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INTRODUCCION

Las empresas desde su formacién se encuentran involucradas en una constante
competencia por atraer la mayor cantidad de consumidores y potenciales clientes, esto
conlleva a que las necesidades y requerimientos de los clientes sean cada vez mas
estrictas y minuciosas, de aqui nace la ideologia de buscar satisfacer la mayor cantidad
de necesidades del cliente y de la mejor forma, a través de un producto o servicio. A

esta idea se le atribuye el nombre de “Calidad”.

Las empresas luchan por alcanzar altos niveles de calidad y resaltar por sobre
el resto de la competencia, dejan que sus productos y servicios hablen por si mismos
ante el consumidor, quien tiene la Gltima palabra en dictaminar si se siente satisfecho

0 no.

En la busqueda por obtener la mejor calidad y de una forma eficiente se
establece la organizacion internacional para la normalizacion (ISO). Este ente es el
mayor desarrollador en el mundo de normas voluntarias internacionales. Dichas
normas internacionales establecen las especificaciones técnicas para productos,
servicios y buenas préacticas, contribuyendo a hacer que la industria sea mas eficiente
y eficaz. Desarrolladas a través de un consenso global, que ayudan a eliminar las
barreras al comercio. Dentro de las multiples normas formuladas destaca la 1SO 9001
una norma dirigida al control y aseguramiento de la calidad.

El propdsito de este trabajo de investigacion es el la adecuacion y el
seguimiento de un sistema de gestion de la calidad bajo los fundamentos de la norma
ISO 9001 mas reciente, en el proceso de fabricacion de tapas en la empresa Amcor
Rigid Plastics de Venezuela S.A., dicho proceso presenta fallas que no son corregidas



de manera inmediata 0 simplemente se les buscan soluciones provisionales a los
inconvenientes que consideran menores, esto no deberia suceder, mas sin embargo es
una realidad. Adicionalmente a esto se suma el hecho de que el sistema de gestion de
calidad del proceso de fabricacion de tapas es distinto al sistema de gestion de los
demas procesos de fabricacion, lo cual genera dificultades a la hora de realizar un
seguimiento adecuado del proceso. Estos fallos no resueltos o resueltos a medias son
factores que van desarrollandose poco a poco y van deteriorando el buen

funcionamiento del proceso.

La estructura del trabajo se presenta de la siguiente manera:
Capitulo I: Se describe la ubicacion, breve descripcion de la empresa: organizacion,
procesos basicos, mision, vision, mercado, entre otros y las actividades desarrolladas
en La empresa Amcor Rigid Plastics de Venezuela S.A.
Capitulo I1: El problema, que contiene el planteamiento del mismo, los objetivos del
estudio, la justificacion de la investigacion y el alcance.
Capitulo 111: Constituye el marco referencial conceptual que consta de los antecedentes
de la investigacion, bases teoricas y la definicion de términos bésicos.
Capitulo 1V: Presenta las fases metodoldgicas las cuales muestran las etapas para la
realizacion de la investigacion.
Capitulo V: Se presentan el analisis y los resultados de la presente investigacion con

las conclusiones, recomendaciones y las referencias bibliograficas.



CAPITULO |

LA EMPRESA

1.1.- Nombre de la Empresa

La empresa se denomina: Amcor Rigid Plastics de Venezuela S.A

1.2.- Ubicacion de la Empresa

La empresa Amcor Rigid Plastics de Venezuela S.A. se encuentra domiciliada
en la Zona Industrial Municipal Norte, Calle Este-Oeste 5 c/c Av. Norte-Sur 5, en el

Municipio Valencia Edo. Carabobo.

1.3.-Descripcion de la Empresa

Amcor es una empresa lider en el sector de los empaques, la empresa se
especializa en la fabricacion de envases, botellas, tapas y preformas. Como una de las
principales empresas de empaques globales del mundo, tiene una historia de la cual se

enorgullece.

Fundada en Australia hace mas de 150 afios, en la actualidad los productos
Amcor dejan huella por el mundo. Mediante la innovacion y la inversion Amcor ha
sido capaz de diversificarse y expandirse para convertirse en lider del sector. A través
de los miembros Amcor se comparten y mantiene el compromiso y una vision que ha

hecho de Amcor la vanguardia del empaque responsable.

El objetivo de Amcor es seguir siendo una de las compafias lideres en el
mundo. Pretende igualmente fomentar relaciones estrechas con los clientes para

mejorar las posibilidades de ofrecerles una amplia gama de servicios.



1.4.- Mision de la Empresa

Amcor cree en la responsabilidad en el embalaje.
Aplica de manera decidida y apasionada el arte y la ciencia en la mejora de los

productos que las personas utilizan en su vida cotidiana, hoy y mafana.

1.5.- Visién de la Empresa

Mantenerse a la vanguardia de la manufacturacion en el embalaje de productos
para el embalaje que las personas utilizan en su vida cotidiana, apoyandose en lo que
valora:

Seguridad.

Integridad.

Trabajo en equipo.

Responsabilidad Social.

Innovacion y creatividad.

De la mano con el estilo de trabajo de Amcor. La empresa brinda seguridad a
sus empleados, visitantes y clientes. Enfocandose siempre hacia las necesidades del
mercado. Apoyando al talento humano. Teniendo como pilares la disciplina de

inversion y manteniendo un bajo costo sin dejar de lado la calidad.

1.6.- Valores fundamentales de la empresa

Todo lo que se hace en la empresa Amcor este guiado por los valores
fundamentales; estos definen quienes son y determina el comportamiento. Son la base

de la empresa y los distingue de la competencia.

* Seguridad: La seguridad es la clave de todo, esta en el centro de todo lo que
hace Amcor. En un entorno seguro, todos se sienten mejor y ofrecen un

rendimiento 6ptimo.
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* Integridad: Personas francas, directas, honestas que tratan a las demas con
respeto. Amcor demuestra a sus clientes que son confiables, honestos y que
siempre tienen en mente lo mejor para sus intereses, sientan bases sélidas para el

éxito futuro.

*Trabajo en Equipo: Trabajar efectivamente como un equipo para ser cada dia

mejor en lo que se hace y marcar la diferencia.

La fuerza de Amcor esta en su gente. Amcor se compromete asegurandose de
que cuenta con las personas de mas talento, cada miembro del equipo es diferente

pero tan valioso como las demas y todos trabajan por un objetivo en coman.

*Responsabilidad Social: Amcor forma parte de una comunidad local, siente
que realmente contribuye a favor de su propia comunidad mediante los

programas de responsabilidad social.

Los productos fabricados en Amcor afiaden valor a la cadena de suministro, ya

que reducen los residuos.

* Innovacion y creatividad: cuestionando permanentemente los metodos
actuales, adoptando comercialmente la ultima tecnologia, siendo sensatos y

astutos en el manejo de riesgos.

Amcor encuentra mejores maneras de pensar, crear y trabajar. La innovacion es
una prioridad principal y no se refiere Gnicamente a la investigacion y desarrollo,

sino a la manera mas inteligente de trabajar.

1.7.- Politica de la Empresa

Amcor Rigid Plastics reconoce su responsabilidad como lider mundial en la
formacion de envases, y como tal, se esfuerza en agregar valor a sus clientes. La
compafiia estd comprometida a proveer productos de alta calidad e inocuidad, y brindar
un permanente servicio, operando de manera estable con procesos y ambiente de

trabajo limpio, inocuo y libre de contaminacion.
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El compromiso de Amcor, se cumple mediante la aplicacién de un sistema de
gestion de la calidad e inocuidad que incluye los siguientes aspectos especificos:

Establecer y mantener un sistema de gestion de calidad e inocuidad que

satisfaga los requerimientos de los clientes, los estandares de la industria, asi

como las leyes y reglamentos locales aplicables.

Mantener una alta satisfaccion de los clientes como marco de una activa y

perdurable relacion.

Educar y desarrollar a los colaboradores para asegurar que los métodos son

entendidos y correctamente aplicados.

Estables y revisar objetivos, indicadores y metas para medir el performance y

orientar los procesos de mejora.

Establecer actividades que aseguren una continua mejora de la eficiencia del

sistema de gestion de calidad e inocuidad para cumplir los objetivos propuestos.

Comunicacion de una manera abierta y constructiva con el personal,

proveedores, clientes y entes gubernamentales respecto a las practicas de

operacion e inocuidad y al desempefio de la empresa.

Asegurar que los colaboradores, contratistas y visitas conozcan la presente

politica.

