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RESUMEN EJECUTIVO

La presente tesis consiste en el Disefio de un Sistema de Gestién de Calidad para Hormigones
MELSA.

El objetivo central es entregar a Hormigones MELSA el Disefio de un Sistema de Gestién de
Calidad adecuado a su naturaleza el mismo que incluye el Manual de Calidad, Instructivos,

Procedimientos y Registros para su aplicacion.

Se pretende orientar las decisiones que la Gestion Directiva debe tomar basandose en la
Calidad y en la Satisfaccion del Cliente en sus diferentes procesos y procedimientos tanto a

corto como a largo plazo.

Para lograr lo anteriormente descrito, se recopilo informacion tanto a nivel primario como
secundario. Cabe sefialar que los datos primarios provienen de una observacién directa.

La tesis consta de nueve capitulos en los que se estudié y analizé desde la introduccién, el
marco de referencia, la elaboracién de documentos hasta la implementacién del sistema, a
través de este contenido se establece un disefio orientado a la realidad de Hormigones MELSA
de forma que este trabajo de investigacion pueda ser aplicado con el objetivo de obtener

grandes beneficios como es la Calidad y por ende la Satisfaccion del Cliente.
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DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA LA
EMPRESA HORMIGONES MELSA.

CAPITULO I: INTRODUCCION

Los cambios que ha tenido el entorno empresarial en el Ecuador en los ultimos tiempos ha sido
significativo y exigente, por lo que las empresas enfocadas en diferentes sectores productivos
se encaminan a alcanzar el éxito en su gestion, de esta forma las empresas cada vez son mas
competitivas, innovadoras y con mayor creatividad, manejando verdaderos sistemas enfocados
en alcanzar mayor calidad y mejores beneficios.

La importancia que actualmente tiene el cliente en una empresa es muy alta, inclusive los
sistemas de gestién de la empresa estan enfocados a la satisfaccion del cliente ya que la
definicion y promocién de procesos que lleven a mejorar el desempefio de la empresa permiten
enmarcarla u orientarla a las especificaciones de calidad de la Norma ISO, la que lleva a una
empresa u organizacién a establecer, documentar, implantar y mantener un sistema de gestién
de calidad.

La adopcion de un sistema de Gestion de Calidad debe ser una decisién estratégica que toma
la alta direccién, ya que su disefio e implantacién esta influenciado por diferentes necesidades,
objetivos, y productos proporcionados. Por estos motivos Hormigones MELSA una empresa de
gran crecimiento ha optado por ingresar al mundo de la “Calidad” partiendo por el disefio del
sistema de gestion de calidad lo que le permitird realizar sus procesos incluyendo mejora
continua y alcanzando mayores beneficios en la satisfaccion del cliente y venta de sus

productos.

1.1. OBJETIVO GENERAL:

Disefiar el sistema de gestion de calidad de la empresa Hormigones MELSA de conformidad
con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 para alcanzar una mayor productividad gracias a
la reestructuracion interna de la organizacion y la reduccién de ciclos de trabajo y costos

innecesarios.
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1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Conocer la forma de operar de Hormigones MELSA y del cumplimiento de la Norma ISO

9001:2008, mediante un diagndstico situacional de la misma.

» Detectar los procesos de la organizacién, asi como el personal involucrado en los mismos.

» Determinar la interaccion de los procesos de la organizacion que integran el sistema de

gestion de calidad en relacion a la Norma ISO 9001:2008.

» Identificar cuales son las variables que pueden ser sujeto de un proceso de mejora a lo

largo de los procesos de la organizacion.

* Plantear las soluciones a la variables identificadas como deficientes en funciéon a la Norma
ISO 9001:2008.

» Realizar el manual de calidad de la empresa Hormigones MELSA, de conformidad con la
Norma ISO 9001:2008.

1.3  JUSTIFICACION

El disefio de un Sistema de Gestién de Calidad permitira a corto plazo que Hormigones MELSA
inicie un cambio en la organizacién, ya que se estructuraran internamente sus procesos,
controlandolos, dandoles seguimiento y monitoreo, realizando mediciones y controles y
finalmente mejorarlos continuamente, de esta forma el beneficio para Hormigones MELSA es
muy alto desde el punto de vista de los proveedores, personal, nivel directivo, y los clientes, la
calidad de los procesos y actividades permitira que la organizacion pueda iniciarse en un ciclo
de mejora continua mismo que a futuro puede llevar a la empresa a una certificacién de su

sistema de calidad, lo que organizacionalmente llevan al éxito y crecimiento empresarial.
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1.4 ALCANCE

El Sistema de Gestion de Calidad inicia para Hormigones MELSA con los departamentos vy
procesos de Adquisiciones, Produccién, Logistica, Marketing y Ventas considerando la cadena

de valor de produccién y comercializacion relevantes a nivel interno y para el cliente final.

Exclusiones del Sistema de Gestioén de Calidad segin norma ISO 9001:2008: apartado 7.3 de la
Norma Disefio y desarrollo y apartado 7.5.4 Propiedad del Cliente, asi como el apartado 7.5.2

Validacién de procesos.

El Disefio queda excluido por considerarse que en la empresa no se realizan productos de
piedra natural que no sean los preestablecidos (bloques y adoquines). No se hacen productos
en base a necesidades de disefio iniciales de los clientes, es decir la empresa no realiza
estatuas, ni productos que resuelvan problemas constructivos o de disefio.

Por otro lado, en la empresa no entran ni se trabajan bienes propiedad del cliente por lo que no
aplica el apartado de la norma correspondiente. La validacién de los procesos se excluye
debido a que en la fase de produccion todos los procesos que dan lugar al producto acabado se

pueden verificar.

1.5 FACTIBILIDAD

La factibilidad del Sistema de Gestién de Calidad para Hormigones MELSA cuenta con el apoyo
de la Direccion General ya que este desarrollo permitira mejorar los procesos y ajustarse a
normas internacionalmente reconocidas como es la ISO 9001:2008; con lo que se pretende

certificarse a futuro.

Se debe considerar que la Norma ISO 9001:2008 incluye varias de las caracteristicas técnicas
gue se deben aplicarse en los procesos de la Empresa, con lo cual se afirma la factibilidad

técnica del proyecto.
Por ser un proyecto de grado el costo a invertir en este por parte de Hormigones MELSA es

minimo y al disefiar un Sistema de Gestion de Calidad se generaran indicadores de gestion, los

mismos que permitiran a la Empresa tener un mayor control organizacional y toma efectiva de
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decisiones, y asi se atacara al problema actual de control, el cual ahora se ha convertido en una

debilidad para sus procesos.

La Direccion General ha aprobado la realizacion de este proyecto con los gastos informados en
el plan de tesis, tomando en cuenta que al ser un proyecto de grado se reduce los costos del
disefio del sistema de gestion de calidad y de esta forma cumple con uno de sus objetivos

estratégicos a nivel empresarial.
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CAPITULO II:
MARCO DE REFERENCIA
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CAPITULO II: MARCO DE REFERENCIA

2.1. INFORMACION INSTITUCIONAL

2.1.1 QUE ES HORMIGONES MELSA

Hormigones MELSA es una empresa que inicid sus actividades en el afio 2007, esta orientada a
la comercializacion de diferentes y variados articulos de hormigén; en este corto tiempo de
existencia ha logrado consolidar la venta y distribucién de sus productos de hormigén en la
provincia de pichincha y sus alrededores con productos accesibles en precio y de excelente
calidad, constituyendo relaciones de confianza con entidades del estado, con las principales
constructoras vy distribuidores del medio.

2.1.2 MISION HORMIGONES MELSA

Comercializar productos de hormigdn con precios competitivos y alta calidad, capaces de

satisfacer totalmente las necesidades de nuestros clientes.

2.1.3 VISION HORMIGONES MELSA
Ser una empresa lider en la fabricacion de productos de hormigén, enfocada a alcanzar calidad

total en todos sus procesos, brindando desarrollo y estabilidad a sus integrantes, colaboradores

y clientes.
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2.1.4 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE HORMIGONES MELSA

Gestion
Directiva

Departamento
de Calidad —

Departamento Depanamemo Depanamemo Depanamemo Depanamemo
Administrativo AdCILIISICIOI’]eS Produ cmén Loglstlca Ventas
Departamento Departamento Bodega Mantenimiento Transporte
de Recursos
Contablhdad Humanos

Fig. 1.-Organigrama HORMIGONES MELSA

Fuente: Documentos internos Hormigones Melsa

2.2 MARCO TEORICO

2.2.1 ORGANIZACION FUNCIONAL:

El principio fundamental es el Staff. Este tipo de organizacién se sustituyé en la organizacién
lineal por la funcional en la que cada operario pasa a reportar, no solo a su jefe superior, sino a

varios, pero cada uno en su especialidad.

Las caracteristicas principales de la organizacion funcional son:*

o Autoridad funcional o dividida:
Esta se basa en la especializacién, es autoridad de conocimiento y se expande a toda la
organizacion.
0 Linea directa de comunicacion:
Las comunicaciones son efectuadas directamente sin necesidad de intermediarios.
o Descentralizacion de las decisiones:
No es la jerarquia sino la especialidad quien promueve las decisiones.
o Enfasis en la especializacion:
Cada 6rgano o cargo contribuye con su especialidad a la organizacion.

! http://html.rincondelvago.com/organizacion-funcional.html|
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2.2.2 PROCESOS:

Un proceso es el conjunto de pasos o etapas necesarias para llevar a cabo una actividad.

La administracion comprende varias fases, etapas o funciones, cuyo conocimiento exhaustivo
es indispensable a fin de aplicar el método, los principios y las técnicas de esta disciplina,

correctamente. 2

En su concepciébn mas sencilla se puede definir el proceso administrativo como la
administracion en accion, o también como:

El conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las cuales se efectla la administracion,

mismas que se interrelacionan y forman un proceso integral.

Cuando se administra cualquier empresa, existen dos fases: una estructural, en la que a partir
de uno o0 mas fines se determina la mejor forma de obtenerlos, y otra operativa, en la que se
ejecutan todas las actividades necesarias para lograr lo establecido durante el periodo de

estructuracion.

2.2.3 ORGANIZACION POR PROCESOS:

Es un prototipo 0 modelo de estructura administrativa, valido para cualquier clase de empresas
0 entidades, desarrollado modernamente para materializar el enfoque sistémico de las

organizaciones.

Salida del Salida del Salida del
proceso A proceso B proceso C

————* | PROCESOA | —* | PROCESOB | —*| PROCESOC | ———*

Enfrada al Entrada al Entrada al
proceso A proceso B

proceso C

Fig. 2.- Esquema de una Organizacién por Procesos

Fuente: www.elprisma.com

? http://es.scribd.com/doc/49740472/11/FASES-O-ETAPAS-DEL-PROCESO-ADMINISTRATIVO
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En los tiempos actuales las empresas han optado por la estrategia de cambio y la

implementacion de herramientas administrativas que les permitan mejorar su gestion.

Como respuesta a esta necesidad surge la estrategia de: la adopcion de un enfoque de
procesos o la GESTION POR PROCESOS, la cual busca que las Empresas tengan
ESTRUCTURAS con una mayor capacidad de adaptacién al entorno cambiante, mayor
flexibilidad, mas capacidad para aprender, mas capacidad de crear valor y con una mayor

orientacion hacia el logro de los objetivos.

La gestion por procesos es una forma de conducir o administrar una organizacion,

concentrandose en el valor agregado para el cliente y las partes interesadas.?

La implantacion de la gestién de procesos se ha revelado como una de las herramientas de

mejora de gestion mas efectivas para todos los tipos de organizaciones.

Todas las actividades de la organizacion, desde la planificacion de las compras hasta la
atencion de un reclamo pueden considerarse como procesos.

La gestién de procesos no va dirigida a la deteccidn de errores en el servicio, sino que la
forma de concebir cada proceso permite evaluar desviaciones con el fin de corregir sus

tendencias antes de que produzca un resultado defectuoso.

2.2.4 MAPA DE PROCESOS:

El mapa de procesos ofrece una vision general del sistema de gestion. En el se representan los

procesos que componen el sistema asi como sus relaciones principales.

Dichas relaciones se indican mediante flechas y registros que representan los flujos de

informacion.

http://www.seidor.es/wps/portal/sei.Home/Soluciones/Analisis_Procesos_Negocio/lut/p/c4/04_SB8K8xLL
MOMSSzPy8xBz9CP00s3jXEN9QSYdDRWN3IW8DA09PD3cfHIMNQWNTI_3g10J412D9gmxHRQDeloAv/
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2.2.5 INTRODUCCION AL CONCEPTO DE CALIDAD

“La calidad es un término que se encuentra en diversos contextos y busca transmitir la imagen
de algo mejor, es decir, una idea de excelencia. Este concepto representa el como hacer las
cosas para que predomine la preocupacion por satisfacer las necesidades de los clientes y

mejorar cada dia los procesos y sus resultados.

Actualmente la calidad ha evolucionado hasta convertirse en una forma de gestibn que
introduce el concepto de mejora continua a todos los niveles de una organizacion ya que afecta
todos los procesos y al personal involucrado.

2.2.6 DEFINICIONES DE CALIDAD®

Cuando se habla de la calidad, existen tantas definiciones y puntos de vista, como autores se
pueden encontrar en la literatura especializada, el mismo Stanton menciona que “la calidad es
dificil de definir, medir, controlar y comunicar”. Sin embargo, existen definiciones, las cuales por
la popularidad de sus autores, vale la pena conocer.

Iniciamos con Philip Crosby, quién define la calidad como la conformidad con los requisitos
claramente establecidos. Estos requisitos pueden ser de disefo, aquellos establecidos por el

cliente bien sea de manera explicita o implicita, etc.

Otro autor que de una u otra forma entiende la calidad de manera semejante es Joseph Juran,
guién menciona que la calidad es la adecuacién al uso. Como se puede observar, ambas

definiciones hacen hincapié en el cumplimiento de los requisitos.

Por su parte, Edwards Deming percibe la calidad como grado de uniformidad y fiabilidad a bajo
costo y adecuado a las necesidades presentes y futuras del cliente.

Henichi Taguchi concuerda con la forma en que Deming percibe la calidad, al definirla como: la

minima perdida que un producto o servicio ocasiona a la sociedad desde que es entregado.

