoria realizada por la empresa
trasnacional Nestlé permitiendo reintegrar esta gran empresa a nuestra linea
de clientes.

El disefio y desarrollo del sistema de gestion de la calidad en la empresa
permitird estandarizar las actividades para la prestacién del servicio,
lograndose el compromiso de la Alta direccion.

El manual de la calidad proporciona una descripcion del sistema de gestion de
la calidad y su implementacion en la organizacion.

El programa de las 5S propuesto engloba todos los aspectos necesarios para
garantizar que el proceso permanezca, dara pie no solo a soluciones
inmediatas sino también a proyectos futuros concernientes a la mejora
continua y sistemas de gestion, toda accién realizada bajo este esquema
gozard de un orden de los procesos ideal para la elaboracion de futuros
proyectos de mejora.

En la fase 1V, se realizé un desglose de los costos implicados en cada una de las
propuestas y se presenta la sumatoria de estos costos como el total en $ que se
requieren para la implementacion de las misma, dando como resultado una inversion
de $ 2.794,75; sin embargo el mayor beneficio que proporciona la certificacion de la
norma 1SO 9001:2015, es la mejora del desempefio y la eficacia de la organizacion a
partir de la planificacién, control y la mejora continua de sus procesos; permitiéndole

administrar y mejorar la calidad de sus productos y servicios.

113



RECOMENDACIONES

Asumir y reforzar el rol del personal supervisor con la finalidad de ejecutar
los trabajos propuestos en el orden y estandar establecido.

Utilizar el documento de elaboracion, revision y actualizacion de documentos
para cualquier accién a realizar en un documento (Instruccion, formulario,
anexo, diagrama, entre otros).

Hacer cumplir lo establecido en la norma ISO 9001:2015, junto con las
politicas y procedimientos de la empresa.

Trimestralmente, se debe establecer un cronograma de actividades que
permita a la empresa continuar con las siguientes etapas del proceso de
certificacion.

Aplicacion de la herramienta 5 s como base ante cualquier cambio enfocado
en la mejora continua.

Realizar Auditorias interna por parte del equipo de Calidad, para evaluar los
avances en el departamento al final de cada trimestre. Para poder desarrollar
continuamente acciones de mejora de no conformidades con seguimiento y
control sobre la eficacia de dichas acciones.

Refrescar al personal de operaciones sobre los requisitos que exigen la norma
ISO 9001:2015, aun después de que estos reciban su capacitacion.

Comepartir las responsabilidades y el compromiso de llevar un Sistema de
Gestion de la Calidad.

Recibir auditorias externas luego de la evaluacién de los indicadores
trimestrales para presenciar una segunda opinion del trabajo realizado y

claramente otras sugerencias.
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