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Propuesta de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 para una empresa del sector plastico

Proposal for a quality management system based on ISO 9001: 2015 for a
company in the plastic sector

Roselin Santamaria, Meryam Granadillo, Francys Tejeda

Resumen. El presente articulo contiene una propuesta de un sistema de gestion de la calidad enfocado a
procesos, con la siguiente interrogante ;cuales estrategias deberan ser disefiadas para la mejora de la
calidad de los procesos, en la linea de moldeo de la empresa Industrias Plastic Corp C.A. en cumplimiento
con de la norma ISO 9001:2015? La investigacion estuvo ubicada en la modalidad de proyecto factible,
con un disefno de fuente de campo, documental y de caracter descriptivo, estableciéndose como unidad de
analisis la empresa Industrias Plastic Corp C.A., los instrumentos aplicados fueron entrevistas no
estructuradas, revision documental y observacion directa. Se diagnosticod la situacion actual de la
organizacion mediante una matriz FODA (Fortalezas-Oportunidades-Debilidades-Amenazas), ademas se
analizo la interaccion de los procesos de la linea de moldeo y se evalud el grado de cumplimiento de la
Norma ISO 9001:2015 clausula 8, resultando un 32,53% de conformidad con la norma.
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Abstract. This article contains a proposal for a process based on a quality management system, with the
next question: What kind of strategies should be designed to improve the quality of the processes in the
molding line of the company Industrias Plastic Corp C.A. in compliance with ISO 9001: 2015? The
research was located in the form of a feasible project, with a field source, documentary and descriptive
character, established as a unit of analysis Industrias Plastic Corp C.A., the instruments applied were
unstructured interviews, documentary review and direct observation. The current situation of the
organization was diagnosed by means of a SWOT matrix. In addition, the interaction of molding process
was analyzed and the degree of compliance with ISO 9001:2015 clause 8 was evaluated, resulting in a
32.53% accordance with the requirements.
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INTRODUCCION

En el mundo actual de los negocios, las
empresas deben ser competitivas, solo asi
lograran establecerse en los mercados
actuales donde existe gran rivalidad entre
organizaciones, por tal motivo las mismas se
ven en la necesidad de plantear estrategias y
buscar alternativas que les permitan mejorar
la imagen y la calidad de sus productos y
servicios, con la finalidad de aumentar la
satisfaccion del cliente y asi mantenerse o
aumentar su posicionamiento en el mercado.

Por lo antes expuesto, las empresas que se
adapten a las necesidades que requiere el
cliente, aprovechando todos sus recursos, ya
sean tecnologicos, financieros, talentos
humanos y sus avances en los aspectos de
calidad, seran entonces las que tendran mas
oportunidad de permanecer en esta época y
seguir compitiendo.

El sistema de gestion de la calidad basado en
ISO 9001:2015, es un modelo internacional
que facilita las herramientas a las
organizaciones  para  identificar  las
necesidades de sus clientes y otras partes
interesadas, con el fin de satisfacerlas,
mientras que a su vez, propician la mejora
continua en el desempefio de cada uno de sus
procesos, de acuerdo con la naturaleza de
estos.

La razén de ser de las empresas de hoy en dia
es ser competitivas en el mercado y por ende
asegurar su supervivencia. “Es por eso que se
adquieren herramientas como sistemas de
gestion que permiten entre otras cosas
mejorar las competencias en el mercado
actual, destacandose de las demas, al
garantizar el cumplimiento de la mision y los
objetivos institucionales” (Barajas, 2015,
p.2). De alli que muchas empresas sean
administradas con criterios de calidad,
conocidos como Sistema de Gestion de la
Calidad, siendo considerado éste como un
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todo, un concepto globalizado y presente en
todos los departamentos de la empresa,
liderada por la direccion, donde se
involucran todos los recursos humanos y
materiales  existentes en la misma. De
acuerdo con la Norma ISO 9000:2015, “Un
Sistema de Gestion de la Calidad comprende
actividades mediante las que la organizacion
identifica sus objetivos y determina los
procesos y recursos requeridos para lograr
los resultados deseados™ (p.8).

La empresa Industria Plastic Corp, C.A., esta
ubicada en la Zona Industrial Soco, en el
estado Aragua, teniendo 12 afos en el
mercado procesando Poliestireno Expandible
para la fabricacién de cavas, bloques, lozas,
material para manualidades, entre otros. En
la empresa, el procesamiento del material se
realiza en dos lineas de produccion: moldeo y
bloques. La investigacion se llevo a cabo en
la linea de moldeo, donde se elaboran
diferentes productos, siendo constante para
todo el afio la fabricacion de esferas para
manualidades. Cabe agregar que no se
incluy6 la linea de produccion de bloques,
porque no esta operando en forma constante
debido a la dificultad actual para adquirir
materia prima.

