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Act

Check

Do

Manifold

Plan

BPM

CGA

Costo

Indicador

GLOSARIO

Este término, por el contexto, su traduccion al

espafiol es corregir, cuyo significado es modificar.

Traduccién al espafiol de verificar, cuyo significado

es ratificar una accion.

En su traduccién al espafiol es el verbo hacer que

significa realizar una accion.

Red de distribuciéon de gases mediante el cual se

controla el flujo de volumen y presion.

Planificar, acciéon de elaborar o establecer un plan

para desarrollar una actividad.

Buenas préacticas de manufactura.

Asociacion de gases comprimidos.

Cantidad de dinero que cuesta una cosa.

Dato o informacién que sirve para conocer o valorar

las caracteristicas y la intensidad de un hecho o para

determinar su evolucion futura.
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Inversién

ISO 9001:2015

MSDS

NFPA

Pronéstico

Pureza

SGC

Accion de invertir una cantidad de dinero, tiempo o

esfuerzo en una cosa.

Norma referente a la implementacion de un sistema

de gestion de calidad.

Hojas de datos de seguridad de materiales.

Asociacion Nacional de Proteccion Contra el Fuego.

Prediccién de la evolucién de un proceso o de un

hecho futuro a partir de criterios l6gicos o cientificos.
En gases es el indicador de la cantidad de presencia
de otro gas. Mientras mas baja sea la presencia de

otro gas, mas alta sera la pureza.

Sistema de gestion de calidad.
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RESUMEN

La industria gasera de tipo industrial en Guatemala durante mucho tiempo
fue regida por un monopolio; con el pasar de los afios este tipo de mercado ha
ido migrando a un oligopolio; por lo que la competencia entre las empresas

oferentes de este tipo de producto es alta.

Para que una empresa pueda incursionar en este sector del mercado
industrial debe contar con diversas actividades y estrategias que generen un
valor agregado a los consumidores y para defenderse en el mercado
guatemalteco; una de esas estrategias es contar con un sistema de gestién de
calidad basado en la Norma ISO 9001:2015, este avalado por cualquiera de las
entidades competentes para dar esta certificacion.

El sistema de gestion de calidad le permite a la empresa realizar la mejora
continua en todos los procesos involucrados, dar trazabilidad a sus activos y
ofrecer una propuesta de valor a sus clientes; el enfoque principal sera su
satisfaccion que cumpla asi con los estandares de calidad que rigen este tipo

de mercado a nivel de Guatemala y a nivel internacional.

La realizacion de este sistema de gestion involucra una reingenieria en la
documentacion, los procesos y la cultura de la organizacion, por lo que se tiene
gue fomentar al personal de la empresa la importancia del cumplimiento de las
actividades del SGC y el rol que cada uno desempefa de las actividades
principalmente en los procesos de envasado y distribucion de gases

industriales.
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OBJETIVOS

General

Proponer un sistema de gestion de calidad que cumpla con la norma ISO
9001:2015 para una empresa dedicada al envasado y distribuciébn de gases

industriales.

Especificos

1. Establecer los requerimientos necesarios para un sistema de gestion de
calidad para una empresa dedicada al envasado y distribucion de gases

industriales.

2. Puntualizar los puntos criticos de control de calidad en los procesos de

envasado de la empresa.
3. Especificar los criterios para la adaptacion de las operaciones de la
empresa con las normas guatemaltecas a manera de cumplir con la

calidad establecida.

4. Elaborar una propuesta de adecuacion de los procesos para la empresa

de manera que pueda ser competitiva en el mercado guatemalteco.

5. Determinar las oportunidades de mejora de los procesos, asi como los

parametros de calidad actuales de la empresa.
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Plantear las directrices en los procesos de envasado de gases para que

cumplan con la calidad requerida en Guatemala.

Adecuar los procesos y parametros de calidad de la industria a las

normas guatemaltecas.

Analizar los costos de la propuesta de un sistema de gestion de calidad

para obtener la certificaciéon ISO 9001:2015.
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INTRODUCCION

En Guatemala, durante varios afios, existid6 el monopolio en la industria
dedicada al envasado y distribucién de gases industriales; pero con el paso del
tiempo otras empresas con la misma finalidad han decidido entrar al mercado
guatemalteco, que busca ofrecerles a los consumidores de este tipo de industria

otras alternativas y propuestas a la que ya existia.

Para que una empresa pueda ser competitiva en este tipo de mercado
debe contar con los certificados correspondientes como buenas préacticas de
manufactura e ISO 9001:2015 que aseguran la calidad de los productos que se

van a colocar a la venta.

Actualmente, una de estas empresas que acaba de ingresar al mercado
guatemalteco quiere brindarles a los clientes la certeza de que sus productos

cuentan con la calidad correspondiente y asi ser competitivos.

Un sistema de gestion de calidad en cualquier organizacién es de vital
importancia para respaldar la calidad de sus operaciones y productos o
servicios finales que brindan a su cartera de clientes. La ausencia de este tipo
de sistema dentro de la organizacion objeto de estudio impide reflejar la calidad
de sus productos, asi como dar trazabilidad a los productos que bridan al

mercado guatemalteco.

Para la realizacién de un sistema de calidad en una empresa de gases
industriales se debe considerar que existen normas nacionales como la
COGUANOR 30008 y normas internacionales como ISO 9001:2015 que brindan
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los parametros de calidad que deben cumplir, adicional a los requisitos de los
clientes, que son los principales agentes en cuanto a la evaluacion de la

satisfaccion del producto final.

Como parte de la mejora continua de una organizacién es necesario que
cuente con todos los procesos estandarizados y registros necesarios, para
evaluar constantemente su desempefo y asi realizar las acciones preventivas y
correctivas necesarias para cumplir con la satisfaccion de los clientes. Es por
eso que este trabajo de graduacion se enfocara en la realizacion de una
propuesta de un sistema de gestion de calidad, dandole asi a la empresa las
herramientas necesarias para la consideracion de la implementacion de la
propuesta y de esta manera incrementar su competitividad en el mercado

guatemalteco.
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1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

En el presente capitulo se dardan a conocer de manera detallada las
generalidades de la empresa y la rama de la industria a la que se dedica en el
mercado, las normas y leyes guatemaltecas bajo las que la empresa debe regir
sus operaciones y labores.

Es necesario conocer todos estos aspectos de la organizacion para
realizar una propuesta que esté acorde con las operaciones realizadas por la
empresa y que al mismo tiempo se adapten al mercado guatemalteco para

obtener una mayor demanda.

1.1. Historia de la empresa en Guatemala

En Guatemala, por noventa afios, ha existido la industria de envasado y
distribucion de gases industriales; conforme a los afios esta industria ha ido
incrementando directamente proporcional al crecimiento de la industria
guatemalteca en general; por lo que el mercado en el pais se ha visto en la
necesidad de demandar mas producto y empresas que cumplan con las

expectativas que se tienen en cuanto a este tipo de productos.

La empresa que se dedica al envasado y distribucion de gases industriales
a la cual se hace referencia en este trabajo de graduacion acaba de iniciar sus
operaciones en Guatemala, que entra a un mercado que por muchos afos fue
monopolio dentro del pais; sin embargo, en la actualidad, esta rama de la

industria ha logrado que mas empresas incursionen dentro de esta.



Cuando la empresa entr6 a Guatemala comenzé con labores
administrativas y un afo posterior a eso se comenzaron las operaciones de
envasado Yy distribucion. Inicialmente, estas operaciones Unicamente se
realizaban con oxigeno y nitrégeno industrial; pero al ver la demanda que se
tiene en el pais de gases industriales se decidio iniciar la distribucion de gases
mezcla, argén y diéxido de carbono, gases que no son envasados dentro de la

empresa.

Al momento de iniciar las labores de produccién Unicamente se contaba
con la planta de envasado y distribucion; conforme ha avanzado el tiempo se ha
podido ver un crecimiento en la empresa, debido a que existen varios puntos de
distribucion alrededor del pais, ubicados estratégicamente en areas industriales

para lograr estar cerca de los clientes.

Actualmente, la empresa busca ser una opcién confiable en el mercado
por lo que desea implementar un sistema de gestion de calidad en la
organizacion, que establece parametros en sus operaciones de acuerdo con el

mercado guatemalteco.

1.2. Informacion general

La empresa para lograr sus metas tiene como parte de la cultura
organizacional la misién, la visién y los valores, los ejes principales bajo los que
realizan sus operaciones. A continuacién, se dan a conocer los pilares

fundamentales de la organizacion:



1.2.1. Misién

El contexto de la misidon de la empresa es ofrecer diversas soluciones en el
mercado de gases industriales que cumpla con una alta calidad, de manera
segura y confiable, contribuyendo a la creacion y progreso de un valor
sostenible para los clientes, colaboradores, accionistas y otras partes

interesadas.

1.2.2. Visién

La empresa tiene como vision ser una alternativa completa y segura en el
mercado de gases industriales para consumidores actuales, siendo la primera
opcién para nuevos clientes, garantizando siempre el mas alto nivel de servicio

de la region para los mercados en los que brindan su servicio.

1.2.3. Valores

El prestigio de la organizacion se conforma de siete valores, que son el pilar

en todas sus acciones y operaciones.

o Etica a nivel personal en cada uno de sus colaboradores, asi como

empresarial brindando confianza de las acciones a los clientes.

o Seguridad en cada uno de los procesos y acciones que se realizan

dentro de la empresa.

o Calidad en los procesos realizados, por lo tanto, en los productos finales
gue estan a disposicion de los clientes.

o Responsabilidad con la sociedad a nivel empresarial.
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o Respeto y cuidado al medio ambiente.

o Excelencia tanto en los procesos como en el servicio que se le da a los
clientes.
o Innovacion de productos para el segmento de mercado al cual van

dirigidos los productos y servicios.

1.3. Estructura organizacional

Se entiende como estructura organizacional a la disposicion que se da de
manera intencional de roles, en la que cada persona de la organizacion asume
un papel que se espera que cumpla con el mayor rendimiento y productividad
posible. La finalidad de una estructura organizacional es establecer un sistema
de toma de decisiones que deben desarrollar los miembros de una organizacion
para lograr el trabajo en equipo, optima y que se alcancen las metas fijadas en

la planificacion.

Dentro de la empresa se cuenta con una estructura organizacional a
manera de ubicar la jerarquia y orden de la toma de decisiones que se ejecutan,
asi como un mercado definido para el cual van dirigidos los productos y

servicios que se brindan a los clientes.

1.3.1. Organigrama

A continuacion se muestra el organigrama actual de la organizacion de

acuerdo a lo observado:



Figura 1. Organigrama de Guatemala de la empresa dedicada al
envasado y distribucién de gases industriales

EJECUTIVOS

ENCARGADO AsIsTENTE TECNICODE  SUPERVISORA  ESPECIALISTA  ESPECIALISTA  sgsrwte  SERVICIOAL  (ectTVOS.
DECALIDAD  ADWNISTRATVA  PLANTA CONTABLE ~ ENCOBROS  ENCOMPRAS  ADMNSTRATVA CLIENTE o
OPERADORES  ASTENTE | yrvc RO VENDEDORES

CONTABLE

CONDUCTORES

Fuente: elaboracion propia.

1.3.2. Tipo de organizacién

La empresa objeto de estudio es una organizacion con fines de lucro,
formal y descentralizada; a continuacion, se define cada uno de los términos

para comprender mejor la clasificacion.

Es una organizacion con fines de lucro debido a que uno de sus
principales objetivos es lograr una utilidad o beneficio neto producto de sus

operaciones.

La empresa es de tipo formal debido a que cuenta con una estructura y
sistema organizacional formal; tiene los pilares fundamentales para el desarrollo
de sus operaciones la mision, la vision y los valores para lograr el cumplimiento
de las metas, la orientacion de los procesos y la identidad de cada una de las

partes que se ven involucradas en las operaciones.



La organizacion es descentralizada debido a que pertenece a una
corporacion transnacional por lo que delega a sus oficinas en cada uno de los
paises la capacidad de tomar decisiones para responder oportunamente al

mercado del lugar en donde se encuentran de manera independiente.

1.3.3. Tamafio de la organizacién

La organizacion al pertenecer al sector industrial del pais, de acuerdo con
una clasificacion de tamafio por numero de empleados se considera como una
empresa pequefia ya que actualmente cuenta con menos de 50 empleados en

ella, a nivel administrativo y nivel operativo.

El area de operaciones cuenta con una cantidad inferior a veinte
empleados que van desde los operadores encargados del envasado de los
gases hasta los pilotos encargados de la distribucion a los distintos lugares de

la republica de Guatemala y paises que pertenecen a la corporacion.

El area administrativa cuenta con quince (15) empleados en los puestos
de asistentes administrativos, asistentes de calidad, especialistas contables,

supervisores contables, jefes de areas, vendedores y gerente general.

1.4. Segmento de mercado

El segmento de mercado para la industria de los gases industriales es
conocido como grupo homogéneo y numeroso de consumidores o clientes, que
son reconocidos dentro de un mercado, que cuentan con deseos, expectativas,
gustos y habitos de compra parecidos; de manera que reaccionaran de manera
similar ante las diversas estrategias de marketing utilizada por empresas que se

dediquen a la venta de productos similares.
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Cuando se realiza la segmentacion se pretende que cualquier empresa
pueda conocer las demandas del grupo del mercado de consumidores al que
van enfocados sus productos o servicios. Las organizaciones generalmente
adaptan su oferta a los gustos del consumidor, que provoca asi una retribucion
econOmica, expansion de sus operaciones y mayor alcance en el mercado;
ademas, debido a adquiriere una ventaja competitiva en comparacion de otras

empresas dedicadas a la comercializaciéon del mismo producto o servicio.

Debido a las caracteristicas de la empresa y el tipo de productos que
ofrecen el segmento de mercado es un grupo homogéneo y numeroso de
consumidores, con el mismo tipo de demanda para la realizacién de actividades

industriales.

1.4.1. Industrias dedicadas al mercado

En Guatemala, por varios afios existi6 un monopolio en este tipo de
industria lo que actualmente las empresas dedicadas a este segmento de

mercado son reducidas.

Existen cinco empresas dentro del pais dedicadas a este tipo de industria;
sin embargo, aparte de ofrecer gases industriales, ofrecen gases medicinales
por lo que abarcan un mayor mercado. De estas cinco empresas, una es la lider
en este tipo de productos, las otras son empresas que estan en crecimiento y
poco a poco buscan colocarse en el mercado para ofrecer otras alternativas a la
empresa lider del mercado, con innovadoras ideas o calidad en el servicio al

cliente.



Cabe mencionar que estas pequefas industrias que estan en crecimiento
actualmente no buscan competir con la empresa lider, sino buscan una posicién

en el mercado guatemalteco, dar otro tipo de opciones a los consumidores.

En el mercado nacional existe una gran demanda de este tipo de
productos, debido a que todas las industrias los utilizan para la realizacion de
sus operaciones, por lo que la demanda es insuficiente a la oferta que se tiene.
Esto provoca que cada organizacidon que desee incursionar en este tipo de
mercado tenga una alta oportunidad de crecimiento y pueda establecerse como

una alternativa mas para el mercado guatemalteco.

Las organizaciones dedicadas a la venta de este tipo de productos ponen
a disposicion los gases industriales en diferentes presentaciones, asi como

suministros para su aplicacion y equipo necesario para manipularlos.

1.4.2. Tipos de producto

La empresa se dedica a la venta de gases que son utilizados
frecuentemente en diversas industrias, asi como para realizar trabajos de
soldadura o en trabajos de laboratorio. Actualmente, dentro de la planta existe
almacenamiento de gases industriales de los cuales Unicamente dos se llevan a

cabo en los procesos de envasado y distribucion:

o Oxigeno

o Nitrégeno

De estos dos productos existen diversas presentaciones, en cilindros o

termos criogénicos. Los cilindros contienen el producto en estado gaseoso y los



termos generalmente se utilizan para vender producto a granel en estado

liquido.

Los gases industriales almacenados en la planta que corresponden

Unicamente al proceso de distribucién son los siguientes:

o Argbn

o Acetileno

o Didéxido de carbono

o Mezclas

o Mondxido de carbono

Estos productos, la empresa Unicamente los ofrece en cilindros de gases
de diversas capacidades.

1.5. Procesos realizados por la organizacion

La organizacion realiza dos procesos principales en Guatemala que son el
envasado y distribucién de gases industriales. El primer proceso como antes se
ha mencionado Unicamente se realiza en dos tipos de gases como se detallara

a continuacion.
1.5.1. Envasado de gases
El envasado es un proceso de manufactura que tiene como finalidad

transformar la materia prima en gases industriales, colocandola en recipientes

adecuados para mantener este estado.



Este proceso comienza cuando del tanque criogénico estacionario se
extrae la materia prima en estado liquido, pasando por el vaporizador de alta
presion para convertir de estado liquido a gaseoso; luego, pasa por la bomba
desde donde se impulsa el gas por las tuberias para llegar al panel de llenado

en donde se colocan los cilindros.

Existen dos lineas de envasado dentro de la empresa oxigeno y nitrdgeno,
las cuales utilizan el mismo mecanismo de llenado de cilindros. La diferencia
entre ambas lineas es la materia prima para utilizar, sin embargo, los dos tipos

de gases provienen del estado liquido.

Otro tipo de proceso de envasado que se realiza en la empresa es el de
termos criogénicos que se realiza por medio del Manifold de llenado de termos,
este llenado se realiza en recipientes diferentes a los cilindros.

Previo al envasado de los gases industriales los cilindros se inspeccionan
a manera de cerciorarse que no existan fugas en ellos con una prueba de agua
y jabon; si el cilindro al colocarse este tipo de productos produce burbujas es

porque tiene una fuga, por lo tanto, no puede ser utilizado.

1.5.2. Distribucion de producto terminado

El proceso de distribucién consiste en entregar de manera fisica el
producto final al consumidor, se realiza cuando el producto ya esta terminado y
el punto de partida es la planta de produccién de donde se distribuyen a los
diferentes puntos de venta en el pais el producto terminado.

Los puntos de venta fueron colocados en lugares estratégicos; las zonas

industriales del pais representan el objetivo principal para la realizacion de
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estas actividades; estan mas cerca de los potenciales clientes, son una de las

opciones principales.

Adicionalmente, existen gases que son producto de exportacion, parte de
este proceso; con la finalidad de abarcar un mayor mercado la empresa se
dedica a la distribuciébn de gases ajenos al oxigeno y nitrégeno que son
obtenidos por medio de proveedores extranjeros, para esto se tienen

procedimientos establecidos en la empresa.

1.6. Normas que aplican a las operaciones de la empresa

Como en cualquier empresa que realiza operaciones dentro de Guatemala,
existen normas, reglamentos y leyes que aplican a sus operaciones y manejo

de personal operativo y administrativo.

1.6.1. COGUANOR NTG 30008

Esta norma hace referencia al envasado de oxigeno y la pureza que debe
contener para poder ser vendido en el mercado, debido a que es un producto

utilizado en productos que son para consumo humano.

Dentro de esta norma se hace la clasificacion del oxigeno segun el uso que
se le dé; a continuacion, se muestra la clasificacidon de acuerdo con el estado de

la materia prima.

Pureza del estado gaseoso o liquido:

e  TipoA=99,0%
e  TipoB=99,5%
11



o Tipo C=93,0%
o TipoD =99,5%

Esta clasificacion de los gases se utiliza para determinar el uso que se le

puede dar al oxigeno de acuerdo con su calidad.

o Tipo A:. este tipo de oxigeno es para uso médico, es decir, tiene
directamente contacto con la vida humana; sirve en muchos casos para

la respiracion artificial o en procedimientos quirdrgicos.

o Tipo B: para uso industrial, este es el tipo de oxigeno que es base de
estudio para este trabajo. Se utiliza en las industrias para distintos

procesos de manufactura.

o Tipo C: para uso comercial o terapéutico ambulatorio, es utilizado en

tratamiento terapéuticos alternativos.

o Tipo D: para respiracion en naves areas, es el suministro de oxigeno

obligatorio en cada uno de los aviones.

1.6.2. Parametros de pureza de gases industriales

Los parametros de pureza para gases industriales estan dados en el
manual de buenas practicas de manufactura para gases, OASA. A
continuacion, se muestra una tabla con los parametros establecidos para cada

tipo de gas que envasa o distribuye la empresa.
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Tabla I. Pureza de gases industriales

Tipo de gas Pureza
Argon = 99,99 %
Oxigeno 299,0 %
Nitrdgeno 299,99 %
Aire
Didéxido de carbono 2995 %
Helio = 99,99 %
Hidrégeno 299,2 %
Mezclas especiales > 99,99 %

Fuente: elaboracion propia.

1.6.3. Seguridad Industrial

En Guatemala, cualquier empresa debe regirse bajo el Acuerdo Gubernativo

229-2014 en material de salud y seguridad ocupacional.

De acuerdo con el titulo I, capitulo |, disposiciones generales, articulo | del
acuerdo antes mencionado, la empresa como patrono debe ejecutar sus
actividades con la finalidad de proteger la vida, salud e integridad de cada uno

de sus empleados.

Para la empresa que es objeto de estudio aplican las normas de empresas
industriales como el disefio, la iluminacion, la ventilacion de la planta de
produccion y normas para actividades administrativas. De esta manera, la
empresa asegura que el estado de las instalaciones es el requerido para

mantener la integridad y salud de sus trabajadores.

Adicionalmente, todos los empleados que realicen actividades fuera de las

oficinas administrativas cuentan con su respectivo EPP.
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Para el proceso de envasado de cilindros de alta presién y la distribucion del
producto terminado se utiliza el siguiente equipo de seguridad industrial:

o Botas industriales

o Casco

o Tapones auditivos

° Lentes

o Cordones reflectivos

o Cinturon de apoyo

o Guantes para operaciones mecanicas

En el caso de realizar envasado de termos criogénicos o la recepcion de la

materia prima se utiliza:

o Guantes criogénicos

o Casco

o Gabacha criogénica

o Botas de hule

o Careta para proteccion criogénica
o Tapones auditivos

Dentro del proceso de envasado también se realizan actividades de
soldadura cuando alguno de los cilindros, termos o equipo utilizado para el
envasado y distribuciébn necesiten ser reparados. Para esto se utiliza el

siguiente EPP.

o Gabacha de plomo

. Careta de soldadura
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o Guantes para soldadura

. Mangas
. Botas industriales
1.6.4. Cuidado del medio ambiente

Respecto al cuidado del medio ambiente, Guatemala cuenta con leyes
vigentes que promueven que las empresas sean conscientes del impacto

ambiental que causan la realizacion de sus operaciones.

De acuerdo con el tipo de industria que es la empresa que es objeto de
estudio, se presentan algunos parametros con los que debe cumplir del Decreto
No. 68-86, Ley de proteccion y mejoramiento del medio ambiente, Ministerio de

Ambiente y Recursos Naturales, Acuerdo Gubernativo Numero 236-2006.

Se consideran actividades susceptibles de degradar el ambiente y la
salud, los sonidos o ruidos que sobrepasen los limites permisibles cualesquiera
que sean las actividades o causas que los originen. En este caso los limites

permisibles sonoros son de 80 dBA.

Al ser una empresa dedicada a la manufactura de los gases industriales
debe tener controles de emisiones de gases; actualmente, el Ministerio de
Ambiente y Recursos Naturales de Guatemala no ha establecido parametros y
valores guias de calidad atmosférica; sin embargo, existen lineamientos
internacionales para la calidad del aire sugeridos por la OMS, Banco Mundial-
IFC y EPA, los cuales comunmente hace referencia el MARN.
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Para verificar que la empresa cumple con estos estandares
internacionales de emisiones de gases a la atmosfera es necesario que en un

dia emita 50pug/m3 de particulas suspendidas (PM10) como maximo.

Actualmente, en Guatemala existe el Acuerdo Gubernativo Numero
236-2006, el cual establece los requisitos que deben cumplirse para la descarga
y reuso de aguas residuales emitidas por las entidades. Para cumplir con este

acuerdo la empresa debe dar el tratamiento respectivo a los contaminantes.