1.8.-Organizacion de la Empresa

La empresa Amcor Rigid Plastics de Venezuela S.A., se encuentra organizada,

en un total de seis direcciones.
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Organigrama de la Empresa:
En esta empresa se desarrolla el tipo de organigrama vertical.

Gerente
General

Asistente
Administrativo

[ I
Director de Director de Director
Finanzas Operaciones Comercial

Cadena de Recursos
Suministros Humanos

Organigrama de la Empresa Amcor Rigid Plastics de Venezuela S.A

Fuente: Amcor Rigid Plastics de Venezuela S.A
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1.9.- Nombre de la Unidad de la Institucion donde se Realiza la Pasantia

Departamento de Aseguramiento de la calidad.

1.10.- Estructura Organizativa de la Unidad de la Institucion donde se Realiza la
Pasantia

Organigrama del Departamento de Aseguramiento de la Calidad (El
departamento de calidad estda integrado dentro del departamento de

Operaciones).

Gerente
General

Director de
Operaciones

Gergntg e Gerente de Gerente de Gerente de Gerente de
Operaciones Calidad Operaciones Operaciones Proteccion y

Valencia On Site Caucagua On Site TEQ-TUR Seguridad

Jefe de refed
servi_cius Jefe de efe de
Tecnicos de Lpifene Operaciones OPEECIOHES
Calidad | On Site Los
Teques

Ollil:gii[ll:ﬁles Operacianes 0 Jefe de Jefe de
iy peraciones bt
Inyeccidn de I Operaciones

Inyeccidn . Soplado Inyecto-
Soplado

Jefe de
Operaciones

On Site
Turmero

Jefe de
mantenimiento
de tapas

Técnico de
Calidad de
Tapas

Fuente: Amcor Rigid Plastics de Venezuela S.A (2017)
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1.11.- Funciones del Departamento de Aseguramiento de la calidad

Para el cumplimiento de su politica de la calidad, Amcor establece los siguientes

objetivos y funciones del departamento de calidad.

Asegurar la satisfaccion de los clientes, con una estrecha comunicacion y
relacion ganar-ganar.

Mejorar continuamente sus procesos del sistema de gestion, a fin de que la
operacion logre resultados establecidos por la corporacion.

Capacitar el personal para soportar las estrategias de crecimiento y lograr el
compromiso con los objetivos establecidos por la corporacion.

Garantizar la inocuidad alimentaria, en todos los productos fabricados;

aplicando los basamentos legales.
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1.12.- Actividades Realizadas Durante el Periodo de Pasantias

DESCRIPCION PROGRAMATICA

Semana Actividades a realizar Observaciones

Estudio y diagndstico de la situacion actual.

1
’ Revision de la permisologia actual.
3 Revision de documentos y requerimientos
Necesarios para la implementacion del sistema.
4 Formacion y capacitacion sobre los
Ciclos PHVA y pensamiento basado en riesgo.
5 Finalizacién de revision de documentos y

Capacitacion.

Incluir el proceso de inyeccién de tapas en el
6 |sistema de gestion de la calidad.

Implementacion del sistema de gestion de la

7 -
Calidad.
g Continuacion de la implementacion.
Auditoria del proceso de inyeccién de tapas.
9 Finalizacion de la implementacion.
10 Realizacion de informe de resultados.

Evaluacion y seguimiento del sistema de gestion
11 |de calidad con la inclusién del proceso

De inyeccidn de tapas.

12 Finalizacion de la evaluacion y seguimiento.

16



CAPITULO I

EL PROBLEMA
2.1.- Planteamiento del Problema

El proceso de fabricacion de tapas de la empresa Amcor Rigid Plastics de
Venezuela S.A. no se encuentra incluido en el alcance del sistema de gestion de la
calidad actual, esto genera conflictos en el proceso de migracion hacia la norma I1SO
9001:2015 por parte de la empresa, en consecuencia, se debe hacer el levantamiento
del proceso para adecuarlo al cumplimiento de los requisitos de la norma ISO
9001:2015.

El panorama actual para el proceso no es muy favorable, ya que presenta
carencias en su proceso de gestion de la calidad, esté no engloba diversas areas que son
auditables por la norma ISO 9001:2015. Toda esta problematica se debe a la
instauracion de un sistema de gestidn de la calidad Unico para dicho proceso, el cual no
se encuentra respaldado por la norma ISO y difiere del resto de los sistemas de gestion
de calidad de la empresa.

El problema viene arraigado al momento de cuando se establece el nuevo
proceso de fabricacién de tapas en la empresa Amcor Rigid Plastics de Venezuela S.A.,
hasta el afio 2013 la empresa se encargaba de la produccidn y distribucion de envases
plasticos y preformas, fue en el afio 2014 que se decidié establecer el nuevo proceso de
fabricacion de tapas para abarcar un nuevo mercado y extender la variedad de
productos que ofrecia la empresa, en su momento se decidio aplicar un sistema de
gestion de calidad aislado y diferente al resto de los sistemas aplicados en la empresa.
Esto produjo deficiencias a la hora de hacer un correcto seguimiento e introdujo
problemas a los operadores, los cuales ya estaban habituados al sistema general de

gestién de la calidad.



Esto se mantuvo un tiempo, sin embargo, el prondstico no era favorecedor. Las
consecuencias del sistema de gestion de calidad aislado se hicieron mas notorias, se
resaltaron fallas en la estructura organizativa y en los indicadores de calidad, esto hizo
sonar las alarmas produciendo quejas y reclamos. Ademas, presento una vision muy

poca esperanzadora del rumbo que llevaba el proceso de tapas de seguir asi.

A finales del afio 2017 se propone ampliar el alcance del proceso de gestion de
la calidad aprovechando el proceso de migracion desde la norma ISO 9001:2008 hacia
la 1SO 9001:2015.

Se decide adecuar el sistema de gestion de la calidad del proceso de fabricacion
de tapas, para colocarlo a la par del resto de los demas procesos de manufactura. Todo
esto con la finalidad de gestionar un sistema unico que englobe todos los procesos de
manufactura de la empresa, facilitando su seguimiento y manejo, adicionalmente se
persigue potenciar un estandar de calidad del producto del proceso de tapas que apoye

su comercializacion y mejore su imagen.
2.2.- Formulacién del Problema

Tomando en consideracion el planteamiento expuesto anteriormente, se formula
la principal interrogante: ;De qué manera la adecuacion de un sistema de gestion de la
calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 puede contribuir en el cumplimiento de las
metas propuestas por Amcor Rigid Plastics de Venezuela?

2.3.- Objetivos

2.3.1.- Objetivo General

Adecuar un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015
en el proceso de inyeccion de tapas para productos alimenticios y cuidado del hogar en

la empresa Amcor Rigid Plastics de Venezuela S.A.
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2.3.2.- Objetivos Especificos

- Diagnosticar el estado actual del proceso de fabricacion de tapas.

- ldentificar los procedimientos que requieren actualizacion segin la norma 1SO
9001:2015.

- Proponer procedimientos actualizados segun la norma ISO 9001:2015

- Aplicar pensamiento basado en riesgo.

- Aplicar ciclo de la mejora continua. (PHVA)

- Evaluar la propuesta con la relacion costo/beneficio.

2.4.- Justificacion y Alcance

En la actualidad existe una revolucion competitiva en el mundo de los negocios
debido al gran progreso tecnoldgico que ha experimentado el ambiente empresarial, lo
que obliga a las empresas manufactureras a adaptarse a esta situacion mediante el
incremento de su productividad, el mejoramiento de la calidad de sus productos o
servicios y la reduccion de costos; esto solo es posible si la empresa cuenta con
informacidn y asesoria precisa, que le permita conocer los costos y gastos necesarios
para su eficiente funcionamiento; situacion que engloba tanto a las empresas de

produccion como a las empresas de servicios.

En este sentido, es imperioso para las organizaciones contar con sistemas de
informacion y asesoramiento objetivos, oportunos y estratégicos, que permitan
convertir los datos en verdadera informacion y acciones, para asi establecer una
plataforma sélida para que la gerencia tome las decisiones mas convenientes para el

bien de la entidad en el corto y mediano plazo.

En funcion de todo lo expuesto, esta informe investigacion hara el seguimiento

de la adecuacion de un sistema de gestion de la calidad en el proceso de fabricacion de
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tapas, bajo la Norma ISO 9001:2015 en Amcor Rigid Plastics de Venezuela S.A.,

domiciliada en Valencia estado Carabobo.

Asimismo, y de manera especifica, esta investigacion es relevante ya que la
informacidn obtenida de la misma servira para crear las bases a los profesionales que

asesoran a este sector.

