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Corrección Acción tomada para eliminar o reducir una no 
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Fecha de edición Fecha que se ha hecho la última modificación. 
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que está compuesta la empresa como por ejemplo: 

compras, mantenimiento, producción, recursos 

humanos, y otros. 

 

Propósito      Objetivo por el cual se redacta el documento. 

 

Referencia Documentos de apoyo utilizados para elaborar el 

documento, puede estar incluidos en el documento. 

 

Registro Muestra los resultados obtenidos o proporciona 

evidencias que indica que se están realizando las 

actividades establecidas en los procedimientos 

documentados e instrucciones de trabajo. 

 

Responsabilidad Establece las responsabilidades de los involucrados 

en el documento, a nivel de puestos o cargos. 

 

Sistema de gestión Estructura operacional de trabajo, bien documentada  

de calidad (SGC) que integrada todos los recursos de la organización 

de manera práctica y coordinada a modo de asegurar 
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XIX 

RESUMEN 

 

 

 

El proyecto consiste en generar documentación basada en la Norma ISO 

9001:2015 dicha documentación se divide en documentación obligatoria y en 

documentación específica para los distintos procesos de la organización. 

 

La documentación obligatoria es básica e indispensable para la aplicación 

de un sistema de gestión, se realiza con el fin de cumplir con los requisitos 

obligatorios de la norma, dicha documentación es aplicable para cualquier tipo 

de empresa. 

  

La generación de la documentación específica varía dependiendo el tipo 

de empresa y a lo que esta se dedique, para este caso es la documentación 

para una industria de cartón corrugado abarcando los procesos de: recursos 

humanos, ventas, logística, diseño y desarrollo.  

 

La documentación del proceso de recursos humanos está enfocada en la 

definición de lineamientos que permitan a la empresa reclutar, seleccionar y 

contratar personal competente para cubrir algún puesto especifico, brindándole 

la inducción necesaria. 

 

Para el proceso de ventas la documentación se enfoca en la satisfacción 

del cliente por medio de la adecuada determinación de los requisitos que este 

requiera para la producción de sus productos de empaque corrugado. 
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El proceso de logística se subdivide en el proceso de gestión de materia 

prima y el proceso de despachos, su documentación se enfoca en el 

cumplimiento de especificaciones de la materia prima e insumos, así como su 

control de almacenamiento y consumo. En lo referente a su despacho se hace 

énfasis en el almacenamiento en bodega de producto terminado y la gestión de 

su envío a los clientes. 

 

Con el fin de establecer, implementar y mantener un proceso de diseño y 

desarrollo que sea adecuado para asegurar la calidad y posterior provisión de 

productos de empaque corrugado, se generan los procedimientos e instructivos 

del proceso de diseño y desarrollo el cual tiene como subprocesos: grabados, 

troqueles y muestras. 

 

En la fase de investigación se realiza un análisis de la manera en que la 

empresa realiza el suministro y distribución de agua, con el fin de realizar la 

propuesta de una dosificadora de cloro que permita contar con agua potable 

que ayude a cumplir con las buenas prácticas de manufactura, puesto que el 

agua es utilizada en el proceso productivo para elaborar el adhesivo a base de 

almidón. 

 

En la fase de docencia se realiza un análisis DNC (detección de 

necesidades de capacitación) para contar con los elementos de entrada 

necesarios en la realización del plan de capacitación en el cual estarán 

contenidos las capacitaciones básicas, que brindarán al personal los 

conocimientos necesarios, con el fin de lograr que todo el personal obtenga los 

conocimientos adecuados para generar una óptima operación de cada uno de 

los procesos del sistema de gestión de calidad. 
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OBJETIVOS 

 

 

 

General 

 

Documentar los procedimientos en las áreas de recursos humanos, 

ventas, logística, diseño y desarrollo, basados en un sistema de gestión de 

calidad ISO 9001:2015, para la industria de cartón corrugado CAISA CARTÓN, 

S.A.  

 

Específicos 

 

1. Elaborar el diagnóstico del estado actual de la empresa, para encontrar 

la problemática que genera no contar con un sistema de gestión de 

calidad. 

 

2. Crear los procedimientos generales y obligatorios de la empresa, 

basados en la Norma ISO 9001:2015. Con el fin de contar con la 

documentación base del sistema de gestión de calidad. 