1.6.5. Cumplimiento de las leyes y las normas de trabajo

En Guatemala existe el Codigo de Trabajo, es un documento de tipo
juridico en donde se dan a conocer las obligaciones y derechos de los patronos
y trabajadores en material laboral.

Toda empresa que realice sus operaciones dentro del pais tiene que estar

sujeta a cumplir las leyes estipuladas en dicho cédigo.

La organizacion tiene la obligacion de cumplir como patrono la
compensacion salarial minima para sus colaboradores, pago de horas extras
para cargos operativos cuando sean necesarias, resguardo de la seguridad

entre otros.

A continuacion, se detallan los articulos que se relacionan mas con la

empresa.

Articulo 88. Salario o sueldo es la retribucién que el patrono debe pagar al
trabajador en virtud del cumplimiento del contrato de trabajo o de la relacién de
trabajo vigente entre ambos. Salvo las excepciones legales, todo servicio prestado
por un trabajador a su respectivo patrono debe ser remunerado por este.

El calculo de esta remuneracion, para el efecto de su pago, puede pactarse:

16



¢ por unidad de tiempo (por mes, quincena, semana, dia u hora);

e por unidad de obra (por pieza, tarea, precio alzado o a destajo); y

e por participacion en las utilidades, ventas o cobros que haga el patrono, pero en
ningun caso el trabajador deberd asumir los riesgos de pérdidas que tenga el
patrono.

Articulo 103. Todo trabajador tiene derecho a devengar un salario minimo que
cubra sus necesidades normales de orden material, moral y cultural y que le
permita satisfacer sus deberes como jefe de familia.

Dicho salario se debe fijar periédicamente conforme se determina en este capitulo,
y atendiendo a las modalidades de cada trabajo, a las particulares condiciones de
cada region y a las posibilidades patronales en cada actividad intelectual, industrial,
comercial, ganadera o agricola. Esa fijacion debe también tomar en cuenta si los
salarios se pagan por unidad de tiempo, por unidad de obra o por participacion en
las utilidades, ventas o cobros que haga el patrono y ha de hacerse adoptando las
medidas necesarias para que no salgan perjudicados los trabajadores que ganan
por pieza, tarea, precio alzado o a destajo.

Articulo 116. La jornada ordinaria de trabajo efectivo diurno no puede ser mayor
de ocho horas diarias, ni exceder de un total de cuarenta y ocho horas a la
semana.

La jornada ordinaria de trabajo efectivo nocturno no puede ser mayor de seis horas
diarias, ni exceder de un total de treinta y seis horas a la semana.

Tiempo de trabajo efectivo es aquel en que el trabajador permanezca a las érdenes
del patrono.

Trabajo diurno es el que se ejecuta entre las seis y las dieciocho horas de un
mismo dia.

Trabajo nocturno es el que se ejecuta entre las dieciocho horas de un dia y las seis
horas del dia siguiente.

La labor diurna normal semanal sera de cuarenta y cinco horas de trabajo efectivo,
equivalente a cuarenta y ocho horas para los efectos exclusivos del pago de
salario. Se exceptlan de esta disposicion, los trabajadores agricolas y ganaderos y
los de las empresas donde labore un ndmero menor de diez, cuya labor diurna
normal semanal ser4d de cuarenta y ocho horas de trabajo efectivo, salvo
costumbre mas favorable al trabajador. Pero esta excepcion no debe extenderse a
las empresas agricolas donde trabajan quinientos 0 mas trabajadores.”

La empresa también se regula por medio varias normas internas como el

codigo de ética que estipula el comportamiento del personal dentro de la

1 Congreso de la Republica de Guatemala. Codigo de trabajo. p. 71, 77, 83 y 84.
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organizacion. Este codigo indica que todos los colaboradores de la institucion
deben respetar la integridad fisica y emocional de sus compafieros, nadie
puede recibir ningun tipo de soborno o regalos de personas externas o internas
de la organizacion para ser favorecidas, no se debe ejercer la intimidacion o
hacer cualquier abuso de la autoridad; cualquiera de los colaboradores que se
vea sometidos a este tipo de actos sera despedido inmediatamente.

Uno de las normas mas importantes es la de confidencialidad: ningun
colaborador podra exhibir los procesos por medio de cualquiera de las redes
sociales, asi como revelar informacion relevante a la empresa que dé a conocer
las operaciones o la informacion de indole legal sin la autorizacién previa de los
socios de la organizacion o las autoridades correspondientes; esto se hace con
la finalidad de proteger a la empresa de la competencia desleal que pueda

existir en el mercado guatemalteco.

Al ingresar el personal se le da a conocer el cddigo de ética y la norma de
confidencialidad, es requisito fundamental para iniciar sus labores; de este
modo, la empresa respalda que las personas se comporten de la manera
correcta y conozcan la consecuencia de los actos que se consideren atentan

contra las personas o la organizacion.
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2.  SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

La empresa objeto de estudio actualmente presenta ciertas condiciones,
meétodos de trabajo, utilizacion de recursos y seguimiento a los procesos que se
desarrollan a continuacion, con la finalidad de evidenciar el impacto de la
propuesta de un sistema de gestidn de calidad en la empresa.

Una organizacion siempre buscara la utilizacion adecuada de recursos
tangibles e intangibles, a manera de optimizar los procesos que se realizan; la
correcta administracion y el manejo de los recursos en la empresa le permite
alcanzar los objetivos y las metas que se plantean con la finalidad de
incrementar la productividad y brindar productos y servicios de alta calidad al

mercado al cual pertenece.

Se entiende la palabra optimizar de la manera como se realizan mejoras
en acciones, actividades o trabajos realizados; esto explica que la optimizacion
de recursos busca la manera de lograr mejoras en la utilizacion de los recursos
de una organizacién para que se logren mejores resultados, para incrementar la

eficiencia y lograr una mejor eficacia.

En este capitulo también se hace referencia a los cuellos de botella y el
analisis de calidad de los productos terminados. Se entiende como cuellos de
botella a todas aquellas actividades que retrasan la realizacion de las
operaciones por diversas causas, debido a que provocan un estancamiento en
los procesos. Los andlisis de calidad durante el proceso son las actividades de
verificacion para que los productos cumplan con la calidad requerida por los

clientes.
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2.1. Recursos de la empresa

Los recursos son una fuente o suministro de los cuales se obtienen
determinados productos dentro de una organizacién. Los recursos de la
empresa son materiales u otro tipo de activos transformados para dar como
resultado un producto final y en el proceso pueden ser consumidos

completamente o tener escases de ellos.

La organizacion utiliza varios recursos humanos, econémicos, herramientas
y materiales; adicionalmente, utilizan recursos como lo es el tiempo invertido en
las operaciones que utilizan en los diversos procesos realizados. La
administracion de estos recursos es de vital importancia para lograr optimizar

los procesos realizados.

Una organizacion siempre que hace uso de recursos como materia prima,
herramientas, maquinaria 0 materiales necesita de un ente externo que se los
brinde; a estos entes externos a la organizaciébn se les conoce como
proveedores y son encargados de brindar los suministros necesarios para

realizar las operaciones de una empresa.

2.1.1. Método de utilizacion de la materia prima en las

operaciones

Los métodos en los que se hace uso de la materia prima generalmente se
mide su eficacia de forma cuantitativa debido a que si se hace mal uso de esta
se generan para la empresa pérdidas economicas; todas aquellas materias
primas desaprovechadas o que se les del uso incorrecto son conocidas como

mermas del proceso.
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Actualmente, la empresa utiliza como materia prima oxigeno y nitrégeno a
granel, colocados en tanques criogénicos estacionarios. Esta materia prima es
adquirida a proveedores en otros paises, por lo que es necesario una cisterna

para poder transportarla y transferirla al tanque correspondiente.

La materia prima para este tipo de procesos es extraida de la naturaleza
con el fin de transformarla por medio de procesos de manufactura de gases al

producto deseado.

Por medio de un sistema electronico se lleva el control del contenido del
tanque criogénico estacionario; sin embargo, al momento de realizar los
procesos de envasado de cilindros o termos industriales no se lleva un control

de merma, por lo que la utilizacion de la materia prima no puede ser optimizada.

Adicionalmente, la empresa carece de registros que respalden el método
de utilizacién de materia prima y que den los parametros adecuados en cuanto

al peso y capacidad de cada uno de los productos finalizados.

2.1.2. Herramientas y materiales utilizadas en los procesos

Se entiende como herramienta a un objeto creado con la finalidad de facilitar
la realizaciébn de las tareas mecanicas. Los materiales son todos aquellos
recursos que pueden en determinado momento se terminan pero que son de

apoyo en los procesos que se realizan.
Para realizar el proceso de envasado se utilizan diversas herramientas, asi

como materiales con la finalidad de obtener el producto final, que a continuacién

se detallan.
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Tabla Il. Herramientas y materiales usados en el proceso de envasado

Herramientas

Materiales

° Llaves
° Valvulas

Hoja de orden de produccion
Rociador

Termo sellos
Etiquetas adhesivas
Electrodo

Cilindros

Termos

. Manometros

Fuente: elaboracion propia.

Para realizar el proceso de distribucion las herramientas y materiales

difieren al proceso de envasado a continuacion se detallan.

Tabla lll. Herramientas y materiales usados en el proceso de

distribucioén

Herramientas Materiales
o Llaves o Hoja de traslado
o Trichet o Llantas de repuesto
o Elevador portatil o Cadena de metal

Fuente: elaboracion propia.

2.1.3. Medicién del aprovechamiento de los recursos

La medicion del aprovechamiento de los recursos se hace de manera
cuantitativa y generalmente que utiliza indicadores de gestiébn, también
conocidos como KPIS. En donde se dan a conocer el porcentaje de

aprovechamiento que se lleva a cabo recursos se realiza de la manera
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adecuada o existen mermas en el proceso que impiden aprovechar al maximo

los recursos con los que cuenta la empresa.

Actualmente, la empresa no cuenta con una medicion del
aprovechamiento de los recursos; esa es una debilidad que tiene debido a que
no se tiene un sistema de control de produccion como parte una gestién de

calidad.

El Gnico control que existe por parte de la empresa es el pesaje del
producto final y el control en el panel electrénico de los tanques criogénicos
estacionarios que llevan el monitoreo de la presion, el peso y la capacidad

disponible de la materia prima.

Debido a esto mas adelante se desarrollara una propuesta para medir el
aprovechamiento de los recursos por medio de indicadores de gestién. Un
indicador de gestion es la expresion cuantitativa del comportamiento y
desempefio de un proceso, cuya magnitud, al ser comparada con algun nivel de
referencia, puede estar sefialando una desviacion sobre la cual se toman

acciones correctivas o preventivas segun el caso.

2.1.4. Equipo utilizado en los procesos

Equipo se entiende como toda la maquinaria utilizada durante los

procesos realizados en la empresa.

En ambos procesos que realiza la empresa se utilizan diversos equipos

para poder cumplir con el objetivo de obtener el producto final.
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Tabla IV. Equipo utilizado en los procesos

Proceso de envasado Proceso de distribucidn
o Bomba reciprocante o Cisterna
o Compresor o Camiones
o Tanques criogénicos o Cinchos
o Manifold o Conos
o Analizadores

Fuente: elaboracion propia.

2.2. Departamento de envasado

El departamento actual de envasado se encuentra ubicado en la planta de
envasado y distribucion de la organizacion. Desde este lugar se llevan a cabo
las operaciones de envasado; se tiene en total dos colaboradores para envasar

y un mecénico eléctrico como apoyo a las operaciones.

2.2.1. Proceso actual de envasado

Para el proceso de envasado actualmente cuenta con dos lineas de
produccion de cilindros de gases comprimidos y dos lineas de produccién de
termos criogénicos. En cada uno de estos procesos la materia prima a utilizar

es oxigeno o nitrégeno.
Como parte de los procesos de envasado también existe el proceso de

recepcion de materia prima, utilizado cuando ingresa la materia prima a granel

de proveedores externos.
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A continuacioén, se muestran las figuras correspondientes a los diagramas

de flujo de proceso (DFP), para entender y visualizar de forma clara la manera

en que se realizan las operaciones dentro de la empresa.

Figura 2.

15 minutos

10 minutos

2 minutos

120 minutos

Inicio

Recepcion de la
materia prima

L

Analisis de pureza
de la materia prima

}

Proceso de recepcion de materia prima

& Cumple No Contactar a
con la S— proveedores
calidad?

-

Transferencia a
tanques de granel

Fin

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 3.

3 minutos

20 minutos

10 minutos

20 minutos

5 minutos

2 minutos

1 minuto
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!
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Llegada del gas al
panel de llenado

Analisis de pureza
del gas

|

£ Cumple
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pureza?

si I

Enmvasado de los
gases industriales

No

Proceso de envasado de gases industriales

Parar las operaciones
de envasado

Fin

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.1.1.

Diferencia entre el proceso actual y las

normas guatemaltecas

A continuacion, se muestra un cuadro comparativo del proceso actual y las

normas guatemaltecas que deben seguir este tipo de procesos.

Tabla V.

De envasado actual y las normas cuadro comparativo del

proceso guatemaltecas

Proceso actual

Normas guatemaltecas

Existen procesos del area de
envasado que van mas alla de la

jornada laboral establecida.

de horas extras a los

colaboradores

Pago
que realicen
operaciones después de su jornada

laboral.

Realizacion de las operaciones con

equipo de proteccién personal.

La empresa esta obligada a brindar

y
proporcionarles equipo de proteccion.

seguridad a sus empleados

Se realizan analisis de pureza de

gases en distintos puntos del area de

El industrial

deben cumplir con un pardmetro de

oxigeno y nitrégeno

envasado. pureza para poder comercializar los
productos.
Materia prima es adquirida a | Cumplimiento con el certificado de

proveedores extranjeros.

calidad de la materia prima vy

documentacion relacionada con

procesos de exportacion.
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Continuacion de la tabla V.

Identificacion de los cilindros con | Todos los cilindros deben estar
etiquetas creadas para cada tipo de | correctamente identificados, con un
gas envasado. lote asignado, fecha de envasado y

fecha de expiracion.

Purga del sistema de tuberias cada | Cumplimiento con los parametros
vez que se termina la produccion de | establecidos por el MARN de acuerdo
un lote de gases industriales en |con la emision de sonido.

cualquiera de sus lineas

Fuente: elaboracion propia.

2.2.2. Cumplimiento de normas guatemaltecas

De acuerdo con el proceso actual se puede determinar que los procesos
de envasado de gases industriales realizados por la empresa cumplen con las
normas guatemaltecas; existen puntos de mejora, por ejemplo, en la utilizacién
del equipo de proteccion personal ya que los operadores no cumplen siempre

con esta medida, aunque cuenten con el equipo necesario.

Los proveedores extranjeros deben cumplir con los parametros
establecidos en las normas técnicas COGUANOR y normas internacionales de
gases industriales, en cuanto a pureza de los productos que llevan a sus
clientes. Actualmente, los proveedores de la empresa cuentan con los
certificados de calidad que respaldan los productos que bridan a la empresa,;
adicionalmente, cada vez que se realiza la importacion de estos productos se

cumplen con las leyes aduaneras.
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La identificacion de los cilindros se realiza por medio de una calcomania,
también conocida como banana, en donde para cada tipo de gas se utiliza un
color especifico, se indica la fecha de envasado, la fecha de expiracion, el
namero de lote y adicionalmente se le asigna un codigo de barras a cada

producto terminado para poder dar trazabilidad a los productos.

2.2.3. Cuellos de botella en el proceso de envasado

Los cuellos de botella detectados durante el envasado de los gases

comprimidos observados son los siguientes:

Falta de personal para el envasado de los gases lo que provoca mayor

tiempo en las operaciones.

o Problemas con el sistema de lector de cddigos para el registro de los
productos.

o Escasez de cilindros para el envasado.

o Cddigos de barra y etiquetas de productos insuficientes.

o Materia prima a veces es insuficiente para la realizacion de los procesos.

o Poco aprovechamiento del tiempo de los colaboradores del llenado.
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2.2.4. Aseguramiento de calidad actual en el proceso de

envasado

Cuando se habla de aseguramiento de la calidad se hace referencia al
conjunto de actividades que deben realizarse de forma planificada y
sistematica, que son aplicadas en un sistema de gestidén de la calidad para que

los requisitos de calidad de un producto o servicio sean satisfechos.

De acuerdo con lo anterior, al carecer la empresa de un sistema de
gestién de calidad, el aseguramiento de calidad en el proceso de envasado es
inexistente; sin embargo, actualmente, se llevan registros de produccion,
ordenes de produccién, analisis de calidad realizado a la materia prima y

controles de limpieza.

Estos registros al momento de que la empresa decida implementar el
sistema de gestibn de calidad sirven como respaldo de las operaciones
realizadas por la empresa y del seguimiento, higiene y calidad de los procesos
de envasado.

2.2.5. Competencia de los colaboradores para el proceso

Se define a la competencia laboral como el conjunto de conocimientos,
habilidades y actitudes que, al momento de ser aplicados en la realizacion de

una determinada actividad o aportacién profesional, aseguran su buen logro.

Los conocimientos son parte del saber, las habilidades parte del saber
hacer y las actitudes del saber estar y que hacer. De esta manera, en el
proceso de envasado, los operadores deben tener determinadas competencias

laborales para el buen desarrollo de las actividades.
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Los colaboradores de envasado deben cumplir con los siguientes

requisitos:

o Saber leer y escribir

o Tener tercero basico aprobado
o Habilidad numérica

o Proactivos

El mecanico eléctrico de planta debe tener las siguientes competencias:

o Saber leer y escribir

o Tener cursos avalados de mecénica y electricidad
o Habilidad numérica

o Conocimiento basico de otro idioma

o Estudios a nivel medio

o Actitud de liderazgo

2.3. Departamento de distribucion

El departamento de distribucion consiste en hacer llegar el producto
terminado a los distintos puntos de venta o clientes especificos. En esta area de
la empresa se cuentan con pilotos de los camiones de gases industriales ya
envasados tanto para nivel nacional como internacional, asesores de ventas
gue son los encargados de realizar ofertas y ampliaciéon de la cartera de

clientes.
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2.3.1. Proceso actual de distribucién

El proceso actual de distribucion se realiza tomando como punto de
partida la planta de envasado y distribucién, de donde salen los distintos

camiones de producto terminado hacia los distintos puntos de venta en el pais.

La empresa adicionalmente cuenta con rutas de distribucion para
determinados clientes, este proceso inicia con la solicitud de los clientes a los
vendedores el servicio, se procede a verificar la existencia de la ruta para

posteriormente realizar la solicitud de produccién y distribucion.
A continuacién, se muestra un diagrama de flujo del proceso de

distribucion para poder comprender mejor este tipo de operacion realizada por

la organizacion.
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Figura 4. Diagrama de flujo del proceso de distribucion

; Asignacion de piloto
30 minutos con base al destino
60 minutos Carga ||_:Ie Fﬂm_il‘:lnes
de distribucion
20 minutos Recepcion de orden
de traslado
60 minutos Trazlado del
producto terminadao
i Entrega de producte
20 minutos terminado
. Firma de
10 minutos conformidad de con
el traslado
5 minutos Ingreso al sistema
del traslado

Fuente: elaboracion propia.
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2.3.2. Cumplimiento de las normas guatemaltecas en el
proceso de distribucion

Para el proceso de distribucion, las normas guatemaltecas que aplican son
las leyes incluidas en el Codigo de trabajo, creado por el Congreso de la
Republica de Guatemala en el afio 1995, las leyes de transito y las leyes

aduaneras cuando se realicen las exportaciones del producto terminado.

En el caso de la distribucibn de los productos, los pilotos son
principalmente los que deben ser recompensados con el pago de horas extras

debido a las largas distancias que recorren para entregar el producto terminado.

Las leyes de transito principalmente aplican cuando el proceso de
distribucion se realiza dentro del perimetro de la ciudad de Guatemala; una de

las leyes principales la restriccién de horario del transporte pesado.

Al momento de realizar la exportacion de productos la empresa debe
cumplir con toda la documentacién requerida, desde la carta de porte hasta el
pago de los aranceles correspondientes en la aduana para que los productos
puedan atravesar las fronteras; sin embargo, se debe tener presente que en la
aduana la mercaderia sera revisada y los productos deben coincidir con la
descripcion de los productos de la factura.

2.3.3. Cuellos de botella en el proceso de distribucién

Los cuellos de botella detectados durante el envasado de los gases

comprimidos observados son los siguientes:
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o Insuficientes transportes para el producto terminado causan que el

proceso de distribucion se realice de forma lenta.

o No existen rutas definidas para cada uno de los pilotos.
o Errores en documentacion de traslados de producto terminado.
o Vendedores no cumplen con las politicas de logistica.
2.3.4. Aseguramiento de la calidad actual en el proceso de
distribucién

El aseguramiento de la calidad como antes fue mencionado la integran
actividades que se realizan de forma planificada y sistematica; en este caso,
son todas aquellas actividades que tienen que ver con la distribucion del
producto terminado a los diferentes puntos de venta alrededor del pais.

Al igual que el proceso de envasado, el proceso de distribucion carece de
un sistema de gestion de calidad por lo que su aseguramiento es inexistente, no
hay procedimientos que respalden la calidad en este proceso. La organizacion
lo Unico con lo que cuenta es con los registros de traslados de mercaderia; sin
embargo, estos no son registros suficientes al momento de proponer e

implementar un sistema de gestion de calidad.

Cuando se decida implementar el sistema de gestion de calidad, como
parte del aseguramiento de este tipo de operaciones se deben contar con
registros de inspeccion de cilindros llenos durante la carga del camion; asi
como las rutas de traslados definidas y registros de entrega de producto en

cada punto de venta y la conformidad con los productos que se reciben.
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2.3.5. Competencia de los involucrados en el proceso de
distribucién

Como se observo, en el proceso de envasado se define a la competencia
laboral como el conjunto de conocimientos, habilidades y actitudes que, al
momento de ser aplicados en la realizacion de una determinada actividad o

aportacion profesional, aseguran su buen logro.

Los pilotos deben cumplir con las siguientes competencias:

o Estudios a nivel basico

o Manejo de vehiculo de carga pesada

o Experiencia en el manejo de transporte pesado
o Saber leer y escribir

o Disponibilidad de tiempo

Los vendedores tienen que cumplir con las siguientes competencias:

o Experiencia en venta

o Poder convencimiento

o Ser constante

o Estudios de nivel medio

o Saber leer y escribir

o Seguridad en si mismo

o Tener conocimiento de los productos
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2.4. Anélisis FODA

De acuerdo con este andlisis se pueden tener las herramientas adecuadas
para el desarrollo y la planeacion de las acciones a implementar para realizar la

propuesta de un sistema de gestién de calidad.

Los factores que se consideraron para la realizacion del FODA abarcan:
normas de la empresa, politicas de calidad, gestion de materiales, relaciones
interpersonales, medio ambiente, herramienta y equipo, maquinaria, métodos
de trabajo y mano de obra que presentan un factor importante en la realizacién

de los procesos.

Las fortalezas y debilidades pertenecen a los factores internos de la
empresa, las oportunidades y amenazas corresponden a los factores externos
de la organizacion, es decir, todos aquellos factores que no pertenecen
directamente a los procesos realizados por la organizacion; mientras que las
oportunidades y amenazas son todos aquellos factores externos; es decir, no
pertenecen directamente a la organizacion, sino que existe un tercero para que

afecta a la productividad de la fabrica.

Con este analisis se pretende detectar todas aquellas oportunidades de
mejora para realizar una propuesta de sistema de gestion de calidad y que sirva
como referencia a la empresa para mejorar las condiciones laborales,
incrementar la productividad, facilitar el analisis de los métodos de trabajo,
facilitar la creacion de nuevos meétodos de trabajo, dar trazabilidad a los

procesos y cumplir con las expectativas del cliente y al mercado guatemalteco.

Para que pueda evaluarse el resultado al finalizar el proyecto es necesario

realizar este diagnostico; teniendo una disminucion en las debilidades y un
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incremento de fortalezas, mitigar el impacto de las amenazas y aprovechar las
oportunidades para dar como resultado la planeacion estratégica para el

incremento de la productividad.