4 home.galileo.edu/~haroldoazurdia/.../Calidad %20Total%20Servicio/
® http://www.uv.mx/gestion/proyectos/documents/DayannaNemeAcosta. pdf
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Por su parte, Armand Feigenbaum dice que la calidad es la capacidad de cumplir con las

necesidades y expectativas del cliente.

Mientras que Kaoru Ishikawa dice que la calidad consiste en disefiar, producir y ofrecer un bien

0 servicio, que sea Util, lo mas econdémico posible, y siempre satisfactorio para el cliente.

En este caso, tanto Deming como Taguchi, Feingenbaum e Ishikawa prestan especial atencion
a la satisfaccion del cliente mediante productos estandarizados y econémicos.

En este punto es necesario mencionar que existen organizaciones que desarrollaron su propia
definicibn de calidad, manteniendo un enfoque holistico, pues toman en cuenta todos los

factores que influyen en este concepto.

La Sociedad Americana para el Control de la Calidad (ASQC) fue fundada en 1946, como
resultado de la fusion de 17 sociedades locales de control de calidad en Estados Unidos de
Norte América. Cantl en su libro “Calidad para la Globalizacion” menciona que la ASQC define
a la calidad como: “la totalidad de detalles y caracteristicas de un producto o servicio que influye

en su habilidad para satisfacer necesidades dadas”.

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion (International Organization for
Standarization, 1SO) fue creada en 1947 con la finalidad de buscar la estandarizacion de
normas de productos y seguridad para las organizaciones a nivel internacional.

La ISO define a la calidad como: “grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes

cumple con los requisitos”

A manera de conclusion, se puede decir que a pesar de que existen varias definiciones de
calidad, y de que existen organizaciones dedicadas a vigilar los aspectos relacionados con la
misma, las variables mas importantes y destacadas en éste ambito son: por una parte el
establecimiento de requisitos, asi como su cumplimiento y la satisfaccion de los clientes o

usuarios.
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2.2.7 EVOLUCION DE LA CALIDAD

Aunqgue suele decirse que la calidad es un concepto moderno, desde que el hombre es hombre,
se aprecia una preocupacion por el trabajo bien hecho siempre ha existido un concepto intuitivo
de la calidad, la evolucién del concepto de calidad ha sido muy dinamica se ha ido acomodando
a la evolucién de la industria, habiéndose desarrollado diversas teorias, conceptos y técnicas
hasta llegar a lo que hoy se conoce como calidad total, como sinénimo de sistema de gestion
empresarial para conseguir la satisfaccion de los clientes, los empleados, los accionistas y de la
sociedad, en el sentido mas amplio.

La evolucion de la gestién de la calidad se ha producido en cuatro etapas: inspeccién, control

de calidad, aseguramiento de calidad y calidad total.

Estas etapas se fueron desarrollando de manera secuencial hacia una visién mas global, de tal
manera que cada uno de ellos fue absorbiendo al anterior, hasta quedar todos incluidos en la
etapa de calidad total.

En la etapa de inspeccién de la calidad, el responsable de la calidad de los productos era el
inspector responsable, ya que la produccion y la inspeccion eran desarrolladas por personas
distintas.

La inspeccion de la calidad (finales del siglo XIX) abarcaba actividades que se realizaban sobre
el producto terminado, y aquellos productos que no cumplian con los requisitos eran
desechados o reparados; lo cual implicaba elevados costos y no contribuia a mejorar la eficacia

y eficiencia de los talleres de produccién.

Conforme pasaba el tiempo y la manufactura de productos aumentaba y se volvia mas
compleja, realizar la inspeccion de calidad resultaba cada vez mas costosa, es en este
momento cuando Shewart empieza a desarrollar técnicas estadisticas simples y métodos de
representacion grafica, que permitan ver cuando las variaciones en los procesos productivos
estaban fuera del rango aceptable.

La etapa de control de calidad inicia con los trabajos de Shewart, los cuales pretendian
solucionar “cémo conseguir la mayor cantidad de informacién sobre la calidad de los productos
a partir de la menor cantidad posible de datos de inspeccion, asi como establecer el método de
presentacién de los datos de forma que se facilite la deteccién de anomalias”. En esta etapa se
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parte del hecho de que la inspeccion de la totalidad de las piezas, ademas de ser ineficiente
resultaba sumamente costosa, las técnicas estadisticas introducidas fueron el muestreo
probabilistico, bajo el supuesto de que al inspeccionar s6lo un nimero limitado de productos
terminados, se podria determinar el porcentaje de productos defectuosos por lote, ademas de

reducir los altos costos de inspeccién total.

Desafortunadamente, este enfoque de la calidad sigue siendo reactivo (al igual que la
inspeccion de la calidad), ya que se realiza una vez que los productos son terminados, y no se
desarrollaban propuestas de mejora para evitar que los errores detectados ocurriesen

nuevamente.

Es también durante esta etapa que al controlarse la variacion de los procesos y detectar errores
de manera efectiva, los estudiosos de la calidad enfocaron sus esfuerzos al disefio de métodos
de trabajo que permitan evitar los errores antes de que ocurran; es decir, buscar un enfoque

proactivo en vez de reactivo.

Ahora llega la etapa de aseguramiento de la calidad. Debemos considerar que este enfoque
surge en Estados Unidos entre los afios 50’s y 60’s por la necesidad de la industria militar de
tener productos que cumplan con los requisitos especificados por el cliente, como su
rendimiento y fiabilidad. Para lograr cumplir con estos requisitos las organizaciones empezaron
a involucrar a todos los departamentos en el disefio, fabricacion, instalacion y mantenimiento
del producto. Como se puede ver, el objetivo de este enfoque era evitar que los clientes tuvieran
productos defectuosos y encontrar la manera de evitar que los errores detectados se vuelvan a
repetir. En esta etapa se aprecia que inicia la busqueda de metodologias preventivas, que
estandaricen los procesos; razén por la cual las organizaciones comenzaron a planificar sus

procedimientos de trabajo y el disefio de productos que eliminaran los errores desde su origen.

Finalmente se desarrolla la calidad total, siendo esta una sistematica de gestién a través de la
cual la empresa satisface las necesidades y expectativas de sus clientes, empleados,
accionistas y la sociedad en general, utilizando los recursos de los que dispone.

En este sentido Moreno Luzdn sostiene que: “la evolucion a este nuevo enfoque es
consecuencia de los retos a los que tienen que enfrentarse las empresas en los mercados

actuales”. Los retos a los que se refiere Moreno Luzén (2001) son:
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En primer lugar la globalizacion de los mercados que da a los clientes una mayor variedad de

productos de entre los cuales elegir;

En segundo lugar la existencia de clientes mas exigentes, con mas expectativas y necesidades

cambiantes cada vez mas elevadas;

En tercer lugar se encuentra la aceleracion del cambio tecnoldgico que acorta la vida de los
productos.

La calidad total se ha convertido en uno de esos conceptos que pueden significar todo o nada,
es decir se ha convertido en el pilar fundamental de la empresas para enfrentar el reto del
cambio de la forma de hacer negocios; cambios que ocurren en lapsos muy cortos de tiempo a
los cuales las organizaciones deben adaptarse si desean seguir siendo competitivas y sobrevivir

en este mundo globalizado.

2.2.8 GURUS DE LA CALIDAD

Se denominan gurls de la calidad a autores que se considera han aportado algo original al
tema de la calidad total, y que otorgan las bases para el disefio y analisis de los sistemas de

gestion de calidad.

En este trabajo se tocaran las aportaciones realizadas por Deming, Crosby, Juran,

Feingenbaum, Ishikawa y Shingo.

W. Edwards Deming es considerado por muchos el padre de la calidad, probablemente es el
mas conocido de los guris de la calidad. Nacié en lowa y al terminar la Segunda Guerra

Mundial fue enviado a Japén, donde practicamente vivio la evolucién de la calidad.

Las aportaciones de Deming al campo de la calidad son: “14 puntos para lograr la calidad”, los
llamados “7 pecados mortales” y la difusion del ciclo de Shewhart “PDCA”".

Cantu en su libro “Desarrollo de una cultura de calidad” presenta los “14 puntos para lograr la

calidad” de Deming, de la siguiente manera:

o Crear constancia en el propdsito de mejorar el producto y el servicio
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o Adaptar la empresa a la nueva economia en que vivimos

o Evitar la inspeccion masiva de productos

o Comprar por la calidad, no por precio y estrechar lazos con los proveedores

0 Mejorar continuamente en todos los ambitos de la empresa

o Formary entrenar a los trabajadores para mejorar el desempefio del trabajo

o Adoptar e implementar el liderazgo

o Eliminar el miedo, para que las personas trabajen seguras y den lo mejor de si mismas

o Romper las barreras entre departamentos

o Eliminar slogans y consignas para los operarios, sustituyéndolos por acciones de mejora

o Eliminar estandares de trabajo, incentivos y trabajo a destajo, pues son incompatibles con la
mejora continua

o Eliminar las barreras que privan a la gente de estar orgullosa de su trabajo

o Estimular a la gente para su mejora personal
o Poner a trabajar a todos para realizar esta transformacion, aplicando el método PDCA.

Por otro lado, Deming desarroll6 también 7 puntos que no le permitirian a una organizacion

alcanzar la calidad. Siendo estos los siguientes:

Falta de constancia

Enfasis en las utilidades al corto plazo

Evaluacién del desempefio

Movilidad en la alta gerencia

Manejo de la organizacion basandose sélo en cifras visibles

Gastos médicos excesivos

O O O o o o o

Costos excesivos de garantia y re trabajos.

Deming impulsé a los japoneses a adoptar un enfoque sistematico para la solucion de los
problemas. El enfoque PHVA impulsé a la alta gerencia a participar mas activamente en los
programas de mejora de calidad de la compafia. El Ciclo PHVA o de Deming es la
representacion grafica de los pasos de un cambio planeado, donde las decisiones se toman con

base en hechos e informacion.
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El ciclo de Deming consiste en cuatro pasos:

Actuar Planificar

- Como mejorar ~Qué hacer?
la proxima vez? -Como hacerio?

Verificar Hacer

-Las cosas
=Hacer lo

planificado

Fig.3.- Ciclo de Deming
Fuente:www.wikipedia.org

o Planear.
Se refiere a definir y decidir el cambio desarrollando un plan de trabajo que tenga objetivos y

metas del cambio.

o Hacer.
Se refiere a efectuar el cambio poniendo en practica el plan de trabajo

o Verificar.

Se refiere a observar los efectos del cambio

0 Actuar.
Se refiere a que si al verificar los resultados se logran los objetivos planteados, sera
necesario sistematizar y documentar los cambios realizados para asegurar la continuidad de

sus beneficios.

Kaoru Ishikawa formo parte de la Union Japonesa de Cientificos e Ingenieros (JUSE), donde
tuvo la oportunidad de conocer a Deming y realizar sus aportaciones al campo de la calidad.
Ishikawa es considerado el padre de los circulos de calidad. Los circulos de calidad son grupos
voluntarios de entre 5 a 10 trabajadores que se retnen regularmente para resolver problemas
relacionados con la calidad y con ello contribuir a la mejora y desarrollo de la empresa.
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Ishikawa era de la idea de que todos los miembros de los circulos deben aprender a dominar,
por lo menos siete herramientas estadisticas (gréfica de Pareto, diagrama de causa/efecto,
estratificacion, hoja de verificacion, histograma, diagrama de dispersion y la grafica de control
de Shewhart) que les permitiran mejorar la calidad, reducir los costos, estandarizar la

productividad y ver resultados significativos en la mejora de la calidad.

Shingeo Shingo es probablemente el menos conocido de los gurds de la calidad, a pesar de
haber realizado contribuciones a las técnicas modernas de manufactura que ayudaron a las

empresas a reducir sus costos de produccion.

Shingo fue quién desarrollo el conocido “sistema de produccion de Toyota” o “Just in Time”. El
sistema de produccion de Toyota se constituye por sistemas que interactlan entre si, cuya

filosofia es la de mantener cero inventarios en proceso.

Este sistema de produccion engloba el sistema “Jalar Vs. Empujar”, que refiere que no se debe

producir una pieza para la linea siguiente si ésta no la necesita.

Por otra parte, también considera el sistema “Poka-Yoke” que quiere decir a prueba de error,
cuya idea central es detener el proceso en el momento en el que ocurra un defecto, definir las
causas y prevenir aquellas que son recurrentes, sin utilizar el muestreo estadistico, sino la
inspeccion de todas las causas de defectos que se presentan durante la produccién para

identificar errores antes de que se conviertan en defectos.

Otra de las aportaciones importantes de Shingo es su concepto de desperdicio, el cual incluye
cualquier elemento que consume tiempo y recursos, pero que no agrega valor al producto o
servicio. Finalmente, con la ayuda de las llamadas 5S’s se logra organizar la estacion de

trabajo. Las 5S’s son:

Seri (Seleccién) que obliga a distinguir lo que es necesario de lo que no es

Seiton (orden) establece indicadores de dénde va cada articulo y cuantos van ahi
Seiso (limpieza) establece métodos para mantener limpio el lugar de trabajo

Seiketsu (estandarizacion) establece estandares y métodos que sean faciles de seguir

o O O o o

Shitsuke (mantenimiento) establece mecanismos para hacerlo un habito.
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De lo anterior se pude concluir que las teorias anteriormente mencionadas se han desarrollado
principalmente en los paises mas avanzados y emprendedores como Estados Unidos y Japon,
siendo en este Ultimo donde se inicid la implantacién en las empresas la calidad total, su

cultura, sus técnicas y herramientas.

Como se puede observar, existen diferentes corrientes y autores en estos paises que han ido
aportando soluciones e ideas nuevas que han enriquecido los principios de calidad en su

aplicacion a los diferentes ambitos de las empresas y las situaciones cambiantes del mercado.

2.2.9 ESTANDARES DE CALIDAD

En primer lugar es importante identificar el concepto de estandares el cual se expresa como
tipo, modelo, norma, patrén o referencia y al unirlo al concepto de calidad podriamos decir que
son acuerdos documentados, aprobados por consenso, que contienen especificaciones
técnicas o criterios precisos a ser usados frecuentemente por lo que llegan a un nivel de reglas,
lineamientos o definiciones de caracteristicas que aseguren que los materiales, estructuras,
productos o servicios cumplan con determinados propésitos.