El proceso de produccion de la linea de
moldeo estd ubicado en un galpon de 30
metros de largo por 10 metros de ancho,
posee 12 maquinas que trabajan en paralelo,
las cuales estan compuestas por un molde y
un sistema de vapor, uno de agua y otro de
aire comprimido. En esta zona laboran 10
operarios, y el proceso consiste en expandir
la materia prima hasta una densidad de 15 ,
18 o 20 kg/m3 trasladandose luego a las
maquinas moldeadoras las cuales con ayuda
de vapor, agua y aire comprimido dan forma
al material obteniendo el producto final, el
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cual se empaca y almacena para su
distribucion.

En proceso de produccion de la linea de
moldeo, se presentan diferentes situaciones,
debido a que cada producto requiere
diferentes densidades. En el area se utilizan
tres densidades distintas para el material
expandido, las cuales se almacenan en silos
diferentes. En el proceso de almacenamiento
no se realiza una revision periddica y por
ende se desconoce el tiempo que permanece
el material en el silo, lo que ocasiona que si
permanece 1,5 semanas o mas en ¢l mismo,
perdera las propiedades necesarias para
termoformar la pieza. En caso de exceder el
tiempo de almacenamiento, dicho material
debera ser mezclado con otro de diferente
densidad, la mezcla de material dependera de
las variables tiempo de almacenamiento y
densidad del material de mezcla, la mezcla
final sera aquella donde el operador pueda
fabricar piezas sin defectos. Esto ocasiona
que se tengan productos iguales pero con
pesos 'y costos diferentes, que por
consiguiente representa pérdidas e impactos
significativos dentro del proceso.

También, a lo anteriormente expuesto se
agrega el hecho que la combinacion de
densidades traeria consigo variaciones del
proceso debido a que la cantidad de vapor de
agua que se le inyecta al molde cambia,
originando que el material se queme, o no se
funda por completo por lo que debe ser
desechado. Es importante considerar que el
procedimiento antes descrito ocurre con una
frecuencia de al menos 2 veces por mes y los
costos finales de los productos se elevan en
un 50% aproximadamente del costo original.
Otro elemento que se evidenci6 en la fase del
termoformado, es la disminucion del
suministro de vapor de agua, ya que las
maquinas que se encuentran a mayor
distancia de la caldera no pueden ser suplidas
correctamente por ella debido a la
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condensacion del vapor, lo cual ocasiona un
promedio de 250 piezas por semana
defectuosas por falta de coccion.

Es de hacer notar que no existe un espacio de
almacén de producto terminado, el resguardo
no se realiza de manera correcta, sino en
espacios al aire libre, pocos ventilados y con
altas temperaturas, lo cual ocasiona
descontrol en cuanto al tiempo de
almacenaje, ya que el producto terminado
debe durar en planta un maximo de 3 meses,
y en ocasiones se han verificado lotes de
productos con un tiempo de hasta 6 meses
almacenados.

Industrias Plastic Corp, C. A, no dispone de
mecanismos para prevenir condiciones de
produccion fuera de especificaciones, esto
ocasionado por no poseer debidamente
identificadas y controladas las wvariables
criticas que rigen el proceso, lo cual provoca
pérdidas en la produccion de
aproximadamente 225 piezas defectuosas por
semana, lo que repercute en un aumento en
los costos de hasta 28.800 Bs/mes. A su vez
tienen pocos estandares de calidad definidos;
el unico criterio aplicado es la inspeccion
visual y juicio propio del operario, quien al
final de la jornada de acuerdo con su
experiencia acepta o descarta como
desperdicio.

El sistema de Gestion de la Calidad basado
en el modelo ISO, se orienta a satisfacer las
necesidades del cliente mediante la mejorar
continua de sus procesos, sin embargo no
existe un conocimiento claro del consumidor
final de las piezas de poliestireno expandido,
esto debido a que los clientes principales de
la empresa son distribuidores del material, el
cual luego termina en mercerias o tiendas de
manualidades. Lo anterior hace complejo el
proceso de mediciéon de cliente y usuario
final.

Por tal razén, surgid6 la necesidad de
proponer estrategias de mejora de la calidad
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en los procesos en la linea de moldeo de la
empresa Industrias Plastic Corp C, A con
base en la Norma ISO 9001:2015. El objetivo
general de la investigacion es proponer

METODOLOGIA

La investigacion realizada estuvo ubicada en
la modalidad de proyecto factible de nivel
descriptiva y sustentada en los tipos de
investigacion documental y de campo. Se
define como proyecto factible ya que
consistid en una propuesta que pudo ser la
posible solucion al problema de tipo practico
relativo a los procesos en Industrias Plastic
Corp C. A.