El FODA que se muestra a continuacion es una sucesion de tablas con el
método ponderado en el cual se muestran las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas ponderas por dos valores. El primero es el peso de
cada uno de los conceptos enlistados; este valor va en un rango de 0,0 a 1,0,
en donde 0 es poco importante y 1 muy importante; por ningn motivo la suma
de esto podra ser mayor a 1. El siguiente criterio es la calificacion que se evalla
de 1 a 4, en donde 1 es muy débil, 2 débil, 3 fuerte y 4 muy fuerte.

Al finalizar la ponderacion de los factores del FODA se realiza una
multiplicacion entre la probabilidad y la importancia para obtener la criticidad de
cada uno de los conceptos descritos y poder determinar la matriz de estrategias
con base a los valores mas altos, es decir los mas criticos. La formula es la

siguiente:
Peso * calificacion = total ponderado
2.4.1. Factores internos de la organizacion
Las fortalezas representan todos aquellos aspectos positivos dentro la

empresa y las debilidades los aspectos negativos que pueden ser mejorados. A

continuacion, se muestra una tabla de estos aspectos de la organizacion.
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Tabla VI. Fortalezas y debilidades de la organizacion

Fortalezas
No Concepto Peso | Calificacion | Total
Cuenta con el equipo necesario para
1 0,2 4 0,8
el envasado.
2 | Existe una estructura organizacional. 0,05 2 0,1
Cada uno de los miembros cuenta
3 . y 0,1 3 0,3
con su equipo de proteccion personal.
Se realizan pruebas de calidad en el
4 . 0,15 4 0,6
producto final.
Las politicas de la organizacion estan
5 | establecidas y son conocidas por 0,05 2 0,1
todo el personal.
Existe un alcance disefiado para cada
6 |una de las rutas de los puntos de 0,1 3 0,3
distribucion.
Se mantiene un control de la cantidad
7 o 0,15 4 0,6
de materia prima.
Existe un control en la produccion de
8 N 0,15 3 0,45
cilindros y termos.
Los puntos de venta se encuentran
9 | ubicados estratégicamente en areas 0,05 3 0,15
industriales.
Subtotal 3,4
Debilidades
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Continuacion de la tabla VI.

No. Concepto Peso | Calificacion Total
Escases de personal operativo para
1 e 0,15 4 0,6
envasado Yy distribucion.
Falta de involucracion del personal de
2 | administracion en el proceso de| (02 2 0,04
envasado.
3 | Ausencia de un plan de capacitacion. 0,03 3 0,09
Escases de transporte necesario para
4 _ . 0,15 4 0,6
cubrir rutas y clientes.
No existe un control de calidad en
> todas las areas de trabajo. 0.15 4 0.6
Falta de comunicacion entre los
6 : 0,08 3 0,24
mandos medios y mandos altos.
7 | Presupuesto rigido y poco flexible. 0,07 3 0,21
Poca trazabilidad a los cilindros
8 . 0,05 2 0,1
vacios.
No existe un control interno del
9 producto recibido. 0.1 3 0.3
No en todos los puntos de
10 | distribucion se cuentan con los 0,05 2 0,1
mismos productos.
No todos los operadores conocen
11 0,15 3 0,45
todos los procesos.
Subtotal 3,33
Total 6,73

Fuente: elaboracion propia.
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2.4.2. Factores externos de la organizacion

Las fortalezas representan todos aquellos aspectos positivos fuera de la
empresa que llegan a afectarla y las amenazas los aspectos negativos que
pueden ser mejorados. A continuacion, se muestra una tabla de estos aspectos

de la organizacion.

Tabla VIl.  Oportunidades y amenazas de la organizacion

Oportunidades

No. Concepto Peso | Calificacion Total

Las operaciones son supervisadas
1 ) 0,4 4 1,6
por un ente extranjero.

Cuenta con servicios de outsourcing
2 |en el area de limpieza y policia de 0,1 2 0,2

seguridad.

Existen convenios de llenado de otros

gases industriales en el extranjero.

La ubicacién de la planta no tiene a

4 0,2 2 0,4
su alrededor mucha poblacion.
Subtotal 3,1
Amenazas
No. Concepto Peso | Calificacion | Total

Los proveedores de la materia prima
1 | a granel no se encuentran dentro del 0,25 4 1

pais.

El tiempo de entrega de Ilos

proveedores no es el adecuado.
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Continuacion de la tabla VII.

En Guatemala existié el monopolio de

este tipo de industria.

4 Clientes no son abiertos al cambio. 0,1 4 0,4

Empresas gue son competencia

5 | intentan obtener informacion privada 0,15 4 0,6
de la organizacion.

Subtotal 3,2

Total 6,3

Fuente: elaboracion propia.

De acuerdo con el inciso 2.4.1 y 2.4.2 se elabora la siguiente matriz de

estrategias.

Tabla VIIl.  Matriz de estrategias con base al FODA

Estrategias (fo)

Estrategias (do)

Crear vinculos y acercase a
los vecinos de la planta, asi
como de los puntos de venta
por medio de proyectos
sociales.

Estrechar los lazos con el ente
internacional trabajando

proyectos que den valor

agregado a la organizacion.

Analizar el movimiento de
productos en los puntos de
venta para que se pueda
mejorar el convenio que se
tiene con entidades extrajeras.
Evaluar la posibilidad de
contratar un outsourcing para

cubrir algunas de las rutas de.
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Continuacion de la tabla VIII.

Realizar controles de consumo
de productos envasados en el
extranjero para evaluar la
posibilidad de instalacion de
tanques de materia prima de
los entes internacionales con
los que se tiene un convenio.

Por medio del monitoreo en el
extranjero verificar en linea la
cantidad de materia prima

distribucion y la recuperacion
de cilindros

Contratar a personal para el
envasado

area de como

ayudantes generales para
incrementar la productividad.

Crear capacitaciones en donde
se involucre al personal

administrativo a manera de

almacenada en los tanques evitar errores en
para establecer el nivel de .
documentacion al momento de
reorden.
importar gases por medio de
los convenios establecidos.
Estrategias (fa) Estrategias (da)
o Por medio del control de |e Realizar capacitaciones de

materia prima y de produccion
enlazado con los tiempos de
entrega por los proveedores,
establecer el nivel de
inventario minimo para no
tener desabastecimiento.

Dar a conocer las politicas de
la empresa que puedan
interesar a los clientes para
gue conozcan mas de la

organizacion.

manejo de gases al personal

administrativo para darlo a

conocer a las partes
interesadas.
Crear un procedimiento de

comunicacion y clasificacion
de la informacion para evitar
brindar datos confidenciales a
la competencia.

Establecer un plan de
induccion en donde se

conozca el
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Continuacion de la tabla VIII.

Capacitar al personal de la
empresa en todos los niveles

por medio del jefe acerca de

proceso de envasado para que
el personal de cualquier nivel
pueda hacer una divulgacion

las politicas de de los procesos para captar
confidencialidad de la clientes nuevos.
empresa.

Fuente: elaboracion propia.

2.5. Anédlisis Ishikawa

Por medio del analisis de Ishikawa, también conocido como analisis de
causa y efecto, se pueden visualizar las causas raiz que dan como origen un
determinado problema. Es considerado como una herramienta de la gestion de
la calidad ya que permite la toma de decisiones con base de las causas que

determinan un desempefio deficiente dentro de la organizacion.

Para la realizacién de un analisis Ishikawa se utiliza el método de las 5M,
este es un sistema de analisis tiene como pilares fundamentales cinco
clasificaciones para las causas raiz de las cuales son el origen los distintos
problemas de una organizaciéon. Las 5M se describen a continuacion:

o Método: se trata de cuestionar la forma en como se realizan las
operaciones. Al momento de disefiar un proceso se consideran diversas
circunstancias y condiciones que pueden variar en el tiempo y pueden
llegar al punto de ser obsoletos en un determinado momento. Un sistema

gue antes funcionaba con el pasar del tiempo puede que no sea valido.
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Un cambio en otro proceso puede llegar a afectar las entradas y salidas
de los procesos. En otras palabras, la clasificaciéon de método cuestiona
la forma en la que se hacen las cosas para verificar que no sea esa la

razon del origen de los problemas.

Medio ambiente: esta clasificacion considera a todos aquellos aspectos
ajenos a la empresa, las condiciones ambientales que pueden llegar a
afectar al resultado de los procesos y provocar problemas. En esta
clasificacion se valoran las condiciones en las que se ha producido un
fallo o se ha originado un problema que esta fuera del manejo de la
organizacion ya que no dependen de su alcance, ni son situaciones que

puedan controlar.

Magquina (maquinaria y equipo): esta clasificacion toma en cuenta a las
méaquinas que intervienen en el proceso sin exclusiones, asi como su
funcionamiento desde que se da inicio a un proceso hasta finalizarlo;
también, se consideran los parametros de configuracion que permiten
saber si la causa raiz de un problema esta en ellas. Este tipo de
clasificacion es dificil de determinar debido a que no es facil distinguir si
el problema tiene como origen la maquinaria o la forma en la que los
operadores manejan la maquinaria. La clasificacién se complica un poco
mas cuando se tienen maquinas complejas de acceder a la estructura

interna o existe una falta de conocimiento de su funcionamiento.

Mano de obra: esta clasificacion se refiere a cuando personal de la
empresa puede ser el origen de los problemas. Como en todo proceso se
debe considerar que nadie es perfecto por lo que existen errores
humanos, si no se da a conocer para tomar acciones de formacién a las

personas que representan la mano de obra de forma directa en las
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operaciones en el momento adecuado, puede ser una de las

clasificaciones de las causas de los problemas.

o Materia prima: la clasificacion de materia prima hace referencia a los
materiales utilizados en las entradas del proceso es otra de las posibles
clasificaciones del surgimiento de las causas de un problema. Contar con
un adecuado seguimiento en las operaciones de suministro y durante el
almacenamiento de la materia prima, permitira que la organizacion pueda

identificar la materia prima que no cumplen con las especificaciones.

2.5.1. Departamento de envasado

El departamento de envasado o produccion de la empresa cuenta con
problemas; sin embargo, la problematica principal es la disminucién de la
productividad en sus operaciones debido a distintas causas; para determinar
estas causas fue necesario realizar una observacion en el area y realizar una
clasificacion de las causas para que sirva como referencia para la toma de

decisiones para la solucién de dichos problemas.
25.1.1. Clasificaciéon de las causas raiz
De acuerdo con la clasificacion de las 5M, se realiza el analisis con el

diagrama; se dan a conocer las causas raiz en la problemética del proceso de

envasado.
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Figura 5. Clasificacion de causas raiz en el proceso de envasado de
acuerdo con las 5M

Magquinaria y

Escaso aprovechamiento del tiempo de envasado \

Lineas de produccién

Escases de personal N o
insuficientes para la demanda

Escaso aprovechamiento de tiempo en algunos procesos
administrativos

Disminucidn de la

productividad del
/ proceso de envasado
Falta de existencia de cilindros Falta de imiento de
parédmetros ambientales
. . Inexistente control de recipientes
Constantes quejas de vecinos de envasado vacios.
scases de materia prima
/; Presupuesto rigido e inflexible
/ Las oficinas centrales se desligan de las
necesidades de la planta
Fuente: elaboracion propia.
2.5.1.2. Establecimiento de los efectos de las

causas raiz

Cumpliendo con el andlisis de Ishikawa se realiza a continuacion la tabla
de los efectos correspondientes a cada una de las causas raiz del proceso de

envasado.

Tabla IX. Establecimiento de los efectos de las causas raiz en el

proceso de envasado

Causaraiz Efecto

Falta de seguimiento de parametros |Incumplimiento con leyes

ambientales. guatemaltecas.
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Continuacion de la tabla IX.

Inexistente control de recipientes de

envasado vacios.

Cilindros y termos regresan en malas

condiciones.

Presupuesto rigido e inflexible.

Limitaciones en las operaciones.

Las oficinas centrales se desligan de las

necesidades de la planta.

Falta de coordinacion entre las distintas

operaciones.

No se cumplen horarios establecidos

para operaciones especificas de algunos

Retraso en otras operaciones del

proceso de envasado.

clientes.

Falta de existencia de cilindros. Retraso en las operaciones de
envasado.

Escases de materia prima. Retraso en las operaciones e

incumpliendo de la demanda.

Escaso aprovechamiento del tiempo de

envasado.

Retraso en las operaciones.

Escases de personal.

Poco aprovechamiento de las lineas de

produccién.

Escaso aprovechamiento de tiempo en

algunos procesos administrativos.

Retraso en las operaciones de

envasado.

Lineas de produccion insuficientes para

la demanda.

Incumplimiento con la demanda de los

clientes.

Fuente: elaboracion propia.
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2.5.2. Departamento de distribucion

La logistica del proceso de distribucion se ve afectada en las entregas
tanto a los puntos de venta como a los clientes por diversas causas tiene
problemas en sus operaciones derivados de la mala organizacion, utilizacion
inadecuada de recursos, entre otros. Para determinar estas causas fue
necesario realizar una observacion en las actividades del proceso y realizar una
clasificacion de las causas para que sirva como referencia para la toma de

decisiones para la solucion de dichos problemas.
25.2.1. Clasificacion de las causas raiz

De acuerdo con la clasificacion de las 5M a continuacidon se desarrolla la
tabla que presenta las causas raiz en el proceso de distribucion.

Figura 6. Clasificacion de causas raiz en el proceso de distribucion de

acuerdo con las 5M

Magquinaria y

Desconocimiento de los vendedores
acerca de las politicas

Errores en la documentacion de Escases de camiones de
traslados y exportaciones distribucién

Escaso aprovechamiento de tiempo en
algunos procesos administrativos

Retrasos en entregas a
puntos de venta y clientes

Falta de comunicacién

Trafico vehicular pesado en rutas Inadecuada coordinacion
de distribucién para entrega de pedidos

Falta de trazabilidad de
producto terminado

Fuente: elaboracion propia.
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2.5.2.2.

Establecimiento de

los efectos de las

causas raiz

Cumpliendo con el andlisis de Ishikawa se realiza a continuacién la tabla

de los efectos correspondientes a cada una de las causas raiz del proceso de

envasado.

Tabla X.

Establecimiento de los efectos de las causas raiz en el

proceso de distribucion

Causaraiz

Efecto

Falta de comunicacion.

Descoordinacion en los diferentes

procesos.

Inadecuada coordinacion para

entrega de pedidos.

Retraso en la entrega de pedidos a

clientes o traslados de mercaderia.

Falta de trazabilidad de producto

terminado.

Poco control de calidad en los envases

vacios.

Escases de camiones de distribucion.

Retraso en la entrega de pedidos a

clientes.

Desconocimiento de los vendedores

acerca de las politicas.

Ofrecimientos fuera del alcance a los

clientes.

Errores en la documentacion de

traslados y exportaciones.

Retraso en los traslados de mercaderia.

Escaso aprovechamiento de tiempo

en algunos procesos administrativos.

Retraso en las operaciones de

distribucion.

Tréfico vehicular pesado en rutas de

distribucion.

Retraso en la entrega del producto

terminado.

Fuente: elaboracion propia.
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2.6. Andlisis de la calidad de los productos

Para comprender que es un analisis de calidad es necesario definir
primero que es calidad. De acuerdo con varios autores, es la adecuacion que se
realiza de manera constante y de forma eficiente de los productos y servicios
que brinda una organizacion a sus clientes cumpliendo con las expectativas que
tienen acerca de la empresa; de manera que la percepcion que tengan
produzca una ventaja competitiva permanente de la empresa respecto a la

alternativa que ofrece la competencia en el mercado.

Por lo anterior, se puede determinar que el analisis de calidad no es mas
qgue el conjunto de actividades que se realizan a manera de verificar los
parametros de calidad en los diferentes procesos sin excluir el producto final y
la satisfaccion que tiene el cliente.

Es necesario tener claro que los analisis de calidad se deben innovar
constantemente ya que el mercado cambia constantemente las expectativas
que tienen acerca de determinado producto; es decir, el andlisis de calidad
variard conforme avance el tiempo, se incluyan nuevas tecnologias, se realicen
cambios en el disefio del producto o la demanda en el mercado aumente o

disminuya.

Actualmente, el analisis de calidad de los productos se realiza por medio
de un analisis de pureza en diferentes puntos del proceso; se obtiene asi los
parametros permisibles para el envasado del oxigeno y nitrégeno para que

puedan ser consumidos en la industria libremente.

Los puntos de analisis de calidad son los siguientes:
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o Tangue criogénico de materia prima

o Tuberias de paso del producto
. Analizadores

. Manifold de llenado

. Cilindros llenos

También, se cuenta con un analisis de calidad no documentado para todos
los recipientes de llenado que deben cumplir para llenar las expectativas de los

clientes, siendo estos los siguientes analisis:

Prueba de agua con jabén para la verificacion de fugas.

o Prueba del martillo para la comprobacion del estado vacio del cilindro o

posibles fracturas en él.

o Prueba hidrostatica para la verificacion de la presion adecuada para el

almacenamiento de los gases.

o Prueba de olor para determinar que esta fuera de agentes contaminantes

dentro de él.

2.6.1. Causas que afectan la calidad de los productos

La calidad de los productos e insumos que provee la empresa se puede
ver afectada por distintos factores internos o externos. Los factores internos que
afectan la calidad tienen que ver directamente con la organizacion y el manejo
de los procesos de la empresa; los factores externos son aquellos que
dependen de entes fuera de la empresa, por ejemplo, los clientes, proveedores

0 terceras personas interesadas.
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Factores internos que afectan la calidad:

Falta de registros de control de calidad en el envasado.

Recepcion de los envases vacios a los clientes sin una inspeccion

inadecuada de sus condiciones fisicas.

Poca organizacion entre los procesos administrativos, envasado y

distribucion.

Caidas de los cilindros vacios producidas por su mala manipulacion.

Descoordinacién en el traslado del producto terminado a los distintos
puntos de venta.

Escaso mantenimiento preventivo de la maquinaria utilizada para realizar

las operaciones.

Ofrecimientos fuera de las politicas de la empresa a los clientes por parte
de los vendedores.

Factores externos que afectan la calidad de los productos:

Clientes no cuidan los envases de los gases o los devuelven con partes

faltantes.

Proveedores no identifican correctamente las cisternas cuando envian

producto a granel.
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o Retrasos de la materia prima por dificultades en la aduana.

o Clientes no reportan cuando los envases que le corresponden a la

empresa se encuentran vacios.

o Los cilindros son ubicados en condiciones no aptas en las industrias por

lo que causa deterioro en su estado fisico.

2.6.2. Estandares de calidad

La definicion de estandares hace referencia a los niveles minimos y
méaximos deseados de calidad con los que deben cumplir las operaciones,
acciones o actividades para dar como resultado un determinado producto y
servicio que cumpla con los requisitos y expectativas de los clientes. En otras
palabras, un estandar representa las normas que se utilizan como parametro de

evaluacioén de la calidad.

Estos estandares deben ser parte del SGC de una organizacioén; para el
cumplimiento de ellos deben programarse de manera adecuada y ser llevadas a
cabo las actividades necesarias para dar solucion al problema detectado; por
medio de la utilizacion de circulos de calidad se pueden definir los estandares
de calidad del resultado o los resultados esperados.

Para entender el parrafo anterior, a continuacion, se definen los circulos
de calidad como equipos de trabajo integrados por distintas personas
pertenecientes a una misma area, aunque no realicen la misma actividad.
Dentro del circulo de calidad debe existir la presencia de un mando alto del area
como puede ser un supervisor. De manera voluntaria se reanen para analizar

problemas propios de sus procesos, dar posibles soluciones, evaluar la
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viabilidad de la realizacion de dichas soluciones para después plantear
acciones concretas para la solucion de la problematica.

Para establecer y desarrollar los estandares se debe considerar que
participen los miembros del equipo encargado de coordinar la gestion de
calidad; en el caso de la empresa se debe considerar lo que dicen los entes
reguladores de las normas guatemaltecas y los representantes de los usuarios
internos y externos de los productos y servicios de la organizacion;
principalmente, se debe tener participacién del personal del &rea o proceso en
el cual se identificaron los problemas.

Es de vital importancia cuidar de que los estandares de calidad no se vean
influenciados por las acciones actuales que realiza el personal, debido a que
son los responsables de llevar a cabo diferentes procesos de la organizacion o
quienes ejecutan algunas actividades con un determinado problema. Los
estdndares deben ser monitoreados y evaluados periddicamente, aplicando

indicadores de gestion, para saber si se esta asegurando la calidad.

Actualmente, la empresa al carecer de un sistema de gestion de calidad
no cuenta con estandares de calidad correctamente establecidos; Unicamente
tiene los estandares provenientes de las normas guatemaltecas e
internacionales, asi como la calidad de los recipientes de envasado, aunque

estos parametros no estén correctamente documentados.

A continuacion, se enlistan los estandares de calidad con los que cuenta la

empresa actualmente:

o Evaluacion de pureza de la materia prima a los proveedores.
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Evaluacion de las condiciones bajo las que la materia prima es

transportada a la empresa.

Andlisis de pureza durante el proceso de envasado que cumple con los
pardmetros establecidos internacionalmente, asi como en las normas

guatemaltecas.
Evaluacion del estado fisico de los cilindros de alta presién, en donde se

evalla si no existen fracturas, piezas faltantes, deterioro en la pintura,

fugas en las véalvulas o presencia de un gas ajeno al del almacenamiento.
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3. PROPUESTA PARA UN SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

Cualquier organizacion debe contar con un sistema de gestién de calidad,
para darle respaldo a sus actividades y cumplir con las expectativas de sus
clientes, asi como con las normas necesarias para cada tipo de proceso de

manufactura.

Un SGC es el conjunto de actividades que se llevan a cabo de manera
ordenada y coordinada para dar respaldo y trazabilidad a las operaciones de la
empresa, con la finalidad de cumplir con los estandares y las expectativas de
calidad de los clientes, por medio de una planeacioén, control y mejoramiento de
las actividades.

Los sistemas de gestion de calidad siempre deben contar un marco de
referencia para lograr su efectividad en las empresas; en este caso, se
desarrolla con base en la norma ISO 9001:2015, por lo tanto, el enfoque de esta
propuesta esta basado en los procesos. La organizacion debe determinar los
procesos que se veran involucrados para realizar su gestion de una manera
sistematica; tiene en cuenta que los procesos de compras, calidad y recursos

humanos no pueden ser excluidos.

El enfoque por procesos busca desarrollar, implementar y mejorar de
manera eficiente el sistema de gestion de calidad; tiene como pilar fundamental
la satisfaccion del cliente de las organizaciones. Este tipo de enfoque
interrelaciona los procesos de manera que crea un sistema que permite

controlar las dependencias y relaciones entre ellos, para mejorar el desempeio
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de las empresas. Cabe mencionar que el enfoque por procesos debe estar
definido a manera de alcanzar los objetivos de la organizacion y que esté

relacionado directamente con la politica de calidad.

Este sistema de gestion de calidad basado en un enfoque por procesos se
logra realizar de acuerdo con el plan de mejora continua o el ciclo de Deming
como lo menciona la norma; el pensamiento principal esta basado en riesgos
para aprovechar las fortalezas y oportunidades, mejorar las debilidades y
prevenir las amenazas para evitar los resultados no deseados en una

organizacion.

Un enfoque basado en procesos les permite a las organizaciones:

Comprender los requisitos demandados por los clientes para poder

llevarlos a cabo.

o Tener coherencia entre las acciones para el cumplimiento de los

requisitos y la politica de calidad de la empresa.

o Considerar el valor agregado de cada uno de los procesos que
pertenecen al SGC.

o Lograr de manera eficaz un buen desempefio en los procesos que se

ven involucrados en el SGC.

o Mejorar los procesos de manera que estos sean evaluados

constantemente y se pueda medir la informacion obtenida.
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A continuacion, se muestra un esquema de los elementos principales de

un proceso y la interaccion de sus elementos.