 

3. Diseñar instructivos que definan los lineamientos por seguir para la 

estandarización de tareas. 

 

4. Diseñar registros que permitan llevar adecuadamente el control de la 

información documentada. Con el fin de tener evidencias que permitan 

tomar acciones correctivas al momento de que se presenten no 

conformidades en el SGC. 
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5. Presentar la propuesta de dosificadora de cloro para todo el sistema de 

agua de CAISA CARTÓN, S.A. esto con el fin de cumplir con las buenas 

prácticas de manufactura de la organización. 

 

6. Elaborar el plan de capacitaciones para todo el personal de CAISA 

CARTÓN, S.A. que permita al personal ser más competente con el fin de 

contar con las personas necesarias que brinden una implementación 

eficaz del SGC y para la operación y control de los procesos. 
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INTRODUCCIÓN 

 

 

 

La bases principales y fundamentales para llevar a cabo un sistema 

productivo organizado, son el registro y la documentación, estos son requisitos 

importantes que deben cumplirse para garantizar los sistemas de gestión de 

calidad, para cualquier tamaño de empresa, que desarrolle una función 

productiva en cualquier sector industrial. 

 

CAISA CARTÓN, S.A. es una empresa que se dedica a la fabricación de 

cajas de cartón corrugado, utilizando como materia prima principal bobinas de 

papel kraft. La máquina corrugadora se encarga de la transformación inicial de 

la materia prima en las planchas de cartón, las cuales están formadas por los 

papeles lisos extremos denominados liners o caras y los papeles intermedios 

denominados médium (con estos se forman las ondas del cartón), todos estos 

unidos entre sí mediante un adhesivo que se elabora en la empresa, el cual 

está hecho a base almidón.  

 

Es importante el registro de tareas con base en instrucciones de trabajo 

documentadas, tales como, descripciones escritas y detalladas, plantillas, 

modelos, notas técnicas incorporadas dentro de dibujos, fotos, listas de 

verificación, procedimientos de cada fase del proceso o una combinación de las 

anteriores. En general, la esencia de los documentos denominados 

procedimientos en un sistema de gestión de calidad, que son la base 

fundamental para ofrecer a los clientes de la empresa un producto de confianza. 
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Los clientes de mayor categoría en el mercado, requieren tener la 

certeza de que los productos que le sean brindados son de confianza y que 

cumplen con los requisitos que demandan, es así como surge en CAISA 

CARTÓN, S.A. la necesidad de certificación en el sistema de gestión de calidad 

ISO 9001:2015 

 

En CAISA CARTÓN, S.A. se tiene una filosofía de producción constante 

que permite cumplir con la demanda del mercado de productos de cartón 

corrugado, sin embargo al tema de calidad no se le da el énfasis necesario, lo 

que genera inconvenientes en diversos procesos de la organización y como se 

menciona anteriormente, se pierden en ocasiones las oportunidades de 

conseguir clientes grandes. 

 

La necesidad de este proyecto surge a raíz de que se ha detectado que 

en las áreas de recursos humanos, ventas, logística, diseño y desarrollo no se 

cuenta con la documentación adecuada, lo que causa muchos inconvenientes 

en sus procesos, los cuales comprenden sus elementos de entrada, 

procesamiento y salida. En todo sistema de gestión de calidad si una de sus 

partes presenta deficiencias, sus salidas afectaran a los procesos posteriores.
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1. GENERALIDADES DE CAISA CARTÓN, S.A. 

 

 

 

1.1. Descripción 

 

CAISA CARTÓN, S.A. es una empresa que se dedica a la fabricación de 

cajas de cartón corrugado, utilizando como materia prima principal bobinas de 

papel kraft de alta calidad. Es la corrugación el proceso principal donde se 

transforma esta materia prima para la elaboración de las planchas de cartón, las 

cuales están formadas por los papeles lisos extremos denominados liners o 

caras y los papeles intermedios que se corrugan, formando ondas de papeles 

que se conocen como médium. Todos unidos entre sí mediante un adhesivo 

que se elabora en la empresa, el cual está hecho a base almidón. Una vez 

realizado todo lo anterior se procede al proceso de conversión el cual está 

compuesto de la impresión y realización de los cortes necesarios sobre las 

láminas de cartón corrugado que dependerán del tipo de cajas que se vayan a 

elaborar, y finalizando en el proceso de acabados el cual consta del apilamiento 

amarrado por bultos, los cuales están ya listos para ser entregados a los 

clientes. 