Por esta razén existen organismos normalizadores de estandares que luego de exhaustivos
analisis y acuerdos o consensos internaciones documentan de manera escrita las normas

acordadas.

2.2.101SO Y LA GESTION DE LA CALIDAD

Actualmente con la globalizacion de los mercados, uno de los factores trascendentales para el

éxito de una empresa es la calidad de los productos y/o servicios que ofrece.

En las Ultimas décadas existe una tendencia mundial por parte de los clientes hacia requisitos
mas exigentes con respecto a la calidad. Al mismo tiempo, se esta produciendo una creciente
toma de conciencia de que, para obtener un buen rendimiento econdmico es necesarios
mejorar la calidad de forma sistematica.

Es asi como los productos presentan y manejan estandares internacionales de comercializacion
y fabricacion, lo cual les permite cumplir con requisitos y normas en el mercado donde
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incursionan. Cada dia crece esta tendencia de exigir dichos estandares en todos los paises,
motivo por el cual se presenta como una exigencia operar bajo un sistema de gestion de calidad

gue se encuentre certificado.

La International Organization for Standarization (ISO) es una organizacion que nace después de
la Segunda Guerra Mundial, el 23 de Febrero de 1947, y es una organizacién encargada de
promover el desarrollo de normas internacionales de fabricaciéon, comercio y comunicacion. Su
funcion principal es la de buscar la estandarizacién de normas de productos y seguridad para

las empresas u organizaciones a nivel internacional.

ISO es una red de institutos de normas nacionales de 157 paises, sobre la base de un miembro
por pais, con sus oficinas sede en Ginebra, Suiza; compuesta por delegaciones
gubernamentales y no gubernamentales subdivididos en una serie de subcomités encargados
de desarrollar las normas o guias que contribuiran al mejoramiento industrial y al medio
ambiental. ®

Cabe mencionar, que las normas desarrolladas por ISO son de caracter voluntario en lo que
respecta a su aplicacion, comprendiendo que ISO es un organismo no gubernamental (a pesar
de encontrarse la representacién del sector publico en su interior) y no depende de ningun otro
organismo internacional, por lo tanto, no tiene autoridad para imponer sus normas a ningun

pais.

Ahora bien, ISO estd compuesto por representantes de los Organismos de Normalizacién
Nacionales (ON), que produce normas internacionales, conocidas como las Normas ISO, y su
finalidad es la coordinacién de las normas nacionales, en consonancia con el acta final de la
Organizacién Mundial del Comercio (OMC), con el propoésito de facilitar el comercio, el
intercambio de informacién y contribuir con unos estandares comunes para el desarrollo y
transferencia de tecnologias.

En cuanto a los miembros de esta organizacion, se pueden distinguir los llamados miembros

natos, miembros correspondientes y los miembros suscritos.

Los miembros natos son aquellos paises que designan un organismo que los represente,
(generalmente el mas importante del pais), considerandose entonces 157 miembros natos,

quienes ejercitan su derecho de voto en cualquier comité técnico de 1SO.

® http://es.scribd.com/doc/24705434/Organismos-Nacionales-de-Normalizacion
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Con respecto del trabajo de preparacion de las normas internacionales, éste se realiza a través
de los comités técnicos de 1SO. Cada miembro nato interesado en una materia para la cual se

haya establecido un comité técnico, tiene derecho de estar representado en dicho comité.

Las organizaciones internacionales publicas y privadas, en coordinacion con ISO también
participan en el trabajo. ISO estipula que los estandares deberan ser producidos bajo los
principios de: consenso (teniendo en cuenta el punto de vista de todos los interesados), la
aplicacion industrial global (soluciones globales para satisfacer a las industrias y clientes
globales) y el compromiso voluntario (la estandarizacion internacional es conducida por el
mercado y por consiguiente basada en el compromiso voluntario de todos los interesados en el

mercado).

De esta forma, los proyectos de normas internacionales adoptados por los comités técnicos son
enviados a los organismos miembros para la votacién. La publicacion como Norma
Internacional 1SO requiere de la aprobacion de por lo menos el 75% de los organismos

miembros natos.

La serie de normas ISO 9000 fueron preparadas por el Comité Técnico ISO/TC 176, Gestion y
Aseguramiento de la Calidad. Esta familia de normas son un método préctico y probado para
gestionar la calidad eficazmente; y se encuentra constituida por 4 documentos separados, pero
relacionados, que definen estandares internacionales para los sistemas de gestién de calidad.

Estos se desarrollaron con la meta de documentar los elementos de un sistema de éste tipo en

cualquier organizacion, con la finalidad de mantener un sistema de gestion de calidad efectivo.

La norma ISO 9000 “Conceptos Basicos y Terminologia” describe los fundamentos de los
sistemas de gestion de calidad y especifica la terminologia para los sistemas de gestion de

calidad.

Por su lado la Norma ISO 9001 “Requisitos de un Sistema de Gestién de Calidad” especifica los
requisitos para los sistemas de gestion de calidad aplicables a toda organizacion que necesite
demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan con los requisitos del cliente
y los reglamentarios que sean de aplicacidn y su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente.
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La ISO 9004 “Recomendaciones para la Mejora” proporciona directrices que consideran tanto la
eficacia como la eficiencia del sistema de gestion de calidad. Su objetivo es la mejora del
desempefio de la organizacién, asi como la satisfaccion de los clientes y otras partes

interesadas’.

Finalmente, la 1ISO 19011 “Auditoria”, proporciona orientacion relativa a las auditorias de

sistemas de gestion de calidad y gestiobn ambiental.

Estas 4 normas juntas son conocidas como la “Familia de Normas ISO 9000” y forman un
conjunto coherente de normas de sistemas de gestiébn de calidad que facilitan la mutua

comprension en el comercio nacional e internacional.

La ISO 9001:2008 se estructura en 5 partes fundamentales en sus capitulos del 4 al 8 (4.
Sistema de gestion de calidad, 5. Responsabilidad de la direccion, 6. Gestion de los recursos, 7.
Realizacién del producto y 8. Medicion, analisis y mejora.).

Esta norma define a un sistema de gestion de calidad como el “sistema de gestién para dirigir y
controlar una organizacion con respecto a la calidad”. Esto se puede entender como el
conjunto de normas interrelacionadas de una empresa u organizacién por los cuales se
administra de forma ordenada la calidad de la misma, en la blusqueda de la satisfaccion de sus
clientes, es decir, es un “traje” a la medida de la organizacion en la que el tipo, el color, el corte,

etc. dependera de lo que la organizacion decida.

Los sistemas de gestion de calidad sirven para proveer confianza, como resultado de demostrar

en el producto y/o servicio la conformidad de los requisitos establecidos.

De esta manera, se puede enunciar que los objetivos de un sistema de gestion de calidad son:

o Prevencion: Al evitar que se produzcan elementos no conformes.

o Deteccion: Al segregar los elementos no conformes.

o Correccion y mejora: Al eliminar las causas de no conformidades y mejora de los
procesos.

o Demostracion: Al evidenciar objetivamente que se han cumplido todos los elementos.

" http://www.slideshare.net/LUZDARYJARAVA/calidad-diapositivas
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Ahora bien, un sistema de gestion de calidad, al igual que cualquier otro sistema dentro de una
organizacion, tiene determinados elementos que lo conforman, y que le permiten, en este caso,

controlar y dirigir a la empresa en lo que a los temas de calidad se refiere.

Los elementos de un sistema de gestién de calidad se pueden clasificar en 5 rubros que son:

1. Estructura de la organizacion:
Este rubro responde al organigrama de los sistemas de la empresa donde se jerarquizan los
niveles directivos y de gestion.

2. Estructura de responsabilidades:
Se refiere a la estructura de responsabilidades que implica a las personas y los

departamentos de la organizacion.

3. Procedimientos:
Responden al plan permanente de pautas detalladas para controlar las acciones de la

organizacion.

4. Procesos:
Los procesos reaccionan a la sucesion completa de operaciones dirigidas a la consecucién

de un objetivo especifico.

5. Recursos:
Se refiere a todo tipo de recursos, no solamente econdmicos, sino humanos, técnicos, de

tiempo, etc. mismos que deberan estar definidos de forma estable.

Los propésitos que tiene una organizacién cuando se involucra en un proyecto destinado a
implantar la Norma ISO 9001:2008, habitualmente comprenden el obtener una ventaja
competitiva, diferenciarse de la competencia, demostrar su preocupacion por la calidad, iniciar

un proyecto dirigido a la calidad total o simplemente cumplir con las exigencias de sus clientes.
Sin embargo, los beneficios de implantar adecuadamente un sistema de gestion de calidad,

muchas veces permanecen subyacentes, subordinados a la necesidad de concretar, en el

menor tiempo posible, los propédsitos planeados.
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Es por esto, que resulta de gran utilidad establecer los beneficios de mayor preponderancia
para una empresa con sistema de gestion de calidad adecuadamente implantado, destacando
gue estos beneficios pueden ser externos e internos.

Los beneficios externos son aquellos que se observan a través de la relacién entre la
organizacion y su ambito de actividad, ya sean directamente sus clientes (actuales y

potenciales), sus competidores, sus proveedores y sus socios estratégicos.

Entre estos beneficios pueden mencionarse:

0 Mejora de la imagen de la organizacion, proveniente de sumar al prestigio actual de la
empresa, la consideracion que proporciona demostrar que la satisfaccion del cliente es

la principal preocupacién de la organizacion.

o Refuerzo de la confianza entre los actuales y potenciales clientes, de acuerdo a la
capacidad que tiene la empresa para suministrar de forma consistente los productos y/o

servicios acordados.

o Apertura de nuevos mercados, en virtud de alcanzar las caracteristicas requeridas por
grandes clientes, que establecen como requisito en muchas ocasiones poseer un
sistema de gestion de calidad segun la Norma ISO 9000 implantado y certificado.

0 Mejora de la posicion competitiva, expresado en aumento de ingresos y participaciéon en

el mercado.

o Aumento de la fidelidad de clientes, a través de la reiteracién de negocios y referencia o

recomendacioén de la empresa.

Como se puede ver, los beneficios externos son de enorme importancia, pero al analizar la
implantacién de un sistema de gestiéon de calidad desde el punto de vista interno de la
organizacion, surgen otros beneficios que no sélo posibilitan la existencia de los primeros, sino
que ademas permiten sustentarlos en el tiempo, favoreciendo el crecimiento y adecuado
desarrollo de la organizacion.

Los beneficios de orden interno, y de mayor relevancia son:

-33-



Aumento de la productividad, por mejoras en los procesos internos, que surgen cuando
todos los componentes de una empresa no soélo saben lo que tienen que hacer, sino que

ademas se encuentran orientados a hacerlo hacia un mayor aprovechamiento econémico.

Mejora en la organizacion interna, lograda a través de una comunicaciéon mas fluida, con

responsabilidades y objetivos establecidos.

Incremento de la rentabilidad, como consecuencia directa de disminuir los costos de
produccién a partir de menores costos por reprocesos, reclamos de clientes o pérdidas de
materiales, y de minimizar los tiempos de los ciclos de trabajo mediante el uso eficaz y

eficiente de los recursos.

Orientacion hacia la mejora continua, que permite identificar nuevas oportunidades para

mejorar los objetivos ya alcanzados.

Mayor capacidad de respuesta y flexibilidad ante oportunidades cambiantes del mercado.

Mayor habilidad para crear valor, tanto para la empresa como para sus proveedores y

socios estratégicos.

La operacion de una organizacion bajo un sistema de gestion de calidad, no sélo proporciona

los beneficios directos (tanto internos como externos) ya mencionados, sino que también

contribuye a mejorar la gestion de los costos y riesgos, consideraciones que tienen gran

importancia para la empresa misma, sus clientes, sus proveedores y otras partes interesadas.

Ahora bien, el proceso de implantacién de un sistema de gestion de calidad apegado a la

Norma ISO 9001:2008 comprende diferentes etapas que van desde el determinar las

necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas, hasta el establecer y

aplicar un proceso para la mejora continua de dicho sistema; pasando por:

(0]

(0]

(0]

El establecimiento de la politica y los objetivos de calidad de la organizacion.

Determinar los procesos y responsabilidades necesarias para lograr los objetivos de

calidad,

Determinar y proporcionar los recursos necesarios para lograr los objetivos de calidad.
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o] El establecimiento y aplicacion de métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada
proceso y la determinacién de los medios necesarios para prevenir las no conformidades

y eliminar sus causas.

Este proceso de implantacién del sistema de gestion de calidad consiste en crear una nueva
realidad organizacional al modificar su esencia, no simplemente aplicar un maquillaje, y debe
entenderse como una intervencion decidida de la direccion de la empresa orientada a crear y
desarrollar nuevas ideas, como un esfuerzo deliberado para mejorar el sistema, que permita
generar nuevas posibilidades de accién, sobre la base de nuevos conceptos para los patrones

de funcionamiento de la organizacion.

La adopcion de un sistema de gestion de calidad constituye una decision estratégica de la alta
direccién de la empresa, cuyo disefio e implantacion estan influenciados por las diferentes
necesidades, los propoésitos particulares, los productos y servicios que proporciona, los

procesos que emplea, y el tamario y estructura de la organizacion.

Considerando el enfoque basado en Procesos, la norma ISO 9001: 2008 enfatizamos en la
importancia para una organizacion como el Hormigones MELSA de identificar, implementar,
gestionar y mejorar continuamente la eficacia de los procesos que son necesarios para el
Sistema de Gestion de Calidad y para gestionar las interacciones de esos procesos con el fin de

alcanzar los objetivos de la organizacion.
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MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD /\

I Respansabiidad Clientes
Clientes Se 2 dreectin 2 (y ofras partes
( y otras parteq interesadas )
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analisis y mejora ! isfaccio
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i Requisitos I H Produco J_,
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—-— g Flujo de informacian

Fig.4.- Mejora Continua
Fuente: Norma ISO 9001:2008

La norma ISO 9001:2008 requiere especificamente que la organizacién tenga procedimientos

documentados para las siguientes seis actividades.

Control de Documentos

Control de Registros

Auditoria Interna

Control de producto no conforme

Accién Correctiva

O O O O o o

Accion Preventiva
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CAPITULO Il
DIAGNOSTICO ESTRATEGICO
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CAPITULO IlI: DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

Es muy importante hacer una andlisis integral de como se encuentra Hormigones MELSA en la

actualidad para conocer su realidad interna y externa.