Figura 7. Esquema de interaccion de un proceso y sus elementos

Fuentes de Receptores de
entradas las salldas
I
I I
IPROCESOS i IMATERIA, | IMATERIA, I 1PROCESOS i
|PRECEDENTES | [ENERGIA, | [ENERGIA, | IPOSTERIORES |
IPor ejemplo, en | |INFORMACION | |INFORMACION | I Por ejemplo, en |
jproveedores 1 IPor elemplo, en | IPor elemplo, en | jcllentes I
I{intemos o : I'ﬂ formade | ha formade | I(internos o :
jextemos) en I Imaterlales, | I producto, | jexternos), en |
Icllentes, en otras | I recursos, | | serviclo, I lotras partes |
|partes interesadas | I requisitos : 1decision : |interesadas |
Ipertinentes [ [ | | | | pertinentes |
L P i RS [ L]
Pos|bles controles y puntos
de control para hacer el
segulmlento del desempefio
y medirlo
Fuente: ICONTEC. Norma técnica ISO 9001:2015. p. iii.
3.1. Entradas del proceso

Las entradas son todos aquellos requisitos de los clientes internos y
externos de una organizacion y las necesidades que se tienen dentro de la
empresa y las necesidades de los clientes. Aqui se contemplan todos aquellos
criterios de aceptacion de los productos y servicios para la organizacion y para

los clientes.

Dentro de las entradas del proceso se deben contemplar todos aquellos

recursos necesarios para obtener el resultado deseado por la organizacion. En
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otras palabras, son elementos que ingresan al proceso que son esenciales para

llevarlo a cabo.

Los elementos principales en las entradas en la organizacion se dan de

acuerdo con los procesos de envasado Yy distribucion:

° Proceso de envasado:

(@]

Proveedores de producto a granel

o Material prima a granel
o) Mano de obra directa
o Energia eléctrica
o Cilindros de alta presion
o) Termos criogénicos
o Termo sellos
o Proceso de distribucion:
o Proveedores de producto terminado
o Camiones repartidores
o Cisterna de producto a granel
o Gasolina
o Pilotos
o Vendedores
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3.1.1. Métodos de evaluacion de proveedores

Dentro de las organizaciones existen diversos métodos de evaluacion de
proveedores; sin embargo, no hay métodos determinados para este tipo de
evaluaciones; estas dependen de las necesidades de cada una de las

organizaciones.

Para el cumplimiento del sistema de gestion de calidad con base en la
norma ISO 9001:2015 existen algunos parametros, debido a que toda compra
realizada por la organizacion afecta directamente el proceso y calidad que
tienen los productos terminados o servicios que prestan las empresas a sus
clientes. A continuacidon, se enumeran algunos aspectos importantes a

considerar.

Trayectoria en el mercado:

Destacarse por su desempefio de los proveedores en relaciéon con los

competidores.

o Cumplimiento con los estandares calidad del producto, precio accesible

para la organizacion, tiempo de entrega y repuesta a los problemas.

o Capacidad para cumplir con los productos requeridos, de acuerdo con los

términos de la empresa.

° Evaluacion financiera con la finalidad de verificar la viabilidad del

proveedor mientras brinde servicios a la organizacion.
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o Nivel y efectividad de respuesta del proveedor a consultas, solicitudes de

presupuestos y de ofertas.

o Cumplimiento de parametros legales y reglamentarios de los productos

gue brinda.

Debido a la importancia del proceso de compras para el cumplimiento de
calidad de una organizacion, se deben realizar ciertas actividades para la
evaluacion de los proveedores, teniendo en cuenta que todas las

organizaciones deben tener una relacion estrecha con sus proveedores.

o Se debe una alternativa que permita reducir costos, mediante la
disminucién del nivel de reclamos, mermas obtenidas en los procesos y

de los niveles de stocks de seguridad.

o Asegurarse con diversa documentacion como fichas técnicas de los
productos o certificados de calidad de que los proveedores estan
calificados para brindas sus productos o servicios a la empresa y asi

respaldar la decision de compra o contratacion.

o Evitar que exista la presencia de proveedores no calificados directamente
en el proceso produccion y de distribucion a manera de que el producto

terminado no llegue a manos de los clientes con defectos.

o Asegurar a traves de la documentacion y los registros necesarios que los
proveedores tienen la capacidad y recursos necesarios para garantizar y
cumplir con los tiempos de entrega de acuerdo con los requerimientos

establecidos por la organizacion.
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o Brindar herramientas de desarrollo a proveedores que no cumplen con

los requisitos necesarios.

o Crear la fidelizacion de los clientes basandose en la calidad de los
productos.
o Evitar el deterioro de los productos de la empresa por errores cometidos

por los proveedores.

3.1.1.1. Parametros necesarios de cumplimiento de

los proveedores

Para la empresa que se dedica al envasado y distribucion de gases
industriales es necesario establecer los parametros principales para los
materiales y la materia prima que interfieren durante el proceso de envasado y
los parametros para todos aquellos gases industriales envasados fuera de la
empresa, asi como los elementos principales que participan de manera activa

en el proceso de distribucion.

Para el proceso de envasado los proveedores deben cumplir con los

siguientes parametros:

Tabla XI. Parametros de cumplimiento por parte de los proveedores

proceso de envasado

Pureza y calidad de la materia prima a granel.

Producto a granel |!dentificacion de seguridad de la materia prima.

Hojas de seguridad de los productos a granel.
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Continuacion de la tabla XI.

Resistencia del acero de los cilindros.

Resistencia de los materiales que componen el cilindro
a altas y bajas temperaturas.

Recipientes de | Conservacion de alta presion de los cilindros.
envasado

Capacidad para mantener temperaturas bajo cero en
los termos de producto a granel.

Pruebas hidrostaticas vigentes en los cilindros.

Manometros calibrados y en buen estado.

Resistencia del cobre para las tuberias.

o Servicio periédico a la maquinaria utilizada en el
Maquinaria y

equipo proceso de envasado.

Calibracion periodica a las basculas y manémetros.

El material adhesivo para etiquetas.

Material térmico resistente a altas temperaturas.

Termosellos = iidad en el color del logotipo de la empresa.

Calidad del adhesivo.

Color de alta calidad, sin deterioro por el uso.

Etiquetas ——
g Identificacion correcta de todos los productos.

Rombo de seguridad de acuerdo con el gas

Fuente: elaboracion propia.

Debido a que el proceso de distribucion implica variables completamente
diferentes al proceso de envasado, a continuacion, se realiza el cuadro donde
se dan a conocer los parametros que deben cumplir los proveedores en el

proceso de distribucion.
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Tabla XIl.  Parametros de cumplimiento por parte de los proveedores
proceso de distribucion

Precio accesible.

Gasolina Ubicacion cercana a los puntos de venta.

Atencion en los diferentes puntos del pais.

Rendimiento de kilometraje por galon.

Capacidad de carga en toneladas.

Camiones
Elevador adaptable para facilitar la carga.
Garantia del sistema mecénico y eléctrico.
Durabilidad.
Disponibilidad en diferentes puntos del pais.
Llantas Resistencia a caminos de terraceria.

Precio accesible.

Soporte de carga en toneladas.

Certificados de pureza

Certificados de calidad

Tiempo de entrega
Gases envasados

Cumplimiento con normas internacionales de
exportacion.
MSDS de los productos.

Fuente: elaboracion propia.
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3.1.1.2. Certificaciones necesarias de los
proveedores

Debido a que la materia prima que se utiliza para el proceso de envasado
y los productos que se distribuyen son considerados productos quimicos, es
necesario que los proveedores cuenten con una serie de certificaciones
internaciones y que cumplan con parametros nacionales que aprueben sus

productos.

A continuacion, se enlistan las certificaciones que deben o serian

deseables que cumplieran los proveedores:

o Buenas practicas de manufactura
o ISO 9001:2015

o Certificado y andlisis de pureza

o MSDS de los gases industriales

. ISO 14001:2015

Cuando los proveedores sean extranjeros deben cumplir adicionalmente

con los siguientes certificados:

o Transporte de material quimico
o Certificado sanitario
o Certificado de origen
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3.1.1.3. Cumplimiento de los proveedores con los

requisitos de laempresa

La empresa tiene parametros que deben cumplir los proveedores, cuando
estos realizan una oferta deben incluirlos para que se pueda hacer un analisis
de cudl es la oferta que cumple con las expectativas y los requisitos que se

desean y son los idéneos para realizar las operaciones de la empresa.

A continuacién, se describen cada uno de los requisitos de la empresa
para participar como proveedor:

o Tiempo de entrega: depende de producto o servicio que se deseen

adquirir, también, de si las ofertas provienen del extranjero o son locales.

o Locales

. Proyectos de inversion: los proveedores deben tener un

tiempo de entrega no mayor a un mes y medio.

. Equipo de seguridad, herramientas y materiales: el tiempo
de entrega no debe exceder a 2 dias habiles.

" Insumos de consumo: la entrega debe ser realizada de

forma inmediata.

" Repuestos: este tipo de articulos generalmente es utilizado
para reparaciones por lo que se busca que el proveedor
haga la entrega de forma inmediata 0 no mayor a un dia
habil.
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o Extranjeros

" Proyectos de inversion: debido a que no se encuentran
dentro del pais, se debe tener un periodo de entrega no

mayor a dos meses.

. Materia prima: el tiempo de entrega depende del pais de
origen de donde proviene, sin embargo, se tiene un

promedio de entrega de 3 dias a semana y media.

. Producto envasado: el tiempo de entrega no debe superar

la semana desde que se hizo la contratacion.

" Cilindros para envasado: al igual que la materia prima este
puede variar de acuerdo con la distancia del proveedor,
existe un lapso de dos semanas a una semana de tiempo

de entrega.

Costo: este pardmetro va de la mano con el pardmetro de calidad, que se
detallara mas adelante. De acuerdo con el producto o servicio que se

adquirird se evallan los requisitos de cumplimiento.

Materiales: insumos de consumo y herramientas: para los proveedores

de este tipo de articulos se busca que su costo sea menor a Q 1 000,00.

Proyectos de inversion: no tienen un rango de precio debido a que cada
uno de los proyectos varia en cuanto a necesidades, pero se evaltan los
métodos de pago; a manera que sea 40 % anticipo y 60 % contra

entrega.
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o Calidad de los productos

o Los productos deben estar certificados con calidad y cumplir con
los pardmetros de pureza establecidos internacionalmente vy

asegurarlos por medio de la documentacion reglamentaria.

o Los proveedores deben hacer llegar los certificados de pureza, asi
como las MSDS de los gases a importar a la empresa, para que
se pueda avalar la calidad de los productos que llegaran al

consumidor final.

o Debido a que la empresa desea implementar el SGC basado en
ISO 9001:2015 lo méas recomendable es que los proveedores
cumplan también con esta norma para dar aseguramiento de la

calidad a sus consumidores.

o En el caso de gases ya envasados, los proveedores, por medio de
certificados, deben mantener la pureza requerida, asi como
limpieza de los cilindros. Los cilindros deben venir limpios de la
boquilla de la valvula, sin agentes contaminantes, presencia de

aceites o suciedad impregnada.
3.1.2. Métodos de evaluacion y recepcion de materia prima
La recepcion de la materia prima se hace por medio de cisternas de
productos a granel; esta viene de proveedores extranjeros porque se debe

evaluar tanto el transporte como la calidad con la que ingresan a la planta de

envasado.
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La materia prima que se utiliza para el envasado de gases industriales
viene en una presentacién a granel por lo que se debe tener una pureza y
presion requerida por los proveedores, asi como la identificacion reglamentaria

para el traslado de productos quimicos:

Nombre del gas a granel.

o Abreviatura quimica.
o Cumplimiento con el método de transporte acordado.
o Cumplimiento de la fecha y hora acordada con la empresa para la

entrega en las instalaciones.

o Envio previo de la documentacion que certifica la calidad y pureza de los

productos a granel que estan por recibirse.

o Rombo de seguridad en el transporte del producto a granel, en donde se
identifican los diferentes riesgos que pueden ocasionar los gases. A
continuacién, se muestra la figura del rombo de seguridad normado

internacionalmente.
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Figura 8.

Rombo de seguridad en el contenedor de transporte de

producto a granel

RIESGO A LA SALUD INFLAMABILIDAD

TREMADAMENTE INFLAMABLE.

RIESGOS ESPECIALES) REACTIVIDAD

4 PUEDE DETONAR.
oA 3 PUEDE DETONAR, PERO REQUIERE
ALC  ALCALMO DE UNA FUENTE DE INICIO.

COAR  CORRDEIVD £ GAMBIC QUIMICD VIOLENTO.
W MO SE 'LEZCLE CON AGUA 1.INESTABLE 81 5E GALIENTA.
WATERIAL RADIACTIVO 0LESTABLE.

Fuente: Capacitacion integral en seguridad. www. capacitacionintegralenseguridad.com.

Consulta: 19 de octubre de 2019.

Rombos de nivel de oxidacion, inflamacién y peligrosidad con su

respectivo color y numeracion acorde en el transporte de la materia
prima.
Tabla XIll. Rombos de oxidacion, inflamabilidad y peligrosidad de los
gases
Oxidante Inflamable Peligrosidad
5.1

Fuente: elaboracion propia.
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Una vez se verifica el cumplimiento de todos aspectos cuando el producto
a granel ingresa a la planta se procede a realizar el andlisis de pureza y

transferencia a los tanques de almacenamiento.

3.1.2.1. Parametros de calidad de la materia prima

La empresa maneja dos tipos de materia prima: oxigeno a granel y
nitrogeno a granel; el producto a granel se debe tener en cuenta que su
presentacion es liquida y debe ser transferido en estado gaseoso a los tanques

de almacenamiento.

A continuacion, se muestran las tablas con los requerimientos de calidad y
pureza que debe cumplir la materia prima al momento de realizar la compra,

hacer la transferencia y mantenerse en los tanques de almacenamiento.

Tabla XIV. Parametros requeridos de calidad de materia prima de

nitrégeno a granel

Parametros Condicion requerida
Pureza = 99,995 %
Ppm H20 < 16 ppm
Ppm O2 < 20 ppm

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XV. Pardmetros requeridos de calidad de materia prima de

oxigeno a granel

Parametros Condicion requerida
Pureza 2 99,90 %

Fuente: elaboracion propia.

3.1.2.2. Proceso de recepcion de materia prima

adecuado

El proceso de recepcion de materia prima comienza con la evaluacion del
cumplimiento de su traslado a la planta de produccion; luego, se evalla la
pureza y al verificar que se encuentra dentro de los pardmetros aceptados se

procede con la transferencia a los tanques de almacenamiento.
Posterior a realizar la transferencia en los tanques de almacenamiento se
deja estabilizar la materia prima a granel. Una vez estabilizada se vuelve a

medir la pureza para validar que no exista contaminacion en el producto.

A continuacién, se enlistan los pasos a seguir al momento de recibir la

materia prima de forma detallada.
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Figura 9.

10 minutos

10 minutos

5 minutos

5 minutos

5 minutos

1 minuto

120 minutos

5 minutos

5 minutos

Medir cantidad y calidad
de producto a granel.

'

Revisar el cumplimiento
de las especificaciones de
entrega.

v

Despejar el drea de
transferencia.

v

Conectar el tanque de
almacenamiento y
cisterna.

v

Medir las presiones del
tanque y cisterna.

v

éEs menor la
presién del tanque
de
almacenamiento?

¢

Diagrama de flujo de recepcion de materia prima

30 minutos

Ventear el tanque de
almacenamiento hasta que sea
inferior a la cisterna la presion.

Realizar la transferencia.

v

Desconectar el tanque y la
cisterna.

v

Asignar numero de lote.

Fuente: elaboracion propia.
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3.1.2.3. Cumplimiento con las normas de calidad

de la materia prima

Cuando se recibe la materia prima se debe realizar el primer control de
calidad para verificar el cumplimiento de esta con los parametros de calidad
establecidos y con todas las especificaciones de transporte del producto a

granel.

Entrega a tiempo y en horas laborables.

o El proveedor entrega el producto conforme a las instrucciones dadas.

o Equipo de transporte sin averias o golpes.

J Estado adecuado de valvulas de seguridad.

o Sin agentes extrafios-lineas de salida, es decir, sin presencia de aceites,

grasas u otro tipo de material en la linea de salida.

o Certificado o prueba de calidad del proveedor que avale la pureza de los
productos a granel.

Rotulacion.

Si los pardmetros del estado adecuado de valvulas de seguridad, sin
agentes extrafios-lineas de salida o el certificado de calidad del proveedor esté
fuera del rango de analisis que se realiza cuando se recibe la materia prima se
rechaza, la cisterna del producto a granel y se contacta con el proveedor para
ver la manera en la que se va a proceder.
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En dado caso que cualquiera de los otros pardmetros no se cumpla,
entonces se debera especificar en una hoja de reclamo al proveedor

correspondiente para que se puedan realizar los ajustes necesarios.

Una vez aceptada la materia prima se debe estar monitoreando
constantemente en el tanque de almacenamiento por medio del laboratorio de
analisis para gque su pureza se encuentre en el rango especificado de acuerdo
con las tablas XIV y XV. Si en dado caso, en algun punto, no cumple con estos
parametros se debe evitar el envasado de cualquier cilindro y el tanque debe
ser venteado en su totalidad para poder pasar un periodo de cuarentena.

3.1.3. Métodos de manejo y manipulacién de los recursos

Los métodos de manejo y manipulacion de los recursos, por la naturaleza
de la empresa se deben clasificar en dos: productos a granel y cilindros de alta
presién. Cuando se habla de manejo de recursos se entiende como el conjunto
de conocimientos, habilidades y destrezas que las personas involucradas en el
proceso de envasado y distribucién deben tener para mantener la inocuidad de

los gases industriales.

o Productos a granel: para el manejo y la manipulacién de los productos a
granel es necesario que el personal cuente con los conocimientos,

habilidades y destrezas adecuados a esta labor.

o Conocimientos
" Medidas de seguridad de productos criogénicos.
. Temperatura a la que se exponen los productos a granel.
. Saber leer y escribir.
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" Andlisis de productos a granel por medio de analizadores

portatiles.
" Equipo de transportes de quimicos a granel.
" Peligrosidad de sustancias quimicas.
. Areas para almacenamiento de quimicos.

o Habilidades

. Toma de decisiones
= Comunicacién asertiva
= Mecanica
= Pensamiento critico
o Destrezas
= Destreza manual
. Manipulacion de herramientas

Cilindros de envasado: Ilos cilindros envasados requieren de
conocimientos, habilidades y destrezas de manejo diferentes a las del
producto a granel.

o Conocimientos
. Areas adecuadas para almacenamiento de quimicos.
" Temperaturas de exposicion de quimicos envasados en

cilindros de alta presion.
. Medidas de seguridad de cilindros de alta presion.

. Peligrosidad de sustancias quimicas.
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" Movimientos permitidos para trasporte y traslados de
cilindros de alta presion.

o Habilidades

. Agilidad manual

. Kinestesia en extremidades

. Pensamiento critico

" Agilidad en el pensamiento

o Destrezas

" Movimientos coordinados entre extremidades superiores e
inferiores.

. Equilibrio.
3.1.3.1. Normas de seguridad e higiene para la

manipulacién de los recursos

Segun el Acuerdo Gubernativo 229-2014 emitido por el Ministerio de
Trabajo de la republica de Guatemala de acuerdo con las labores
desempeiiadas se deben contar con las normas de seguridad adecuadas a

cada una de las tareas.

Debido a que la empresa envasa y almacena gases industriales, que son
catalogados como sustancias quimicas, se debe tener en cuenta que para la
manipulacion de los recursos se debe contar con el equipo de proteccién
adecuado para el producto a granel y para los productos ya envasados.

Adicionalmente, se deben tener fraccionadas las areas para almacenar cada
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tipo de gas, en donde se cumplan con todas las condiciones que se indican en
las MSDS de cada uno.

Para la manipulacion de los recursos se debe considerar que existen dos
condiciones en la empresa: la primera es para el producto a granel y la segunda
para cilindros de gases comprimidos; por lo tanto, cada una requiere de equipo

de proteccion diferente.

o Producto a granel
o Guantes criogénicos
o Careta criogénica
o) Gabacha criogénica
o Casco
o Botas de punta de acero
o Tapones auditivos
o Cilindros de alta presion
o Guantes con adherencia para trabajo mecanico
o Casco
o Lentes de proteccion
o Botas de punta de acero
o Tapones auditivos

Uno de los aspectos importantes para la manipulacion de los recursos en
cuanto a normas de seguridad es el almacenamiento de estos debido a que son

productos quimicos cada uno debe tener un almacenamiento adecuado.
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Oxigeno: debe ser almacenado a bajas temperaturas, en un area seca,
bien ventilada, en donde no existan areas con gran trafico y lejos de las
salidas de emergencia. la temperatura de almacenamiento cilindros no
debe exceder los 130 °F (54 °C).

Di6xido de carbono: el CO2 cuando se encuentra hiumedo llega a ser
corrosivo por su formacién de &cido carbdnico. La temperatura de

almacenamiento cilindros no debe exceder de 125 °F (52 °C).

Acetileno: debe ser almacenado en areas ventiladas debido a su
inflamabilidad. En donde esté almacenado o se haga uso de este
producto se deben colocar sefiales de advertencia de producto
inflamable. La temperatura de almacenamiento cilindros no debe exceder
de 125 °F (52 °C).

Argén: este gas no es considerado como corrosivo y puede utilizarse con
cualquier tipo de material La temperatura de almacenamiento cilindros no
debe exceder los 125 °F (52 °C).

Helio: este gas no es inflamable ni corrosivo y tiene varios usos de tipo
industrial La temperatura de almacenamiento cilindros no debe exceder
los 130 °F (54 °C).

Nitrogeno: este gas solo puede ser utilizado en areas ventiladas. No
permita que la temperatura donde se encuentren almacenados los
cilindros exceda los 125 °F (52 °C).
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o Etileno: debido a que este es un gas inflamable no debe ser calentado el
cilindro. La temperatura de almacenamiento cilindros no debe exceder
los 130 °F (54 °C).

o Aire comprimido: al igual que el oxigeno debe ser almacenado a bajas
temperaturas, en un area seca, bien ventilada, en donde no existan
areas con gran trafico y lejos de las salidas de emergencia. La
temperatura de almacenamiento cilindros no debe exceder los 130 °F
(54 °C).

3.1.3.2. Parametros de calidad en el manejo de los

recursos

Debido a la naturaleza de las operaciones de la empresa la calidad para el
manejo de los recursos involucrados en la entrada del proceso, lo pardmetros
estdn dados con base en las condiciones higiénicas que tiene el personal al

momento de manipular los recursos.

Para cumplir con calidad durante todo el proceso, las entradas son de
suma importancia por lo que, a continuacién, se dan los parametros que se

deben de cumplir durante el manejo de los recursos:

o Las manos de los operadores deben estar lavadas y perfectamente
limpias para evitar contaminacién por medio de particulas.

o Las herramientas para utilizar no deben tener contacto directo con el gas,
todo aquello que requiera de herramientas se debe hacer de manera

externa a la tuberia del paso del producto.
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o Las tuberias y mangueras no deben estar expuestas a aceites, grasas,

alcoholes o particulas de suciedad.

o Las valvulas de los cilindros deben estar en areas alejadas a trabajos de

soldadura o agentes contaminantes.

o Los cilindros se deben movilizar con su tapa protectora y el operador
deberéa portar guantes de trabajo mecénico para evitar la contaminacion

de agentes extrafios.

3.1.4. Métodos para la evaluacion de calidad de la materia

prima

La evaluacion de calidad de materia se realiza de dos formas: la primera
es por medio de un analisis de laboratorio para verificar el cumplimiento de los
pardmetros de pureza que cada tipo de gas debe tener y el segundo es por

medio de una prueba de olor.

3.1.4.1. Medicibn de pureza de los gases

industriales.

Este método es el principal para evaluar la calidad de la materia prima,
debido a que considera cuanta pureza existe en los gases y Si se encuentra en

los pardmetros de las tablas XIV y XV.