 

1.2. Origen 

 

CAISA CARTÓN, S.A. fue fundada en Guatemala en 2004. Desde su 

fundación ofrece cajas de cartón corrugado para empaque. CAISA CARTÓN, 

S.A. sigue siendo hasta hoy, una de las más grandes y competitivas compañías 

en la industria de cajas de cartón corrugado. 

 

 



2 

1.3. Localización 

 

La planta se ubica en el: kilómetro 18.8 carretera al Pacífico 6-51 zona 3 

Santa Isabel I Villa Nueva, Guatemala.  

 

1.4. Productos 

 

Entre los distintos productos de empaque corrugado que la empresa 

fabrica y comercializa se tienen: 

 

 Caja de una pared (SW - Single Wall): caja que consiste de dos papeles 

liner pegadas a las dos superficies de una lámina ondulada de papel 

medium. Es la más usada dentro de la industria del empaque corrugado. 

 

 Caja de doble pared (DW - Double Wall): es el resultado de tres liners 

más dos láminas onduladas  de papel médium pegadas en medio de las 

tres primeras. Este tipo de cartón es muy resistente, y es usado 

generalmente para artículos de peso considerable. 

 

 Cajas de pared kraft: cajas que poseen la cara externa del color natural 

de las bobinas del papel. 

 

 Cajas de pared blanca: cajas que poseen la cara externa del color 

blanco, regularmente el costo de este producto es más elevado que las 

de pared kraft. 

 

 Caja regular: caja que consiste en una pieza con unión pegada o 

grapada y solapas en la tapa como en el fondo que se unen en el centro. 

Este es el tipo de caja más utilizado en la industria de cartón corrugado. 
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 Caja troquelada: está constituida generalmente de una pieza única de 

cartón, la caja se arma sin necesidad de grapas o adhesivos, 

generalmente incorpora asas, orificios de ventilación y enganches para el 

apilamiento. 

 

 Caja regular troquelada: es un tipo de caja con las características 

esenciales de una caja regular, pero además incorpora asas, orificios de 

ventilación y enganches para el apilamiento. 

 

 PAD: trozo de lámina corrugada que puede llevar sisas o cortes, 

regularmente utilizada como separador o protector. 

 

1.5. Sistema de gestión de calidad de la empresa 

 

CAISA CARTÓN, S.A. es una empresa que tiene como objetivo satisfacer 

las necesidades de los mercados nacionales e internacionales de consumidores 

de material de empaque corrugado, mercado que cada día va en crecimiento de 

demanda, innovación y globalización. Por lo tanto, para seguir siendo 

competitivos en CAISA CARTÓN se tomó la decisión de la implementación de 

un Sistema de Gestión de Calidad (SGC) óptimo y eficaz que permita un mejor 

control y mejoramiento de todos los procesos que la integran. 

 

1.6. Política de calidad 

 

En CAISA CARTÓN, S.A. siempre se hace conciencia al personal de que 

cada uno de ellos es parte vital de la organización y sin importar el proceso al 

que pertenezca o las actividades que realicen todos aportan con sus labores a 

la Política de calidad (ISO 9001:2015, inciso 5.2 Política), la cual permite tener 

claro el panorama de la empresa, puesto que esta detalla:  
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 Que es lo que hace 

 Para quiénes lo hace 

 Las normativas legales y reglamentarias aplicables 

 Los requisitos de las partes interesadas, principalmente los clientes 

 La innovación de los diseños de empaque 

 La mejora continua 

 

A continuación la política de calidad: 

 

En CAISA CARTÓN, S.A. nos dedicamos a la fabricación y 

comercialización de material de empaque corrugado para los mercados del área 

textil, comercial, industrial y agrícola. 

 

Estamos comprometidos con el cumplimiento de las normativas legales y 

reglamentarias del país, así como con los requisitos acordados mutuamente 

con nuestras partes interesadas y nuestros clientes que son el pilar básico 

sobre el cual gira nuestra empresa. En nuestra empresa siempre estamos en la 

búsqueda de la innovación de los diseños de empaque que proveemos y en la 

mejora continua de la eficacia de nuestros procesos del sistema de gestión de 

la calidad. 