La unidad de andlisis fue referida al objeto
de investigacion, que en el caso estuvo
circunscrito a la empresa Industrias Plastic
Corp C. A. Especificamente a los procesos
en la linea de moldeo.

Los datos necesarios para el desarrollo de
esta investigacion fueron obtenidos mediante
técnicas, tales como: entrevista no
estructurada, la cual tiene como fin obtener
informacion acerca del estado actual de los
procesos que intervienen en el proceso de

RESULTADOS

A continuacion se presentan los resultados de
la  investigacion  haciendo uso de
herramientas como: el analisis FODA, el cual
es un instrumento de planificacion donde se
hace un analisis interno y del entorno de la
organizacion, su finalidad es la generacion de
estrategias. El diagrama de procesos es
utilizado para explicar detalladamente el
flujo de informacion y la interaccion de sus
elementos, como parte del andlisis de los
resultados, el diagrama explica los procesos
que intervienen en la linea de moldeo de
Industrias Plastic Corp C. A. Adicionalmente
la verificacion del cumplimiento de la Norma
ISO 9001:2015 se realiz6 mediante una lista
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estrategias de mejora de la calidad basadas en
la Norma ISO 9001:2015 para la linea de
Moldeo en la empresa Industrias Plastic Corp
C, A.

produccion en la linea de moldeo; la
observacion en planta, estudios de muestreo
y cronometrado para profundizar en los
aspectos que influyen en la produccion de
poliestireno expandido, y la revision
documental interna de la empresa.

Un proyecto de investigacion necesita contar
con técnicas que faciliten el procesamiento
de los datos obtenidos de una situacion.

La investigacion plante6 la utilizacion de
graficos para mostrar la variabilidad del
proceso, tablas que indiquen los indices y
valores mas criticos, comparandolos entre
ellos, imagenes que documentaran la
situacion actual de la empresa, el estado de
la planta y sus activos, Power Point, Excel,
SPSS, y Word como herramientas que
permitieron la codificacion y andlisis de los
datos e informacion obtenida.

de chequeo y la interpretacion de los
resultados a través de graficos.

Para efectos de la investigacion, las
referencias a los dos estados del material
seran de acuerdo con los procesos que han
atravesado, poliestireno expandible es antes
de pre-expandirse y se muestra en la Figura
1, mientras que poliestireno expandido es
todo aquel material que se ha pre-expandido
con anterioridad, variando su forma tal como
se aprecia en la Figura 2.
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Figura 1. Poliestireno
expandible.

Figura 2. Poliestireno

expandido.

Para el andlisis externo se tomaron en cuenta
las oportunidades y amenazas de acuerdo con
reuniones, las cuales fueron integradas por
las investigadoras, la gerencia de la empresa
e incorporando a lideres de otras
organizaciones de poliestireno expandido en
el territorio nacional. A través de la
aplicacion del Método Delphi se obtuvieron
los aspectos externos a través de un consenso
mediante las diferentes reuniones.

Para el andlisis interno se estudiaron
fortalezas y debilidades que presenta
Industrias Plastic Corp C.A. en el proceso de
produccion de la linea de moldeo, para ello
se  realizaron  reuniones entre las
investigadoras, la  gerencia de la
organizacion, y en presencia de los jefes de
cada area, para de esa forma identificar los
distintos aspectos que afectan a la empresa
de manera interna.
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En la Tabla 2 se muestran las amenazas y
debilidades encontradas.

Tabla 2. Amenazas y debilidades

AMENAZAS

o Incertidumbre en la economia del pais

o Fijacion de controles para el precio de venta
del productor nacional.

o Inflacion: 113.5% (Junio 2015).

o Restricciones en cuanto a la adquisicion de
las divisas necesarias para la importacion.

e Restricciones acerca de la exportacion,
quedando prohibida.

o SUNDDE. Superintendencia de Precios
Justos.

EXTERNO

® Gaceta 40.775: Determinacion, fijacion y
marcaje de precios.

DEBILIDADES

o Condiciones de seguridad y salud laboral
insuficientes ya que se denota la falta de
ventilacion, altas temperaturas y ruido.

e Maquinaria que data de 20 afios y ya
cumplieron su vida util.

e Inexistencia de capacitacion del personal.

o Carencia de planificacion al momento de
adquirir la materia prima.

o Falta de estandarizacion en los procesos.

o Inexistencia de un canal de comunicacién con
el cliente.

o Inexistencia de registro de los productos no
conformes ni reclamos.

o Cambio de las propiedades de la materia
prima por exceso de tiempo de espera para su
uso.

o Falta de verificacion de las especificaciones
de la materia prima y producto final.

o Inexistencia de espacio para el
almacenamiento del producto terminado.

e Poca disponibilidad de herramientas
tecnologicas.

e Ausencia de canales de distribucién a nivel
nacional para el despacho de productos.