2.5.- Limitaciones del Estudio

Esta investigacion esta basada en el seguimiento del proceso de adecuacion y
actualizacion de los procedimientos de fabricacion de tapas en la empresa Amcor Rigid
Plastics de Venezuela S.A. De acuerdo al estudio de la problemaética, se destila una
importante limitacion a la hora de desarrollar el informe. La empresa Amcor Rigid
Plastics tiene una politica de confidencialidad que puede interferir con la redaccién del
informe, adicionalmente el proceso mismo traera sus propias implicaciones que se iran

solucionando poco a poco a medida de sus avances.
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CAPITULO 11l

MARCO TEORICO

Este marco es la fase del informe de pasantias en donde se detallan, describen 'y
dan a conocer los aspectos tedricos y antecedentes relacionados con el tema en
cuestion, con el objetivo de proporcionar una base fundamentada. De alli pues, que su
estructura logica y consistencia interna, va a permitir el analisis de los hechos
conocidos, asi como orientar la busqueda de otros datos relevantes. En consecuencia,
cualquiera que sea el punto de partida para la delimitacion y el tratamiento del problema
se requiere de la definicion conceptual y la ubicacion del contexto teérico que orienta
el sentido de este informe.

En este capitulo se exponen los antecedentes relacionados con el problema
planteado, adicionalmente, las bases tedricas que proporcionan un conocimiento

exhaustivo del problema y fundamentan este informe.

3.1.- Antecedentes

Para llevar a cabo el informe planteado, se considerd necesaria la revision de
trabajos realizados por otros investigadores, con la finalidad de profundizar y apoyar
las bases del estudio. Al respecto, Hochman y Montero (1996) mencionan que los
antecedentes se refieren a “la revision bibliografica que se hace para consultar e
informarse sobre lo ya investigado del tema y realizar un primer contacto con el
problema a estudiar” (p. 80), de los cuales se seleccionaron algunos antecedentes para

respaldar este estudio, los mismos se describen a continuacion.



Primeramente, Fanny Liliana Cruz Medina, Andrea del Pilar Lépez Diaz y
Consuelo Ruiz Céardenas, presentaron un trabajo de investigacion titulado “Técnicas y
herramientas de ingenieria de calidad para su implementacién”, presentado el 13
de diciembre del 2016 en la Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica de Colombia.

La investigacion destaca la evolucion de la calidad en funcion de la
normatividad existente en busca de mejora de procesos, ademas, como las normas ISO
9000 impactan en el mejoramiento continuo de las organizaciones optimizando los
productos ofrecidos al consumidor final. De igual forma el andlisis de como la
ingenieria de calidad realiza los aportes necesarios en la generacion de técnicas y
métodos de implementacion para seguimiento y control de procesos basados en
estadisticas y modelos matematicos Utiles para reduccién de costos, reduccion de
tiempos y mejora de calidad de vida de los empleados, finalmente se realiza una
interrelacion de los requisitos de los que trata la norma ISO 9001:2015 y las
herramientas que desde la perspectiva de la ingenieria de la Calidad se pudieran aplicar
a fin de garantizar el éxito y sostenibilidad de un Sistema de Gestion Calidad en una

organizacion ya sea de bienes o servicios.

Por otra parte, Gerson Julian Rincon Pefia y Windy Liesel Romero Hernandez,
presentaron un informe de pasantias en el afio 2017 titulado “Propuesta de
implementacion del sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO
9001:2015 del area de produccion de la empresa Papeles Primavera S.A” para
optar por el titulo en ingenieria de produccion en la Universidad Distrital Francisco
José de Caldas, Bogota Colombia.

El informe trata de una empresa encargada de la produccién y comercializacion
de papel de envoltura, papel regalo, cuadernillos, cartulina entre otros productos
realizados a base de papel.

La empresa era reconocida en el gremio de produccion de papel por su calidad
de producto y es la Gnica compafiia licenciataria de grandes. El informe destaca que la

mejora continua es parte fundamental de una compafiia, y considera que planear
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permite disminuir desperdicios tanto de materia prima, tiempo y costos para tomar
decisiones; adicionalmente se desglosa los factores que la empresa afronta e impiden
la planeacion optima de la produccion, ya que cada referencia de producto se realiza
basada solo en datos histdricos de demandas anteriores sin considerar variables
externas que pueden ser causales de stocks de inventarios, aumento de costos y pobre
trazabilidad que a largo plazo si no se maneja adecuadamente puede llevar al
estancamiento de la empresa.

La investigacion resalta la necesidad e importancia de la implementacion de un
sistema de gestion de calidad en el &rea de produccion el cual le permite realizar una

mejora sustancial en su trabajo.

Por dltimo, Rafael de Jesus Camacho Chab, presento un trabajo de
investigacion titulado “Manual del Sistema de Gestion de Calidad, Referencia a la
Norma ISO 9001:2015 el 20 de enero del 2017 para el Instituto Tecnoldgico de
Campeche, México.

El manual tiene como proposito fundamental establecer y describir los
lineamientos del sistema de gestion de la calidad basado en la norma internacional 1ISO
9001:2015 sistemas de gestion de la calidad — requisitos, y en su equivalente para
proporcionar un servicio educativo, cumpliendo con los requisitos de los estudiantes y

con los objetivos de la calidad establecidos por la institucion.

3.2.- Bases Tedricas

Las bases tedricas recopilan un conjunto de ideas de uno o varios autores
indicando su punto de vista respecto a un tema en particular y su funcion principal es
sustentar el informe de pasantia.

En este particular, Arias (2004) afirma que las bases tedricas:

Comprende un conjunto de conceptos y proposiciones que contribuyen en

el punto de vista o enfoque determinado, dirigido a explicar el fendbmeno o
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problema planteado. Esta seccion puede dividirse en funcion de los topicos

que integran la tematica tratada o de las variables que seran actualizadas.
(p. 39)

En este apartado se hace un esbozo sobre las variables de estudio basadas en la
adecuacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015.

@ Calidad

De acuerdo a Deming (1989) la calidad es “un grado predecible de uniformidad y
fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado”. El autor indica que
el principal objetivo de la empresa debe ser permanecer en el mercado, proteger la
inversion, ganar dividendos y asegurar los empleos. Para alcanzar este objetivo el
camino a seguir es la calidad. La manera de conseguir una mayor calidad es mejorando
el producto y la adecuacion del servicio a las especificaciones para reducir la

variabilidad en el disefio de los procesos productivos.

@ Sistema de gestion de la calidad

Las normas ISO 9000 entienden el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) como
un componente del sistema de gestién de una organizacion.

El SGC es el medio que las organizaciones utilizan para poner en préctica el
enfoque de Gestion de la Calidad que la direccién ha adoptado. La definicién e
implantacion de un SGC segun el enfoque de aseguramiento de la calidad se basa en
las directrices establecidas por los modelos normativos para la Gestion de la Calidad.
Estos son normas comdnmente aceptadas para el disefio, e implantacion de un SGC,
que permiten ademas su certificacion tras ser auditado por una entidad acreditada. Los
modelos normativos son pues herramientas que permiten planificar, sistematizar,
documentar y asegurar los procesos de negocio de una organizacion. El eje del SGC,

segun los modelos normativos, tiene tres pivotes:
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- La definicion de una serie de procedimientos estandarizados y bien
documentados.

- La documentaciéon de los requisitos de comportamiento en un Manual de
Calidad.

- El cumplimiento de las directrices estipuladas en los procedimientos.

Cabe precisar que los modelos normativos de Gestion de la Calidad, como las
normas 1SO 9000, son procedimientos de gestion de la calidad y no estandares de
producto. Es decir, las normas citadas no indican cuales han de ser los requisitos del
producto, ni aseguran que la empresa vaya a elaborar productos de calidad.
Simplemente son especificaciones organizativas que indican como definir e implantar
patrones de conducta en todas las areas y departamentos de la empresa, y cémo
controlar todos los factores que potencialmente pueden afectar a la calidad del
producto, asegurando un funcionamiento sistematico en las actividades relacionadas

con la calidad.

@ 1SO 9000

De acuerdo a su ultima version traducida al espafiol “UNIT-1SO 9000:2015”, 1ISO
es la Organizacidn Internacional de Normalizacion, esta es una federacion mundial de
organismos nacionales de normalizacién (organismos miembros de 1SO). El trabajo de
preparacion de las normas internacionales normalmente se realiza a través de los
comités técnicos de 1SO. Cada organismo miembro interesado en una materia para la
cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en
dicho comité. Las organizaciones internacionales, publicas y privadas, en coordinacion
con I1SO, también participan en el trabajo. ISO colabora estrechamente con la Comision
Electrotécnica Internacional (IEC) en todas las materias de normalizacion
electrotécnica.