La medicion de la pureza se realiza en dos etapas distintas: la primera es
cuando ingresa la materia prima y la segunda cuando se encuentra dentro del
tanque de almacenamiento que es monitoreado constantemente. Se realiza en

dos etapas distintas porque no es suficiente un analisis al momento de
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recepcion de la materia prima, ya que cuando se encuentra dentro de los
tanques de almacenamiento en espera de ser procesada se puede dar una

contaminacion, aunque es poco probable.

Figura 10. Diagrama de flujo analisis de pureza en la recepcion de

materia prima
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I
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:

Esperar a que
15 minutos se estabilice

I

Obtener lectura
de pureza
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pureza? materia prima 1 minuto
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5 minutos
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2 minutos

1 minuto

A

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 11. Diagrama de flujo analisis de pureza en materia prima

almacenada
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Fuente: Elaboracion propia.
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3.1.4.2. Pruebas de olor de gases

Esta prueba de olor se hace en los productos almacenados que llegan a la
empresa para validar su ingreso y que la materia prima que contiene envasada

cumpla con los estdndares de calidad.

Debido a que existen gases que no pueden ser analizados por el
laboratorio de la empresa por no pertenecer a la categoria de gases inertes o
ser gases catalogados como contaminantes se procede a realizar esta prueba
como respaldo al certificado de calidad que emite la empresa proveedora de los

cilindros envasados.

A continuacion, se presenta una tabla con los olores de los gases

industriales que se encuentran en buen estado.

Tabla XVI. Olores de gases industriales

Tipo de gas Olor
Oxigeno Inodoro
Nitrbgeno Inodoro
Di6xido de carbono Inodoro
Argbn Inodoro
Mondxido de carbono Inodoro
Acetileno Similar al ajo
Helio Inodoro

Fuente: elaboracion propia.

85




3.2. Adaptacién y estandarizaciéon de los procesos

Los procesos para ser aprobados en Guatemala y contar con los registros
pertinentes deben adaptarse a las normas del Ministerio de Salud; esto se hace
porque los productos que se manejan son considerados como productos
quimicos. Otras normas que permiten la estandarizacién de los procesos son
las normas COGUANOR que regulan las especificaciones de gases como

oxigeno y nitrégeno.

Como cualquier empresa en el pais, sus operaciones deben ser
aprobadas y reguladas por el Ministerio de Medio Ambiente, para evitar que
agentes contaminantes causen dafios en los sectores aledafios a la operacion.
Los procesos deben adaptarse a las directrices del Ministerio de Trabajo en
cuanto a seguridad e higiene ocupacional se refiere.

Sin embargo, no se debe perder de vista que los procesos también se
deben adecuar a los entes reguladores internacionales como el CGA que por su
traduccion es la asociacion de gases comprimidos. Esta es una asociacion
comercial de origen estadounidense que se encarga de publicar estandares y
practicas para las industrias dedicadas al suministro de gases industriales y

medicinales.

Para el cumplimiento de todas estas normas es necesario adaptar los
procesos, cuando se habla de adaptacién se hace referencia al ajuste que se
hace a los procesos para que estos puedan ser validos; en este caso, deben

ser validos en Guatemala y cumplir con las normas del CGA.
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Una vez estén los procesos adaptados se procede a estandarizarlos, es
decir, todos los procesos de las operaciones van a seguir un patron de tal forma

gue se realicen de la misma forma y bajo los mismos parametros de calidad.

3.2.1. Adaptacion de los procesos a las normas
guatemaltecas

Para adaptar los procesos a las normas guatemaltecas es necesario

conocer las regulaciones que tiene el Ministerio de Salud:

o Registro sanitario: este documento autoriza generalmente a las
empresas para fabricar, envasar e Importar un producto destinado al
consumo humano. Toda planta procesadora, empacadora y fortificadora
de productos quimicos debe contar con un registro sanitario emitido por
el Departamento de Regulacién y Control de Productos Farmacéuticos y

Afines para funcionar como empresa de fraccionamiento primario.

o Buenas préacticas de manufactura: para Centroamérica las BPM se deben
llevar a cabo para industrias alimenticias y farmacéuticas, la empresa al
ser de productos quimicos debe cumplir con las regulaciones que
establece el Ministerio de Salud y Economia. Esto se hace para
garantizar que la empresa cuenta con operaciones adecuadas y

estandares aplicados para este tipo de productos.

o Cddigo de salud: de acuerdo con este codigo se deben adaptar las
operaciones de modo que los gases contaminantes o perjudiciales para
la salud de las personas no sean expuestos al medio ambiente y

controlar los limites de exposicion y de calidad ambiental permisibles a
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contaminantes ambientales, sean estos de naturaleza quimica, fisica o

bioldgica.

Para el cumplimiento de las regulaciones del Ministerio de Ambiente se

deben llevar a cabo las adaptaciones de los procesos evitando la contaminacién

del medio ambiente y las comunidades alrededor de la empresa:

Decreto 68-86: Ley de proteccion y mejoramiento del medio ambiente,
Congreso de la Republica de Guatemala. Hace constar la obligatoriedad

del estudio de impacto ambiental.

Cumplimiento del Decreto 90-2000: clasifica para los proyectos, obras,
industrias o actividades de acuerdo al listado taxativo segun el tipo de

operaciones que realice la empresa.

Licencia ambiental: documento oficial extendido por la DIGARN que
certifica el cumplimiento del procedimiento administrativo del instrumento
ambiental presentado, y el inicio del cumplimiento de los compromisos

determinados en la resolucion final.
Reglamento de las descargas y rehiso de aguas residuales y de la
disposicion de lodos: establece las medidas necesarias para las

descargas y rehuso de las aguas residuales provenientes de la empresa.

Otro ente regulador como ya fue antes mencionado es el Ministerio de

Trabajo, para el cual la empresa debera rendir cuentas en materia de salud e

higiene ocupacional, estableciendo en sus procesos las medidas y condiciones

adecuadas para todos sus trabajadores:
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o Acuerdo Gubernativo 229-2014, Reglamento de salud y seguridad
ocupacional y sus modificaciones: la organizacion debe considerar todos
los aspectos en cuanto a infraestructura, condiciones laborales, manejo
de materiales téxicos y seguridad ocupacional en los procesos que

realiza.

o Decreto 1441, Codigo de trabajo: el patrono debe considerar que todas
las operaciones que realicen se encuentren bajo el marco legar de este
cbdigo; debe cumplir con las obligaciones que tienen con su personal y

retribuyéndolos de acuerdo con la ley.

3.2.1.1. Proceso de envasado de gases industriales

El proceso de envasado de gases industriales se considera netamente
operativo por lo que las operaciones se deben adecuar a los siguientes

paradmetros:

o Correcto manejo de productos quimicos: debe existir un area ventilada y
sin exposicion a altas temperaturas de los gases, evitando que estos

puedan explotar o causar intoxicacion a los empleados.

o Pago de horas extras: cuando la empresa requiera que la mano de obra
directa se extienda mas alla de la jornada en la que esta contratada

debera compensarla por medio del pago de horas extras.

o Utilizacion de equipo de seguridad adecuado: como los gases
industriales son clasificados como productos quimicos todos los
trabajadores de la planta y que tengan contacto con los cilindros deberan
utilizar el equipo de proteccion personal antes mencionado.
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Medicion de pureza: los gases envasados dentro de la planta deben
pasar por pruebas de laboratorio antes de ser liberados al mercado para

garantizar la calidad y no nocividad para la salud humana.

Fraccionamiento de areas: los gases industriales deben estar separados
de acuerdo con el tipo de gas y sus condiciones de almacenamiento,
debe existir la identificacion necesaria del tipo de gas, si corresponde a

cilindros llenos o vacios o si pertenecen a producto rechazado.

Area de carga y descarga: como la empresa distribuye deben existir
areas delimitadas en la planta de envasado y bodegas de
almacenamiento en donde se pueda ingresar con vehiculo de carga

pesada para realizar la carga o descarga de cilindros.

Cumplimiento con requisitos legales: la planta debe contar con licencia
sanitaria y licencia de medio ambiente para operar y garantizar que sus

procesos no causan ningun dafio a la salud humana y medio ambiente.

Condiciones de la planta: la planta no debe generar mas de 70 dB, debe
contar con areas ventiladas, iluminacion artificial minima de 200 luxes e

iluminacion natural.

Tanques de almacenamiento: los tanques de almacenamiento deben
estar identificados con el nombre del gas que se encuentra depositado,
capacidad del tanque, rombo de seguridad del gas y nimero de tanque
de almacenamiento. Adicionalmente se deben encontrar al area libre y

sin riesgo de ser expuestos a agentes explosivos.
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o Registros de calidad: los gases envasados y distribuidos deben contar

con su registro de calidad y su hoja de seguridad.

o Control de plagas: como es un producto quimico y que muchas veces los
humanos estan expuestos a ellos se debe tener un control de plagas

adecuado, evitando cualquier tipo de contaminacion existente.

o Mantenimiento preventivo de la maquinaria: para el buen funcionamiento
de las operaciones y evitar focos de contaminacién se debe contar con
un programa de mantenimiento preventivo para cada uno de los equipos

gue se involucran en el proceso de envasado.

o Limpieza de areas y tuberias: por higiene del personal y garantizar la
calidad de los productos se deben realizar limpiezas constantes en las
diferentes areas y en las tuberias del equipo de envasado se deben
programar desinfecciones periodicas.

3.2.1.2. Proceso de distribucién

De acuerdo con las normas guatemaltecas, el proceso de distribucion
debe adecuar las operaciones que se detallan a continuacibn a manera de

cumplir y estar sobre el marco legal del pais.

o Rotulacion de los camiones distribuidores: debido a que se manejan
productos quimicos, los camiones deben estar correctamente
identificados con los rombos de seguridad de los materiales que

transportan.
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o Equipo de seguridad dentro de los camiones: cada uno de los vehiculos
de transporte de productos debe contar con conos, extintor y llantas de

repuesto.

o Adecuacién de rutas: debido a que en Guatemala existen varios
departamentos y municipalidades que cuentan con horario de restriccion
para circulacion de vehiculos de carga pesada, las rutas deben ser
adecuadas en horarios permitidos y distribuidas de forma que cada uno

pueda cumplir con la ruta asignada en el horario establecido.

o Emisiones de gas: la empresa proveedora de los vehiculos de transporte
debe garantizar que la emision de gases por parte de ellos se encuentre
bajo los limites permitidos.

o Equipo de seguridad para pilotos: los pilotos deben contar con el equipo
de proteccion personal ya mencionado con anterioridad y equipo
adicional que requieran las empresas a las cuales se les entregue

producto.

o Respaldos de calidad: cada vez que se entreguen los productos deben
llevar consigo su respectiva hoja de registro de calidad y MSDS de cada
uno.

3.2.2. Estandarizacion de los procesos
La estandarizacion de procesos tiene el objetivo de unificar los

procedimientos de las organizaciones que utilizan diferentes practicas para el

MisSmo proceso.
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Para lograr la estandarizacion de los procesos es necesario:

o Definir el estandar

o Informar el estandar

o Establecer la relacion al estandar

o Implementar herramientas que permitan la mejora continua

Las principales contribuciones de la estandarizacion de una empresa son:

o La reduccion de pérdidas

o La formacion de la cultura de la empresa
o El aumento de la transparencia

o La reduccion de la variabilidad

La estandarizacion adicionalmente presenta ventajas en la organizacion

porque permite que exista un ahorro de tiempo a través de:

o Una mejora de nuestra eficiencia como empresa.

o Un aumento de nuestro potencial para competir a nivel nacional e

internacional.

o Un ahorro inmediato de los recursos econdmicos que se nhecesitan
reservar para convertirlos en beneficios para la compafiia y sus

accionistas.

La norma ISO 9001:2015 es la base que se debe tomar para la
estandarizacion de los procesos dentro de la organizacién, por lo tanto, se

siguen estos parametros:
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. Definir el método a estandarizar.

o Comparar el método actual con lo establecido en la norma.

o Reconocer las diferencias entre el método actual con lo que indica la
norma.

o Ajustar el método actual al estdndar de la norma 1SO 9001:2015.

o Realizar registros de control para las actividades estandarizadas.

o Poner en marcha el nuevo método en una etapa de prueba para

corroborar su funcionamiento dentro de la organizacion.

° De ser efectivo se debe documentar el método.

Divulgar el nuevo método y registros al personal involucrado.

Se entiende como método a una manera ordenada y sistematica de
realizar actividades para alcanzar un determinado resultado o fin. A
continuacion, se muestran siete diferentes actividades que se deben realizar

para lograr una correcta estandarizacion en los procesos:

o Diagnostico: se identifica la metodologia que se utiliza en procesos,
actividades y procedimientos de la organizacion, que se deben

estandarizar de acuerdo con la norma ISO 9001:2015.

o Divulgacion de hallazgos: el lider del SGC debe reunirse con los jefes de

proceso para realizar en conjunto un analisis de las diferencias y ajustar
94



cada uno de los hallazgos; es decir, realizar los cambios en los procesos
o0 actividades de forma documentada.

Prueba de las acciones correctivas: una vez establecidas las areas de
mejora se ponen en marcha las acciones correctivas durante un periodo
de prueba. Estas actividades deben ser monitoreadas constantemente

por el duefio del proceso involucrado.

Documentacion de la metodologia: al momento de comprobar la
funcionalidad de los planes de accion, se procede a documentar en un
procedimiento la metodologia, instructivos o registros o como este

establecido por la estructura documental.

Divulgacion y capacitacion: los nuevos procedimientos se deben divulgar
al personal involucrado, al mismo tiempo se debe capacitar sobre la

nueva metodologia.

Implementacion: se debe definir el periodo de tiempo en el que se debe
implementar la metodologia en los procesos. Una vez implementado el
nuevo método se debe estar abierto a escuchar opiniones y solucionar

dudas de las nuevas actividades.
Verificar: en este espacio se debe dar seguimiento al desempefio del
proceso con las nuevas actividades; con base en esto se deben

establecer los indicadores de cada uno.

La estandarizacion de tareas y procesos es uno de los fundamentos de la

mejora continua. Su objetivo es reducir la variabilidad en un proceso,

documentando y capacitando a los trabajadores sobre la mejor forma de llevar a
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cabo ese proceso para cumplir las exigencias requeridas por el mercado:
calidad, seguridad, entrega y coste.

3.2.2.1. Elaboracion de procedimientos de los

procesos

Para la elaboracion de los procedimientos de los procesos se deben
considerar todas las actividades que se realizan. Para esto lo primordial es
definir el mapa de procesos nivel 1, de esta forma se consideran todos los
procesos que participan en el SGC; una vez definido este mapa se debe
realizar un mapa de proceso nivel 2 en donde se especifican los subprocesos y
cada una de las actividades que se realizan. Estos mapas se pueden observar

en los anexos.

Cuando se tienen definidas las actividades en cada uno de los procesos
se elaboran los procedimientos, para esto debe existir un formato estandar en la
documentacion. En el caso de los documentos se debe colocar la fecha, el
nombre del procedimiento, la version del documento, el correlativo de
procedimiento, el encargado de la elaboracion, el responsable de la revision y
aprobacion, el objetivo del procedimiento y el alcance. A continuacién, se

detalla cada una de las partes que conforman el procedimiento:

o Fecha: la fecha que debe ser colocada pertenece a la de la aprobaciéon o

revision del documento.
o Nombre del procedimiento: el nombre va a corresponder de acuerdo con

la actividad que se documenta, es decir, el nombre ‘recepcién de materia

prima’ corresponde justamente a esa actividad y su metodologia.
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o Version: se comenzara con la version 1.0, el 1 indica que corresponde al
primer afio de implementado el procedimiento y el cero a que no se han
dado revisiones posteriores a su lanzamiento. Por ejemplo, si fuera el
segundo afio de vigencia del procedimiento y durante ese segundo afo

ya se han realizado tres revisiones corresponderia el nimero 2.3.

o La asignacion de correlativo se debe hacer de manera secuencial y
dependiendo cada procedimiento. Para cada proceso se debe comenzar
con la letra que identifica el proceso seguido de un guion y un nimero de
tres digitos que comienza con 001; entendiendo que es el primer
procedimiento que se elabora en este proceso.

o Proceso operativo — O

o Proceso financiero — F

o Proceso administrativo — R

o Proceso comercial - C

o Proceso de calidad — Q

o Proceso de distribucion — D

o Proceso de recursos humanos — RRHH
o Proceso de compras - SC

Por ejemplo, si se elabora el procedimiento de ‘Recepcion de materia
prima’ y corresponde al procedimiento doce elaborado del proceso de calidad,

le corresponderia el correlativo Q-012.

o Encargado de la elaboracion: en esta parte del documento se deben
poner las iniciales de la persona que lo elabora, es decir, si Roberto

Andrés Lopez Aragon debe colocar RALA.
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o Responsable de revision y aprobacion: al igual que en el inciso anterior
se deben colocar las iniciales de la persona que es responsable de

revisar y aprobar el documento.

o Objetivo: debe redactarse en infinitivo, es en esta parte donde se coloca
la finalidad del procedimiento.

o Alcance: en este apartado se define a las areas a las que aplica el
procedimiento y que estan involucradas en el cumplimiento del objetivo.

En los anexos se muestra un ejemplo del formato que se debe seguir para

la elaboracién de procedimientos.

3.2.2.2. Registros necesarios para los procesos

En el caso de los registros, para los procedimientos a los que aplique la
creacion de formatos de registros se debe colocar el nombre del formato,

correlativo y version.

Siguiendo el ejemplo de la elaboracion del procedimiento de recepcion de
materia prima con correlativo Q-012, se tiene contemplado como uno de los
formatos la ‘revision de materia prima’, ese seria el nombre del registro; al ser el
primer formato de ese procedimiento le corresponde Q-012-1. El segundo
formato que se crea es en caso de que exista una no conformidad con la
materia prima y se deba realizar el reclamo al proveedor se crea el registro

‘reclamo a proveedor’ con el correlativo Q-012-2.
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3.2.2.3. Asignacion de responsabilidades en los

procesos

Al establecer el mapa de procesos nivel 1, se deben definir los
responsables de cada uno de los procesos. Los responsables corresponden a
los jefes de cada proceso.

Al delegar las responsabilidades de los procesos es importante tomar en
cuenta que una persona puede tener varios procesos a su cargo; sin embargo,
debe existir personal de apoyo como supervisores y asistentes a quienes se les
puede delegar ciertas responsabilidades que estardn siendo monitoreadas por

cada uno de los jefes.

3.3. Salidas del proceso

Las salidas de los procesos corresponden a los resultados obtenidos
después de completar las actividades de los procedimientos; en otras palabras,
una vez terminada la metodologia de las actividades planteadas en los

procedimientos se obtiene la salida del proceso.

Para que se alcance la salida del proceso se debe cumplir con la entrada
de los procesos, actividades de acuerdo con la metodologia para la
transformacién de los datos, materiales o informacion correspondiente a las
entradas, de esta manera se puede dar por finalizada una actividad. Por
ejemplo, para el proceso financiero una de las salidas a final de mes es el
estado de resultados, para el area operativa cada vez que se obtienen cilindros
de gases comprimidos llenos, el area de recursos humanos una de sus salidas
puede ser la contratacion de una persona después de finalizar el procedimiento

de reclutamiento y seleccion.
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3.3.1. Proceso de envasado

Las salidas del proceso de envasado corresponden a la obtencion de
cilindros de gases comprimidos llenos, es decir, cumplir con todas las
actividades de transformacion de la materia prima en estado liquido a gaseoso,
revision del estado de los recipientes de envasado, revision del estado de
valvulas, colocacion de cilindros en el Manifold y activacion de la maquinaria

especializada para suministrar la materia prima transformada a los cilindros.

3.3.1.1. Método de evaluacién del producto

terminado

Al finalizar el envasado de los gases se evallUa si el producto terminado
cumple con los estandares fijados por la organizacién en cuanto a calidad.

Uno de los métodos de evaluacion de producto terminado es la evaluaciéon
del estado de la valvula. Al finalizar el llenado se debe corroborar por medio de
la prueba de la mezcla de agua y jabon si existen fugas en la valvula, si al rociar

la mezcla en la valvula se producen burbujas es porque existe una fuga.

Otro método del producto terminado es la verificacién del estado fisico de
los cilindros, que no existan abolladuras, deterioro en la pintura, el color de
pintura debe corresponder al tipo de gas que se envasa Yy verificacion por medio
de una hoja de papel abriendo el cilindro lleno para visualizar si produce
manchas en la hoja, de este modo se verifica que la valvula esta libre de

agentes contaminantes.
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3.3.1.2. Evaluacion de la pureza del producto

terminado

Por medio de pruebas de laboratorio se analiza una muestra del lote
envasado para verificar que el gas se encuentre dentro de los parametros de

pureza establecidos.

Los pardmetros que se deben cumplir en el caso del oxigeno envasado
corresponden a los mencionados anteriormente en la tabla XVI y para el
nitrégeno envasado de acuerdo con la tabla XV.

En caso de que exista un incumplimiento en la muestra del lote, se debe
evaluar todo el lote de produccién para descartar una posible contaminacién en

el tanque de almacenamiento, tuberias, manifold de llenado o en el cilindro.

3.3.1.3. Método de medicibn de merma en los

procesos

Se debe considerar que al existir una transformacion de estado de la
materia prima de liquido a gaseoso siempre existira una merma por las

particulas que se pierden al momento de este proceso.

Durante la recepciéon de materia prima y transferencia a los tanques de
almacenamiento la medicion de la merma se mide de acuerdo con los datos
que el proveedor brinda en galones y la lectura del tanque al finalizar la
transferencia por medio de la resta de ambos datos, si al momento de la
transferencia existia materia prima almacenada se debe restar ese dato a la
lectura final del tanque previo a realizar la resta entre el dato del proveedor a la

cantidad de la transferencia.
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Al momento del llenado, la merma se debe calcular por medio de una
resta, en donde a la lectura del tanque de almacenamiento previo al llenado se
le debe restar la cantidad de materia prima transferida, que se calcula por
medio de una multiplicacion de la cantidad de cilindros por 2,9 galones, que es

la capacidad de almacenamiento de los cilindros.

3.3.2. Proceso de distribucion

En el proceso de distribucién la salida corresponde a la entrega del
producto final al cliente para que pueda ser utilizado; en este proceso se deben
evaluar los factores como el disefio de rutas, la trazabilidad del producto

terminado y la satisfaccion del cliente.

3.3.2.1. Método para evaluacién de rutas

El método para la evaluacién de eficacia de las rutas se debe realizar por
medio de la comparacion de la politica de entrega de la empresa a clientes, que
es de tres dias habiles desde el momento en que se realiza el pedido.

Por medio de la plataforma digital SAP, se puede corroborar la hora y el
dia en que fue colocado por el vendedor o el encargado de servicio al cliente el
pedido en el sistema y de acuerdo con la notificacién digital de los pilotos

repartidores de la entrega del producto.

Si existe un incumplimiento de la politica de entrega se debe hacer una
evaluacion de la ruta asignada por medio del método de CPM para encontrar la
ruta critica. Para este método se deben conocer todos los puntos que visitaron

los pilotos repartidores y el tiempo estimado de llegada a cada uno de los
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lugares, siempre se debe iniciar con la actividad de salida de la planta de
envasado o de los puntos de venta, depende del punto de partida de ese dia.

3.3.2.2. Establecimiento de un proceso de

trazabilidad de producto

Para dar trazabilidad al producto terminado por medio de las facturas
emitidas por la empresa a los diferentes clientes y un registro que se debe llevar
de forma digital; se debe colocar el piloto que entregé el producto, los codigos
de barras de los cilindros entregados a los clientes, la fecha de entrega y la

fecha de devolucién de cada cilindro que tiene en su propiedad el cliente.

De esta forma se podra validar la ubicacion exacta de los cilindros y el
tiempo de rotacién de producto en los clientes.