INTERNO
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Por otro lado, en la Tabla 3 es detallan las
oportunidades y fortalezas en Industrias
Plastic Corp C. A.

Tabla 3. Oportunidades y fortalezas

OPORTUNIDADES

oEl poliestireno expandible no es un material
con exceso de impuestos para su
importacion.

¢ OPCYMAT: mejoras en materia de salud
y seguridad laboral.

e Usuarios de Internet (100 habitantes): 57:
consagra un canal de comunicacién con el
consumidor a través del internet.

e Disminucién de la industria de poliestireno
expandido en 53.3%

oCréditos bancarios a pequefias y medianas
empresas.

EXTERNO

FORTALEZAS

ePersonal con afios de experiencia.

¢ Autofinanciamiento.

o Suministro de gas natural directo.

eBuena relacion con los proveedores.

o Cultura de uso de equipos de proteccion
personal correspondiente al area

eEquipos a disposicion para la manufactura
del producto.

e Conocimiento del proceso y equipos

¢ Algunos productos son unicos en el
mercado venezolano.

eUbicacion estratégica para atender el
mercado.

INTERNO

Una vez analizada la matriz con el perfil de
los recursos, competencias y aspectos
externos que afectan la organizacion, se
procedio a detallar los factores criticos que se
evidenciaron como oportunidades de mejora,
de acuerdo con las necesidades de la empresa
y el requerimiento de la norma. De esa forma
se tienen las cuatro (4) estrategias siguientes:
-Aprovechar la disminucion de empresas
productoras de poliestireno expandido para
ampliar su participacion en el mercado y la
gama de variedades ofrecidas.

eImpulsar las ventas de productos bajo
estandares de calidad, a través de medios de
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difusiéon masiva, apareciendo en diferentes
medios.

¢ Habilitar linea de atencion al cliente y canal
de informacion entre el consumidor y la
organizacion, preferiblemente a través de
una pagina web con una direccion de correo
electronico de contacto.

e Planificar, medir y controlar los procesos de
manufactura de sus productos, para asi
asegurar la calidad de los mismos,
generando confianza en el cliente,
aumentando su satisfaccion y por ende
incrementar las ventas y los beneficios de la
organizacion.

Diagnéstico de los Procesos

El proceso produccion en la linea moldeo se
diagramo de acuerdo a la Figura 4.

Adquisicion de

X R MManufactura
materiaprima

Pre-Expansidn

Inspeccidn Embalaje Almacenaje Despacho

Figura 4. Diagrama de la linea de moldeo.

Seguidamente la manufactura del producto
tiene internamente siete (7) sub-procesos
listados a continuacion:

Puesta a punto.

Traslado del material al galpon.
Pre-expansion.

Traslado al silo.

Reposo del material.

Traslado a moldeo.

Moldeo.

N =

Luego de analizados los procesos pueden
evidenciarse los siguientes riesgos, pérdidas
de material si la recepcion se hace
ineficazmente, de tal forma que el material
que se recibe no sea apto para la planta, a su
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vez durante la puesta a punto, el encendido
de la caldera al realizarse de manera
incorrecta puede retrasar la activacion de las
maquinas lo cual retrasa la produccion, asi
mismo durante la pre-expansion si el material
resultante no es apto para la planta tendria
que mezclarse o en su defecto, desecharse,
para evitar pérdidas mayores. El proceso de
reposo del material cuando no es
monitoreado ocasiona que el material pierda
propiedades que lo determinan Optimo para
el siguiente proceso, lo cual genera que el
mismo deba mezclarse o desecharse; de igual
manera, durante el moldeo, la falta de
metodologia y procedimientos hace que el
operador de la maquina actie de acuerdo con
su criterio personal, por lo que el mal manejo
genera piezas defectuosas y fuera de
especificaciones, a su vez, por falta de
verificaciones no  se  constata  su
cumplimiento, por lo que la producciéon no
tiene como demostrar que los productos se
encuentran en buen estado. Seguidamente
durante el almacenamiento el riesgo existente
es la pérdida de  material por
desconocimiento de lugar de ubicacion, asi
como pérdida de propiedades luego de su
permanencia tres (3) o mas meses en la
planta. Por ultimo, los riesgos asociados en la
venta serian las ventas no concretadas por no
tener material dispuesto para la misma o
desconocimiento del producto durante el
ofrecimiento realizado al cliente.