Esta Norma Internacional proporciona los conceptos fundamentales, los

principios y el vocabulario para los sistemas de gestion de la calidad (SGC) y
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proporciona la base para otras normas de SGC. Esta Norma Internacional esta prevista
para ayudar a entender los conceptos fundamentales, los principios y el vocabulario de
gestién de la calidad para que pueda ser capaz de implementar de manera eficaz y
eficiente un SGC y obtener valor de otras normas de SGC.

Esta Norma Internacional propone un SGC bien definido, basado en un marco
de referencia que integra conceptos, principios, procesos y recursos fundamentales
establecidos relativos a la calidad para ayudar a las organizaciones a hacer realidad sus
objetivos. Es aplicable a todas las organizaciones, independientemente de su tamafio,
complejidad o modelo de negocio.

Su objetivo es incrementar la consciencia de la organizacion sobre sus tareas y su
compromiso para satisfacer las necesidades y las expectativas de sus clientes y sus

partes interesadas y lograr la satisfaccion con sus productos y servicios.

@ Mejora continua

Segun la déptica de Edward Deming (1996), la administracion de la calidad total
requiere de un proceso constante, que serd llamado Mejoramiento Continuo, donde la

perfeccion nunca se logra, pero siempre se busca.

@ Herramienta PHVA

El PHVA es una herramienta de planificacién y mejora continua propuesta por
Walter Shewhart en los afios 30, fue ampliamente presentada por Deming, hoy muchos
le atribuyen la creacion del PHVA, pero su desarrollo fue hecho por Shewhart, bien
conocido por los graficos de control estadistico de procesos. La herramienta de calidad
se compone de las iniciales de Plan, Do, Check, Action. Respectivamente: Planificar,
Hacer, Verificar y Actuar. A traves de la ejecucion sistematica de estos cuatro pasos es

posible lograr la mejora continua.
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Los resultados de la implementacion de este ciclo permiten a las empresas una
mejora integral de la competitividad, de los productos y servicios, mejorando
continuamente la calidad, reduciendo los costes, optimizando la productividad,
reduciendo los precios, incrementando la participacion del mercado y aumentando la
rentabilidad de la empresa u organizacion.

En la 1SO 9001:2008 el PHVA es propuesto para una aplicacion a los procesos

del Sistema de Gestién de la Calidad.

3.3.- Definicion de Términos Basicos

Actividad: el menor objeto de trabajo identificado en un proyecto.

Ambiente de trabajo: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.

Aseguramiento de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada a

proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple

con los requisitos.

Control de cambios: actividades para controlar las salidas después de la aprobacion

formal de su informacion sobre configuracion del producto.

Control de la calidad: parte de la gestién de la calidad orientada al cumplimiento de

los requisitos de la calidad.
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Disefio y desarrollo: conjunto de procesos que transforman los requisitos para un
objeto en requisitos mas detallados para ese objeto.

El alcance de un sistema de gestidn puede incluir la totalidad de la organizacion,
funciones especificas e identificadas de la organizacion, secciones especificas e
identificadas de la organizacién, o una o mas funciones dentro de un grupo de

organizaciones.

Gestidn: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion. La gestion
puede incluir el establecimiento de politicas y objetivos y procesos para lograr estos
objetivos.

Gestion de la calidad: gestion con respecto a la calidad. La gestion de la calidad puede
incluir el establecimiento de politicas de la calidad y los objetivos de la calidad los
procesos para lograr estos objetivos de la calidad a través de la planificacion de la

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

Infraestructura: sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el

funcionamiento de una organizacion.

Innovacidn: objeto nuevo o cambiado que crea o redistribuye valor.

Mejora: actividad para mejorar el desempefio.

Mejora continua: actividad recurrente para mejorar el desempefio y proceso de

establecer objetivos y de encontrar oportunidades para la mejora.
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Mejora de la calidad: parte de la gestién de la calidad orientada a aumentar la
capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad. Los requisitos de la calidad
pueden estar relacionados con cualquier aspecto tal como la eficacia, la eficiencia o la
trazabilidad.

No conformidad: incumplimiento de un requisito.

Planificacion de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada a establecer los
objetivos de la calidad y la especificacion de los procesos operativos necesarios y de

los recursos relacionados para lograr los objetivos de la calidad.

Politica: intenciones y direccién de una organizacion, como las expresa formalmente

su alta direccion.

Politica de la calidad: politica relativa a la calidad. Generalmente la politica de la
calidad es coherente con la politica global de la organizacién, puede alinearse con la
vision y la mision de la organizacion y proporciona un marco de referencia para el

establecimiento de los objetivos de la calidad.

Procedimiento: forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso. Los

procedimientos pueden estar documentados o no.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas
para proporcionar un resultado previsto. El “resultado previsto” de un proceso se
denomina salida, producto o servicio depende del contexto de la referencia. Las
entradas de un proceso son generalmente las salidas de otros procesos y las salidas de
un proceso son generalmente las entradas de otros procesos. Los procesos en una
organizacion generalmente se planifican y se realizan bajo condiciones controladas

para agregar valor.
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Proyecto: proceso Unico, consistente en un conjunto de actividades coordinadas y
controladas con fechas de inicio y de finalizacién, llevadas a cabo para lograr un
objetivo conforme con requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de tiempo,

COSto y recursos.

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

Sistema: conjunto de elementos interrelacionados o que interactdan.

Sistema de gestion de la calidad: parte de un sistema de gestion relacionada con la

calidad.

Sistema de gestion: conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados o
que interactuan para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos
objetivos. Un sistema de gestion puede tratar una sola disciplina o varias disciplinas.
Los elementos del sistema de gestion establecen la estructura de la organizacion, los
roles y las responsabilidades, la planificacion, la operacion, las politicas, las préacticas,

las reglas, las creencias, los objetivos y los procesos para lograr esos objetivos.
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se describe el disefio metodolégico empleado, precisando el
tipo de investigacion y los instrumentos a utilizar. De acuerdo a Tamayo (2009) este
acota:

“La metodologia es un procedimiento ordenado que se sigue para establecer lo

significativo de los hechos y fendmenos hacia los cuales estd encaminado el

interés de la investigacion constituye la metodologia”.

El Siguiente estudio de investigacidn esta categorizado dentro de la modalidad
de Proyecto Factible el cual “consiste en la elaboracion de una propuesta de un modelo
operativo viable, o una solucion posible a un problema de tipo préactico, para satisfacer
necesidades de una institucion o grupo social” (UPEL, 1990:7). El proyecto cuenta con
una investigacion de tipo documental, de campo o un disefio que cumpla con ambas

modalidades.

4.1.-Disefio de la Investigacion

El proyecto estard basado en dos tipos de estrategias de investigacion:
Documental: Segun la UPEL (1990:6) se define como: “el estudio de problemas con el
proposito de ampliar y profundizar el conocimiento de su naturaleza, con apoyo en
fuentes bibliogréaficas y documentales”. Se investigara en el material bibliografico
relacionado con el tema: libros, folletos, internet, estudios previos e incluso

documentos electrénicos como paginas web.
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De campo: la investigacion de campo es definida como “el analisis sistematico
de los problemas con el proposito de describirlos, explicar sus causas y efectos,
entender su naturaleza y factores constituyentes o predecir su ocurrencia” (UPEL,
1990:6). La propuesta en estudio como otras investigaciones se basara en la recoleccion
de datos provenientes directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin
manipular variable alguna dentro del sistema. Sera realizada en la empresa objeto de

estudio.

4.2.-Nivel de la Investigacion

De acuerdo a la naturaleza del estudio, la investigacion retne por su nivel las
caracteristicas de un estudio descriptivo y explicativo. El proyecto tiene un nivel de
investigacion descriptiva porque se describe la situacion actual del sistema de gestion
de calidad del proceso de fabricacion de tapas de la empresa, ademas tiene un nivel de
investigacion explicativa porque se basa en determinar cuales son las causas que
originan las carencias en el sistema de gestidn de calidad del proceso de fabricacion de
tapas de la empresa, con la finalidad de proponer planes de acciones y herramientas

que puedan solventar la problematica existente en la empresa.