3.3.2.3. Métodos para la medicién de satisfaccion

del cliente

La satisfaccién de cliente para toda organizacion representa uno de los
principales pilares porque es gracias al consumo de ellos que logran subsistir a
lo largo del tiempo. Adicionalmente, el enfoque primordial para una empresa
que desea tener la certificacion 1SO 9001:2015 debe estar completamente
comprometida para lograr la satisfaccion del cliente porque esta norma busca

primordialmente tener la mejora continua para lograr la satisfaccion del cliente.
A continuacion, se muestran tres métodos que ayudan a la recoleccion de

informacion del nivel de satisfaccion del cliente para las organizaciones y de

esta manera encontrar areas de oportunidad dentro de la empresa.
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3.3.2.3.1. Encuesta

La encuesta de satisfaccion del cliente se basa principalmente en realizar
preguntas a los clientes para conocer su nivel de satisfaccion, estas pueden

darse por cuatro medios distintos.

o Encuestas presenciales

) Encuestas via correo electrénico o internet
o Encuestas telefénicas

o Encuestas en aplicaciones

Las encuestas para que sean mas sencillas de tabular y tener un dato
exacto deben ser cuantitativas, es decir, las respuestas deben darse en rangos
numericos establecidos por la empresa u organizacién que desee conocer el

nivel de satisfaccion de cliente.

3.3.2.3.2. Método CSAT 0 de

satisfaccion del cliente

Este método est4d basado en una representacion grafica con la que el
cliente se sienta identificado hacia la empresa, es decir, se basa en el sentir del

cliente respecto a la empresa.

Generalmente, este método usa imagenes que representan sentimientos
para que los clientes puedan escoger la opcién con la que sientan mejor
identificados, pueden ser caras con distintas expresiones, un cheque o equis,

entre otros.
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Muchas veces este método no es tan preciso como se quisiera porque
depende directamente del sentimiento que la persona que califique a la

empresa tenga en ese momento.

3.3.2.3.3. Recomendacioén del cliente

Este método sin duda es el mas sencillo y que menos requiere de tiempo,
en cualquier momento se puede contactar al cliente para realizar una Unica
pregunta: ¢Usted recomendaria a la empresa?; y la respuesta debe ser tan
sencilla como la pregunta, solo se tienen dos variables que la respuesta sea

afirmativa o negativa.

Al tener la respuesta del cliente se puede determinar sencillamente si esta
satisfecho con la organizacion, generalmente alguien que no esté contento con
la empresa respondera no; por el contrario, los clientes que respondan de
manera afirmativa son porque su nivel de satisfaccion les permite recomendar a

la organizacion.

3.4. Puntos de control

Los puntos de control o también conocidos como puntos criticos de un
proceso, son todos aquellos son todas aquellas actividades o etapas del

proceso que representan un riesgo en la calidad en el producto terminado.

En este caso los puntos criticos se van a establecer para el proceso de
envasado porque se llevan a cabo actividades que afectan directamente al
producto final y si no se realizan de la manera correcta se puede producir

contaminacion y/o fugas en los cilindros llenos.
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3.4.1. Reconocimiento de los principales puntos criticos

En el proceso de envasado los principales puntos criticos se dan en tres

diferentes actividades que se muestran a continuacion:

o Transferencia de materia prima
o Almacenamiento de materia prima
o Envasado del producto

La transferencia de materia prima representa un punto critico porque si
existe contaminacion en la materia prima o las mangueras que permiten el flujo
del liquido presentan contaminacion u oxidacién pueden contaminar el liquido

almacenado en los tanques.

En el caso del almacenamiento de materia prima si no se les da un
mantenimiento adecuado y monitoreo constante de los parametros de calidad,
se puede llegar a contaminar el producto final y si esto ocurre los gases no

cumplen con sus funciones principales.

El proceso de envasado es un punto critico en cuestion de mantenimiento
de tuberias, verificacion de fugas y oxidacion en las mangueras utilizadas para
la transferencia del gas hacia los cilindros de envasado.

3.4.2. Causas de posibles focos de contaminacion

Cuando exista un foco de contaminacion en el producto final o materia

prima se puede dar debido a los siguientes factores:
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o Agentes contaminantes en las tuberias, mangueras, cilindros o al interior
de los tanques de almacenamiento. Se entiende como agentes
contaminantes a la presencia de oxidacion, aceites o grasas en los
elementos antes mencionados; esto incrementa la cantidad de ppm de
oxigeno en la materia prima de nitrégeno y en el caso de la materia prima

del oxigeno pierde el porcentaje de pureza que debe cumplir.

o Contaminacién en materia prima desde el momento del despacho del
proveedor o en el almacenamiento por moléculas de gases
contaminantes como CO y CO2, con la presencia excesiva de estos
contaminantes la materia prima pierde sus propiedades.

3.4.3. Establecer métodos de control en los puntos criticos

Para el control de puntos criticos se utilizaré el laboratorio de calidad de la
empresa en donde se puede tener un control de la pureza y agentes
contaminantes en cada uno de los tanques de almacenamiento, lineas de

envasado y producto envasado.

En el caso de producto terminado se realiza por medio del laboratorio,
revision de agentes contaminantes en las valvulas y una correcta manipulacion
de los cilindros realizando antes de llenarlos venteo durante un tiempo de

quince minutos y realizacion de vacio.
Una parte vital para el aseguramiento de calidad por medio del laboratorio

es realizar la calibracion anual del equipo para garantizar que los parametros

ahi medidos sean confiables y certeros.
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3.5. Trazabilidad de las operaciones

La trazabilidad en las operaciones es uno de los principales requisitos que
pide la Norma ISO 9001:2015, entendiéndose como trazabilidad a la secuencia
de actividades que se llevan a cabo para conocer el histérico de las
operaciones, productos, reclamos y las no conformidades dentro de la

organizacion.

Generalmente, la trazabilidad se utiliza para conocer la ubicacion y
trayectoria del producto; sin embargo, para que un sistema de gestion de
calidad cumpla con sus objetivos se debe dar trazabilidad a las actividades que

son relevantes.

Estas actividades permiten asociar de manera sistematica el flujo de
informacion para el aseguramiento de la calidad de los procesos, asi como
conocer puntualmente, al momento de la existencia de una no conformidad, las

causas raiz que pudieron afectar y propiciar que se llevaran a cabo.

3.5.1. Métodos de trazabilidad

Existen varios métodos de trazabilidad en las operaciones de una
empresa que se pueden llevar a cabo, a manera de conocer el histérico de las

actividades y producto terminado.

En el caso de la empresa es importante que se establezca un método de
trazabilidad que permita conocer la ubicacion de los cilindros porque estos son
activos que pertenecen a la organizacion, que, a diferencia de una empresa de

consumo masivo, deben retornar a la planta para poder envasar producto.
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Existen dos métodos para dar trazabilidad a las operaciones:

35.1.1.1. Métodos manuales

En este tipo de método no se realiza la trazabilidad a las operaciones de
manera manual, es un proceso que no esta automatizado y en donde la

tecnologia no forma parte importante de la metodologia.

3.5.1.1.2. Método automatizado

para este tipo de método se hace uso de la tecnologia y generalmente se
realiza por medio de lectores de cédigos de barras o informacion que puede ser

rastreada a través de ondas de radio frecuencia.

3.5.2. Trazabilidad en el proceso de envasado

Para dar trazabilidad al proceso de envasado es necesario utilizar la
herramienta de SAP y hacer una combinacion con un método manual. Parte
vital para dar trazabilidad a estos procesos son las ordenes de produccion

llenadas por los operadores y el ingreso al sistema SAP.

En las ordenes de produccion se deben colocar los codigos de barras, tipo
de producto que se esta envasando y numero de lote que se debe asignar de
acuerdo con el numero de empleado del operador de llenado y fecha en que se

realiza el proceso.

Una vez llena la orden de produccién se debe ingresar de al sistema SAP
y escanear los codigos de barras para tener la ubicacion y fecha de llenado de

cada cilindro.
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3.5.3. Trazabilidad en el proceso de distribucién

Para el proceso de distribucion Gnicamente se utilizara un método
automatizado por medio de un lector de codigo de barras, con esto se podra

ubicar con facilidad el cilindro o activos de la empresa.

Cada vez que uno de los pilotos de los camiones repartidores realice una
entrega con los clientes o traslados de productos a los puntos de bodegas
debera escanear cada uno de los cédigos de barras que entrega, se crea asi un
traslado y cumplimiento de pedido.

Por medio de un sistema, que actualmente se maneja en la empresa, se
podra por medio del codigo de barra ver la actividad del cilindro o los activos de
la empresa. Colocando el nombre del cliente se podra conocer cuantos cilindros
tiene en su poder y cantidad de dias que lleva con el producto. Con la serie del
cilindro se podra conocer el cédigo de barras que le corresponde para rastrear

la actividad del cilindro.
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4. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

El desarrollo de la propuesta esta basado en el ciclo de mejora continua,
este es uno de los principios fundamentales de la Norma ISO 9001: 2015
porque les permite a las organizaciones mejorar e innovar constantemente,
encontrando puntos de mejora o de oportunidades que pueden desarrollarse de
acuerdo con una planificacion adecuada, cumplimiento de las actividades,
verificacion de la efectividad y tomar acciones que permitan una mejor

efectividad en los procesos.

El ciclo de la mejora continua, también conocido como el circulo de
Deming o ciclo PDCA, por sus siglas en inglés, es una herramienta de trabajo
que busca la mejora continua en aspectos de calidad en las empresas, para
desarrollar de manera efectiva un sistema de gestién. Se compone de cuatro
pasos que se suceden consecutiva y repetidamente, como se muestra a

continuacion.

Figura 12. Ciclo de mejora continua

Mejora

continua

Verificar

Fuente: elaboracion propia.
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4.1. Planificacién — (plan)

La fase de planificacion del ciclo de Deming comienza desde el momento
cuando se identifica el problema, una vez identificado el problema se utilizan
herramientas de analisis para conocer la causa raiz del problema y con base en
eso planificar actividades y recursos para su cumplimiento; identificar los
objetivos que se desean alcanzar, que permitan el cumplimiento de los objetivos
de calidad de la organizacion. Establecidos los objetivos de las actividades se
procede a colocarles un indicador de medicion para la evaluacion de la

efectividad de cada una.

Al momento de realizar la etapa de planificacion e identificar las
actividades es necesario delegar las responsabilidades, una actividad no puede
llevarse a cabo de manera eficaz si no existe alguien dentro del equipo pueda
tomar la responsabilidad de organizar, dirigir y cumplir con las actividades en

conjunto con el personal involucrado.

En esta etapa se debe implementar un método de control y del
cumplimiento con las actividades para que se puedan obtener los resultados
esperados en el tiempo estipulado. Para esto se pueden organizar las
actividades por medio del diagrama de Gantt y el control de cumplimiento por
medio del método de semaforo para conocer el estatus de cada actividad.

4.1.1. Establecer responsabilidades en el sistema de gestion

de calidad

Las responsabilidades para el SGC se deben otorgar de acuerdo con el

nivel de las personas en la estructura organizacional, para el caso de la
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empresa las responsabilidades de los proceso y cumplimiento de actividades se
le debe asignar a los duefios de los procesos, es decir, jefes de &reas.

Estos jefes de areas conformaran la alta direccion en conjunto con el
gerente general, coordinador del SGC y el especialista en cadena de
suministros. A nivel de la alta direccion se debe nombrar a un representante
ante cualquier inconveniente del sistema de gestion, este deberad ser el

coordinador de este.

Figura 13. Organigrama de funciones propuesto

I_I_I | : I_|_|
Operadores 'g:t;';: Mensajero Vendedores
Pilotos

Fuente: elaboracion propia.

4.1.2. Programacién de actividades de acuerdo con el sistema

de gestion de calidad

El centro del cualquier sistema de gestion de calidad debe ser la politica
de calidad que establece la alta direccion, esto le permite a la organizaciéon

brindar los méas altos estandares de calidad a los clientes y mantener la
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satisfaccion de sus trabajadores. De acuerdo con esto, se deben plantear
objetivos de calidad para dar continuidad a lo estipulado en la politica.

Las actividades que se realizan durante la fase de planificacion dentro de
la organizacion se deben programar de acuerdo con el sistema de gestion de
calidad, es decir, se deben programar de acuerdo con el cumplimiento de los
objetivos de calidad y organizacionales. A manera de alinear las actividades con

la politica de calidad.

Es importante que ante la auditoria 1ISO 9001:2015 que realice el ente
certificador se puedan tener datos parciales de la medicién de las actividades,
asi como de los objetivos de calidad, de manera que se puedan evidenciar las
lineas de accién que ha tomado la empresa en funcién del cumplimiento con la

politica de calidad.

4.1.3. Planificacién de capacitaciones en base al sistema de

gestion de calidad

De acuerdo con el inciso 7.1.2 de la Norma ISO 9001:2015, es necesario
brindar las capacitaciones y herramientas necesarias para que pueda
implementar de forma eficaz el SGC, asi como asegurar que el funcionamiento
de las operaciones y el control de los procesos para obtener productos o

servicios en conformidad con los clientes.

Es importante que la organizacion al momento de realizar su plan de
capacitacion alinee los temas a tratar con sus necesidades y fortalecer los
objetivos de calidad para poder cumplir con la politica de calidad en todas las

areas.
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Para cumplir de manera eficaz con el sistema de gestion de calidad es
necesario que como primera instancia el equipo que conforma la alta direccién
se capacite en la Norma ISO 9001:2015, asi como en herramientas de analisis
de causa raiz y el establecimiento de planes de accién ante no conformidades y

riesgos en los procesos.

Tabla XVIl. Cronograma de capacitaciones

Capacitaciéon Fecha Tiempo

Uso del equipo de seguridad industrial 15/10/2019|1 hora
Uso de extintores 25/10/2019 | 2 horas
Manejo de sustancia peligrosas 6/11/2019 |2 horas
Primeros auxilios 12/11/2019| 3 horas
Andlisis de causas, evaluacion y elaboracion de 12/12/2019 |1 hora
acciones correctivas.

Capacitacion 1ISO 9001:2015 13/01/2020| 2 horas

Implementacion de la gestion de seguridad industrial |8/02/2020 |2 horas
y salud ocupacional desde un enfoque legal.

Técnicas y metodologia para realizar matrices de 03/02/2020 | 4 horas
riesgo.
Manejo de equipo y herramientas a utilizar en los 10/02/2019 | 3 horas

procesos de envasado.

Fuente: elaboracion propia.

4.1.3.1. Area administrativa

El jefe del proceso administrativo debe evaluar las areas de capacitacion
de su personal con base en las debilidades que considera que pueden tener los
trabajadores a su cargo. Estas debilidades que se reforzaran, generalmente en
el area administrativa, son conocimientos tedricos acompafado de

herramientas que permitan realizar el trabajo de mejor manera.
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Es importante que posterior a cualquier capacitacién brindada al personal
se realice una retroalimentacion, que en el caso del area administrativa seria

por medio de un cuestionario con preguntas conceptuales.

4.1.3.2. Area operativa

Al igual que en el area administrativa el jefe de esta area debe reconocer
las debilidades de su personal para incluir los temas a capacitar; sin embargo,
estos conocimientos que se deben reforzar tienen que ser aspectos técnicos en
donde el personal adquiera nuevas habilidades para desempefiar sus tareas
diarias; también, como una actualizacion en actividades de soldadura, mecéanica

y manejo de sustancias peligrosas.

Una vez se tenga al personal capacitado en determinado tema la
retroalimentacion que se debe realizar es técnica y conceptual, para validar que
los temas impartidos y las habilidades adquiridas cumplen con las expectativas

para lograr el cumplimiento de calidad en los procesos operativos.

4.1.4. Establecimiento de objetivos de cumplimiento del

sistema de gestion de calidad

Como anteriormente se menciond, es necesario establecer los objetivos
de cumplimiento del SCG para dar continuidad a la politica de calidad; sin
embargo, para el cumplimiento de estos objetivos, los procesos que
representan la mayor responsabilidad de la calidad del producto final deben
tener objetivos planteados para lograr cumplir con los objetivos de calidad.
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4.1.4.1. Proceso de envasado

A manera de mantener la satisfaccion del cliente el proceso de envasado

debe estipular las siguientes actividades para el cumplimiento de los objetivos:

o Niveles de produccién requeridos: el proceso de envasado debe contar
con los pronésticos de envasado de productos mensualmente de tal

manera que se pueda cumplir con las ventas reflejadas.

o Reduccion de productos no conformes con origen en planta: evitar el
dafio en los cilindros o contaminacion del producto terminado por parte

de los operadores por una mala manipulacion.

o Medicion de calidad del producto final: la pureza del producto envasado
se debe hacer en una muestra del lote para validad que cumple con los

pardmetros requeridos.

o Medicion de clima laborar: es importante que se mida este factor para
evitar ambiente de tension y que se puedan realizar las actividades de la

mejor forma.

o Medicion y reduccion de merma: a manera de aprovechamiento de la
materia prima y recursos se debe medir la merma para obtener lineas de

acciéon que permitan la reduccion de ella y poder optimizar costos.
o Nivel de reorden estipulado de materia prima: evitando la falta de materia
prima y poder cumplir con la demanda de los productos es necesario

establecer el nivel de reorden de materia prima.
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41.4.2. Proceso de distribucién

En el caso del proceso de distribucion Unicamente se deben realizar dos
actividades que permiten medir la eficacia de los objetivos de calidad apoyado
de la politica de entrega de producto terminado a clientes, medio del cual se

hace uso para mantener la satisfaccion del cliente.

o Politica de entrega: este proceso debe cumplir con el tiempo de entrega
estipulado a clientes de tres dias habiles como maximo en la puerta de

los clientes.

o Entrega de producto de acuerdo con la orden o pedido: al momento de
despachar el producto a los clientes se debe realizar en una sola entrega

cumpliendo con el pedido realizado por ellos.

4.2. Hacer — (do)

Este es el espacio en donde todos los planes de accion, actividades y
acciones son llevadas a cabo, a manera de cumplir con lo estipulado en la

planificacion.

Esta etapa Unicamente va a ser exitosa mediante la correcta realizacion
de la etapa de planificacion, control del plan y el monitoreo constante de las
actividades para la obtencién de una retroalimentacion necesaria que ayudara

en el anélisis de la eficacia de las acciones realizadas.

Es importante que antes de poner en marcha las acciones se realice una

prueba piloto para comprobar el correcto funcionamiento de las actividades; de
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esta manera, se conocen los puntos débiles o areas de mejora antes de fijar el

cambio dentro de la organizacion.

4.2.1. Creacion de estandares de formatos de procedimientos

Como se mencioné anteriormente es importante que exista un formato de

estilo para la elaboracion de los procedimientos. Los procedimientos deberan

ser elaborados con las siguientes especificaciones:

Letra arial 12

Interlineado 1.5.

Titulo en negrita, escrito en mayusculas, centrado y colocado en el
encabezado.

Correlativo de procedimiento debajo del titulo en el encabezado.

Los subtitulos deben estar justificados y escritos en negrita, tipo oracion.
Las secciones de los procedimientos deberdn ser escritos con una

secuencia numeral que se describe a continuacion:

o Objetivo

o Alcance

o Responsables
o Procedimiento
o Formatos

En el encabezado debe colocarse el logo de la empresa del lado
izquierdo.
En el pie de pagina debe aparecer la fecha, versién, quien elaboré el

procedimiento y responsable de validarlo en letra arial 10.
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4.2.2. Creacion de estdndares de registros de operacién

Al igual que en los procedimientos se debe crear un estandar en los

registros:
o Letra arial 12.
o Titulo en negrita, escrito en mayusculas, centrado y colocado en el
encabezado.
o Correlativo del registro debajo del titulo en el encabezado.
o Version debajo del correlativo.
o El logo de la empresa del lado izquierdo.
4.2.3. Elaboracidon de un estandar de procesos

Para la elaboracion de un estandar en los procesos es necesario realizar
varias actividades que permiten realizar un diagndstico minucioso y asi ajustar
las actividades a las necesidades de la organizacion, de esta manera estara
adaptado para que las personas competentes realicen los procesos de mejor

forma.

Se debe considerar que para el estandar de los procesos se busca a la
persona o el método mas efectivo, pero que no represente un esfuerzo
significativo al personal que se debe adaptar a este.

4.2.3.1. Estandar del proceso de envasado

Para la estandarizacion de este se deben realizar las siguientes tareas

para el envasado de productos:
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Busqueda del operador promedio

o Estudio de tiempos
. Estudio de movimientos
. Analisis Ishikawa de las demoras innecesarias
. Levantamiento de acciones correctivas
4.2.3.2. Estandar del proceso de distribucion

En el caso de la estandarizacion para el proceso de distribucion no se
busca mejorar las acciones de los pilotos, sino estandarizar las actividades

desde que se coloca el pedido hasta el momento del despacho.

Las actividades para realizar son:

o Creacion de formato de pedidos

o Creacion de formatos de traslado de mercaderia

o Monitoreo de rutas

o Asignacion de rutas de acuerdo con la carga optima de los camiones
4.2.4. Establecer las normas de seguridad e higiene de

acuerdo con las normas guatemaltecas

Conforme a lo estipulado en el Acuerdo Gubernativo 229-2014 y su
reforma 33-2017, se debe crear en la empresa una politica de seguridad

industrial a manera de resguardar la vida de los colaboradores.

De acuerdo con la naturaleza de la empresa, se deben considerar los

siguientes aspectos dentro de la politica de seguridad industrial:
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o Utilizar equipo de proteccion personal criogénico cuando se realicen

despachos de producto a granel.

o Utilizar equipo basico de proteccién personal durante las operaciones
diarias.

o No utilizar el teléfono mévil dentro de las instalaciones de la planta.

o Mantener el area de soldadura a parte del almacenamiento de los gases
industriales.

o Lavar las manos constantemente al realizar las tareas diarias.

o Realizar permiso de trabajo cuando se realicen tareas de soldadura, se

trabaje en espacios confinados o en altura.

4.2.5. Creacion de controles de calidad y pureza de los

productos

Los controles de calidad se deben documentar a manera de respaldar las
actividades de la empresa cumpliendo asi con los requisitos de la empresa,
cada lote envasado debe contar con su certificado de calidad que da a conocer

la pureza de los gases y asi poder confirmar la clasificacion de estos.
Cuando se reciban productos envasados de los proveedores, cada uno de

los gases debe ingresar con el certificado de calidad que ampara los

pardmetros del proveedor en cuanto a la calidad requerida.
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El control de calidad y de pureza principalmente se debe realizar dentro de
las instalaciones del laboratorio, a manera de validar los pardmetros de pureza
en los diferentes tipos de gases envasados en planta o aquellos gases que
sean inertes y no contaminantes. Es importante que posterior a la entrega de
los gases envasados de parte de los proveedores se haga la validacion de los
parametros que indican en el certificado de calidad.

4.25.1. Parametros y controles de calidad

adecuados a los puntos criticos

Como se menciono anteriormente existen varios puntos criticos, por medio
del monitoreo en el laboratorio se podran mantener controlados, debido a la
capacidad que se tiene se puede monitorear el tanque de almacenamiento, las
tuberias y al momento del llenado se pueden ir validado los parametros de

calidad.

En cualquiera de los puntos criticos se deben de mantener los parametros
de pureza, si existe una variacion en alguno de ellos es importante verificar las
condiciones en las que se encuentra el punto critico y evaluar las causas de la

posible variacion.

En las tablas XV y XVI se muestran los parametros que se debe cumplir,
sin embargo, para tener datos exactos al momento de la recepcion de materia
prima en el laboratorio se mostraran valores que dan un pardmetro exacto de

pureza que se debe mantener durante la realizacion de todas las operaciones.
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4.2.5.2. Para pureza en materia prima

Como se menciond con anterioridad al momento del ingreso de la materia
prima se deben validar que los parametros de pureza de encuentren dentro de
lo estipulado en las tablas XV y XVI. Por medio de tuberias especiales los
tanques a granel son conectados al laboratorio midiendo los valores en partes
por millon de oxigeno y humedad dentro del nitrogeno; en el caso del oxigeno

arroja el valor exacto en porcentaje de pureza.

Si existe una variacién entre el certificado de calidad del proveedor y los
valores mostrados en el laboratorio; se puede tener una tolerancia de +2 partes

por millon entre los dos valores.