Inicialmente se recoge informacion sobre el medio que le rodea, las necesidades y expectativas
de los clientes con el fin de identificar fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas se

presentan para iniciar el proceso de mejoramiento.

Este conocimiento permite que las necesidades y expectativas de los clientes ayuda a conocer
como la institucion esta siendo percibida por ellos y se puede enfocar las estrategias y acciones

para llegar a la satisfaccién del cliente.

Hace aproximadamente 1 afio Hormigones MELSA inici6 identificando desperdicios en sus
procesos de produccién por lo que inicié procesos de control los cuales no surtieron los efectos
deseados. Asi también debido al crecimiento de esta empresa se complica un control y difusion

de procedimientos de calidad.

Esta falta de control y comunicacion ha ocasionado demoras en entrega de pedidos y una

pequefia cantidad de productos que no han cumplido o aprobado los procesos de calidad.

De esta forma identificamos las necesidades de los Clientes de Hormigones MELSA.:

Articulos de buena calidad
Precios accesibles
Cumplimiento de cronogramas de entrega

Flexibilidad de formas de pago

O O O o o

Garantias en obras.
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CAPITULO IV:
ELABORACION DE DOCUMENTOS
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CAPITULO IV: ELABORACION DE DOCUMENTOS

Un Sistema de Gestion de Calidad debe estar respaldado por documentacion, la cual facilita la

comunicacion sobre los objetivos del sistema y su accionar consistente.

Sin embargo la documentacién no debe ser un fin, sino un medio que agregue valor a los

procesos del Sistema de Gestidn de Calidad.

Cada organizacién como Hormigones MELSA debe determinar el grado de documentacion
requerida y el medio a usar para controlarla de acuerdo a la complejidad de los procesos,

requisitos legales y de la habilidad del personal.

ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTI ON DE
CALIDAD:

DOCUMENTO DESCRIPCION

Politica y Objetivos de Calidad Constituye la expresion de la direccién de
Hormigones MELSA, respecto a las
directrices de calidad para satisfacer las
necesidades y expectativas de los

clientes.

Manual de Calidad Constituye el documento esencial del
Sistema de Gestion de Calidad, Consiste
en especificar la aplicacion de la norma
ISO9001:2008 a los procesos de

Hormigones Melsa
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Manual de Procedimientos Estos documentos deben proporcionar
evidencia de la conformidad con los
requisitos asi como de la operacién eficaz
del SGC.

Manual de Procesos, Documentos VY | Incluye todos los procesos, documentos y
Registros registros necesarios por la organizacién

para cumplir satisfactoriamente el SGC.

Incluye  todas las  caracteristicas
Manual de Funciones principales que deben tener los cargos

dentro de Hormigones MELSA

4.1 MANUAL DE CALIDAD

El Manual de Calidad constituye el documento esencial del sistema de gestion; una de sus
funciones es la de especificar como se han interpretado e implementado los requisitos de la
Norma 1SO9001:2008; su contenido debe adecuarse a las practicas y culturas en cada
organizacion. En los casos de organizaciones simples o pequefas, el manual de calidad puede
contener algunos o todos los procedimientos y documentos del sistema de gestiéon, pudiendo

constituir el tnico documento del sistema de gestion.

El manual de sistema de gestién de calidad de Hormigones MELSA es un documento activo y
cambiante, que se va desarrollando al igual que el sistema. Los objetivos de calidad son
alcanzados en el tiempo y por lo tanto cambian, pero siempre mantienen la esencia de su
propésito: servir como guia del sistema, presentar los lineamientos basicos que enfoquen a la
organizacion hacia el logro de esos objetivos y la manera como van a ser alcanzados. Los
principios planteados en el manual son comunicados y entendidos por toda la organizacion para
que cada persona, como parte activa del sistema, comprenda cual es su responsabilidad.
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4.1.1 CONFORMACION DEL MANUAL

Para la conformacién del Manual de Calidad de Hormigones MELSA fue necesario seguir los
lineamientos definidos en la norma ISO 9001:2008, los cuales se encuentran listados a
continuacién en la Tabla 2 y ademas se encuentran detallados en el Anexo 2 de este

documento.

CONTENIDO DEL MANUAL DE CALIDAD DE HORMIGONES MELSA

Informacion Empresarial Presenta informacién basica de
Hormigones MELSA

Misién Presenta la razon de ser de Hormigones
MELSA
Valores Presenta los valores a cumplir de

Hormigones MELSA

Organigrama Presenta la estructura jerarquica de
Hormigones MELSA

Productos Presenta los productos que ofrece
Hormigones MELSA

Clientes Presenta los clientes que tiene
Hormigones MELSA
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Alcance Presenta los requisitos  normativos
excluidos del SGC de Hormigones MELSA

Presenta la politca a cumplir para

Politica de Calidad Hormigones MELSA

Obijetivos de Calidad Presenta los propdsitos de calidad a
cumplir

Mapa de Procesos Presenta la Estructura de Procesos de

Hormigones MELSA

Caracterizaciones Presenta la identificacion de los procesos
de Hormigones MELSA

Cumplimiento de Requisitos Presenta la normativa que cumple
Hormigones MELSA con su SGC

4.1.2 IMPLANTACION DEL MANUAL

La implantacion del Manual de Calidad sera efectuada una vez que este documento sea

aprobado y validado, dicho documento se lo implementara en base a la siguiente planificacion.

Id ﬂ Nombre de tarea D uracicn

1 Implantacion del Manual de Calidad 20 dias
2 Reunign de Planificacion con Jefes de Ares 1 di=
3 Cifusign de Calidad por Areas 15 dias
4 Capacitacicn en Procesos de Calidad 2 dias
5 Evaluacion ¥ Seguimients de Calidad 1 dia
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4.1.3 REVISION Y ACTUALIZACION

La revision y actualizacién del manual de calidad es un proceso continuo que esta a cargo de la
gestion directiva, estas revisiones y actualizaciones tendran una periodicidad semestral con el

objetivo de que Hormigones MELSA mantenga altos estandares de calidad.

4.2 MANUAL DE PROCESOS, REGISTROS Y DOCUMENTOS

Considerando el correcto funcionamiento del Sistema de Gestidon de Calidad de Hormigones
MELSA es necesario identificar los procesos involucrados en todas las actividades de la
institucion descritas en el alcance de este documento.

4.2.1 CONFORMACION DEL MANUAL

Hormigones MELSA establece un Manual de Procesos, Registros y Documentos donde se

incluyen tanto los procesos y subprocesos como los documentos y registros asociados a éstos.

CONTENIDO DEL MANUAL DE PROCESOS, REGISTROS Y DOCUM ENTOS DE
HORMIGONES MELSA

Documentacién de Procesos Presenta el marco teérico para llevar a cabo
la adecuada documentacién de todos los

procesos y subprocesos.

Mapa de Procesos Presenta de una manera global todos los
procesos y subprocesos de Hormigones
MELSA.

Procesos Documentados Presenta la descripcién estricta y grafica de
todos los procesos y subprocesos de
Hormigones MELSA.
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Registros Asociados a los Procesos Presenta todos los registros que son
necesarios para la realizacion de todos los
procesos y subprocesos de Hormigones
MELSA.

Documentos asociados a los Procesos Presenta todos los documentos adicionales
necesarios para llevar a cabo todos los

procesos y subprocesos.

4.3 DISENO DE LOS MANUALES

Para la realizacion de los Manuales del Sistema de Gestion de Calidad de Hormigones MELSA
fue necesario el desplazamiento a las instalaciones de la empresa y mantener una estrecha

comunicacioén con la Direccion Gerencial

A continuacion se encuentran detalladas todas las etapas que fueron necesarias para la
elaboracion de los manuales.

0 Sereviso la Norma ISO 9001:2008 y su aplicabilidad a Hormigones MELSA.

0 Se revisaron junto a la Direccién Gerencial las politicas y objetivos de calidad.

o Se definié el Mapa de Procesos de Hormigones MELSA en conjunto con la Direccion
Gerencial.

o0 Se disefiaron los formatos adecuados para la presentacién de manuales donde se
encuentran los lineamientos exigidos por la Norma ISO 9001:2008.
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CAPITULO V:
INDICADORES DE GESTION DEL SISTEMA
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CAPITULO V: INDICADORES DE GESTION DEL SISTEMA

Uno de los principios fundamentales para la toma adecuada de decisiones es basarse en
hechos y datos que brinden informacion precisa antes de la ejecucién de los planes, durante

estos y después.

Los indicadores de gestiébn se definen como la relaciébn entre variables cuantitativas o
cualitativas que permiten observar la situacion y las tendencias de cambio generadas con el

objeto observado.

Estos indicadores pueden ser valores, unidades, indices, series, etc., en si son factores para
establecer el logro y cumplimiento de la misidn, objetivos y politica de calidad.

Para establecer indicadores al sistema de Gestion de Calidad se recomienda seguir los
siguientes enunciados:

o Revisar el horizonte empresarial para tener en cuenta las areas y metas estratégicas
definidas en la planeacion.

0 Realizar un analisis descriptivo de la situacion de la empresa para identificar aquellos
factores criticos de éxito es decir aquellos aspectos que es necesario mantener bajo

control para lograr el éxito.

o Establecer indicadores para cada factor de éxito para determinar niveles jerarquicos
donde generalmente se definen los lineamientos institucionales y los de niveles

operativos que son los relacionados a la gestion operativa de cada area.

o Determinar caracteristicas basicas de los indicadores como son nombre, descripcion,
formula y responsable.
o Disefiar procesos estadisticos para efectuar la medicion determinando fuentes de

informacién, frecuencia de recoleccién de informacion y presentacion de la informacion.

0 Asignar recursos y responsables para que la medicién sea realizada por quien ejecuta el
trabajo.
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Medir, simular, probar y ajustar para evitar factores de riesgo en el sentido de
pertinencia, valores o rangos del indicador.

Estandarizar e institucionalizar para que la empresa adopte, incorpore y comunique los

indicadores en los sistemas de gestion.

Mantener, Implementacién y Mejora Continua para dar continuidad y efectuar ajustes

que se derivan del permanente monitoreo del sistema, la institucién y su entorno.
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CAPITULO VI:
PLAN DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA
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CAPITULO VI: PLAN DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA

8El plan de implementacion del Sistema de Gestién de Calidad consta de las siguientes etapas:

6.1 FASE I: ETAPA DE SENSIBILIZACION

Esta etapa esta orientada a lograr una sensibilizaciéon haca una cultura de calidad a través del
mejoramiento continuo de los procesos. En ella se toma la decisién de si se quiere o no iniciar

el Proceso de Mejoramiento para alcanzar la Calidad.

Es asi como cada empresa reflexiona sobre cuédles son sus oportunidades de mejoramiento, los
problemas basicos que deben resolver y las implicaciones que conlleva un proceso de
mejoramiento. Todo lo anterior se logra llevando a cabo una serie de actividades estructuradas

gue permiten ir creando conciencia sobre la necesidad de un cambio.

Identificacién de las razones de cambio:

Cada empresa tiene distintas razones para buscar el cambio e iniciar un Proceso de
Mejoramiento. La identificacién de razones de cambio es la primera fase del proceso de
sensibilizacién y consiste en tomar la decisién de mejorar. Esta necesidad de cambio esta

asociada con supervivencia y progreso, e implica un cambio de paradigmas y de conductas.

Compromiso de la Direccion:

Una vez que el grupo directivo de la empresa ha identificado las razones de cambio, se ha
comprometido a adoptar procesos de mejoramiento conducentes a prestar un servicio de
calidad, por lo que debe divulgar su compromiso. Al hacer publico este deseo aclarara

entonces sus propositos e iniciard su camino hacia la practica de la calidad.

Definicién de la Estructura Organizacional del Proc €s0:

La responsabilidad de liderar el proceso de mejoramiento en la Institucion es del grupo directivo,
sin embargo una de las acciones sugeridas es definir una estructura que apoye las actividades

® http://www.monografias.com/trabajos12/mndocum/mndocum.shtml
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requeridas durante el proceso ya que se necesita de un grupo de colaboradores para planificar
e implementar estas actividades mejoramiento. Este objetivo se vuelve realidad cuando se

conforma un Comité de Calidad.

Produccion de Calidad:

Una vez definidas las razones de cambio, el compromiso del grupo directivo y la estructura
organizacional que apoyara el proceso viene la etapa de sensibilizacion, es decir definir que se
entiende por articulos de hormigén de calidad, por lo que se establece que es un proceso
sistematico que busca producir o fabricar articulos de hormigén resistentes cumpliendo normas
INEN.

6.2 FASE Il: ETAPA DE PLANEACION ESTRATEGICA

La planeacion estratégica es la definicion del rumbo u orientacion que se le quiere dar a la
empresa u organizacién a largo plazo. Es un proceso que busca identificar las areas en las
cuales la empresa quiere hacer sus mejores esfuerzos para conseguir objetivos y distinguirse

entre las demas, logrando competitividad a largo plazo, este proceso es responsabilidad del

grupo directivo de la empresa.

Misidén:

Es la razén de ser de la institucion, especifica el rol funcional que ésta va a desempefiar en su

entorno. Esta declaracion indica el alcance y direccion de las actividades de la institucion.
Vision:
Es un conjunto de ideas generales que generan el marco de referencia de una empresa que

quiere y espera ser en el futuro. Permite establecer el rumbo que se desea lograr o tener a

largo plazo.
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Diagnéstico Estratéqico:

Hace referencia a conocer permanentemente y en forma precisa las necesidades y expectativas
de los clientes (constructoras, ferreterias, municipios, consejerias, personas naturales) respecto

a los productos de la empresa.

Identificacion de Areas Estratégicas:

Son aquellas areas en las cuales la empresa debe poner especial atencién y lograr un
excelente desempefio como condicion para asegurar la competitividad y logro de la Misién y

Vision.

Metas Estratégicas:

Son indicadores especificos y medibles que representan lo que se quiere lograr en cada area

estratégica en el espacio y tiempo que la institucion lo ha definido.

Estrategias Claves:

Es el conjunto de acciones claves que deben realizarse para mantener y soportar el logro de los

objetivos de la empresa y concretar o efectivizar los resultados esperados.