4.3.-Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Informacion

Los analistas utilizan una variedad de métodos a fin de recopilar los datos sobre
una situacion existente, como entrevistas, cuestionarios, inspeccién de registros
(revision en el sitio) y observacion. Cada uno tiene ventajas y desventajas.
Generalmente, se utilizan dos o tres para complementar el trabajo de cada una y ayudar
a asegurar una investigacion completa. Para llevar a cabo el proceso de recoleccion de

datos de una manera eficiente, se utilizaron los siguientes instrumentos:
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Observacion Directa: Como técnica de investigacion, la observacion tiene amplia
aceptacion cientifica. Los sociologos, sicélogos e ingenieros industriales utilizan
extensamente ésta técnica con el fin de estudiar los fenédmenos de forma grupal o
aislada. La observacién puede ser estructurada o no estructurada. Para este estudio en
especial a través de la observacion directa, se hizo seguimiento a todas las operaciones
realizadas por el personal dentro del almacén incluyendo las operaciones

administrativas; de esta manera se detectaron las actividades que requieren mejora.

La entrevista: Las entrevistas se utilizan para recabar informacién en forma verbal, a
través de preguntas que propone el analista. Quienes responden pueden ser gerentes o
empleados, los cuales son usuarios actuales del sistema existente, usuarios potenciales
del sistema propuesto o aquellos que proporcionaran datos o seran afectados por la
aplicacion propuesta. El analista puede entrevistar al personal en forma individual o en
grupos. En este estudio en particular se llevaran a cabo entrevistas no estructuradas de
tipo informal, ya que no seran guiadas por un cuestionario. La misma se realizara al

personal dentro de la empresa objeto de estudio durante la jornada laboral.

Revision documental: Técnica de observacion complementaria, en caso de que exista
registro de acciones y programas. La revisién documental permite hacerse una idea del
desarrollo y las caracteristicas de los procesos y también de disponer de informacion
que confirme o haga dudar de lo que el grupo entrevistado ha mencionado. Cuentan
como documentos: Cartas, Actas, Planillas, Informes, Libros, Imagenes, Folletos,

Manuscritos, Videos.
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4.4.-Poblacién y Muestra

Una poblacion o universo es el conjunto o totalidad de unidades elementales
acerca de las cuales se quiere investigar. En otras palabras, es la totalidad del fendmeno
a estudiar, donde las unidades de poblacion poseen una caracteristica comun, que es la
que se estudia y da origen a los datos de la investigacion. Méndez (2008) define la
muestra como un conjunto de casos o individuos de una poblacion, ademas sefiala que
esta puede ser mas conveniente que el censo especial cuando se requiere informacion
inmediata sobre una poblacion, ya que su tamafio demanda demasiado tiempo
obtenerla, ademaés el costo de efectuar un censo es demasiado alto.

Para el caso de este trabajo de investigacion la poblacion esta definida por la
empresa Amcor Rigid Plastics de Venezuela S.A. en general, se considera de esta
manera la poblacion debido a que las conclusiones que se generen en dicho proyecto
van a tener incidencia en todo el comportamiento de la empresa. Para la muestra se
tomo en cuenta el proceso completo de la fabricacion de tapas, asi como a los
involucrados en dicho proceso y colaboradores que tienen acceso a la maquinaria y

equipos.

4.5.- Fases Metodoldgicas

FASE I: Diagnosticar la situacion actual del sistema de gestion de la calidad del
proceso de fabricacion de tapas en la empresa Amcor Rigid Plastics de Venezuela
S.A.

Esto se llevard a cabo mediante la utilizacion del ciclo de Deming o ciclo
PHVA, con la finalidad de obtener una caracterizacion y descomposicion del proceso
de fabricacion de tapas en elementos béasicos y auditables segin la norma ISO
9001:2015. De esta forma se podra destacar los elementos que presentan conflictos con
el sistema de gestién de la calidad 1SO 9001:2015 y determinar acciones necesarias a

sequir.
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FASE Il: Desarrollar y analizar los elementos necesarios del proceso de
fabricacion de tapas respecto al sistema de gestion de calidad avalado bajo la
norma 1SO 9001:2015.

Para ello se requiere la utilizacién de herramientas y pensamientos sugeridos
por la norma ISO 9001:2015. Estos son:

@ Ciclo PHVA enfocada en los procesos del area de produccién para garantizar
el cumplimiento de la satisfaccién del cliente.

@ Pensamiento Basado en riesgo.

Para lograr el objetivo se propondra un plan de accion de acuerdo a los riesgos y
amenazas detectadas que puedan llegar a afectar el sistema de gestion de la calidad.
Adicionalmente se buscara establecer y aclarar las relaciones entre el proceso de
produccidn y los demas procesos. Con el fin de determinar oportunidades de mejora
para cumplir los requisitos del cliente. La prueba piloto de los cambios en el proceso

se planed para el inicio del afio 2018.
Con estos planes establecidos se persigue garantizar el cumplimiento de la politica

de calidad por medio de los beneficios del sistema de gestion de calidad bajo las normas
ISO 9001:2015.
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FASE Il1: Establecer el proceso de fabricaciéon de tapas y realizar seguimiento
para asegurar que el sistema de gestion de calidad implementado pueda lograr los

resultados esperados.

La metodologia a seguir para llevar a cabo dicha tarea sera la propuesta por la
norma 1SO 9001:2015 en su capitulo 9 apartado 2, el cual recibe como titulo “Auditoria

Interna”, la norma define este apartado de la siguiente manera:

La empresa tiene que realizar las auditorias internas dentro de unos intervalos de
tiempo planificados, de ellas se obtendra informacion muy valiosa acerca del Sistema
de Gestion de la Calidad:

Es conforme a:
a. Los requisitos de la organizacion para el Sistema de Gestion de la Calidad.
b. Los requisitos de la norma ISO 9001:2015. (p. 31)

Siguiendo esta herramienta se podra evaluar el sistema de gestion de calidad
implementado y fortalecer posibles puntos debiles, para asi finalmente garantizar la
satisfaccion del cliente.

FASE IV: Evaluar econémicamente el sistema de gestion de la calidad establecido
a través de la determinacion de la razon beneficio-costo.

Para esta fase son tomados en cuenta todos los factores que implican el &mbito
monetario involucrado para la realizacion o implementacién de las propuestas que se
generaron en el presente trabajo de investigacion, mediante una relacion beneficio
costo que le permita al nivel gerencial determinar cuales son los beneficios obtenidos
que generaria para la empresa la adecuacion del sistema de gestion de calidad y a su

vez agilizar el proceso de la toma de decisiones que se puedan ser tomadas.
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CAPITULO V

RESULTADOS

En este capitulo se procedié a desarrollar los objetivos planteados a través de
las fases metodoldgicas, a fin de cumplir con el propdsito de adecuar el sistema de
gestidn de calidad del proceso de inyeccion de tapas a los estdndares propuestos por la
norma ISO 9001:2015, a continuacion, se muestran los resultados obtenidos en cada
una de las fases propuestas.

5.1.- Diagnosticar la situacion actual del sistema de gestion de la calidad del
proceso de fabricacién de tapas en la empresa Amcor Rigid Plastics de Venezuela
S.A.

El proceso de fabricacion de tapas se establecié en Amcor Rigid Plastics de
Venezuela en el afio 2014, desde entonces no se habia realizado la estandarizacion del
proceso de acuerdo a los requisitos de la norma 1ISO 9001. Por decisiones corporativas,
en el afio 2017 se inicio el proceso de migracion hacia norma 1SO 9001:2015 y se tomd
la iniciativa de ampliar el alcance del sistema de gestion de la calidad, para incluir el
proceso de fabricacion de tapas. Con el propdsito de contar con un Unico sistema de

gestién de la calidad para todos los procesos de manufactura de la empresa.

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica
para cualquier organizacion, en ella radica la formacion de una base firme que sostenga

un desarrollo sostenible y su desempefio.

Como punto de partida se debe primero desglosar y analizar todos los elementos
involucrados en el proceso de fabricacion de tapas. Para posteriormente planificar e

identificar los elementos débiles o faltantes, mediante el uso del ciclo PHVA.



Se tomé a modo de guia en el capitulo 4 apartado 4 de la Norma ISO 9001:2015

titulado “Sistema de gestion de la calidad y sus procesos” se establece que:

La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar
continuamente un sistema de gestion de la calidad, incluidos los procesos
necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta Norma
Internacional.

La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema

de gestion de la calidad y su aplicacion a través de la organizacion (p. 15).

Siguiendo el método de analisis de la Norma ISO 9001:2015, se procede a

describir el proceso de fabricacion de tapas y sus elementos involucrados.