 

1.7. Misión 

 

Somos una empresa fabricante de empaque corrugado, en donde 

buscamos la satisfacción de nuestros clientes a través del cumplimiento de los 

requisitos y sus requerimientos de tiempos de entrega. 

 

 

 



5 

1.8. Visión 

 

Ser el principal fabricante de empaque de cartón corrugado de la región 

satisfaciendo las necesidades del cliente con productos de alta calidad y el 

mejor servicio de tiempo de entrega. 

 

1.9. Valores 

 

En CAISA CARTÓN, S.A. es una organización consiente de que 

los valores organizacionales son un elemento clave por los que se rigen los 

empleados que colaboran y trabajan juntos para obtener el mismo objetivo. Se 

toman en cuenta valores que sumen a los trabajadores tanto en el ámbito 

personal como laboral, siendo estos los siguientes1: 

 

 Disciplina: en nuestra empresa seguimos los planes trazados, 

establecemos nuestros objetivos y luchamos hasta conseguirlos, 

separamos los asuntos personales de los de la empresa, respetamos los 

recursos personales de la empresa, y tenemos la convicción de terminar 

todo lo que empezamos. 

 Pasión: contamos con una emoción intensa que engloba el entusiasmo y 

deseo por hacer las cosas. 

 Pro actividad: actuamos de manera positiva sobre todos los problemas 

que puedan ocurrir en la empresa, debemos ser capaces de reaccionar 

instantáneamente y de forma eficaz en todas las situaciones que puedan 

surgir. 

 Perseverancia: luchamos todos los días en contra de las adversidades y 

problemas nuevos que se puedan presentar, luchamos incesantemente 

                                            
1
 Esta información se obtuvo directamente de CAISA CARTÓN S.A. 

http://conceptodefinicion.de/clave/
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contra pensamientos negativos y no nos dejamos vencer ante los 

mismos. 

 Disponibilidad al cambio: entendemos y estamos dispuestos a las 

necesidades de cambio, puesto que vivimos en un mundo cambiante y 

es necesario estar innovados y a la vanguardia de los nuevos retos que 

surgen día a día. 

 Responsabilidad: respetamos los lineamientos y reglas tanto de nuestro 

negocio así como de nuestros clientes y proveedores, además 

contribuimos al crecimiento y armonía del entorno en el que nos 

desenvolvemos y con las personas con que interactuamos. 

 Aprendizaje: tenemos claro que cada día se puede aprender algo, por lo 

que siempre nos mantenemos en constante retroalimentación, de 

conocimientos, técnicas, procedimientos y demás recursos que  nos 

permitan evolucionar tanto a nosotros como a la empresa.  
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1.10. Objetivos del sistema de gestión de calidad 

 

Los objetivos CAISA CARTÓN, S.A. están basados en la política de 

calidad, donde se puede observar cómo cada uno de los objetivos contribuye 

con cada una de las premisas de dicha política. 

 

Tabla I. Objetivos del SGC de CAISA CARTÓN, S.A. 

 

NO. POLÍTICA OBJETIVO INDICADOR META 
PRESENTACIÓN 

/  
RESPONSABLE 

1 

 los requisitos 
acordados 

mutuamente 
con nuestras 

partes 
interesadas y 

nuestros 
clientes 

Lograr la 
satisfacción 
de nuestros 

clientes 

Calificación 
promedio de 

las 
encuestas 

de 
satisfacción 

al cliente 

Lograr una 
calificación de 

70 

Gráfico de 
satisfacción del 

cliente / ventas y 
gestión de calidad 

2 

Estamos 
comprometidos 

con el 
cumplimiento 

de las 
normativas 
legales y 

reglamentarias 
del país 

Mejorar la 
calificación de 

buenas 
prácticas de 
manufactura 
general de la 

empresa  

Nota de 
calificación 

de 
evaluación 
de BPM en 
la planta, 
ANUAL 

No menor a 
80% 

SEGÚN  
evaluación de 

nuestros 
clientes  
según 

normativa 
nacional 

vigente RTCA 
–670933-

BPMS 

Análisis de 
resultados y sus  

acciones 
correctivas 

/control de calidad   

3 

En nuestra 
empresa 
siempre 

estamos en la 
búsqueda de la 
innovación de 
los diseños de 
empaque que 

proveemos 

Lograr la 
innovación de 
los diseños de  
empaque que 
proveemos 

Número de 
innovación 

de 
empaques. 