Planes de Accioén:

Son tareas o acciones operativas que debe realizar cada are 0 persona de la empresa para
concretar las estrategias claves en un plan operativo que permita su monitoreo, seguimiento y

evaluacién para alcanzar los resultados esperados dentro del tiempo definido.

Presupuesto:

Es la elaboracion de un plan de accién identificando y cuantificando los recursos necesarios

para establecer las prioridades de ejecucion.
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Divulgacion del Plan Estratégico:

Realizada la planeacion estratégica es fundamental que ésta sea conocida por todos los

integrantes de la empresa.

6.3 FASE lll: ETAPA DE IMPLEMENTACION

En esta etapa la empresa disefia y pone en practica las metodologias y herramientas del
proceso de mejoramiento, realiza las actividades para crear y mantener una cultura de calidad
mediante la educacién en calidad y la aplicabilidad de los conceptos, metodologias y
herramientas para mejorar proceso y la calidad de sus resultados con el fin de optimizar los
recursos, la productividad y competitividad de la empresa llegando a la satisfaccion del cliente

interno y externo.

Metodologias de Analisis de Procesos:

Dentro del Proceso de Mejoramiento Continuo, las instituciones son vistas como un conjunto de
procesos mas que como un grupo de areas. Esta idea responde a la definicién que se tiene de

gue todo trabajo es un proceso es decir una serie de actividades que cumplen un resultado.

En muchas ocasiones las empresas tienen dificultades porque los resultados del proceso no se
logran o porque el proceso no es realizado por todas las personas de la misma manera. En
este aspecto la metodologia de procesos ayuda a entender porque no funcionan

adecuadamente los procesos y las acciones que se deben realizar para eliminar dificultades.

Sistemas de Medicion:

La medicion es asignar nimeros a un proceso o acontecimiento, segiin una regla establecida, a
través de la cual se puede tomar decisiones sobre el proceso y establecer parametros de

mejoramiento.

La medicion sirve para darse cuenta de lo que esta sucediendo y poderlo comunicar a la
organizacion.
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Metodologia de Andlisis v Soluciéon de Problemas:

Es un proceso sistematico que permite identificar y solucionar problemas el cual evita que se

planteen soluciones poco efectivas ya que se determina y ataca la raiz del problema.
Este proceso es de mucha importancia ya que a través de la solucién de problemas se posibilita
atender mejor las necesidades de los clientes, permitiendo el desarrollo de su capacidad de

pensar, crear y trabajar en equipo.

Sistema de Participacion:

Participacion es la posibilidad que tiene cada miembro de la empresa de hacer aportes,
sugerencias y comentarios sobre las actividades que se llevan a cabo en la empresa con el fin

de mejorarlas.

Sistema de Comunicacion:

El propésito es analizar y organizar la institucion proponiendo y formalizando un sistema de
comunicacion que permita divulgar los avances y logros en el proceso de mejoramiento,
manteniendo el interés, la motivacion y el compromiso de los empleados por hacer mejor las

cosas, consolidando el proceso de comunicacion empresarial y cultura institucional.

6.4 FASE IV: ETAPA DE EVALUACION Y MEJORAMIENTO DEL SGS

Esta etapa esta orientada al seguimiento, evaluacion y auditoria de los sistemas implementados

para evaluar su efectividad y definir nuevos planes de mejoramiento, asi como la comparacion

con otras instituciones consideradas como lideres en nuestra area.

En esta etapa se debe tener en cuenta:

Indicadores de Gestidén:
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Es necesario definir hechos y datos que brinden informacion cuantificable o cualificable para en
base a esta poder definir mediciones que permitan tomar decisiones y ejecutar planes de

accion.

Auditorias Internas:

El proposito de realizar auditorias internas es desarrollar un sistema formal de seguimiento a
procesos especificos globales de la empresa, asi como también mejorar el comportamiento y
los resultados.
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CAPITULO VII:
EVALUACION ECONOMICA
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CAPITULO VII: EVALUACION ECONOMICA

El Sistema de Gestion de Calidad implementado en Hormigones MELSA tiene como
propésito un incremento de la calidad de los procesos operativos de la empresa, de
forma que se verd reflejado en un incremento de produccién, aumento de clientes y

principalmente satisfaccion del cliente.

7.1 COSTOS DE IMPLEMENTACION

Es complicado determinar el costo de certificar una empresa de este tipo por la
creciente cultura de calidad que se esta generando en nuestro pais pero la preparacion
e implantacion requieren el mayor tiempo e inversion por lo que al llevarse a cabo
estas definiciones en este proyecto de grado se disminuye mucho el tiempo y el trabajo
gue puede invertir una entidad certificadora. Por lo que se estableceran costos

tentativos de certificacion a futuro.

COSTOS DE IMPLEMENTACION SGC
Certificacion 10.000 USD
Computador 500 USD
Impresora 100 USD
Capacitaciéon 2.000 USD
Papeleria 100 USD

TOTAL 12.700D
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7.2 COSTOS DE MANTENIMIENTO ANUAL:

Para el mantenimiento del Sistema es necesario incluir los siguientes costos por
auditorias de seguimiento.

COSTOS DE MANTENIMIENTO ANUAL SGS
Auditorias 4.000 USD
Tinta 40 USD
Personal de Mantenimiento 3.600 USD
Papeleria 100 USD

TOTAL 7.740 USD
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CAPITULO VIII:
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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CAPITULO VIII: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

8.1 CONCLUSIONES:

El sistema de Gestion de Calidad de Hormigones MELSA fue basado en la Norma ISO
9001:2008 utilizando como base los conocimientos adquiridos en los moédulos del programa de

Maestria en Auditoria de Gestién de Calidad.

La norma ISO 9001.2008 plantea requisitos a ser cumplidos para obtener o alcanzar la
satisfaccion del cliente, tanto en el manual de procesos como en el manual de calidad se
establecen las pautas para que Hormigones MELSA alcance el cumplimiento de sus objetivos al

mejorar sus procesos e incrementar la calidad de sus productos.

Hormigones MELSA al implementar su sistema de gestion de calidad cumple con nuevas
politicas internas las cuales le permiten un mayor crecimiento industrial, con lo cual puede
competir en el mercado con mayor posibilidades y generando mayor respaldo y satisfaccion a

sus clientes.

Un sistema de gestiéon de calidad no solo es un proceso que se debe cumplir sino una filosofia
de la empresa que se debe impartir a todo su personal de forma que este se comprometa a
conseguir los objetivos de la empresa, sabiendo que la calidad es el mayor activo de la
empresa.

Basado en estos criterios se establece que al disefiar un sistema de Gestion de Calidad para
Hormigones MELSA se alcanza mayor productividad ya que se han estructurado las tareas y
actividades del personal enfocandose en procesos optimizados y reduciendo costos de No
Calidad.
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8.2 RECOMENDACIONES:

Se recomienda que la Gestién Directiva de Hormigones MELSA a futuro implemente y
aproveche el Disefio del Sistema de Gestion de Calidad para que le permita mejorar sus
procesos y ayudar a los inconvenientes observados como es la falta de un proceso de control
de calidad.

Es importante también disefiar indicadores de gestidon que permitan evaluar los resultados de
los procesos para lo cual se recomienda especificarlos tomando en consideracion los pasos
planteados para su disefio y ponerlos en practica de forma semestral para evaluar los
resultados de los nuevos procesos.
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CAPITULO IX: ANEXOS

ANEXO I. MANUAL DE PROCESOS
ANEXO II. MANUAL DE CALIDAD
ANEXO IIl. PROCEDIMIENTOS
ANEXO IV. REGISTROS

ANEXO V. INSTRUCTIVOS
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RESUMEN EJECUTIVO

La presente tesis consiste en el Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad para
Hormigones MELSA.

El objetivo central es entregar a Hormigones MELSA el Disefio de un Sistema de Gestion
de Calidad adecuado a su naturaleza el mismo que incluye el Manual de Calidad,

Instructivos, Procedimientos y Registros para su aplicacién.

Se pretende orientar las decisiones que la Gestién Directiva debe tomar basandose en la
Calidad y en la Satisfaccion del Cliente en sus diferentes procesos y procedimientos tanto

a corto como a largo plazo.

Para lograr lo anteriormente descrito, se recopilo informacion tanto a nivel primario como

secundario. Cabe sefialar que los datos primarios provienen de una observacién directa.

La tesis consta de nueve capitulos en los que se estudié y analizé desde la introduccion,
el marco de referencia, la elaboracion de documentos hasta la implementacién del
sistema, a través de este contenido se establece un disefio orientado a la realidad de
Hormigones MELSA de forma que este trabajo de investigacion pueda ser aplicado con el
objetivo de obtener grandes beneficios como es la Calidad y por ende la Satisfaccion del

Cliente.
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MANUAL DE CALIDAD

Este documento describe el Sistema de Gestién de Calidad de Hormigones MELSA
establecido bajo la Norma 1SO 9001:2008

1. NUESTRA EMPRESA

Hormigones MELSA es una empresa que inicié sus actividades en el afio 2007, esta
orientada a la comercializacion de diferentes y variados articulos de hormigén; en este
corto tiempo de existencia ha logrado consolidar la venta y distribucién de sus productos
de hormigén en la provincia de pichincha y sus alrededores con productos accesibles en
precio y de excelente calidad, constituyendo relaciones de confianza con entidades del
estado, con las principales constructoras y distribuidores del medio.

2. NUESTRA MISION

Comercializar productos de hormigén con precios competitivos y alta calidad, capaces de
satisfacer totalmente las necesidades de nuestros clientes.

3. NUESTRA VISION

Ser una empresa lider en la fabricacion de productos de hormigén, enfocada a alcanzar
calidad total en todos sus procesos, brindando desarrollo y estabilidad a sus integrantes,

colaboradores y clientes.
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4. NUESTROS VALORES

* Responsabilidad

* Respeto

« Trabajo en equipo

* Mejora continua

* Innovacion tecnolégica

* Productos de calidad

5. ORGANIGRAMA

Gestion

Niractiva

Calidad

Administrativo quuisicione) (Produccién) ( Logistica

Ventas

Contabilidad Recursos Bodega Mantenimiento Transporte
Humanos
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6. NUESTROS PRODUCTOS

Hormigones MELSA produce y comercializa varios modelos de bloques y adoquines en

diversos colores a escoger, mismos que se adaptan perfectamente a las necesidades de

nuestros clientes.

Loawes

CARLGIERISTIEASIMOBELelsalRI ]

Largo: 40 cm.

Altura: 20 cm.

Espesor: 10 cm.

Peso seco aproximado: 9Kg.

Resistencia promedio: 3 Mpa. / 30.59 Kg/cm2

Requerimiento: 1225u/m2

Descripcion: Bloque de hormigon pesado 10x20x40 cm.

Paredes de 10 cm de espesor para cerramientos
Utilizacion sugerida: y mamposteria en exteriores e interiores.

= inelsa

Elaborado Por: Maria Augusta Melo
Fecha: 01-04-2011

Revisado Por: Sr. Wilson Melo Aprobado Por: Victor Melo
Fecha: 01-04-2011 Fecha: 02-04-2011




HORMIGONES
S /1elsa

hormigdn de verdsd |

MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

Codigo: MA-GES-01
Version: 01
Vigente: 15-08-2011

owwes

CARNGTERISTICSIMODEITElSABIZ

Largo: 40 cm.

Altura: 20 cm.

Espesor: 15cm.

Peso seco aproximado: 10Kg.

Resistencia promedio: 3 Mpa. / 30.59 Kg/cm2

Requerimiento: 1225u/m2

Descripcion: Blogue de hormigon pesado 15x20x40 cm.
Paredes de 15 cm de espesor para cerramientos

Utilizacion sugerida: y mamposteria en exteriores e interiores.

s

vlogwes

CARAGTERISTICASIVOTEIT el SAlBINES

Largo: 40 cm.

Altura: 20 cm.

Espesor: 20 cm.

Peso seco aproximado: 12 Kg.

Resistencia promedio: 3 Mpa. / 30.59 Kg/cm2

Requerimiento: 125u/m2

Descripcion: Blogue de hormigon pesado 20x20x40 cm.
Paredes de 20 cm. de espesor para usos

Utilizacion sugerida: estructurales, galpones y cerramientos.

= elsd
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CARNGIERISTI SO ELQnelSaEI Y,

Largo: 40 cm.

Altura: 20 cm.

Espesor: 25 cm.

Peso seco aproximado: 14 Kg.

Resistencia promedio: 3 Mpa. / 30.59 Kg/cm2
Requerimiento: 12.5u/m2

Descripcion: Bloque de hormigon pesado 25x20x40 cm.

Paredes de 25 cm. de espesor para usos
estructurales, galpones y cerramientos.

Utilizacion sugerida:
m= [l1e)53

BLOQUES Y ADOQUINES

vogwes

CARIGIERISTICASIMOBENTEISABE

Largo: 40 cm.

Altura: 20 cm.

Espesor: 10cm.

Peso seco aproximado: 7 Kg.

Resistencia promedio: 2 Mpa. / 20.39 Kg/cm2

Requerimiento: 1225u/m2

Descripcion: Bloque de hormigon liviano 10x20x40.
Cajonetas para losas alivianadas con cinco caras

Utilizacion sugerida: tapadas

el
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CARUGTERISTCASIMODEIT)elsalEl

es

Largo:
Altura:

Espesor:

40 cm.
20 cm.
15cm.

Peso seco aproximado: 9Kg.

2 Mpa. / 20.39 Kg/cm2

225u/m2

Bloque de hormigon liviano 15x20x40.

Resistencia promedio:
Requerimiento:

Descripcion:

o

Caji para losas alivic
tapadas.

con cinco caras

Utilizacion sugerida:

el

egwes

CARLGTERISTIENSIMOREIIE SAIBYS,

Largo: 40 cm.

Altura: 20 cm.

Espesor: 20 cm.

Peso seco aproximado: 11 Kg.

Resistencia promedio: 2 Mpa. / 20.39 Kg/cm2
Requerimiento: 12.5u/m2

Descripcion: Bloque de hormigon liviano 20x20x40.

Cajonetas para losas alivianadas con cinco caras
tapadas.

Utilizacion sugerida:

el
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Largo:
Altura:
Espesor:

Peso seco aproximado:

Resistencia promedio:
Requerimiento:

Descripcion:

Utilizacion sugerida:

vlowwes

40 cm.