Para finalizar, las oportunidades encontradas
con base en el andlisis de los riesgos
descritos anteriormente son: adiestrar al
personal de acuerdo con formatos de
verificacion que permitan detectar cuando la
materia prima es apta para su recepcion en
planta, ademds concientizar al personal
acerca de la importancia de realizar las tareas
bien a la primera vez, para no impactar el
producto final ni la percepcion del cliente de

www.redi4.edublogs.org/semilleros/

acuerdo con las expectativas, seguidamente
se puede documentar el proceso de manera
tal que el mismo pueda ser medido, lo cual
permite a la empresa plantear metas y
objetivos para su crecimiento y evaluacion.
Por ultimo, se evidenci6é la posibilidad de
crear un sistema de gestion de la calidad que
permita el control de los procesos, la
medicion y el seguimiento, los cuales son
necesarios para desarrollar acciones que
impulsen el crecimiento en materia de
calidad, a través del mismo, se conoceran los
requisitos del cliente y las expectativas que el
mismo tenga con los bienes ofrecidos por
parte de la organizacion.

Por lo antes expuesto se obtuvo el siguiente
diagnodstico que establece la situacion actual
del proceso de la linea de moldeo:

Se pudo constatar que el material que se
adquiere no es el ideal para el area de
moldeo, debido a que durante la compra de la
materia prima, el proveedor envia lo que
tenga a su disposicion, por lo cual se tiene
variaciones en la materia adquirida,
dependiendo del fabricante.

En la recepcion del material se evidencio que
no se realiza inspeccion al momento de
ingresar al almacén, asi como tampoco existe
un espacio Unico destinado para su resguardo
tal como lo muestra la Figura 5.

F

Figura 5. Ubicacion de la materia prima

El proceso de pre-expandir el material se
puede realizar en dos maquinas distintas,
Pre-Expansora 01 y Pre-Expansora 02, luego
de analizar el proceso se observo que el
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material obtenido de la pre-expansion no
estaba dentro de las especificaciones y el
resultado de los procesos difiere en cada
maquina. De acuerdo con entrevistas no
estructuradas realizadas al personal que
opera la linea, el material expandido en la
Pre-Expansora 01, tiende a necesitar
mezclarse con otro material de mayor
densidad, para que el producto pueda ser
moldeado sin presentar defectos, como
quemaduras o deformaciones. Estos defectos
se generan porque la densidad resultante del
material mezclado es incierta y durante el
proceso de moldeado la cantidad de vapor es
constante y calculado para densidades
determinadas. El criterio del operador para
utilizar una u otra maquina reside en la
comodidad para el manejo, carga y descarga
del material. Para el proceso de pre-
expansion no existe un procedimiento
descrito que indique al operador la secuencia
del mismo, a su vez las consideraciones para
obtener la densidad deseada son empiricas y
no es verificada conformidad del proceso con
las especificaciones.

El poliestireno expandible tiene un tiempo de
vida optimo de seis (6) meses, el cual
dictamina el rendimiento de la perla al
momento de la pre-expansion, a medida que
la vida del material pase de los 6 meses
pierde pentano, ocasionando que no alcance
la densidad requerida. No se cuenta con una
planificacion ni registro del tiempo de
permanencia del material en la planta, por lo
cual no cuentan con un factor de escogencia
que determine el material proximo a perder
su vida util.

El almacenaje del material en reposo no es
controlado y cuando excede el tiempo
establecido debe ser mezclado con material
recién pre-expandido, con la finalidad de
hacer una combinacion entre material
excedido de tiempo y material estable,
permitiendo que el proceso de moldeado
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produzca piezas sin deformaciones, lo cual
evita desechar el material pre-expandido
fuera de especificaciones. Esto ocurre al
menos 2 veces por mes, tomando en cuenta
que el volumen de cada silo es de 8m’, con
una densidad de 15, 18 y 20 kg/m’, un peso
de 120,28 144,342 y 160,38 kg

respectivamente, cada vez que el material
excede el tiempo de almacenamiento incurre
en un costo de Bs. 233.753,85 representando
por la cantidad promedio de material
mezclado.

No conforme Conforme

Figura 6. Defectos visuales
presentes en el producto
terminado.

Figura 7. Empaques de
productos terminados.

En el proceso de moldeado del material, se
constatd la carencia de una metodologia
documentada, donde se especifique el
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procedimiento de manera detallada, lo cual
ocasiona que el operario utilice su
experiencia para medir los tiempos de
exposicion al vapor y agua. Ademas, existen
fallas en el suministro de vapor a las
maquinas, debido a que cuando todas se
encuentran operando, incluyendo la pre-
expansora, la presion del vapor decae,
ocasionando que no alcance los valores
minimos necesarios para la fundicion
completa del material, resultando al final una
esfera no conforme, como se muestra en la
Figura 6.