Descripcion del proceso: El proceso de fabricacion de tapas para envases alimenticios

y cuidado del hogar se lleva a cabo mediante el proceso de fundicion e inyeccion de la

resina (polietileno de alta densidad) en moldes acoplados a una maquina inyectora

especializada, el proceso de inyeccion, moldeo y expulsion de las tapas;

independientemente del molde, en segundos se obtiene un bache de hasta 72 unidades,

que es inspeccionado totalmente por un inspector automatizado.

Actividades del proceso:

1.

© N o g b~ w DN

Realizar inventario de resinas e insumos

Realizar calificacion de nuevos productos

Cuando aplique calibrar equipo dosificador de color
Verificar pardmetros

Realizar reunion diaria de operaciones

Encender las unidades de manejo de control ambiental
Arrancar maquinas en vacio y realizacion de ajustes

Cargar de resina y aditivos de color
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9.

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

21.
22.
23.
24.
25.
26.

Dosificar resina y color, realizado de forma automatica por la maquina
Mezclar la materia prima (resina y aditivos)

Alimentar de tolva de la maquina

Fundir la materia prima

Procesar moldeado por inyeccion

Expulsar producto semi-terminado

Transportar las tapas por una cinta hacia la cortadora

Cortar ligeramente la banda de seguridad de la tapa y la dobla
Transportar las tapas hacia el inspeccionador automatico
Inspeccionar los diametros de las tapas

Transportar las tapas hacia la zona de empaquetado

Las cajas con producto terminado se transportan hacia la zona de
paletizado

Sellar los extremos de las cajas

Armar las paletas con ayuda de un brazo neumatico

Transportar la paleta a la zona de embalado

Embalar el material

Identificar el producto final

Almacenar en Prodrect (ubicacion temporal)

Entradas del proceso:

%)

Q 0 8 8 8 8

Materia prima (Resina, aditivos y colorantes)
Ordenes de proceso

Especificaciones técnicas

Plan de control

Formulario RDP (Reporte de produccidn)
Reclamos del cliente

Solicitud de calificacion de nuevos productos
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Proveedor del proceso:

%)

Q8 Q8 8 8 8

Departamento de planificacion y control de la produccion
Departamento de mantenimiento

Departamento logistica y almacén

Departamento de aseguramiento de la calidad
Departamento de disefio y desarrollo

Servicios técnicos

Cliente externo

Salidas del proceso:

%)

QY 8 8 8 8 8 8 8 8

Resina cargada en los silos
Tapas con la calidad requerida y en la cantidad requerida
Reporte de produccion

Ticket de embalaje

Inspeccidn visual

Reporte de novedades

Reporte de carga de resina
Reporte de inventario de resina
Informe de nuevos productos
Reporte de KPI

Orden de despacho

Receptor de salidas:

%]
%]
%]
%)

Departamento logistica y almacen
Departamento de planificacion y control de la produccion
Departamento de comercial

Departamento de disefio y desarrollo
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Colaboradores del proceso:

@ Jefe de operaciones
Jefe de aseguramiento de la calidad
Jefe de mantenimiento
Jefe de asistencia técnica del cliente
Asistente de operaciones

Ayudante de linea integral

Q0 Q8 8 8 8

Técnico de calidad

Recursos del proceso:
@ Personal competente
@ Infraestructura fisica
@ Equipos de proteccion personal
@ Equipo de medicion

- Balanza para pesar Scrap

Maquinas, equipos y herramientas:
- Chiller
- Torre de enfriamiento
- Tablero eléctrico
- Tolva de dosificacion de resina
- Bomba hidraulica
- Inyectora - HuskyHycap 300
- Banda transportadora
- Cortadora plegadora
- Transportador bidireccional
- Selladora de cajas

- Brazo neumaético
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- Embaladora

- Montacargas

Infraestructura tecnologica:

- Computadoras

- Internet

- Impresora de etiquetas
- Programa SAP

- Programa SAP MllI

- Programa Real SPC 4

- Control de acceso

Informacién documentada:

%)

Q0 8 8 8 8 8

Instructivos de trabajo para realizar ensayos de la calidad
Planes de control

Especificaciones técnicas

Informe de nuevos productos

Reporte de KPI

Orden de despacho

Reporte de produccion

Registro de novedades

Seguimiento y medicion:

%)

Q Q8 8 8 8

Seguimiento del nivel de inventario de materia prima e insumos
Cumplimiento del programa de produccion

Ausentismo y horas extras

Eficacia de los planes de accion

Funcionamiento de maquinas y equipos

Cumplimiento de las normas de seguridad y salud laboral.
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Habiendo listado y analizado los elementos del proceso se procede a
implementar la herramienta: Ciclo de PHVA.

Planificar

De acuerdo a los requerimientos del Norma ISO 9001:2015, se
detectaron las siguientes debilidades y carencias en el sistema de gestion de la calidad
del proceso de fabricacion de tapas:

A. Ausencia de acciones para abordar riesgos y oportunidades.
B. Falta de informacidn documentada en el proceso.
C. Indicadores de gestion desactualizados.

Cada una de estas debilidades representa una no conformidad segin la norma
ISO 9001:2015, a fin de establecer un plan de accion adecuado es necesario tomar
como guia los capitulos y apartados de la Norma ISO que estan en conflicto con las
debilidades del proceso.

Para abordar la primera debilidad “Ausencia de acciones para abordar riesgos
y oportunidades” es necesario utilizar una estrategia o herramienta que cumpla con los
requisitos del capitulo 6 apartado 1 de la norma ISO 9001:2015 titulado “Acciones para
abordar riesgos y oportunidades” la cual acota que:

Al planificar el sistema de gestion de calidad, la organizacion debe considerar
las cuestiones referidas al apartado 4.1 y los requisitos referidos en el
apartado 4.2 y determinar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar

con el fin de:

1. Asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda lograr los
resultados previstos;

2. Aumentar los efectos deseables;

3. Prevenir o reducir los efectos no deseados;

4. Lograr la mejora. (p.17)
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Considerando lo anterior mencionado se decidio crear e implementar una matriz
de riegos y oportunidades (ver formato 1), donde se exprese los riesgos sus causas y
sus efectos, como a su vez las oportunidades, probabilidades de ocurrencia e impacto

en el proceso de fabricacion de tapas.
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Formato 1: Matriz de riesgos
Fuente: Amcor (2018)
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Continuando con la segunda debilidad “Falta de informacion documentada”, se
compard la informacion documental del proceso de fabricacion de tapas con los demas
procesos de manufactura, con el fin de identificar los documentos e instructivos
faltantes o que pudiesen adecuarse al resto de los procesos. Esta falencia del proceso
dificulta y ocasiona re trabajo a la hora de medir y controlar el proceso. Aprovechando
que los demas procesos de manufactura de la empresa ya se encuentran estandarizados
y certificados por la Norma I1SO 9001:2008, se decidié modificar algunos formatos ya
existentes en los demas procesos y adecuarlos para utilizarlos en el proceso de tapas,
adicionalmente se crearan nuevos formatos conformes a las necesidades del proceso.
Todo esto bajo los requisitos de la norma ISO 9001:2015 capitulo 7 apartado 5 titulado

“Informacién documentada” en este apartado se cita lo siguiente:

El sistema de gestion de la calidad de la organizacion debe incluir:
a) Lainformacidon documentada requerida para esta Norma Internacional;
b) La informacion documentada que la organizacion determina como

necesaria para la eficacia del sistema de gestion de la calidad. (p.21)

La informacién documentada que se detecté como faltante en el proceso son las

siguientes:

Registro de Ajustes de Parametros de Proceso

Reporte de Anulacidn — Habilitacion de Cavidades Inyectoras de Tapas
Trazabilidad de Carga de Resina en Silo

Trazabilidad de Colorante

Mapa Molde — 72 Cavidades

Mapa Molde — 64 Cavidades

Registro de Scrap por Turno

QO Q8 8 8 8 8 8
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Por altimo, la tercera debilidad “Indicadores de gestion desactualizados”, este
problema surge desde el momento que se establece el proceso de fabricacion de
tapas en la empresa, en su momento la empresa al estar incursionando en un nuevo
proceso de manufactura y al no poseer experiencia previa establece indicadores un
poco bajos, previniendo dificultades durante el periodo de adaptacién del proceso
de fabricacion de tapas. Sin embargo, han pasado afios y la empresa ya cuenta con
la experiencia suficiente en la gestion de proceso, pero continua sin actualizar
algunos de sus indicadores claves del proceso. Dichos indicadores estan por debajo
de los estandares auto impuestos por laempresa Amcor y esto genera oportunidades
perdidas para el mejoramiento del proceso.