20 cm.

25cm.

13 kg.

2 Mpa. / 20.39 Kg/cm2

1225u/m2

Bloque de hormigon liviano 25x20x40.

Cajonetas para losas alivianadas con cinco caras

tapadas.

el

25cm.

23 cm.

9cm.

10 Kg.

35 Mpa. / 350 Kg/cm2

20u/m2

Adoquin hexagonal gris alto tréfico.

Para calles y patios de trafico pesado y extra
pesado.

s
BLOQUES Y ADOQUINES

CARABTERISTIEASIMUTEIel SR,

i3
ACTERISTICAS MODELO melsa AD-1
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CTERISTICAS MODELO melsa AD-2

25 cm.

23 cm.

9cm.

10kg.

35 Mpa. / 350 Kg/cm2

20u/m2

Adoquin hexagonal colores alto trafico.

Para calles y patios de trafico pesado y extra
pesado.

el

i
ICTERISTICAS MODELO melsa AD-3

25cm.

23cm.

8cm.

9Kg.

28 Mpa. / 280 Kg/cm2
20u/m2

| gris p

Para patios, parterres, veredas y calles de trdfico
liviano.

el
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25 cm.

23 cm.

8cm.

9Kg.

28 Mpa. / 280 Kg/cm2
20u/m2

CTERISTICAS MODELO melsa AD-4

liviano.

20 cm.

10 cm.

8cm.

3Kg.

35 Mpa. / 350 Kg/cm2
50u/m2

pesado.

/ colores p
Para patios, parterres, veredas y calles de trafico

Adoquin rectangular gris alto tréfico.
Para calles y patios de trdfico pesado y extra

/sa

BLOQUES Y ADOQUINES

——

el
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——

20 cm.

10cm.

8cm.

3 Kg.

35 Mpa. / 350 Kg/cm2

50u/m2

Adoquin rectangular colores alto trafico.

Para calles y patios de tréfico pesado y extra
pesado.

el

CTERISTICAS MODELO melsa AD-6

———

20 cm.

10 cm.

6.cam.

3 Kg.

28 Mpa. / 280 Kg/cm2
50u/m2

Adoquin r lar gris p

Para patios, parterres, veredas y calles de trafico

liviano.

= inelsa

ACTERISTICAS MODELO melsa AD-7
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20 cm.
10 cm.

CTERISTICAS MODELO melsaAD-8

6cm.

3Kg.

28 Mpa. / 280 Kg/cm2
50u/m2

Adoquin r lar colores p

Para patios, parterres, veredas y calles de trdfico
liviano.

BLOQUES Y ADOQUINES

CoVres 1@ SUDILNTES

BLOQUES Y ADOQUINES
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7. NUESTROS CLIENTES

La calidad que ofrece Hormigones MELSA en sus productos, ha permitido su participacion

en diversas obras de regeneracion urbana a nivel nacional.
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Los principales clientes de Hormigones MELSA son:

* Uso Interno: Comercializacion a las empresas del Grupo MELSA.

* Clientes Particulares: Son los clientes que necesitan productos de hormigén para
obras privada.

habitatecuador
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» Instituciones Publicas: Son las instituciones controladas por el Estado.

Alcaldia Metropolitana

EEPMI'\»‘I{:)P
mpresa P‘I:ﬂ:l“ﬂ!
Metropolitana
de Movilidad vy
Obras Publicas

OUITO pichincha
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8. DISTRIBUCION DE LA PLANTA
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9. CONTROL DE CALIDAD

Generados los articulos de hormigén, estos se someten a un o proceso de control de
calidad para verificar el cumplimiento de normas internas y externas referentes a

resistencia y compresion una vez aprobado, el producto es clasificado, empacado y
almacenado.
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Controles de materia prima.- Aqui se debe verificar la granulometria del agregado, y
esta depende del articulo que estemos fabricando; es decir todo agregado debe ser
fino sea este en cascajo o polvo de piedra a menos que estemos fabricando bloque
para losa, en donde realmente lo importante es el peso del producto, sin considerar

Su apariencia.

Control del proceso de fabricacion.- Este se refiere a la accion de operar las
magquinas, los tiempos de mezclado, prensado envio a patio de curado. Es importante
el tiempo de duracion de cada actividad ya que esto se constituye el rendimiento diario

para lograr nuestros costos unitarios.

Control de unidades producidas.- Este es un tema muy importante y se lo realizara
de manera diaria en presencia de los operarios al terminar las actividades laborales;
se anotaran las cantidades de tableros producidos y después se los multiplicara para
convertir estos tableros a unidades producidas, se restaran y retiraran para ser
reprocesadas las unidades defectuosas, esto tiene relacidn con las unidades de sacos
de cemento producido ya que de este modo con una simple divisibn podemos
constatar si se ha realizado una correcta dosificacion y rendimiento de la produccion
del dia.

Control poscurado.- Al momento de trasladar los productos a los pallets se pueden
romper o trizar ciertas partes del producto, esto hara que se rechacen estas unidades

y se proceda a su destruccion para reutilizarlo como agregado.

Control de distribuciéon del producto.- Es importante este control ya que este es el
gue tiene contacto directo con nuestros clientes; se debe considerar aspectos como
las unidades transportadas, tipo de producto, fecha de fabricacién, lugar de destino,
cliente, fecha de envio y persona encargada del transporte; todos estos datos son
importantes y se los debe dar seguimiento para obtener datos como pago de

transportistas, cantidades de productos para facturacién por cliente entre otros.
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Controles administrativos.- Una empresa sin controles administrativos simplemente
no existe, es por esto que a cada proceso se le debe asignar un control administrativo

algunos acomparfados de formatos, asi mencionamos los siguientes:

Control de ingreso de materia prima (cemento, agregados, aditivos), control de
tiempos de produccion, control de produccion diaria, kardex, rol de pagos, ordenes de

pedido, guias de remisién, kardex, facturacion, cuentas por pagar, cuentas por cobrar.
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10. NUESTRO COMPROMISO CON LA CALIDAD

El reconocimiento y aceptacibn de nuestros productos en el mercado, las
necesidades y expectativas de los clientes, hacen necesaria la aplicacion de métodos
gue ayuden a mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos que intervienen en la

generacién de nuestros productos.

Al estar concientes de la importancia de la calidad Hormigones MELSA acepta la

realizacién de este proyecto con miras a la obtener la certificacion ISO 9001:2008

Por lo tanto, Hormigones MELSA, establece responsabilidad y compromiso con la
implementacion, desarrollo y mantenimiento del sistema de gestion de calidad, asi
como con la mejora continua de sus procesos para lo cual las disposiciones descritas

en este Manual deberan cumplirse en todos los procesos de la empresa.

VICTOR MELO
GERENTE GENERAL
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Alcance:

El Sistema de Gestion de la Calidad se aplica a las actividades de produccion y
comercializacion y distribucién de articulos de Hormigon producidos por Hormigones
MELSA en su planta ubicada en San Antonio de Pichincha.

Requisitos normativos excluidos del Sistema:

Se omite el apartado 7.3 Diseflo y Desarrollo, pues en la Empresa no se hacen
actividades de disefio y desarrollo del producto, ni se emiten especificaciones de disefio

como una de sus actividades.

Politica de calidad

Hormigones MELSA ofrece productos de calidad a precios accesibles a diferentes clientes
de diversos niveles de economia, siempre orientados a satisfacer las expectativas de los
clientes.

Este logro es el resultado de:

» Calidad de nuestros productos
» Cumplimiento y seriedad en entregas
» Clientes satisfechos

» Procesos productivos eficaces y eficientes
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Objetivos de Calidad

» Cumplir especificaciones de calidad

» Entregar oportunamente productos al cliente

» Alcanzar la satisfaccion del Cliente

» Asegurar procesos productivos eficaces y eficientes

» Garantizar la mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad
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OBJETIVOS DE CALIDAD DE LA ORGANIZACION

No. | OBJETIVOS DE CALIDAD DE PROCESO INDICADOR
LA ORGANIZACION ASOCIADO
Resistencia
Cumplir especificaciones de Dimensién
1 ] PRODUCCION
calidad
Peso
Aspecto
) Entregar oportunamente productos
al cliente Cumplimiento de Entregas
3
Tratamiento de quejas y
_ ) VENTAS
Alcanzar la satisfaccién del reclamos
Cliente
Porcentaje de satisfaccion
del cliente
) Cumplimiento  plan de
Asegurar procesos productivos »
4 , . PRODUCCION produccion
eficaces y eficientes
Productividad
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VENTAS o
Cumplimiento de ventas
FINANCIERO . _ )
Indices financieros
Cumplimiento  plan de
RECURSOS o
capacitacion
HUMANOS

Desemperio del personal

MANTENIMIENTO

Disponibilidad de

maquinariay equipos

Desempefio de procesos

GESTION o
Cumplimiento de planes de
DIRECTIVA »
accion
Acciones correctivas
. Garantizar la mejora continua del MEJORA eficaces
Sistema de Gestion de Calidad CONTINUA
Acciones preventivas
eficaces
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MAPA DE PROCESOS HORMIGONES MELSA

~w At Gestion Mejora
Direccion Diteciie Continua
Operatives Ventas Compras Produccion
o
-t -~
Recursos ", Gestion
ElniEnie Manteninient inarciaa

Procesos Directivos:

» Gestion Directiva

* Mejora Continua
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Procesos Operativos:

* Ventas
« Compras

* Produccion

Procesos de Apoyo

¢ Recursos Humanos
* Mantenimiento

» Gestion Financiera
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Caracterizaciones:

» El proposito de establecer caracterizaciones es poder visualizar de una manera

especifica la gestién y desempefio de cada proceso.

» Las caracterizaciones se definen con los siguientes contenidos:

» Objetivo y Alcance del Proceso

» Los Proveedores especificos del Proceso

» Los elementos o entradas que suministran

» Una descripcion de las Actividades que se llevan cabo en el Proceso.

* Las Salidas del Proceso

* Los Clientes del Proceso

* Los Recursos requeridos para ejecutar las actividades (humanos, técnicos y de

infraestructura)

Elaborado Por: Maria Augusta Melo | Revisado Por: Sr. Wilson Melo Aprobado Por: Victor Melo
Fecha: 01-04-2011 Fecha: 01-04-2011 Fecha: 02-04-2011
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melsa MANUAL DE GESTION DE CALIDAD Versién: 01

hormigen de verdad |

Vigente: 15-08-2011

Las caracterizaciones estan normadas de acuerdo a |

0s siguientes codigos:

» Especificacion Caracterizacion Gestion Directiva ES-GD-01

» Especificacion Caracterizacion Mejora Continua ES-MC-01

» Especificacion Caracterizacion Ventas ES-VE-01

» Especificacion Caracterizacion Facturacion ES-FA-01

» Especificacion Caracterizacion Compras ES-CO-01

» Especificacion Caracterizacion Produccién ES-PR-0

» Especificacion Caracterizacion Competencias ES- RH-01

» Especificacion Caracterizacion Mantenimiento ES-MA-01

» Especificacion Caracterizacion Gestion Financiera ES-GF-01

Elaborado Por: Maria Augusta Melo
Fecha: 01-04-2011

Revisado Por: Sr. Wilson Melo
Fecha: 01-04-2011

Aprobado Por: Victor Melo
Fecha: 02-04-2011




HORMIGONES . Codigo: MA-GES-01
melsa MANUAL DE GESTION DE CALIDAD Versién: 01
Vigente: 15-08-2011
Codigo: PR-GD-01.
mwg CARACTERIZACION GESTION DIRECTIVA i) ;
“m Vigencia:  13/08/2011

Objetivo: Asegurar |z eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

I Proveedor | | Entradas | | Actividades | | 5alidas | | (lientes
Requisitos 130 9001:2008 Planificar el 5GC Politicas de Calidad
Necesidades de
: Comunicar el 5GC Objetivos de Calidad
Comunicacion Interna
No conformidades Revisar el 5GC Acciones Correctivas

Sistema de Gestion de 5 .
: . , eterminar Acciones , )
Calidad Oportunidades de Mejora y Acciones Preventivas

Preventivas

Determinar Acciones

Planes de Mejora Continua

Toda la Organizacion

Correctivas

Realizar Seguimiento de

Procesos
Recursos:
Responsables de I3 alta direccion
Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
Maria Augusta Melo Victor Melo Sanchez Victor Melo Sanchez
Fecha: 01-04-2011 Fecha: 01-04-2011 Fecha: 01-04-2011

Elaborado Por: Maria Augusta Melo | Revisado Por: Sr. Wilson Melo Aprobado Por: Victor Melo
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Cédigo: MA-GES-01

melsa MANUAL DE GESTION DE CALIDAD Versién: 01

.
EE— Vigente: 15-08-2011
HORMIGONES . Codigo: PR-MC-01
CARACTERIZACION MEJORA CONTINUA o
_ ”’glsa V-EI'SIDI:L 1
“ — Vigencia: 15/08/2011

Objetivo: Definir las actividades que permitan implantar, mantener y mejorar el Sistema de Gestién de Calidad

| Proveedor | | Entradas

Actividades

salidas | | Clientes

Requisitos 150 9001:2008
Solicitudes de Acciones
Correctivas

Solicitudes de Acciones
Gestion Gerencial Freventivas

Planes de Accion

Controlar documentos

Revisar Procedimientos de
mejora

Planificar auditorias
internas

Ejecutar auditorias internas

Gestionar acciones
correctivas y preventivas
Monitorear Planes de
Accion

Procedimientos sobre
documentos
Procedimientos sobre
acciones correctivas y
preventivas

Plan de Auditorias

Toda la Organizacidn
Internas

Gestion Directiva
Informe de Auditoria

Reportes de cumplimiento

Recursos:
Representante de la Direccion
Correo Electronico, teléfono

Elzborado Por:
Maria Augusta Melo
Fecha: 01-04-2011

Revisado Por:
Victor Melo Sanchez
Fecha: 01-04-2011

Aprobado Por:
Victor Melo Sanchez
Fecha: 01-04-2011

Elaborado Por: Maria Augusta Melo | Revisado Por: Sr. Wilson Melo
Fecha: 01-04-2011
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MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