Una vez termoformado el producto
terminado, el operario lo empaca justo al
salir del molde, sin una revision donde se
verifique el  cumplimiento con las
especificaciones y validacion de las
exigencias del cliente, basando su criterio en
las deformaciones visibles en la pieza. El
empaque utilizado estd desprovisto de
informacion dirigida a los consumidores, es
un envoltorio transparente con un escrito
donde se identifica la cantidad de productos
que contiene, tal como se muestra en la
Figura 7.

El almacenamiento del producto final no
cuenta con un espacio establecido, existiendo
empaques de producto terminado en
cualquier lugar de la planta. Estos lugares
son inadecuados, desprovistos de ventilacion
y con altas temperaturas.

No hay una logistica determinada para el
manejo del inventario, ocasionando que los
productos con mas de 3 meses empacados
pierdan propiedades y pasan a ser no
conformes.

Se realizo ademas una verificacion de del
cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015 el
cual fue de 32,54% tal como indica la Tabla
4,
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Tabla 4. Cumplimiento de la norma ISO

9001:2015
Cumpli
Requisitos Si  No P.arc miento
ial o
(]
Planificacion y
Control 2 4 2 25%
Operacional
Requisitos de
productos y 9 7 2 50%
servicios
Control de los
procesos,
productosy g0 3950,
servicios
suministrados
externamente
Produccion y
provision del 8 17 0 32%
servicio
Liberacién de 3 0 ) 60%
los productos
Control de las
salidas no 0 11 0 0%
conformidades
Total 27 49 7 32,53%

De acuerdo con los datos analizados de la
tabla de cumplimiento de la Norma, ademas
de lo observacion del proceso y las
entrevistas no estructuradas realizadas a los
representantes de cada area, se tiene el
siguiente diagnostico de la organizacion:

e Industrias Plastic Corp, C.A., no posee una
comunicacion activa con el cliente final,
imposibilitando la facilidad de aumentar su
satisfaccion ya que después de entregar el
producto no existe un seguimiento o una
declaracion por parte del cliente. Ademas
de no existir la conformidad de los
requisitos, no existe ninguna informacion
documentada de liberacion del producto ni
resultado de la revisiébn, o cambios por
parte del cliente.
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ela empresa no sigue una condicion
controlada para la implementacion y
provision de servicios, adicional a esto, no
existe un control ni una medicion durante el
proceso o el producto final por lo que no
tienen la capacidad de demostrar la
conformidad con los requisitos
especificados.

eSe realizO un muestreo al material pre-
expandido, se midi6 la densidad y se
obtuvo como resultado 18,836 kg/m3 y
25,23 kg/m3 como media de las muestras,
siendo obtenidas de silos donde aseguraban
las densidades ser 15kg/m3 y 18 kg/m3
respectivamente. Con lo expuesto se
evidencia que el proceso de pre-expansion
se encuentra fuera de especificaciones.

eCarencia en el registro de piezas
defectuosas durante la manufactura del
producto, estas no son identificadas e
impiden que se puedan controlar para
encontrar la causa raiz de ellas.

¢ El producto final no posee con un empaque
que contenga descripcion o marca del
mismo, lo cual impide al cliente asociar el
producto con la empresa.

eLas condiciones de salud y seguridad
laboral no son las adecuadas, debido a que
la temperatura del area se encuentra en
31°C, por encima de la maxima permitida
la cual es de 27°C de acuerdo con la Ley
Organica de Prevencion, Condiciones y
Medio Ambiente de Trabajo (Venezuela).

eNo se cuenta con un espacio unico de
almacenamiento el cual permita la
ubicacion del producto terminado de
manera eficiente. La ubicacion depende
directamente del criterio del jefe de
produccion, el cual carece de lineamientos
en cuanto a la distribucion del producto
terminado, siendo ¢l mismo el Unico con
conocimiento acerca de la ubicacion de
cada producto.
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e Desconocimiento del nivel de satisfaccion
del cliente.

e [a organizacion no cuenta con un sistema
de gestion de la calidad ISO 9001:2015.