Dichos indicadores son los siguientes:

@ Indicador de material no conforme (HFI =Hold for Inspection)
@ Indicador de eficiencia de manufactura
@ Indicador de Scrap

5.2.- Desarrollar y analizar los elementos necesarios del proceso de fabricacion de
tapas respecto al sistema de gestion de calidad avalado bajo la norma ISO
9001:2015.

La estandarizacion de un nuevo proceso no es una labor sencilla, adecuar
actividades, parametros, formatos y normas requiere tiempo, recursos y experticia en
el tema. Aprovechando la migracion del sistema de gestion de calidad actual y el nuevo
enfoque la norma 1SO, se establece la adaptacion de formatos de seguimiento y
medicion utilizados en otras areas, a fin de poseer formatos Unicos y generales.
Adicionalmente la norma ISO incursiona en el pensamiento basado en riesgo, con
énfasis en acciones preventivas en lugar de correctivas. Por ultimo, se requiere
actualizar los indicadores de gestion utilizados en el proceso.

Los cambios propuestos serdn evaluados mediante una prueba piloto, dicha
prueba dio inicio en el afio 2018.
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Continuando con el uso de la herramienta del ciclo PHVA, se inicia el apartado

“hacer”.

Hacer

Resultados arrojados por la matriz de riesgos y oportunidades del proceso (ver

formato 2 y formato 3).
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Los documentos y formatos necesarios para adaptar el proceso de fabricacion tapas

y alinearlo bajo los parametros del sistema de gestion de la calidad son los siguientes:

@ Registro de Ajustes de Parametrias de Proceso (ver formato 4).

&€, amcor

Registro de Ajustes de Parametrias de Proceso

CODIGO DE PARAMETRIA / ARTE

MAQUINA PRODUCTO FECHA DE ARRANQUE

PROCESO: INYECCION [] SOPLADO[] INYECTO-SOPLADO [] TAPAS ] ETIQUETADO ] SERIGRAFIA [] REVISADO POR

VALOR | VALOR TIEMPO DE CICLO
DIA | MES | HORA PARAMETRO PREVIO | NUEVD MOTIVO DE CADENCIA RESPONSABLE | RESPONSABLE | FECHA

El codigo de arte solo aplica para el proceso de Serigrafia

Formato 4: Registro de ajustes de parametrias de proceso.
Fuente: Amcor (2018)
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@ Reporte de Anulacion — Habilitacion de Cavidades Inyectoras de Tapas (ver formato
5).

alncor

.

Reporte de Anulacion- Habilitacion de Cavidades Inyectora de Tapas

(Rev. 01 -Vigencia: 14/12/2017)

FECHA: __ |/ I HORA: .hs. MAQUINA #:
ANULACION DATOS DE MARCAR EN DIBUJO
MOTIVOS UBICACION LA ZONA DEFECTUOSA
7 Flash ESTACION N°:
O Inyeccion corta en el sello NECK-RING o
0 Inclusiones CORONA:
0 Rosca dafiada POSICION N°:

J Contaminacién de la superficie
O Perforacion en el sello

J Perforacion en el top plate

J Hundimiento de top plate

T Domo en el top plate

O Ovalidad

O Dafios en el moleteado

CANT. CAVIDADES:

CANTIDAD CAVIDADES
OPERATIVAS POSTERIOR A
LA ANULACION:

COMENTARIOS:

ACCIONES TOMADAS PARA EVITAR LA ANULACION:

Se solicita cambio de: 2 Neck ring o Corona O Interno de Hot Runner o Manifold calefaccion

O Cavity o cavidad

O Cofe o corazon

Responsable del Turno - Entrega “Anulacién™:

Firma v Aclaracion

HABILITACION

Observaciones:

Tiempo de paro de maquina empleado para anular la posicion: min.

Aviso a Matriceria OSi O Mo

Fecha de Planificacion de ajuste o reparacion:

Fechay Hora :

V* B Matriceria - Firma y Aclaracion:

Responsable del Turno — Recepcién de la “Habilitacién™:

Firma y Aclaracian

Tiempo de paro de maguina utilizado para habilitar la posicion: min.

Formato 5: Reporte de Anulacion — Habilitacion de Cavidades Inyectoras de Tapas.

Fuente: Amcor (2018)
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@ Trazabilidad de Carga de Resina en Silo (ver formato 6).

&, amcor

Trazabilidad de Carga de Resina en Silo

SILO Ne

DATOS DE LA PARTIDA DE RESINA DATOS DE LA CARGA DEL SILO

CONTEMEDOR | WYREMTO! | BOULSON 0 noein) | cARGA | FINAL
FECHA | HORA | RESINA | yoreie | uFacTuna | eceaswe | ToNS( | Toms gy | Tomsis | RES

Formato 6: Trazabilidad de Carga de Resina en Silo.
Fuente: Amcor (2018)

53



@ Trazabilidad de Colorante (ver formato 7).

INYECTORA #:

FECHA

HORA

DOSIFIC.

#

COLOR

CODIGO

LOTES
BATCH

%LDR

PREFORMAT
TAPA

CAJA#

RESP.

{Colocar en el equipo dosificador el formato correspondiente a la inyectora en uso)

Formato 7: Trazabilidad de Colorante.
Fuente: Amcor (2018)
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@ Mapa Molde — 72 Cavidades Tapas (ver formato 8)

€., Imcor

1

Mapa Molde - 72 Cavidades - Tapas

(Rev. 01 - Vigencia: XXXX/XXXX)
Molde: Maquina N° Tamafio de la Preforma / Tapa: grs.
Finish: Hot Runner N°: Elaborado Por
Fecha Vigencia desde: | / Hasta /
Vista Frontal de placa de cavidades
(NR= Postisos / coronas / Neck Rings)
(HTR=Calefacior boquilla / Heater Number)
pos | MR | HTR | pog | NR | HTR | pog | NR | HTR | pog | NR | HTR | oo | NR | HTR | o5 | NR | HTR
1 13 25 37 49 61
2 14 26 38 50 62
3 16 27 39 51 63
4 16 28 40 52 64
5 17 29 a4 53 65
6 18 30 42 54 66
T 19 31 43 55 67
8 20 32 44 56 68
9 21 33 45 57 69
10 22 34 46 58 70
1 23 35 a7 59 71
12 24 36 48 60 72

Observaciones:

Formato 8: Mapa Molde — 72 Cavidades Tapas.
Fuente: Amcor (2018)
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@ Mapa Molde — 64 Cavidades (ver formato 9).

& DMcor

Mapa Molde - 64 Cavidades - Tapas

(Rev. 01 - Vigencia: JODOKOK)

Molde: Maquina N° Tamario de la Preforma / Tapa: grs.
Finish: Hot Runner N*: Elaborado Paor
Fecha Vigencia desde: / ! Hasta ! !
Vista Frontal de placa de cavidades
(NR= Postisos [ coronas | Neck Rings)
(HTR= Calefactor boguilla / Heater Number)

POS N#R H;R POS N#R H#TR POS N#R H;R pOS N#R H;R

1 17 33 49

2 18 34 50

3 19 35 51

4 20 36 52

5 21 37 53

6 22 38 54

7 23 39 55

8 24 40 56

9 25 41 57

10 26 42 58

11 27 43 59

12 28 44 60

13 29 45 61

14 30 46 62

15 31 47 63

16 32 48 64

Observaciones:

Formato 9: Mapa Molde — 64 Cavidades Tapas.
Fuente: Amcor (2018)
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@ Registro de Scrap por Turno (ver formato 10).

& amcor

Registro de Scrap por Turno
FRS=-XX-XXX

(R 1 - Vigeneiaz 30000000000

Fecha: Turno: DO/ TO/ N O Equipo:
Proceso: Inyeccién [ Soplade [ Inyecto Soplade [ Tapas [  Otros

Resp. Producc:

SRAPMPODE |  Somp ciear Serap clear g giear Ifﬂ‘:ﬂﬂ S57mp coler Purgs TOTAL SELECOION TOTAL

LINER |Preformas) |Erneses) {Tapas) ML) {Tapas) (05}

L 1

L#¥ 11

L# 12

L#13

L7 14
#15

TOTAL GENERAL

Formato 10: Registro de Scrap por Turno.
Fuente: Amcor (2018)
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Finalmente, se actualizaron los siguientes indicadores clave de gestion del
proceso:

@ Indicador de material no conforme (HFI =Hold for Inspection). (Ver formato 11).