Cédigo: MA-GES-01
Version: 01

.
B Vigente: 15-08-2011
A Cédigo: PRAE-DY
B, 2els3 CARACTERIZACION VENTAS Versidn: 1
L L8T o Vigenzis: 15,/08/2011
Objetive: Al &l cumplimi de ventas planificadas o dolas ivas del cliente an calidad y costos.
Froveedsr Entradas Actividades | Salidas | Clientes |

Gestion Gerencial
Cligntes

Estado

Revizism de|s Direzcidn

Wentas planificadas
Requerimientos del cliente

Procesos INCOP

Infermacisn de Pedidos

Quejes yReclamos

Establecer ventas a cumplir

Recibiry Revisar Pedidos

Participar en procesos INCOP

Gestionar de Cuentas por
Cobrar

Gestionar quejas yreclamos

Orden de Produccién
Documentacion Procesos
INCOP

Cartera recuperada

Reporre de Ventas

Reporte de Quejas

Procesc de Produccion

Estpde

Clientes privados

Gestién Finanziers

Ge:stion Directiva

Evaluar s satisfaccion del
Cliente

Generar acciones cormectivas
¥ preventivas

Reporte Satisfaccion dal
Cliente

Recursos:
Gerente de Ventas, Vendedores

Sistema Contable, Base de Datos de Clientes, Correo Electrénico, Teléfono

Elgborado Por;
Maria Augusta Male
Facha: (01-0%-2011

Revisado For:
Vietor Mele Sanchez
Fecha: 01-04-2011

Aprobado Per;
Wietor Melo Sanchez
Fecha: 01-04-2011

Elaborado Por: Maria Augusta Melo
Fecha: 01-04-2011

Revisado Por: Sr. Wilson Melo
Fecha: 01-04-2011

Aprobado Por: Victor Melo
Fecha: 02-04-2011
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MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

Cdédigo: MA-GES-01
Versién: 01

)
Vigente: 15-08-2011
HORMIGONES 5 ; Sdpw  hEEAA
s Jielsa CARACTERIZACION FACTURACION Versién: 1
& ——a Vigencia: 15/08/2011
Objetivo: Controlar el proceso de facuracion para verificar las ventas .
[ Proveedor | | Entradas | | Actividades | Salidas | | Clientes I
Ventas Orden de Facturacion Recibir orden de facturacion Orden de Producci{on Produccifon
Preduccion Cuentas Cobradas Generar facturas Facturas Clientes
i o ’
Confirmacion de Pagos RECIoir ooy _:rmac:unes s Transferencias Gestion Financiera
transferencias
Generar orden de
transferencia
Recibir informacion de
Cuentas Cobradas
Generar reporte de cobros
Recursos:
Asistente Contable
Sistema Contable, Correo Electrénico, Teléfono
Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
Maria Augusta Melo Victor Melo Sanchez Victor Melo Sanchez
Fecha: 01-04-2011 Fecha: 01-04-2011 Fecha: 01-04-2011

Elaborado Por: Maria Augusta Melo
Fecha: 01-04-2011

Revisado Por: Sr. Wilson Melo
Fecha: 01-04-2011

Aprobado Por: Victor Melo
Fecha: 02-04-2011
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MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

Cdédigo: MA-GES-01
Versién: 01
Vigente: 15-08-2011

Codigo: PR-CO-01
CARACTERIZACION COMPRAS Version 1
Vigencia: 15/08/2011
Objetivo: Asegurar Ia disponibilidad de materia prima de optima calidad
! Proveedor [ [ Entradas | [ Actividades I Salidas | I Clientes |
Requerimientos Registrar Materia Prima :
Froduccion equeETimentos de s = : Tablas de materiales Cliente
Materiales recibida
Proveedores Materia Prima Recibida Evaluar Proveedores Proveedores Calificados Produccion
Gestionar Compras Materia prima calificada Gerencia Financiera
Determinar Acciones Reporte de acciones
2 Ventas
Comectivas aplicadas
Determinar Acciones
. Informe de compras
| Preventivas
Recursos:
Jefe de Compras, jefe de planta,
Areas de Procesos Productivos, flexometro, correo elearonico, teléfono
Elaborado Por: Revisado For- Aprobado Por:
Maria Augusta Melo Victor Melo Sanchez Victor Melo Sanchez
Fecha: 01-04-2011

Fecha: 01-04-2011

Fecha: 01-04-2011

Elaborado Por: Maria Augusta Melo

Fecha: 01-04-2011

Revisado Por: Sr. Wilson Melo
Fecha: 01-04-2011

Aprobado Por:
Fecha: 02-04-2011

Victor Melo




HORMIGONES
melsa

hormigdn de verdad |

MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

Cdédigo: MA-GES-01
Versién: 01
Vigente: 15-08-2011

HORMIGONES 5 5 Codig: FRFROL
& melss CARACTERIZACION PRODUCCION ‘J_e rsiér_‘.: 1
Vigemciz:  15/08/2011)
Objetive: Barantizar |z entrega de productes de calidad gue den cumplimiznto a Normas INEM
I Proveedor I I Entradas I I Actividades I Salidas I I Clientes I
Ventas Orden de Produccion Planificar procll.cciér‘. Plan de Produccion Mantenimiento
licar dosificacion por
Compras Materia Prima Disponible p po Preducto terminado Compras
producto
Clientes Nermas INEN Mazxlar insumos Informe de Produccion Gastidn Financiera
, _ Reporte de Equij
Ejecutar vibroprensado P aipo Ventas
Defectuoso
Acomodar productos Informe de Desempeno Gestion Directiva
|Ejecutar QA
Benerar reporte dizrio de
produccion
Reportar maguinaria o
equipo defectuoso
Determinar Acciones
Correctivaz y Praventivas
Recursos:
Jefe de Flanta, Jefie de Produccidn, Operarios
Sistema Contable, Maquinaria y Equipes, Sistemas de Comunicacion
Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
Maria Augusta Melo Victor Melo Sinchez Victor Melo Sinchez
Fecha: 01-04-2011 Fecha-01:04-2011 Fecha:0104-2011

Elaborado Por: Maria Augusta Melo
Fecha: 01-04-2011

Revisado Por: Sr. Wilson Melo
Fecha: 01-04-2011

Aprobado Por: Victor Melo
Fecha: 02-04-2011




HORMIGONES
melsa

. Cédigo: MA-GES-01
MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

Versién: 01
Vigente: 15-08-2011
1
HORMIGONES CARACTERIZACION RECURSOS HUMANOS FRAROY
=N melsa : 4
——=r—u Vigencia: 15/08/2011)

Objetivo: Garantizar la existencia de personzl sltamente calificado parzs los procesos requeridos.

I Proveedor I I Entradas I I Actividades I Salidas I I Clientes I
Mznual de perfiles
Responszsble RRHH Pefiles y Funciones Definir perfiles _ P Y Procesos del Sistema
funciones
. S Info ion basica del Ejecutar pl d iond .
Revision Gestion Directiva rrermacion bEsics o scuiErplEnes o secion g Competencizas del RRHH
proceso RRHH

Mecesidades de Capacitacion Seleccionar Personzl

Reguerimientos de Personal Contratar Personal

IEvaluar desempefiodel

No conformidades personal

Plan de Capacitacion
Personzl Competente Gestion Directiva

Reporte de Desempefio

|Recursos:

Jefe de Recursos Humanos,

Sistema Contable, Rel de Pagos, Internet, Correo Electronico, Teléfono

Elaborado Por:

Maria Augusta Melo
Fecha: 01-04-2011

Ravisado Por:
Victor Melo Sanchez
Fecha: 01-04-2011

Aprobadeo Por
Victer Melo Sanchez
Fecha: 01-04-2011

Elaborado Por: Maria Augusta Melo | Revisado Por: Sr. Wilson Melo

Fecha: 01-04-2011

Fecha: 01-04-2011

Aprobado Por: Victor Melo
Fecha: 02-04-2011
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MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

Cdédigo: MA-GES-01
Versién: 01

)
Vigente: 15-08-2011
HORMIGONES CARACTERIZACION MANTENIMIENTO Cosie PR
& mrelsa Vu_arsmr_\: 1
[—] Vigencia:  15/08/2011
Objetivo: Asegurar que |a magquinaria y equipos se encuentren en dptimas condiciones de funcionamiento para garantizar el cumplimiento de produccion.
I Proveedor I I Entradas I I Actividades I I Salidas I I Clientes I
'k Planificar mantenimientos . -
Produccion Catalogos y Manuales Plan de Mantenimients Produccion

Plan de Mantenimiento

Reporte de Equipo
Defectuoso

No conformidades

preventivos

Planificar mantenimientos
correctivos

Ejecutar mantenimientos
preventivos

Ejecutar mantenimientos
cofrectivos

ar ajecucion da planes
ntenimiento

‘minar Acciones
correctivas

Generar reportes de
Desempeiio

Registro de Mantenimiento Gestidn Financiera

Reporte de Acciones Mejora Continua

Reporte de Desempafio

|Recursos:
Jefe de Mantenimiento
Herramientas y Equipo de Medicion

Elaborade Por:
Mariz Augustz Melo
Fecha: 01-04-2011

Revisado Por:
Victor Melo Sanchez
Fecha: 01-04-2011

Aprobado Por:
Victor Melo Sanchez
Fecha: 01-04-2011

Elaborado Por: Maria Augusta Melo
Fecha: 01-04-2011

Revisado Por: Sr. Wilson Melo
Fecha: 01-04-2011

Aprobado Por: Victor Melo
Fecha: 02-04-2011
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MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

Cdédigo: MA-GES-01
Versién: 01
Vigente: 15-08-2011

HORMIGONES CARACTERIZACION GESTION FINANCIERA e FRAR
& mglsj '.l'farsmlfs: o 1
—r—u Vigencis: 15/08/2011
Ohjetivo: Planificar y 2nalizar Iz situzcion financiers de Iz emprasz
| Provesdor I I Entradas l I Actividsdes l Salidas l l Cligntes |
Planifi trol -
Ventas Reporte de Ventas 2 o ca_r i Inventarios Produccion
inventarios
Produccion Reporte de Facturacion ;::‘:l e Cuentas por |Estados Finzncieros Gestion Directiva

Revisicn de | Direccién

Reporte de Produccion

Gestionar Impuestos

Elaborar Plan de Produccian

Gestionar los recursos
Aralizar Desempefio

Impuestos Mejora Continuz
Plan de Produccign

Fresupuestos

Recursas:
Gerente General
Sistema Financiaro, correc elactronico, taléfono

Elaborade Por:
Maris Augusts hielo
Facha: 01-04-2011

Ravizado Por
Victor Melo Sanchaz
Facha: 01-04-2011

Aprobade Fer:
Victor Melo Sanchez
Facha: 01-04-2011

Elaborado Por: Maria Augusta Melo
Fecha: 01-04-2011

Revisado Por: Sr. Wilson Melo
Fecha: 01-04-2011

Aprobado Por: Victor Melo
Fecha: 02-04-2011




HORMIGONES Codigo: MA-GES-01

melsa MANUAL DE GESTION DE CALIDAD Versién: 01
Vigente: 15-08-2011

Cumplimiento de los requisitos normativos

Los requisitos de la Norma I1ISO 9001:2008, estan definidos a partir del numeral 4 de ese

documento.

1. Sistema de Gestion de la Calidad:

1.1. Requisitos Generales

Los requisitos del Sistema de Gestidon de la Calidad estan establecidos, documentados e
implementados de acuerdo a lo establecido en la norma ISO 9001: 2008 y los detallamos

a continuacion:

1.2. Requisitos de la Documentacion:

Manual de calidad: EI Manual de calidad de la Organizacion incluye los siguientes puntos:

* Informacion General

» Nuestro compromiso con la Calidad

* Alcance del Sistema

» Politica y objetivos de calidad

* Mapa de procesos

» Caracterizacion de Procesos

e Cumplimiento de Requisitos Norma ISO 9001:2008.

Los procedimientos y documentos establecidos por el Sistema de Gestion se detallan en
los anexos cada uno se encuentra codificado de acuerdo al proceso al que pertenecen.

Elaborado Por: Maria Augusta Melo | Revisado Por: Sr. Wilson Melo Aprobado Por: Victor Melo
Fecha: 01-04-2011 Fecha: 01-04-2011 Fecha: 02-04-2011




HORMIGONES . Codigo: MA-GES-01
melsa MANUAL DE GESTION DE CALIDAD Versién: 01

Vigente: 15-08-2011

Control de documentos: Esta establecido, documentado e implementado en el
Procedimiento Control de Documentos PR.MC.CONTROL DE DOCUMENTOS, el mismo
gue se aplica en toda la Organizacion, y permite establecer un método de control para la
elaboracion, revisién, identificacion, aprobacion, emisién vy distribucién de la

documentacion que se maneja dentro del Sistema de Gestion de Calidad.

Control de registros: Esta establecido, documentado e implementado el procedimiento

Control de Registros PR.MC.CONTROL DE REGISTROS, que tiene como finalidad

identificar, controlar, almacenar, proteger y mantener la vigencia de los registros

utilizados como evidencia objetiva de una actividad cumplida.

2. Responsabilidad de la Direccion.

2.1. Compromiso de la Direccidn:

El primer compromiso de la Direccion esta documentado al inicio de éste documento bajo

el titulo Nuestro Compromiso con la Calidad.

2.2 Enfoque al cliente:

Para aumentar la satisfaccion de nuestros clientes, la Gestién Directiva se asegura de que

se determinen y cumplan sus requisitos; mediante actividades y responsabilidades

detalladas en el “Proceso Ventas”.

Elaborado Por: Maria Augusta Melo | Revisado Por: Sr. Wilson Melo Aprobado Por: Victor Melo
Fecha: 01-04-2011 Fecha: 01-04-2011 Fecha: 02-04-2011
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Vigente: 15-08-2011

2.3  Politica de calidad:

La Politica de Calidad esta definida al inicio de este documento bajo el titulo “Politica de
calidad”. Su difusion sera efectuada en reuniones con todo el personal de forma trimestral
durante el primer afio en que entre en vigencia el Sistema de Gestion de Calidad en
Hormigones MELSA.

2.4 Planificacion:

Objetivos de Calidad: Estan definidos bajo el titulo de apartado “Politica y Objetivos de
calidad, ademas, cada proceso tiene determinado su objetivo principal y esta especificado

en la caracterizacion respectiva.

Planificacion del Sistema: La descripcion general de los procesos del Sistema de

Gestion de la Calidad, estan definidos en el Mapa de procesos.