4.2.5.3. Controles de calidad y pureza en producto

terminado

Una vez envasado el producto se deben realizar distintas pruebas de

calidad y de pureza.

o Prueba de fugas: posterior al llenado se realiza la prueba de agua y

jabon para descartar cualquier fuga.

o Prueba de pureza: aunque el lote haya sido monitoreado durante el
llenado se debe escoger una muestra aleatoria para analizarlos de
manera individual y constatar que la pureza que marque sea igual al del
valor que mostraba durante el llenado, de lo contrario puede existir una

contaminacion en el cilindro o manguera.
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o Prueba de limpieza: por medio de la prueba de papel se puede constatar
gue los cilindros no tengan presencia de aceites, grasas o particulas

contaminantes.

4.2.6. Adaptacion de los procesos a las normas

guatemaltecas e internacionales

Los procesos se deben adaptar a las normas guatemaltecas cumpliendo
con el estandar de pureza que indica la Norma COGUANOR NTG 30008 y la
regulacion del Ministerio de Salud y Asistencia Social para las buenas practicas

de manufactura para productos quimicos.

En cuestion de normas internacionales se deben tomar en cuenta las
regulaciones internacionales se toma en cuenta el reglamento de la Asociacion
de Gases Comprimidos, Naciones Unidas, Secretaria de Integracién Econémica
Centroamericana y la Asociacion Nacional de Proteccion Contra el Fuego.

4.2.6.1. Para parametros guatemaltecos en los

procesos de envasado

Los parametros guatemaltecos en el proceso de envasado se basan en
las buenas practicas de manufactura para productos de fraccionamiento

primario basado en el informe 32.
En cuanto a calidad se refiere, se deben basar los parametros en la norma

guatemalteca COGUANOR NTG 30008 para el oxigeno de los diferentes tipos

de uso.
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Tabla XVIIl. Tabla de parametros de calidad para oxigeno

Tipo de gas Tipo B
Categoria Industrial
Pureza requerida 99,5 %

Fuente: Ministerio de Economia. COGUANOR NTG 3000. p. 6.

4.2.6.2. Parametros internacionales en los

procesos

Los pardametros internacionales para los procesos se basan en las
regulaciones del CGA, de las Naciones Unidas, SEIC y NFPA. Estas entidades
son las encargadas de regular las presiones de los cilindros, los tipos de valvula
a utilizar, la manera de transportar los cilindros, el almacenamiento de cilindros,
el combate de fuego a los cilindros, prevencion de fugas en cilindros de alta

presion y la utilizacién adecuada de los tanques de almacenamiento.

Es importante mencionar que como primera entidad para la regulacion de
gases comprimidos es CGA, en donde toda empresa que se dedique a la
produccién y envasado de gases comprimidos se debe suscribir para que este
organo internacional pueda validar las condiciones aptas en los procesos. Se

debe considerar:

o La presiéon de cada uno de los cilindros

o Troquelado de serie Unica para cada cilindro
o Troquelado de prueba hidrostatica

o Norma de fabricacién de los cilindros

o Valvula apta para cada tipo de cilindro
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4.2.6.3. Normas internacionales en la empresa
La norma internacional que regulara las operaciones de tipo operativas y
administrativas es ISO 9001:2015; de tal manera que se mantenga la calidad en

cada una de las operaciones que realiza la empresa.

Dentro de esa norma se establece aspectos importantes como:

o Liderazgo dentro de la organizacion.

o Trazabilidad de las operaciones.

o Capacidad de las personas.

o Cumplimiento con los procedimientos de la empresa.

o Establecimiento de riesgos por proceso.

o Satisfaccion del cliente.

o Revision de informacion por la direccion.

o Auditorias internas para hallazgos de puntos de mejora 0 no

conformidades.

. Establecimiento de causas raiz.

4.3. Verificar — (check)

Una vez realizadas las acciones es necesario dar seguimiento a las
actividades y medicion de la eficacia de las acciones dentro de los procesos; a
su vez se evaluan las politicas que se manejan dentro de la organizacion para

validar que cumplen con los requisitos de los productos y servicios.

Dentro de la fase de verificacion se debe dar seguimiento a los objetivos,
la satisfaccion del cliente y los efectos de actividades planificadas dentro de la
organizacion.
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Es importante que al momento de verificar las acciones realizadas estas
puedan ser medibles, se cuente con un método establecido para el
seguimiento, evaluacion y medicion, la muestra que va a ser objeto de
verificacion y estipular el tiempo en que se realizara la verificacion de las
actividades, ya que no todas las actividades pueden ser medidas en el mismo
periodo de tiempo.

La importancia de esta verificacion radica en que la empresa pueda
evaluar el desempefio y la eficacia del SGC para realizar modificaciones a
través de las oportunidades de mejora 0 mantener los métodos de trabajo.

Una verificacibn no es funcional se no se cuenta con los registros
necesarios que den respaldo a las operaciones que se realicen dentro de la
organizacion, de lo contrario no se podra llevar a cabo la revision de las

actividades y su control adecuado.

4.3.1. Establecer metodologias de auditorias internas en la

organizacion

La metodologia de auditoria interna se establece de la siguiente manera:

o Plan anual de auditorias: se debe contar con un formato y plan de

auditorias actual como lo establece la norma ISO 9001:2015.

o Programa de auditoria: para cada auditoria que se realice dentro de la
organizacion se debe contar con un programa en donde se establezca la
fecha, el responsable, el tiempo de auditoria, los documentos a revisar y

el proceso a auditar.
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o Auditor lider: cada auditoria debera ser efectuada por un auditor lider,
gue en el caso de la empresa debera ser el encargado del sistema de
gestion de calidad; salvo en el caso que se audite el proceso de calidad
en donde el jefe inmediato debera fungir como auditor lider.

o Lista de verificacion: en esta lista se deben colocar todos los documentos
gue se deben revisar, preguntas para cada uno de los aspectos que
contempla ISO 9001:2015.

o Solicitud de accion correctiva: para cada hallazgo de no conformidad
dentro de los procesos se debe crear una solicitud de accion correctiva
en donde se realice el andlisis de causa raiz, el responsable y la
procedencia de la no conformidad.

o Cierre de no conformidades: para el cierre de no conformidades se
llevara un formato en Excel en donde se utilizara la metodologia de

semaforo para ir evaluando el estatus de las actividades.

o Rojo: pendiente
o Amarillo: en proceso
o Verde: completo
4.3.2. Establecer indicadores de gestion (KPI) en distintas

areas de la empresa
La mejor forma de realizar la verificacion de las actividades es por medio

de KPI, en donde se puede observar que las actividades se lleven bajo

condiciones controladas.
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Un indicador es la mejor forma de visualizar el comportamiento de una
actividad a través del tiempo y detectar una oportunidad de mejora en los

procesos, asi como plantear nuevos retos para la organizacion.

Los KPI principales se daran en funcion a los procesos de operaciones,

comercializacion, calidad, compras y recursos humanos.

4.3.2.1. Merma de los procesos

La merma de los procesos se medira principalmente dentro de
operaciones en donde se lleva el control de merma a través de tres diferentes

etapas:

o Recepcion de materia prima: durante esta etapa se debe contrastar lo
facturado por el proveedor, la lectura de la cisterna y lectura final del
tanque de almacenamiento, para esto se debe tener las mediciones en el
mismo sistema, lo recomendable es manejarlo en galones. Se calculara a

través de las siguientes férmulas.

Merma = total factura — lectura de cisterna — lectura final del tanque

merma

% de merma =
° Total de factura

o Envasado de producto: esta medicion se realiza posterior al llenado; de
acuerdo con la cantidad de cilindros que pasen en este proceso, se
calcula la materia prima utilizada por 2,2, que representa la capacidad de
almacenamiento en galones de los cilindros, posterior a eso se verifica la
medicion del tanque de almacenamiento para realizar una resta y obtener

la merma de llenado.
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Materia prima utilizada = #cilindros * 2,2

Merma = L, — Ly — materia prima utilizada

Donde Lo es la lectura del tanque previo al llenado y Lf es la lectura

posterior al llenado.

o Total, de merma mensual: este dato se puede conocer a través de las

dos etapas anteriores, realizando una sumatoria para conocer este dato.

Total merma = merma de llenado + merma de recepcion

4.3.2.2. Satisfaccion de clientes

La satisfaccion de clientes es una medicion que se realizara cada seis
meses, seleccionando a los cincuenta principales clientes para la empresa; esto
se realizara por medio de cinco preguntas en donde los resultados deberan ser

numericos para un analisis posterior.

Para validar que la satisfaccion de clientes con la organizacién durante la
medicion de satisfaccién clientes cualquier resultado global que sea inferior a
4 puntos debera ser considerado como una actividad que no se da bajo

condiciones controladas por lo que se deberan levantar lineas de accion.

Al finalizar la encuesta se podran tener los resultados de satisfaccion del
cliente con la empresa; a continuacion, se muestra el disefio de la encuesta
para la empresa, en donde cada pregunta se mide por numeracién: en donde 1

es deficiente, 2 debe mejorar, 3 regular, 4 satisfactorio y 5 excelente.
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Tabla XIX. Encuesta de satisfaccién al cliente

1. iEl producto se entrega completo de acuerdo a la orden de compra?

1 2 3 4 5

2. ¢5e cumple con el tiempo de entrega estipulado?

1 2 3 4 b

3. ¢La atencion del asesor de ventas es la adecuada?

1 2 3 4 5

4 i La presentacion del producto cumple con sus expectativas?

1 2 3 4 5

2. ¢Engeneral, quée nivel de satisfaccion tiene con la empresa?

1 2 3 4 5

Fuente: elaboracion propia.

4.3.2.3. Cumplimiento de produccién

Para el cumplimiento de produccion de acuerdo a los prondsticos
establecidos por medio de una regresion lineal de los periodos de venta de la
empresa, se utiliza el método de minimos cuadrados que en cualquier

prondstico presenta una menor tasa de error.
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A continuacién, se muestran las formulas para calcular la demanda y con

base en eso establecer la meta de produccion.

y=a+bx

_ Zxy—n¥+y
B Y x2 — nx?

a=y—bx

b

Las variables estan declaradas de la siguiente manera:

y = demanda
n = periodo de tiempo (meses)
x = cantidad de meses transcurridos
a = valor constante

b = valor constante
4.3.2.4. Control de productos rechazados

De acuerdo con el volumen de ventas mensual se deberd hacer una
relacion entre el producto rechazado y la cantidad total de cilindros vendidos al

mes y multiplicarlo por cien para obtener un porcentaje.

total cilindros rechazados

0 duct hazado = 100
% producto rechazado total cilindros venididos *

Entendiendo que los productos rechazados corresponden a aquellos que

fueron vendidos y por diferentes razones los clientes devolvieron. Este

porcentaje no debe exceder a un 5 %.
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4.3.2.5. Entradas y salidas del proceso

Para las entradas y salidas de los procesos, se refiere basicamente al
cumplimiento de los procesos con el presupuesto y actividades asignadas. Esta
medicion se debera realizar por medio de la ejecucion de las actividades vy el
costo que representa. En otras palabras, es el porcentaje de ejecucion de las

actividades.

) y costo total de la operacion
% ejecucion = - - * 100
cantidad designada

El porcentaje de ejecucion para tomarse como una actividad en
condiciones controladas es de 80 %, bajo ese rango se puede decir que los
procesos no estan llevando a cabo las actividades de la mejor manera y existe

una oportunidad de mejora.
Dentro de las entradas también se hace la verificacion de la materia prima
y los proveedores. Para la primera actividad se verifica el cumplimiento por

medio de una lista de verificacion que se presenta a continuacion.

Tabla XX. Lista de verificacion materia prima

Aspecto para evaluar Cumple | No cumple

Nombre del gas a granel

Abreviatura quimica

Cumplimiento con el método de transporte acordado

Cumplimiento con la fecha de despacho

Pureza del producto

Certificado de calidad del producto

Rombo de seguridad en el transporte del producto

Fuente: elaboracion propia.
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La pureza debe estar entre un rango de 99,5 % a 100 % para el producto
a granel, también se debe contrastar los resultados del laboratorio contra el

certificado de calidad que emite el proveedor.
Para la evaluacion de proveedores se realiza una asignacion de
puntuacion de acuerdo a tres criterios en especificos, el resultado de la

sumatoria de los criterios da como resultado si el proveedor tiene un

desemperio aceptable para la organizacion.
Z criterios = 11 — aceptable

Tabla XXI. Criterios de evaluacion de proveedores

Aspectos para evaluar
Cumplimiento con la fecha de entrega
Los productos suministrados cumplen con la fecha acordada

Puntaje Definicién Resultado
5 Siempre
4 Casi siempre
3 Pocas veces
2 Rara vez
1 Nunca
Total 0

Cumplimiento de especificaciones
Los insumos y materias primas entregados cumplen con las
especificaciones.

Puntaje Definicion Resultado
5 Siempre cumple
4 Casi siempre cumple
3 Pocas veces cumple
2 Rara vez cumple
1 Nunca cumple
Total 0
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Continuacion de la tabla XXI.

Precio competitivo

Constantemente mantiene el precio competitivo frente al mercado.

Puntaje Definicion Resultado
5 Siempre lo mantiene
4 Casi siempre lo mantiene
3 Pocas veces lo mantiene
2 Rara vez lo mantiene
1 Nunca lo mantiene
Total 0
Total puntos 0
1-10
Escala final 11-15
No aprobado
Aprobado

Para el indicador de seguridad industrial se realizara por medio de la

medicién de la cantidad de accidentes o incidentes dentro de la planta o de los

4.3.2.6.

Fuente: elaboracion propia.

puntos de venta de la empresa.

% de accidente e incidentes =

Por cada accidente o incidente se debera levantar un reporte en donde se

coloquen las condiciones bajo las que ocurrieron a manera de encontrar

Seguridad industrial

# de accidentes e incidentes mensuales
*

dias laborados al mes

oportunidades de mejora.

Es un indicador que se encuentra en condiciones controladas cuando no

excede el 10 %.
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4.3.3. Verificacion del cumplimiento de los objetivos del
sistema de gestion de calidad

Anualmente durante la revision del sistema de gestion de calidad se
debera tener un resumen de los objetivos de calidad con sus respectivos
indicadores, a manera de demostrar que se encuentran bajo los pardmetros que

la organizacion exige.

Si bien se deben revisar anualmente, los indicadores de los objetivos
deben ser medidos en los periodos establecidos. En algunos casos la medicién
es mensual, otros semestral y otros anualmente, pero es importante que al

momento de la revision del SGC cada uno de ellos haya sido medido.

A través de un informe de la direccién se detallara el nivel de cumplimiento
de cada objetivo, oportunidades de mejora, asi como, ajustes necesarios a los
objetivos para que cumplan con la politica de calidad y la realidad de la

organizacion.

Esta revision de objetivos la debe realizar el gerente general en conjunto
con el encargado del SGC, para evaluar cada uno de los aspectos relevantes

para la organizacion.

4.3.4. Actualizacién y control de la documentacion de los

procesos

El control de documentacion se debe llevar a través de un listado maestro
de documentos y registros en donde se cologuen por area cada uno; se
establece quien es el responsable, la fecha de revisibn de documento y la

version que se maneja.
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La actualizacion de la documentacion se realiza cada vez que exista una
modificacion a solicitud del duefio del proceso, la alta direccion, encargado del
sistema de gestién de calidad, auditorias externas o cuando existe un cambio
en los cargos involucrados en la creacion, revision y autorizacion de los

documentos.

4.34.1. Verificacion periddica de los procesos

Semestralmente se debe realizar una verificacion de los procesos para
validar los procedimientos y registros para cada uno de ellos. De ser necesario
algun cambio en los procedimientos por una variacion en la metodologia de

trabajo o el enriquecimiento de los registros.

Una vez realizada la verificacion de los procesos, se procede a llenar una
lista de chequeo en donde se colocan todos los procedimientos y registros para
validar cuales requieren un cambio como se muestra en la parte de los de los
anexos.

4.3.4.2. Actualizacion de acuerdo con las mejoras

en los procesos

Al momento de realizar la verificacion y realizar la lista de chequeo se
deben actualizar aquellos procedimientos y registros que presenten la
necesidad de mejorarlos para adecuarlos a la realidad de las operaciones en

los procesos.
Cada vez que se realice esta actualizacion se debe realizar un cambio de

version tanto en el procedimiento como en los registros respectivos a cada uno

de ellos para validar la metodologia de trabajo.
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4.3.5. Cumplimiento de los procesos de acuerdo con las

normas ambientales

Una parte importante estipulada por el Ministerio de Ambiente y Recursos
Naturales de la republica de Guatemala es que a partir del 3 de enero de 2020
todas las empresas deben contar con la licencia ambiental de manera
obligatoria; por lo que es necesario realizar distintas operaciones para que se

pueda obtener dicha licencia.

Unos de los instrumentos de evaluacion para verificar el cumplimiento de
las normativas ambientas es el estudio de impacto ambiental (EIA), este estudio
debe ser realizado por una empresa ajena a la organizacion que evaluara los

siguientes aspectos:

o Aguas residuales

. Emision de bandas sonoras

Con base en estos resultados de estar fuera de los parametros la
organizacion debera realizar planes de accién para mitigar el impacto de las

operaciones al medio ambiente.

4.35.1. Envasado de gases industriales y las

normas ambientales

Debido a que es un proceso industrial, el MARN establece ciertos
parametros en los que se debe encontrar el proceso de envasado; sin embargo,
al no utilizar agua y producir aguas residuales de los procesos, este rubro debe
ser evaluado como entes generadores nuevos de descarga hacia cuerpos

receptores.
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A continuacion, se muestra la tabla con los parametros estipulados para la
calidad del aire y emisién de ruido basados en la informacion del Banco Mundial
International Finance Corporation (IFC), debido a que actualmente el MARN no

ha establecido dichos valores.

Tabla XXIl. Parametros Internacionales para emision de ruido y

evaluacion de la calidad atmosférica

Parametro por evaluar
Ruido 70 Dba
Calidad atmosférica 50ug/m?3

Limite permitido

Fuente: elaboracion propia.

Por otro lado, el MARN tiene establecidos los parametros para la descarga

de aguas, estos se muestran a continuacion:

Tabla XXIIl. Parametros para descarga de aguas establecidos por el

MARN
Pardmetro Cuerpos receptores

Temperatura TCR +/-7 °C

Grasas y aceites 10 mg/l

Materia flotante Ausente

Solidos suspendidos 100 mg/l

Nitrégeno total 20 mg/l

Fosforo total 10 mg/l

Potencial de hidrégeno

6 a 9 unidades Ph

Coliformes fecales

<1 X104 NMP/100 ml

Arsénico 0.1 mg/l
Cadmio 0.1 mg/I
Cianuro 1 mgl/l
Cobre 3 mg/l
Cromo hexavalente 0.1 mg/l
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Continuacion de la tabla XXIII.

Mercurio 0.01 mg/l

Nickel 2 mg/l

Plomo 0.4 mg/l

Zinc 10 mg/l

Color 500 unidades de Pt
Demanda biolédgica de 200 mg/l

oxigeno

Demanda quimica de 0 mg/l

oxigeno

Fuente: Ministerio de Ambiente y Recursos Naturales. Acuerdo Gubernativo 236-2006.
p. 10 —11.

4.3.5.2. Proceso de distribucion y las normas

ambientales

Para el proceso de distribucién, actualmente en Guatemala, no existen
pardmetros para la medicion de gases contaminantes provenientes de
vehiculos, por lo que, no es necesario incluir este proceso dentro de la

evaluacion de impacto ambiental.

Como parte de un compromiso ambiental de la organizacion se deben
monitorear constantemente los vehiculos utilizados para la distribucion, que

verifica el buen estado para evitar la emisién de gases contaminantes.

4.3.6. Medicién de la satisfaccion del cliente

Una parte esencial de la Norma ISO 9001:2015 es la satisfaccion del
cliente y esta solo se conoce a través de una medicion periddica a través de

distintos métodos. Por medio de esta medicién se pueden encontrar areas de
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mejora, asi como reforzar acciones y encontrar las actividades que se realizan

de forma efectiva.

Debido a que los clientes representan la fuerza de la empresa a estas
evaluaciones se les debe prestar toda la atencidn y plantear acciones realistas

que vayan enfocadas a mejorar la satisfaccion del cliente con la organizacion.

4.36.1. Métodos de mediciéon de satisfaccién del

cliente

Existen varios métodos de medicion de satisfaccion del cliente, pero el

método que se consideraran en la organizacion seran las encuestas.

Se debera elaborar una encuesta con preguntas que midan si la empresa
cumple con sus politicas, la atencion que se le brinda a los clientes y
comentarios que puedan tener los clientes. Estas encuestas deberan pasarse a

los cincuenta principales clientes que responderan a las siguientes preguntas:

¢, Su pedido es despachado de acuerdo a sus especificaciones?

o ¢La entrega del producto se encuentra dentro de los tres dias habiles

desde que se realiza el pedido que ofrece la empresa?

o ¢.El vendedor le da la atencién adecuada?
o ¢La calidad del producto cumple con sus expectativas?
o ¢, Qué nivel de satisfaccién tiene con la empresa en general?
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Estas preguntas deben ser respondidas de acuerdo a la siguiente

valoracion:

o 1 = insatisfactorio
o 2 = podria mejorar
o 3 = adecuado

o 4 = satisfactorio

o 5 = excelente

4.3.6.2. Monitoreo de la satisfaccion del cliente

periodicamente

La medicién de la satisfaccion se debe realizar periddicamente y la debe
realizar personal ajeno al proceso comercial. El periodo 6ptimo para que se

realice este ejercicio es de seis meses.

Los resultados se pueden obtener a través de llamadas telefénicas, por
correo electrénico enviando un formato que ellos deben llenar o por medio de

alguna pagina web a la que los clientes puedan acceder.

Estas encuestas las debera monitorear el gerente general, el encargado
del SGC y el jefe del &rea comercial; se estipula un tiempo de una semana para

que los clientes puedan completar las encuestas.

4.3.6.3. Reconocimiento de la insatisfaccién del

cliente

Todo resultado inferior a cuatro puntos debera ser reconocido como una
insatisfaccion del cliente; por lo que se debera levantar una accién correctiva al
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area comercial para que puedan establecer lineas de accion de acuerdo al tipo
de insatisfaccion.

Otra parte importante del reconocimiento de la insatisfaccion del cliente es
a través de la misma encuesta preguntar al final si existen comentarios o
sugerencias que pueden dar informaciéon puntual de las areas de mejora o si

existen reclamos por parte de los clientes, también se puede conocer.

4.4. Corregir — (act)

Al finalizar el periodo de prueba y haber verificado las acciones y
actividades planificadas ya ejecutadas se deben analizar los resultados
obtenidos durante la fase de verificacion y compararlos con los parametros
planteados por la organizaciébn para calificar el funcionamiento de las

actividades antes de implementarlas.

Si los resultados obtenidos de las actividades realizadas agregan valor a
la organizacion, son funcionales y representan una mejora para la organizacion

se implementaran las actividades de forma permanente.

Por el contrario, si existen resultados en alguna de las actividades se debe
evaluar para ajustarla de acuerdo a la realidad de la empresa o si
definitivamente no presenta un valor a la organizacion se debe desechar. Al
desecharse una actividad se debe buscar otra que pueda cubrir con la
necesidad de la organizacion; es decir, el ciclo de la mejora continua

comenzaria de nuevo para los resultados que insatisfactorios.
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Una forma de obtener esta informacion es a través de las auditorias
internas o evaluacién de KPI que presentan informacion relevante de las

actividades y procesos involucrados en la organizacion.

4.4.1. Seguimiento a las no conformidades de las auditorias

internas

Una vez detectada una no conformidad en una auditoria interna
automaticamente comienza el ciclo de la mejora continua, pero es a traves del
seguimiento que se pueden dar acciones para corregir esas no conformidades
gque se originan por actividades que se realizan bajo condiciones no

controladas.