La propuesta

En la Figura 14 se muestra el modelo de
sistema de gestion de la calidad basado en
procesos, disefiado para la linea de moldeo
de poliestireno expandible de Industrias
Plastic Corp, C.A., adecuado al modelo de
ciclo PHVA.
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Figura 14. Modelo de Sistema de Gestion de la
Calidad propuesto

Debido a lo anteriormente expuesto, el
sistema de gestion de la calidad basado en la
clausula 8, posee 4 procesos internos que son
provenientes de los criterios de la norma, los
cuales son:

e Planificacion de la calidad: abarca la
clausula 8.1 'y 8.2, describiendo la
planificacion, control operacional y los
requisitos necesarios para el
funcionamiento de la linea de produccion
de la misma. La organizacion debe
establecer los objetivos de la calidad y
determinar los requisitos del cliente. Se
detallaron las entradas y salidas de cada
proceso, asi como las no conformidades de
cada uno.

eElaboracion de esferas de poliestireno
expandido: se refiere al control, medicion y
trazabilidad del proceso de produccion de
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esferas de poliestireno expandido, se basa
en la clausula 8.5 de la norma y establece la
responsabilidad de la organizacion en la
conformidad del producto, la misma debe
definir los procesos y la metodologia de los
mismos, asi como determinar los
responsables, recursos que intervienen,
garantizando la informacion documentada.
En este proceso se detallaron los procesos
que engloban la linea de moldeo,
incluyendo los recursos y responsables de
cada uno.

e Evaluacion de esferas de poliestireno
expandido: se refiere al control de las
salidas no conformes, liberacion de los
productos y medicion de los procesos de
acuerdo con las especificaciones de los
mismos. Es necesario que Industrias Plastic
Corp C.A. garantice el seguimiento de las
salidas de los procesos y verifique la
conformidad con los requisitos de los
mismos. Este proceso se basa en las
clausulas 8.4, 8.6, 8.7, para ¢l se definieron
14 indicadores de gestion que permiten la
medicion de las actividades en la linea de
moldeo.

e Acciones correctivas: abarca la revision y
control de todas las medidas de cambio que
ocurren en la produccion, en conformidad
con los requisitos que establece la norma.
La organizacion debe garantizar que los
cambios provenientes de las revisiones a los
procesos tomadas sean conservados en
informacion documentada.
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Mejoras en la Organizacion para la
Adaptabilidad del Sistema de Gestion de

la Calidad Basado en Procesos

Tabla 5. Propuestas de mejora

Descripciéon

Propuesta

Propuesta de la
estructura
organizacional de

Industrias Plastic Corp,
C.A. que permite el
cumplimiento del
sistema de gestion de la
calidad enfocado a
procesos.

La adicion de un jefe de
calidad y un analista
permitiria llevar a cabo
el SGC de forma
efectiva.

Propuesta de canales de
comunicacion con el
mercado meta de
Industrias Plastic Corp
CA. a través de
estrategias de Marketing
360°

La compaiia debe
garantizar su
permanencia en el
mercado por lo cual se
proponen estrategias de
marketing para lograrlo.

Propuesta de mejora en
las  condiciones de
ventilacion

temperatura dentro de la
linea de produccion de
Industrias Plastic Corp
C.A.

En pro de cumplir el
reglamento venezolano
de  condiciones de
higiene y seguridad
laboral, ademas cumplir
con un resguardo seguro
del producto.

Propuesta de dispositivo

Se considera necesario

que verifique la asegurar la densidad del

densidad obtenida del material que sale de la

proceso de pre- pre-expansora,  cOMmMo

expansion método de garantizar la
estandarizacion del
proceso.

Propuesta de Esto con el fin de lograr

habilitacion de  un
espacio fisico destinado
al almacenaje de
producto terminado

tener un verdadero
resguardo 'y  control
sobre lo que entra y sale
la planta como producto
terminado.

Propuesta de mejora en
la logistica de inventario
de Industrias Plastic
Corp C.A

Evitaria la pérdida de
material por caducidad
del mismo.

Implementacion

Para lograr la implementacion del sistema de
gestion de la calidad basado en procesos, es
necesario definir las fases de dicha
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implementacién, las cuales se pueden
observar en la Figura 15.

|:> locumentaciér‘ 'Implantaciﬁn |

Figura 2. Etapas para el plan de implementacion
del sistema de gestion de la calidad, enfocado a
procesos, basado en la norma ISO 9001:2015.

Diagnostico

Los pasos para el desarrollo de la fase de

diagndstico son los siguientes:

1. Establecer condiciones que permitan
llevar a cabo el SGC.

2. Determinar alcance y limitaciones de la
aplicacion.

3. Diagnosticar los procesos mediante la
observacion, determinando debilidades
existentes y fallos de control.

4. Desarrollo de una matriz FODA que
muestre el aspecto externo e interno de la
organizacion.

5. Aplicar una lista de verificacion que
permita conocer el grado de cumplimiento
de la Norma ISO 9001:2015.

6. Determinar todos aquellos procesos que
necesitan control, medicion y seguimiento
para cumplir con las clausulas de la
Norma ISO 9001:2015.

7. Formaciéon del equipo de trabajo que
desarrollara el SGC.

Documentacion

Los pasos para el desarrollo de esta fase:

1. Identificar los procesos de la organizacion
que necesitan documentacion.

2. Realizar el modelo de SGC necesario para
la organizacion.
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3. Determinar la informacidon necesaria para
cada proceso dentro del SGC.