En el que se detallan procesos de:

Direccion: Gestién Directiva, Mejora Continua

Operativa: Ventas, Compras, Produccion

Apoyo: Recursos Humanos, Mantenimiento y Gestién Financiera

Cada proceso esta descrito en su respectiva Caracterizaciéon, donde se definen sus

objetivos y recursos necesarios para asegurar que la operaciéon y el control de cada uno

sea eficaz.

Elaborado Por: Maria Augusta Melo | Revisado Por: Sr. Wilson Melo Aprobado Por: Victor Melo
Fecha: 01-04-2011 Fecha: 01-04-2011 Fecha: 02-04-2011
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melsa MANUAL DE GESTION DE CALIDAD Versién: 01
Vigente: 15-08-2011

En los procesos se aplican procedimientos genéricos de control de documentos, control
de registros, control de no conformidades, acciones preventivas y acciones correctivas
con el fin de asegurar operaciones y controles eficientes, que garanticen el cumplimiento

de los objetivos planteados y la mejora continua de los Procesos.

2.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion.

Responsabilidad y Autoridad:
Las responsabilidades y autoridades para el Sistema de Gestion, estan otorgadas al
responsable del proceso basandose en el organigrama de Hormigones MELSA.

Representante de la Direccion:
La Alta Direccién designa al Representante de la
Direccion ante el Sistema de Gestion de Calidad al Ing. Victor Melo Sanchez y comunica

oficialmente a la Organizacion sus funciones y responsabilidades.

Comunicacion interna:

La comunicacion basica del Sistema de Gestidon se llevard a cabo de forma escrita a
través de cartas documentos, al iniciar la comunicacion de disposiciones es necesario
generar un procedimiento que indique los procesos de comunicacion, sus métodos,

frecuencia y responsables.

2.6 Revisién por la Direccion:
Periédicamente se revisa el Sistema de Gestion de la Calidad, cuya evidencia se

establece en el registro “Revision

Elaborado Por: Maria Augusta Melo | Revisado Por: Sr. Wilson Melo Aprobado Por: Victor Melo
Fecha: 01-04-2011 Fecha: 01-04-2011 Fecha: 02-04-2011
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3. Gestion de los Recursos:

3.1. Provisién de Recursos.

Los recursos requeridos para cada proceso

incluyen a “Recursos Humanos e

Infraestructura”, los mismos que estan definidos en las caracterizaciones.

3.2. Recursos Humanos.

Las competencias requeridas por la Organizacion estan detalladas en el Organigrama

descrito en este documento.

Los documentos asociados a Recursos Humanos son:

« Procedimiento de Seleccion de Personal PR.RH.SELECCION DE PERSONAL

* Procedimiento para capacitacion del Personal PR.RH. CAPACITACION DE

PERSONAL

« Procedimiento de Evaluacion de Desempefio PR:RH EVALUACION DEL

DESEMPENO.

» Reqgistros, especificaciones y otros documentos asociados al procedimiento.

3.3. Infraestructura.

La infraestructura requerida por la Organizacién, esta definida en las Caracterizaciones de

cada uno de los procesos, como requerimientos basicos de operacion.

Elaborado Por: Maria Augusta Melo
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3.4. Ambiente de Trabajo:

La Organizacién tiene identificada las condiciones bajo la cuales se realiza el producto

(incluyendo las ambientales), y toma las medidas necesarias para su manejo adecuado.

Para cumplir con las condiciones necesarias exigidas por las entidades de control como
son el IESS y el Ministerio de trabajo, se cuenta con el Reglamento interno de seguridad y
salud en el trabajo, el mismo que busca prevenir accidentes de trabajo y enfermedades

ocupacionales.

4, Realizacion del producto.

4.1. Planificacién de la realizacion del Producto

Los procesos de la realizaciéon del producto tienen definidos sus métodos, actividades,

documentos y recursos dentro de los “Procesos de la Cadena de Valor” estos son:

« Ventas,
e Producciony

e Compras
Donde se incluyen entre otros, actividades de verificacion, validacién, seguimiento,
medicién, inspeccién para los productos, asi como también, los criterios para la

aceptacion de los mismos.

Los documentos asociados al Proceso Produccién son:

Elaborado Por: Maria Augusta Melo | Revisado Por: Sr. Wilson Melo Aprobado Por: Victor Melo
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« Procedimiento general de produccién PR.PR.GENERAL DE PRODUCCION

* Procedimiento de paletizacion PR.PR.PALETIZACION

* Procedimiento control de producto no conforme PR.PR.CONTROL DE
PRODUCTO NO CONFORME

* Instructivos de Produccion en concretera,vibro-compactacién, tolvas de

distribucién,

4.2. Procesos relacionados con el cliente:

Determinacion de los requisitos relacionados con el producto.

El proceso Ventas tiene la responsabilidad de receptar los requerimientos de los

diferentes tipos de clientes, de acuerdo al Procedimiento Ventas PR-VENTAS

* Procedimiento de Ventas PR.VE.VENTAS

» Procedimiento de Facturacién PR.VE.FACTURACION

e Procedimiento tratamiento de quejas y reclamos PR.VE.TRATAMIENTO DE
QUEJAS Y RECLAMOS.

* Procedimiento Evaluacion de la Satisfaccion PR.VE.EVALUACION
SATISFACCION

» Especificaciones, Registros y otros documentos asociados.

Elaborado Por: Maria Augusta Melo | Revisado Por: Sr. Wilson Melo Aprobado Por: Victor Melo
Fecha: 01-04-2011 Fecha: 01-04-2011 Fecha: 02-04-2011




HORMIGONES . Codigo: MA-GES-01
melsa MANUAL DE GESTION DE CALIDAD Versién: 01

Vigente: 15-08-2011

4.3. Disefio y Desarrollo.

Se omite el apartado 7.3 Disefio y Desarrollo, pues en la empresa no se hacen
actividades de disefio y desarrollo del producto, ni se emiten especificaciones de disefio
como una de sus actividades. Ver comentarios en el apartado Alcance.

4.4. Compras

El Procedimiento Compras y Bodega esta orientado a la adquisicion de materias primas e
insumos de calidad, con el fin de garantizar el cumplimiento de requisitos exigidos por
HOMIGONES MELSA.

La descripcion de las actividades de Compras, Evaluacion de Proveedores,

Recepcién de productos, registros y documentos asociados, estan definidos en el
Procedimiento de Compras PR.CO.COMPRAS del Proceso Compras.

4.5. Produccion y prestacién de servicios.

Control de la produccion y de la prestacién del ser  vicio.

La produccién se planifica de forma semanal, este proceso es conjunto entre Ventas y
Produccioén representados por sus jefes de areas.

Las operaciones de produccién cuentan con la documentacion necesaria y suficiente para

su realizacion y control.
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* Procedimiento General de Produccién PR.PR.GENERAL DE PRODUCCION

» Procedimiento de Paletizacién e ingreso a bodega PR.PR.PALETIZACION

e Procedimiento control de producto no conforme PR.PR.CONTROL DE
PRODUCTO NO CONFORME

» Especificacion: Fichas técnicas producto terminado,

* Instructivos de produccion

* Registros y documentos asociados.

En Produccién se cuenta con Maquinaria y equipos apropiados, los dispositivos de
seguimiento y medicion (Balanzas, calibradores, flexdmetros), ademas de los métodos de
seguimiento y control para la realizacion de los productos.

Las caracteristicas y especificaciones del producto final estan definidas en las Fichas
Técnicas de Productos descritas al inicio de este documento.

Validacion de los procesos de la produccién y de la prestacién del servicio

La validacion del proceso productivo, se realiza a través de la aplicacion de pruebas y
ensayos de resistencia, realizados en laboratorios contratados, de acuerdo a los métodos
especificados en las NORMAS INEN.

Propiedad del cliente

Durante las actividades de ventas, hay ocasiones en las que el cliente suministra
informacién fisica o digital sobre areas, obras, disefios, etc., como parte de sus requisitos
y es utilizada para sugerir la forma, disefio, instalacion, decoracion y célculo de metros
cuadrados a usar.
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Estos archivos son custodiados por el Proceso Ventas.

Preservacion del producto

La preservacion de las materias primas esta sujeta a la clasificacién y ubicacién en las
bodegas, donde son protegidas y mantenidas bajo condiciones necesarias para su uso

en la produccion.

El producto final es manipulado de acuerdo al procedimiento de “Paletizacion e ingreso a
bodega PR-PR-PALETIZACION que asegura la integridad del producto y el
mantenimiento de sus caracteristicas de conformidad.

4.6 Control de los equipos de seguimiento y medicié n

El proceso productivo de la Organizacién requiere equipos de seguimiento y medicion
como balanzas electrénicas, calibradores y flexdbmetros en las fases de recepcién de

materias primas, produccién y producto terminado.

En la recepcion de materiales se utiliza una balanza camionera que permite determinar de
manera precisa y confiable el peso en kilogramos de materia prima que ingresa a la

Planta.

Durante la produccién (subproceso de mezcla), se utilizan balanzas operadas mediante
un software, el mismo que maneja el control de las dosificaciones requeridas para la

elaboracién del producto.
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Una vez obtenido el producto final, es sometido al control de peso y dimensiones, para

verificar que se encuentre dentro de los rangos y especificaciones requeridas. Para estos

controles se utilizan balanzas, calibradores y flexdmetros.

El control de los equipos de seguimiento y medicion forman parte de las

responsabilidades asignadas al proceso Mantenimiento, donde se tienen los métodos,

procedimientos y documentos necesarios para asegurar y respaldar la validez de las

lecturas que los equipos arrojan.

Los documentos asociados al control de lo equipos de seguimiento y medicién son:

» Procedimiento de mantenimiento PR-MA-MANTENIMIENTO
+ Procedimiento de control Metrol6gico PR.MA.CONTROL METEREOLOGICO

* Instructivos de mantenimiento: Estacion de hormigon

» Especificaciones: mantenimiento preventivo para equipos de produccion, plan de

control de equipos de medicion

» Reqgistros, resultados y certificados
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5. Medicion, Andlisis y Mejora

5.1 Generalidades

La Organizacion ha definido los métodos de seguimiento, medicién, analisis y mejora para
demostrar la conformidad con los requisitos del producto, asegurarse de la conformidad

del sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia.

5.2 Seguimiento y medicion

Satisfaccion del cliente

El Proceso de Ventas tiene la responsabilidad de evaluar periddicamente la satisfaccion
de los diferentes tipos de clientes, donde se investiga sobre factores relacionados con el

producto, servicio y el personal.

Otra informacioén utilizada para estos fines, es la generada por la recepcién de quejas y
reclamos “Procedimiento tratamiento de quejas y reclamos PR-VE-TRATAMIENTO
QUEJAS Y RECLAMOS", en donde se refleja la aplicacion de medidas correctivas que

disminuyan la probabilidad de insatisfaccién del cliente.
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Auditoria Interna.

La Organizacién tiene documentadosy establecidos un “Procedimiento de auditorias
internas PR.MC.AUDITORIAS INTERNAS, donde se referencia la metodologia a utilizarse

en las etapas de:

* Preparacion,

* Realizaciony

* Finalizacién
Las auditorias se realizan de acuerdo al “Programa de auditorias internas
Se selecciond y entreno a un grupo de auditores internos, para que sean los responsables
de la ejecucion de las auditorias de acuerdo a lo establecido en el “Procedimiento de
auditorias internas PR.MC. AUDITORIAS INTERNAS, y a los principios de competencias

requeridos para dichas ejecuciones.

Este grupo esta sometido a capacitacion y retroalimentacion permanente, con el propésito

de fortalecer sus competencias en cuestion.

Los documentos basicos asociados a las auditorias internas son:

* Procedimiento de Auditorias Internas PR.MC.AUDITORIAS INTERNAS
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Seguimiento y medicion de los procesos

Se han establecido métodos que permiten hacer seguimiento y mediciones de los
procesos con el propdsito de controlar la capacidad que tienen para alcanzar los
resultados que se esperan.

Seguimiento y medicion del producto

En las etapas apropiadas de los procesos de realizacién seguimientos adecuados a la
materia prima, al producto en proceso y al producto final para verificar que sus

caracteristicas respectivas cumplen con los requisitos definidos.

5.3 Control de producto no conforme

La documentacion y aplicacion del procedimiento “Control de producto no conforme
PR.PR.PRODUCTO NO CONFORME, permite asegurar que el producto no conforme se
identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencional.

5.4 Andlisis de datos

Cada proceso definido en el Sistema de Gestion de la Calidad, tiene establecido
procedimientos y actividades para obtener informacién relevante a ser analizada, la cual
incluye satisfaccién del cliente, conformidad con los requisitos del producto,

caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, y el desempefio de
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proveedores, de esta manera se puede establecer la eficacia del Sistema, por medio del

cumplimiento de eficacia de sus procesos.

5.5 Mejora

Mejora Continua

El marco de referencia fundamental para orientar la mejora continua de la Organizacion
es la politica de calidad con sus objetivos.

Se han definido métodos y herramientas basicas que permiten identificar oportunidades
de mejora y hacer seguimiento a los planes definidos para el logro de propésitos e
intenciones gerenciales respecto a la calidad. Entre estas herramientas, se pueden citar
los objetivos de calidad, los resultados de auditorias, andlisis de datos, acciones

correctivas y preventivas y revisiones por la direccién.

Por medio del andlisis del informe de auditoria, andlisis de datos, acciones correctivas y
preventivas, y revisiones por la direccién se puede identificar oportunidades de mejora, y

dar el seguimiento respectivo a planes gerenciales respecto a la calidad.

Acciones Correctivas y Preventivas

Se ha definido el procedimiento “PR.RM.ACCIONES CORRECTIVAS Procedimiento de
acciones correctivas/preventivas”, que establece la metodologia para realizar andlisis de
causas, tratamientos respectivos y verificacibn de resultados, a aquellas No

Conformidades que ameriten la aplicacién de Acciones Correctivas y/o Preventivas.
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Los documentos asociados a estas actividades de mejora son:

* PR-MC- Acciones Correctivas /Preventivas
* RE-MC- Reporte y tratamiento de no conformidades
» RE-MC- Solicitud de acciones correctivas y preventivas

» RE-MC Listado de acciones correctivas/preventivas
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