Este seguimiento deberd establecerse en un periodo de tiempo que

depende de la naturaleza econémica de la actividad:

44.1.1. Establecer responsable para dar
seguimiento a las no conformidades en

cada proceso

En cada proceso debe existir un responsable de dar seguimiento a las
actividades para mitigar las no conformidades y evaluar su efectividad para
poderlas implementar de forma permanente y debera ser el jefe de cada uno de

los procesos que se estipulan en el mapa de procesos.
De acuerdo al organigrama de la empresa existiran jefes que tendrian a

cargo las no conformidades de varios procesos, por lo que se pueden apoyar en

supervisores o especialistas de un area determinada.
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44.1.2. Métodos de correccion de no

conformidades en el proceso de envasado

Para las no conformidades del proceso de envasado los métodos de

correccioén seran:

o Estudio de movimientos
o Estudio de tiempos
o Cambio de métodos de trabajo
o Analisis de equipo y herramientas
4.4.1.3. Métodos de correccion de no

conformidades en el proceso de

distribucidén

Para las no conformidades en el proceso de distribucién se realizaran

estas actividades como parte del rubro actuar:

o Evaluacion de rutas
o Evaluacion de indicadores de carga diaria
o Evaluacion de despachos realizados durante el dia
4.4.1.4. Establecimiento de tiempos limites para

acciones correctivas

Para el cumplimiento de acciones correctivas se basara en cuatro criterios

gue se describen a continuacion:
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o Inversion alta: el seguimiento para este tipo de actividades debera ser

entre 6 a 8 meses para que se lleve a cabo el cumplimiento.

o Costo medio: el periodo para el seguimiento seria en un lapso entre 3 a
6 meses.
o Costo bajo: debido a que no necesita de mayor inversibn monetaria el

lapso establecido seria de 1 a 3 meses.

. Sin inversibn: como no requiere de inversibn econOmica estas

actividades deberan llevarse a cabo de manera inmediata.

4.4.2. Seguimiento a lainsatisfaccion del cliente

Una vez realizada la encuesta de satisfaccion del cliente y obtenidos los
resultados se deben presentar los resultados de forma gréafica en donde se
podran analizar los resultados y comparar con periodos anteriores si ha existido
una mejora; en caso de que exista un histérico de acciones realizadas para

mejorar los rubros calificados en esta parte de la norma.

Una vez se reconozca una insatisfaccion en alguno de los aspectos de la
evaluacion de satisfaccion del cliente y comparando si existe una disminucién
en alguno de los rubros, se puede establecer que las acciones tomadas para
mejorar la satisfaccion del cliente deben ser sometidas ajustes o cambios

radicales.
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442.1.

Identificacion del &rea a la que pertenece la

insatisfaccion

De acuerdo a las preguntas se puede establecer el area de la empresa

que da origen de la insatisfaccion del cliente.

Tabla XXIV. Tabla de origen de insatisfaccién al cliente

Pregunta Origen de insatisfaccion
¢, Su pedido es despachado conforme al pedido? Operaciones
¢La entrega se realiza dentro de los tres dias habiles? Distribucion
¢El vendedor le da la atencion adecuada? Comercial
¢La calidad del producto cumple con sus expectativas? Calidad
¢, Qué nivel de satisfaccidn tiene con la empresa? Direccion

Fuente: elaboracion propia.

4.42.2.

Evaluacion de registros de las operaciones

de acuerdo con la insatisfaccion

Una vez establecido el origen la insatisfaccion del cliente se deben evaluar

los procedimientos y registros del area determinada para corregir todas aquellas

actividades que se den bajo situaciones no controladas.

Es importante que se plantee como una no conformidad para el proceso

para que las actividades a corregir se lleven a cabo de acuerdo al ciclo de

Deming.
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4.4.2.3. Politicas correctivas de acuerdo con la
satisfaccion del cliente

Una vez corregidas las actividades y verificado su funcionamiento se debe
implementar de forma permanente por medio de politicas creadas en cada uno

de los procesos que dan respaldo a las operaciones de los diferentes procesos.

Estas politicas permiten que el personal involucrado en las operaciones se
pueda identificar con las actividades, aduefiarse de estas y crear un sentido de
identidad con la organizacion que permiten que se efectlen las actividades con

el compromiso del personal.

4.4.3. Seguimiento al cumplimiento de los procesos con el

medio ambiente

Por medio de una evaluacién de impacto ambiental anualmente se puede
determinar si las actividades cumplen con los parametros ambientales
establecidos internacionalmente y por el MARN.

Si existen valores que al verificarlos no se encuentran dentro de los
rangos establecidos o se encuentran cerca del limite se deben corregir por

medio de acciones que estén dentro del marco requerido por el MARN.

4.4.3.1. Acciones preventivas en materia de medio

ambiente en los procesos
Al momento de identificar alguna de las actividades se acerca a los limites

permitidos por el MARN se deben realizar acciones preventivas para evitar un

incumplimiento con la normativa ambiental.
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En muchos casos estas correcciones en los procesos requieren de equipo
especializado o de cambios en la infraestructura que representan una inversion
mayor a la organizacion, por lo que las acciones se llevaran a cabo en un

tiempo maximo de ocho meses.

4.4.3.2. Acciones correctivas en materia de medio

ambiente en los procesos

Una vez los parametros este por encima de lo establecido en el MARN se
deben plantear acciones correctivas que puedan mitigar el dafio al medio

ambiente.
Estas acciones correctivas deben ser evaluadas y levantadas en el

formato correspondiente para poder aplicar el ciclo de la mejora continua de la

manera adecuada y que las correcciones sean efectivas a los procesos.
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5.  SEGUIMIENTO O MEJORA

5.1. Evaluacion del sistema de gestion de calidad

La evaluacion del sistema de gestién de calidad se realizara por medio de
un documento que debe titularse informe de revision por la direccion, esto lo
establece la Norma ISO 9001:2015 en el capitulo 10.

En este informe se debe colocar de forma detallada el estado de las
revisiones anteriores, los elementos de entrada de los procesos involucrados,
desemperio y eficacia de las acciones tomadas con base al SGC, adecuacion
de los recursos, recomendaciones y elementos de salida del sistema de gestion

de calidad.
Como parte de la evaluacion del sistema de gestion de calidad se
presenta a continuacion una propuesta de actividades de diagndstico, asi como

de auditorias internas y externas.

Tabla XXV. Actividades de mejora continua para la organizacion.

Nombre de actividad Fgc_hq de Duracllon : Fgchq'
inicio en dias | finalizacion
Elaboracion de stackeholders 06/11/2019 1 7/11/2019
Diagnostico en las areas de la 12/11/2019 1 13/11/2019
empresa
Acciones para mejorar debilidades de 13/11/2019 2 15/11/2019
las areas de la empresa
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Continuacion de la tabla XXV.

Elaboracion de procedimientos y 18/11/2019 30 18/12/2019
registros

Levantamiento de registros 18/11/2019 30 18/12/2019
Pre auditoria 11/12/2019 2 13/12/2019
Divulgacion de las no conformidades 14/12/2019 1 15/12/2019
pre auditoria

Correccion de las no conformidades 15/12/2019 21 5/01/2020
pre auditoria

Auditoria interna 27/12/2019 2 29/12/2019
Correccion de las no conformidades 29/12/2019 20 18/01/2020
Elaboracion de las matrices de riesgo | 43/91/2020 9 12/01/2020
por proceso

Capacitacion 1ISO 9001:2015 13/01/2020 4 17/01/2020
Primera fase auditoria ISO 9001:2015 | 09/02/2020 1 10/02/2020
gl;céltorla ISO 9001:2015 segunda 03/02/2020 3 6/02/2020

Fuente: elaboracion propia.
De acuerdo con las actividades presentadas anteriormente, a

continuacion, se realiza el diagrama de Gantt en donde se puede visualizar la

secuencia y fechas programadas para las actividades.
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Figura 14. Diagrama de Gantt de actividades de mejora continua

06/11/2019 26/11/2019 18/12/2019 05/01/2020 25/01/2020 14/02/2020

Elaboracion de stackeholders »

Acdones para mejorar debiidades de las dreas de la empresa =

I
Levantamiento de registros —
-
Divulgacion de las no conformidades pre auditoria ]
I

Auditoria interna -
Elaboracion de las matrices de riesgo por proceso —

Primera fase auditoria 50 9001:2015 L]

Fuente: elaboracion propia.

5.1.1. Evaluacion del sistema de gestion de calidad en el

proceso de envasado

La evaluacion del sistema de gestibn de calidad en el proceso de
envasado se da por medio de la eficacia de las acciones, es decir, por los

indicadores del proceso de envasado y su cumplimiento.

De existir indicadores bajos, se debe revisar el estado de las acciones
correctivas planeadas por el jefe del proceso para validar el estado actual y la
funcionalidad de ellas dentro del proceso, asi como, la mejora a la que

contribuyeron las acciones dentro del proceso.

Otra manera de medir el sistema de gestion de calidad en las operaciones
de envasado es por medio de la cantidad de reclamos basados en la calidad del
producto o pureza de los gases envasados dentro de la planta; de ser la
cantidad inferior al 5 % se puede decir que el sistema de gestion de calidad en

el area de envasado tiene los resultados esperados por la organizacion.

153



5.1.2. Evaluacion del sistema de gestion de calidad en el
proceso de distribucion

Al igual que en el proceso de envasado la evaluacion del sistema de
gestién de calidad proceso de distribucidn se realiza por medio del andlisis de
los indicadores y la eficacia de las acciones correctivas realizadas en el

proceso.

A diferencia del proceso de envasado este proceso puede medirse por
medio del cumplimiento de la politica de entrega de producto, si al realizar un
promedio del tiempo de entrega de los productos este cumple con los tres dias
habiles estipulados puede decirse que el sistema de gestion de calidad es
funcional; de lo contrario, se debe levantar una accion correctiva que permita

mejorar este aspecto.

5.2. Planificacién con base en los hallazgos en la fase de verificacion

Como lo indica la Norma I1SO 9001:2015 se debe llevar a cabo la fase de
planificacion de los cambios; en este caso aplican a todos los cambios que
impactan el sistema de gestion de calidad se deben realizar de forma

planificada y evaluando los riesgos de las acciones.

La planificacion de los cambios inicia desde el momento en el que el
personal de alto rango dentro de la organizacion solicita un cambio que
repercute en las operaciones de la empresa. Es en este momento, se debe
llenar un formato para solicitar el cambio a las autoridades correspondientes y

notificar al encargado del sistema de gestion de calidad.
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A raiz de la solicitud el equipo gerencial se reune a evaluar el impacto del
cambio en la organizacion, en esta evaluacion se hace un analisis de los
insumos, las personas y los recursos econémicos requeridos para validar la

viabilidad y factibilidad de las acciones.

Otro aspecto importante que se debe tomar en cuenta son los riesgos del
cambio en la organizacion, debido a que ISO 9001:2015 tiene un enfoque en el
pensamiento basado en riesgos, es importante considerar todos aquellos
aspectos que puedan impactar de forma negativa a la empresa y poder tener
planes de accién que permitan mitigar este impacto.

Una vez hecha la evaluacion de viabilidad, factibilidad y riesgos para la
organizacion el equipo gerencial decide aprobar o negar el cambio, plasmando
en un documento su aprobacion o rechazo y la evaluacion realizada que

sustenta la decision.

5.3. Ventajas de un sistema de gestiéon de calidad en la organizacion

Toda organizacion debe contar con un sistema de gestion de calidad
porque tiene ventajas que permiten mejorar el método de trabajo, capacidades
del personal, organizacién de la empresa, diferenciacion de la competencia,
valor agregado a la organizacion; ademas, al contar con un sistema de gestion
de calidad las ventas tienden a subir porque la empresa presenta una

alternativa de confianza para los consumidores.

5.3.1. Competitivas

Estas ventajas se refieren a las que permiten la diferencia de la empresa

en relacion con la competencia, dentro de estas ventajas se encuentran:
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o Valor agregado al producto final

o Diferenciaciéon de la competencia

o Calidad del producto final

o Confianza en los clientes

o Fidelizacion de los clientes con la marca
5.3.2. Operacionales

Las ventajas operacionales se refieren a todos los beneficios que tiene el
SGC en las operaciones de la empresa:

o Mano de obra capacitada

o Trazabilidad de las operaciones

o Verificacion de puntos criticos

o Documentacion de procedimientos

o Conocimiento de las tareas realizadas dentro de un area

o Capacidad del personal para conocer las operaciones de la empresa
o Proveedores adecuados a las operaciones

5.3.3. Administrativas

Estas ventajas contemplan todas aquellas ventajas que da el SGC a

través de distintas herramientas a las actividades administrativas:

o Identificacion del personal con la organizacion

o Documentacién de cambios de la organizacién

o Planes de accion ante cualquier eventualidad

o Capacidad del personal para organizar el trabajo
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o Mejoramiento del conocimiento del personal

o Integracion del personal
o Orden en los procesos
5.3.4. Econdmicas

Aungue muchas organizaciones vean un sistema de gestion de calidad

como un gasto innecesario, en realidad es una inversibn que trae ventajas

econdmicas:

o Incremento de las ventas

o Captacion de potenciales clientes

o Captacion de socios e inversionistas

o Mejor cobertura de deudas

o Organizacion al momento de gestionar gastos

o Ahorro por reduccion de incidencias con los proveedores

5.4. Desventajas de un sistema de gestion de calidad en la

organizacion

Si bien ya se mencionaron anteriormente todas las ventajas de un sistema
de gestion de calidad también existen desventajas de este en las diferentes

areas de una organizacion.

5.4.1. Competitivas

Las desventajas competitivas se refieren a todos los aspectos negativos
gue se puede tener en el mercado por la implementacion del sistema de gestion

de calidad:
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o Mayor exigencia de los clientes hacia la organizacion.
o Rechazo constante del producto por aspectos minimos en la
presentacion del producto.

o Competencia desleal.

5.4.2. Operacionales

Las desventajas operacionales engloban todos los aspectos negativos que

se pueden tener en las operaciones de la organizacion:

o Inversion de mayor tiempo en las operaciones de llenado.

o Mayor vigilancia en los procesos de envasado y distribucion.

o Necesidad de mayor cantidad de mano de obra.

o Incremento de registros por llenar.

o Poca capacidad del personal operativo para llevar a cabo la nueva

metodologia de trabajo.
5.4.3. Administrativas
Dentro de las actividades administrativas al momento de implementar un

sistema de gestion de calidad se tienen desventajas, que se presentan a

continuacion:

o Personal desmotivado por cambio de metodologia al cambio.
o Resistencia al cambio por parte del personal.
o Actividades que se realicen fuera de lo estipulado en el sistema de

gestion de calidad deberan ser rechazadas.

o Tiempo de adaptacion al sistema de gestion de calidad elevado.
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5.4.4. Econdmicas

El sistema de gestion de calidad representa una inversion de la

organizacion en la que existen factores negativos como:

o Mantenimientos de maquinaria y equipo costosos.
o Altas inversiones de dinero para el establecimiento de nuevas

metodologias.

o Inversiones en capacitaciones constantes al personal.

o Costo de la certificacion de calidad.

o Inversidn en la formacion de auditores para la organizacion.

5.5. Supuestos de los resultados de medicién de los indicadores de

gestion (KPI)

Estos supuestos son basados en la observacion de las operaciones de la
empresa que permite hacer un andlisis de cuales podrian ser los resultados de
la medicién de los indicadores de gestion dentro de la organizacion al momento

de implementar el sistema de gestién de calidad propuesto.

5.5.1. Propuesta de acciones a tomar con base en bajos

indicadores

En varias ocasiones se pueden tener bajos indicadores, esto no siempre
estara relacionado con factores internos de la organizaciéon muchas veces se
van a deber a factores externos ya sea por parte de los proveedores, clientes o

competencia.
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Al momento de tener un indicador bajo que esté relacionado a las
operaciones internas de la organizacion se deberé realizar un levantamiento de
accion correctiva cuando este sea recurrente para plasmar las lineas de accion
a tomar para la correccion de estos indicadores, asi como la identificacion de la

causa raiz de los bajos resultados de desemperio de los procesos.

Cuando se den indicadores bajos debido a un factor externo a la
organizacién se debera llenar una hoja de incidencia en donde se realiza un
breve informe de la causa raiz externa que ocasiond que los indicadores no
cumplieran con el desempefio requerido por la organizacion; esto permitird
tener un mayor control de los proveedores y contra restar las acciones de la

competencia.

5.5.2. Seguimiento a los bajos indicadores

Los indicadores que se reporten bajos durante dos meses consecutivos se
debe dar seguimiento a su comportamiento luego de realizar las acciones
correctivas y ese seguimiento se debera realizar semanalmente para validar la

eficacia de las acciones correctivas.

Si en dado caso no existiera una mejora en los indicadores a la segunda
semana de evaluacion, se debera buscar un plan de accién alterno que permita
qgue el indicador pueda cumplir con las expectativas de la organizacion y el
rendimiento que requiere el proceso para tener operaciones bajo situaciones

controladas.
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5.5.3. Propuesta de seguimiento a los altos indicadores

Los indicadores altos también deben ser objeto de seguimiento porque le
permite a la organizacion conocer las actividades que se realizan bajo
situaciones controladas. Al conocer esto permite que al momento que exista un
declive en los indicadores se pueda tener un plan de accion enfocado a realizar

las actividades que un dia presentaron altos indicadores.

Parte de la importancia de mantener un seguimiento a los altos
indicadores es poder mantener un control y un pensamiento basado en riesgos
ante cualquier situacion negativa que los pueda afectar para tener planes de
emergencia y contra restar los efectos negativos y poderlos mantener bajo

condiciones controladas.
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CONCLUSIONES

Los requerimientos planteados para cumplir con el sistema de gestion de
calidad se necesita primero establecer las partes interesadas, crear una
metodologia para evaluacion de proveedores y de desempefio de los
diferentes procesos, primordialmente se debe medir la satisfaccion del
cliente. La organizacibn debe crear una cultura basada en el
pensamiento de riesgos que bajo lo que se enfoca la norma I1SO
9001:2015 para mitigar y reducir el impacto de las amenazas y
debilidades en la organizacion.

Los puntos criticos dentro del proceso de envasado de gases industriales
se pueden dar en tres diferentes fases del proceso. La primera al
momento de recepcion de la materia prima, ya que si no se hace un buen
analisis de ella y se evalian los insumos pueden existir focos de
contaminacion que impidan que el producto final cumpla con los
requisitos; el segundo punto critico puede darse en el tanque de
almacenamiento debido a que pueda estar expuesto a agentes
contaminantes; y el tercer foco puede darse durante el envasado de los
gases existiendo fugas o tuberias contaminadas que transportan la

materia prima al envase final.

Los criterios de adaptacion se basan en la norma COGUANOR 30008,
gue establece que para la aceptacion del producto debe existir un rango
de pureza para los diferentes tipos de gases que se envasan en este

caso al ser gases industriales pertenecen a la clasificacion B y se espera
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que los productos puedan cumplir con un minimo de 99,5 % de pureza,
permitiendo asi trazas de impureza no mayores a 0,5 % del total del gas.

La elaboracion de la propuesta esta orientada a poder cumplir tanto con
las normas nacionales de las diferentes entidades que regulan el negocio
de los gases, que son considerados como productos quimicos en
Guatemala, y las normas internacionales que regulan este tipo de
productos para esto es necesario adecuar los procesos a lo que
estipulan las leyes guatemaltecas. Al cumplir con normas internacionales
y contar con una propuesta de un sistema de gestion de calidad, la
confianza del mercado hacia la organizacion incrementara y asegurara el
compromiso de la empresa hacia los clientes a manera de cumplir con

Sus expectativas y la normativa.

Cada uno de los procesos tiene oportunidades de mejora; en el caso del
proceso de envasado, las oportunidades de mejora existen desde la
disponibilidad de materia prima hasta el mejoramiento de los tiempos de
envasado del producto; para el caso de distribucion, la oportunidad de
mejora estd en el disefio de rutas y el abastecimiento de producto ya
envasado de forma mas rapida a los clientes para el cumplimiento de la

politica de entrega de tres dias habiles.

Desde el momento de la recepcién de la materia prima se debe
monitorear a través de pruebas de laboratorio que la pureza se
encuentre dentro del rango del 99,5 %, al momento de terminar el
envasado se debe sacar una muestra representativa al 10 % del lote total
de producto envasado para validar que este cumpla con la pureza antes
mencionada, de lo contrario se descarta el lote. De esta manera se

cumple con la calidad ofrecida por la empresa a los clientes.
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Al momento de poner en marcha los procesos se deben adecuar a la
normativa guatemalteca que establece en la constitucion de la republica
de Guatemala y lo que establece el Ministerio de Trabajo, el Ministerio de
Salud Publica y Asistencia Social y el Ministerio de Ambiente; en cuanto
a los pardmetros de calidad se debe cumplir con la norma COGUANOR
30008 en donde se establece el rango minimo para un gas industrial es
99,5 %.

El costo de la propuesta de un SGC requiere de inversion para la
adaptacién de los procesos, los estudios de impacto ambiental y la
contratacion de un ente certificador para que el sistema de gestion de
calidad pueda tener validez bajo la Norma ISO 9001:2015.
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RECOMENDACIONES

Es necesario que al momento de documentar las actividades realizadas
por cada uno de los procesos se capacite al personal involucrado para
gue en toda la organizacion se utilicen las plantillas correspondientes y

los documentos vayan bajo el mismo formato.

El laboratorio de calidad se debe encontrar calibrado para detectar
cualquier tipo de contaminacién, por tal razén se recomienda capacitar
al personal del laboratorio para realizar una calibracibn mensual y asi
validar los parametros de pureza que arroja al momento de analizar la

materia prima y producto terminado.

La adaptacibn de las operaciones se debe dar bajo la norma
COGUANOR 30008 debido a que las leyes guatemaltecas se basan en
esta para regular el mercado y calidad de los productos. Cuando se
realice la adaptacion de los procesos, se debe dar seguimiento continuo

a que se cumpla con la pureza que establece la norma.

El ente regulatorio internacional para la industria de los gases CGA
puede ampliar de mejor forma algunos de los aspectos concretos del
proceso de envasado y distribucion de gases comprimidos; esta entidad
también hace actualizaciones para este tipo de procesos por lo que es

recomendable consultar periédicamente esta fuente de informacion.
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Como parte de la cultura de la mejora continua se les recomienda a los
procesos de envasado y distribucion realizar auditorias internas de
manera periodica para encontrar puntos de mejora, asi como el
levantamiento de acciones correctivas con el analisis de causa

realizado de forma correcta.

En caso de que al momento que se haga la prueba de pureza al 10 %
del lote y salga algan producto no conforme por el cual se deba
descartar el producto envasado se tiene que tener un area de producto
no conforme en donde se identifique con algun distintivo la procedencia

de la no conformidad.

Todas las leyes y decretos guatemaltecos que regulan el mercado de
los gases se basan en la norma COGUANOR 30008 por lo que es
necesario que todo lo que se establece en esa norma se cumpla, asi
como realizar la consulta en la Asociacion de Gases Comprimidos
acerca de la estandarizacién de los procesos ya que esta asociacion

regula a nivel internacional el mercado.

Para lograr una inversion viable para la organizacion se deben realizar
cotizaciones en el mercado nacional e internacional de empresas que
se dediquen a realizar los estudios necesarios para cumplir con el
reglamento guatemalteco y la norma ISO 9001:2015, asegurandose que
las empresas que se escojan cumplan con la ultima norma mencionada

para evitar reprocesos.
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APENDICES

Apéndice 1. Lista de verificacién de proveedores
RX-XXX
Version 1.0

Nombre del proveedor:
Fecha de evaluacion:

Cumple

Aspecto para evaluar
pecto b Si NO

Tiempo de entrega

Entrega en horario laboral

Calidad en el producto.

Entrega de acuerdo con el pedido

Integridad del producto.

Sostenimiento de la oferta

Seguimiento al producto

Firma del jefe de proceso Firma del encargado de compras

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 2. Mapa de proceso nivel 1

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS DE VALOR
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PROCESOS DE APOYO

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 3. Formato de procedimiento

LOGO

TITULD DEL PROCEDIMIENTC
O
Wersign 1.0

Fecha:
1 sih oresch pacr:
Autonzado por:

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 4. Formato de registros

LOGO

TITULO DEL REGISTRO
Rl

“ersion 1.0

Fuente: elaboracion propia.
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