FICHA DEL INDICADOR DE GESTION

Titulo Hold for inspection (HFI)
Propésito Cuantificar en % la cantidad de producte no conforme retenide para ser inspeccionada.
Factor C.|€I'u'E de Calidad de los productos Objgﬁvo = Satisfaccion de chentes,
éxito (FCE) del Estratégicode la |~ Coed delproducto
proceso Organizacian
Unidad
Valor inicial Meta Rango de medida Frecuancia de
emisian
0 1 Deseable: 0 % Diario
Aceptable; =1
Rechazado: = 1
Glosario de = HFI: producto en espera para inspeccion
térmi - Produccién actual: es el volumen total de tapas, producidos como producte aprobado,
rminos
Responsable (s)
Formula de calculo Medicién Andlisis y difusién
HFI generado (TH) - Jefe de Operaciones Tapas - Jefe de operaciones Tapas.

HFI X100 -
HFI generado| TN} + produce actual{TN)

Forma de presentacion Grafico de barra y cuadros comparativos,

Formato 11: Indicador de material no conforme.
Fuente: Amcor (2018)
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@ Indicador de eficiencia de manufactura (ver formato 12).

FICHA DEL INDICADCR DE GESTION

Titulo Eficiencia de Manufactura (ME)
Propdsito Medir el grado de aprovechamiente de los recursos
Factor clave de Uso de recursos dispanibles Objetivo = Productividad de los procesos
éxito (FCE) del Estratégicode la
proceso Qrganizacion
Unidad
Valor Inicial Meta Rango de medida Fracuencia de
emision
li] a3 Deseable: {&3-100) B Draria
Aceptable: (80-83)
Rechazado: s 80
Glosario da - ME: Eficiencia de manufactura; productividad.
térmi - Produccion actual: es el volumen total de tapas, producides como producto aprobado.
rminoas - Cantidad produccion planificada: es la cantidad de produccion requerida en el plan de
producchon.
Responsable {s)

F lcul i as s e s
ormula de célculo Medicign Analisis y difusion
Produccion actual, - Jefe de Operaciones Tapas - Jefe de operaciones Tapas,

ME(%h) X100
Cantidad de produccion planific
Forma de presentacion Grafico de barra, circular y cuadros comparativos,

Formato 12: Indicador de eficiencia de manufactura.
Fuente: Amcor (2018)
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@ Indicador de Scrap (ver formato 13).

FICHA DEL INDICADOR DE GESTION

Titule Desperdicio (Scrap)
Proposito Detecciin, prevencidn y eliminacion del Serap.
Eactor clave de Uso de los recursos Objetivo - Rentabilidad de la organizacion,
éxito (FCE) del | sponibles Estratégico de la
proceso Organizacién
Unidad
Valor inicial Meta Rango de medida Frecuencia de
emisian
0 1 Deseable: D % Diario
Aceptable; =1
Glosario de - Scrap generado: material para desperdicio generade por revision de material HFl o Scrap
términas determinado al salir de la maguina
= Produccion actual: es el volumen total de tapas, producides como producte aprobado.
Responsable (s}
Formula de calculo . T
Medicién Andlisis y difusion
Scrap generado (TN} = Jefe de Operaciones Tapas - Jefe de operaciones Tapas.
Scrap X100
Scrap generado(TN) + producc actual{TN
Forma de presentacion Grafico de barra

Formato 13: Indicador de Scrap.

Fuente: Amcor (2018)
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Verificar

Este apartado refleja la comparacion entre afios anteriores con respecto a lo que
va del afio 2018, a fin de visualizar la evolucién del proceso con los cambios
implementados (ver grafico 1).

Es importante resaltar que el material declarado como no conforme (HFI),
puede proceder de diversas fuentes tales como:

@ Almacén (defectos en embalaje o deterioro del material en el almcacén)

@ Devolucion externa ( devolucion del material por parte del cliente)

@ Devolucion interna ( devolucion del material por parte de otro proceso en la
empresa)

@ Produccion ( deteccion de defectos o desviaciones durante la fabriacacion del
material)

@ Antigledad ( Material cuyo tiempo de vida expiro)

Los cambios propuestos para el proceso de fabricacion de tapas influyen de
manera positiva en la reduccion del material no conforme.
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Graficol: HFI generado por mes.

Fuente: Amcor (2018)
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5.3.- Establecer el proceso de fabricaciéon de tapas y realizar seguimiento para
asegurar que el sistema de gestion de calidad implementado pueda lograr los

resultados esperados.

Actuar

A partir de los resultados obtenidos en la fase anterior se procedio a establecer
los cambios en el proceso de fabricacion de tapas, con los cambios implementados el
proceso ya se encuentra estandarizado y alineado acorde a los fundamentos y requisitos
de la Norma ISO 9001:2015, sin embargo, para realizar un correcto seguimiento y
medicion del proceso se requiere el uso de auditorias internas, con el fin de garantizar
una estabilidad en el proceso y descubrir nuevas oportunidades de mejora.

Objetivo de la auditoria: Determinar la eficacia en la gestién del proceso de
fabricacion de tapas para el cumplimiento de los requisitos establecidos en el criterio
de auditoria.

Alcance de la auditoria: Actividades realizadas en el proceso de fabricacion de tapas
en la empresa Amcor Rigid Plastics de Venezuela.

Criterios de auditoria: Norma ISO 9001:2015 e informacion documentada del
proceso auditado.

Observaciones de la auditoria:

@ Aunque los operadores demuestran conocimientos sobre el proceso, es
necesario, realizar refrescamiento e induccién en la politica y objetivos de la
calidad, interpretacién de los indicadores de gestion.

@ Es necesario eliminar del &rea aquella informacién documentada que no agrega
valor a fin de evitar no conformidades por informacion documentada.

@ Analizar la factibilidad de elaborar instructivos de trabajo para las operaciones
que asi lo requieran.

@ Se lograron los objetivos de la auditoria y se cubri6 el alcance de la misma.
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Con la conclusion de la auditoria realizada en el proceso de tapas, se da fin al
ciclo PHVA, pero es importante recordar que para lograr una mejora continua de
los procesos dicho ciclo debe repetirse e implementarse continuamente.

5.4.- Evaluar econdmicamente el sistema de gestién de la calidad establecido a

través de la determinacion de la razén beneficio-costo.

La relacion costo / beneficio del sistema de gestion de calidad establecido en el
proceso de fabricacion de tapas, se expresara en base a la disminucién de la cantidad
de material no conforme (HFI) producido.

A continuacién, se expresa la reduccion de material no conforme de afios
anteriores con respecto a lo que va del afio 2018.

En el afio 2016 se produjeron 7265.64 kilogramos de producto HFI.
En el afio 2017 se produjeron 20280.16 kilogramos de producto HFI.
Hasta junio del 2018 se ha producido 2276.82 kilogramos de producto HFI.

Estos datos reflejan una mejora 68.66% de ahorro con respecto al afio 2016 y
con respecto al afio 2017 se mostro una mejora de 88.77%.

La inversion inicial del proceso de adecuacion representa una infima parte con
respecto al ahorro y el valor que le agrega esto al proceso de fabricacion tapas. Ya que
no solo se reduce la produccion de material no conforme si no también la utilizacion
de recursos e insumos, tales como:

@ Materia prima
@ Tiempo y horas hombre
@ Material de empaque

Adicionalmente la empresa obtiene prestigio y plusvalia al tener avalado sus
procesos bajo una normativa internacional reconocida, todo esto con el propdsito de
asegurar la satisfaccion de sus clientes y atraer nuevos.
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CONCLUSIONES

Los sistemas de gestion de la calidad son parte fundamental para el
cumplimiento de los objetivos propuestos por parte de la empresa. Con la adecuacion
del sistema de gestion de la calidad del proceso de fabricacion de tapas bajo parametros
amparados por la Norma 1SO 9001:2015, la empresa Amcor Rigid Plastics persigue
asegurar la satisfaccion del cliente, la reduccion de producto no conforme y el ahorro
de recursos, al mismo tiempo la empresa logra una estandarizacion total de sus procesos
de manufactura, permitiendo una mejor medicién de sus procesos, control de sus

variables y direccion de la empresa.

No esta demés decir que la inversién por estandarizar este proceso ya esta
arrojando resultados favorables para con los objetivos de la empresa, ya que en tan solo
6 meses se han registrado una gran mejora en el ahorro de recursos, lo cual conlleva al
incremento de la eficiencia del proceso y la satisfaccion de los clientes. Es importante
recordar que con la estandarizacion del proceso no se concluye el proceso de la mejora
continua, este ciclo debe repetirse constantemente en busqueda de oportunidades de
mejoras, ya que el proceso puede que este estable pero los agentes externos no y en

este punto las empresas que pueden adaptarse a los cambios son las que prevalecen.
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