Implantacion

Pasos para la implantacion de SGC:

1. Realizar  reuniones para  asignar
responsables de cada fase del SGC.

2. El lider de calidad pondré a disposicion la
informacion documentada en las distintas
areas de trabajo, de forma que se pueda
realizar el chequeo previo y la supervision
de los procesos por parte de los operarios,
asi como también la verificacion de los
productos realizados, a fin de garantizar
su correcta ejecucion.

3. Capacitar al personal que labora en la
empresa en materia de indicadores,
importancia de la buena ejecucion de sus
operaciones y cultura hacia la calidad,
explicando los beneficios que trae consigo
la implementaciéon de un Sistema de
Gestion de la Calidad.

4. Realizar trazabilidad de la informacién
documentada en cada uno de los procesos
por parte del analista de calidad para
realizar la evaluacién de los indicadores
de gestion los cuales se encargan de
caracterizar el desenvolvimiento de las
operaciones.

5. Llevar a cabo el sistema de gestion de la
calidad basado en la norma ISO
9001:2015

6. Realizar auditorias internas en el proceso,
permitiendo la aplicacion de ajustes en
caso de que se ameriten.

Las 3 fases descritas deben cumplirse a

cabalidad para garantizar el correcto

funcionamiento del sistema de gestion de la
calidad propuesta, el cual aumentara el nivel
de satisfaccion del cliente a través de la
mejora de sus procesos.
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CONCLUSIONES

A través de la observacion directa en la
empresa Industrias Plastic Corp, C.A., y
la revision documental correspondiente,
se realizo la descripcion de los procesos
de elaboracion de esfera de poliestireno
expandido, permitiendo obtener un
diagnostico de la situacion actual de
dichos procesos, observandose
deficiencia en cada una de las etapas de
fabricacion en términos de calidad,
carencia de inspecciones, mediciones,
seguimiento, controles y aplicaciéon de
acciones correctivas las cuales impiden la
determinacion del rendimiento real de la
produccién, asi como también la
informacion de no  conformidades
incluyendo las causas y el lugar de
origen, lo cual impacta directamente
sobre la satisfaccion del cliente.

Se evalu¢ el grado de cumplimiento con
respecto a los requisitos de la clausula
ocho (8) referente a la operacion,
establecidos por la norma ISO 9001:2015
en la empresa Industrias Plastic Corp,
C.A., por medio de una lista de
verificacion, obteniéndose un
cumplimiento de 32,53% por lo que el
incumplimiento o no conformidad
obtenido es de 67,47% con lo establecido
por la norma, evidenciando junto al
diagnostico de los procesos que la
organizacidon no posee un sistema de
gestion de la calidad el cual es necesario
implementarlo a fin de promover mejoras
significativas en el funcionamiento de la
misma.

Se propuso un diseid para el sistema de
gestion de la calidad enfocado a los
procesos, basado en la norma ISO
9001:2015 para la empresa Industrias
Plastic Corp, C.A. partiendo desde la
justificacion del sistema de gestion para
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que esta pueda definir sus objetivos de la
calidad considerando las necesidades de
sus clientes. Es responsabilidad y
decision de la empresa el establecimiento,
revision, actualizacion y divulgacion de
esta definicion dentro de su estructura de
trabajo y orientado al logro de sus metas
futuras.

Se describieron los procesos que
conforman el sistema de gestion de la
calidad propuesto para la empresa, de
acuerdo con el enfoque basado en
procesos que sugiere la Norma ISO
9001:2015, estructurando el sistema de
gestion de la calidad en siete (7) pasos
ordenados sistematicamente como se
muestra en la Figura 25, identificando y
caracterizando cada uno de estos e
incluyendo un instrumento de
autoevaluacion  del  desarrollo y
desempefio de cada uno después de
implementado el modelo.

Se desarrollaron las informaciones
documentadas que exige la Norma ISO
9001:2015 para el establecimiento y la
formalizacion del sistema de gestion de la
calidad en cualquier organizacion,
enfocados a los procesos descritos en esta
propuesta que constituyen el modelo para
la empresa Industrias Plastic Corp, C.A.
La inclusién de nuevos documentos para
el registro, seguimiento y control de los
demdas procesos, tanto los descritos en
este trabajo como los que decida
adicionar la organizacidn, serdn decision
de la misma, ya que su desarrollo e
incorporacion podrd realizarse una vez
definido, revisado y actualizado el
modelo propuesto. Adicionalmente, el fiel
cumplimiento  de las  estrategias
planteadas para la implementacion del
sistema de gestion de la calidad
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garantizard la correcta ejecucion de la
propuesta.
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