3 
innovaciones 
de anuales 

Informe de 
innovaciones de 

empaques/ diseño 
y desarrollo 
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Continuación de la tabla I 

 

NO. POLÍTICA OBJETIVO INDICADOR META 
PRESENTACIÓN / 

RESPONSABLE 

4 

Mejora 
continua de 
la eficacia 

de nuestros 
procesos del 
sistema de 

gestión de la 
calidad. 

Cumplir con el 
plan anual de 
capacitación 

para mantener 
el nivel de 

competencia 
laborales de 

nuestros 
colaboradores 

Cumplir con el 
plan anual de 
capacitación 
del personal 

70% anual 
Evaluaciones, listas 

de asistencia/ 
recursos humanos 

5 

Mejora 
continua de 
la eficacia 

de nuestros 
procesos del 
sistema de 

gestión de la 
calidad. 

Implementar el 
sistema de 
gestión de 

calidad en la 
empresa  

Certificado 
ISO 

9001:2015 

DICIEMBRE 
DE 2016 

Certificado ISO 
9001:2015/ alta 

dirección y gestión 
de calidad 

6 

Mejora 
continua de 
la eficacia 

de nuestros 
procesos del 
sistema de 

gestión de la 
calidad. 

Realizar 
proyectos de 

mejora en 
nuestra 

organización 

Número de 
proyectos 
anuales. 

3 proyectos 
al año 

Informes de 
proyectos de 

mejora/ gerencia 
general 

 

Fuente: elaboración propia. 
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1.11. Diagnóstico de la empresa 

 

Para el diagnóstico de la empresa se utiliza la herramienta de árbol de 

problemas y árbol de objetivos. 

 

 

Figura 1. Árbol de problemas de la empresa 

 

Inexistencia de 
documentación 
previa del SGC

Falta de 

documentación en 

recursos humanos

No contar con 

procedimientos 

establecidos de 

ventas y servicio al 

cliente

Inexistencia de 

documentación en 

el proceso de 

logística

Descontrol de 

documentación de 

no conformidades, 

auditorías internas, 

acciones correctivas, 

comunicación, 

trazabilidad

Sin definición de 

perfiles de puestos y 

competencias 

laborales requeridas 

por el personal para 

llevar a cabo las 

diversas tareas de la 

empresa

Mal manejo de los 

pedidos, servicio al 

cliente inadecuado, 

inadecuada gestión 

de visitas de clientes 

y de las quejas y 

reclamos de los 

mismos

Inadecuada gestión 

de la materia prima 

y el producto 

terminado en lo 

referente a su 

manejo y 

almacenamiento en 

bodegas.

Inexistencia de documentación de procedimientos en las áreas de recursos humanos, 

ventas, logística, diseño y desarrollo

Inexistencia de 

procedimientos e 

instructivos para el 

proceso de diseño y 

desarrollo

Mal captación de 

especificaciones y 

diseño del producto 

de empaque, 

elaboración 

inadecuada de 

grabados, troqueles 

y muestras.

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Figura 2. Árbol de objetivos de la empresa 

 

Creación de 
documentación 
previa del SGC

Contar con la 

documentación en 

recursos humanos

Contar con 

procedimientos 

establecidos de 

ventas y servicio al 

cliente

Existencia de 

documentación en 

el proceso de 

logística

Adecuado control 

de documentación 

de no 

conformidades, 

auditorias internas, 

acciones correctivas, 

comunicación, 

trazabilidad

Definición de 

perfiles de puestos y 

competencias 

laborales requeridas 

por el personal para 

llevar a cabo las 

diversas tareas de la 

empresa

Buen manejo de 

pedidos, servicio al 

cliente de calidad, 

adecuada gestión 

de visitas de clientes 

y de las quejas y 

reclamos de los 

mismos

Adecuada gestión 

de la materia prima 

y el producto 

terminado en lo 

referente a su 

manejo y 

almacenamiento en 

bodegas.

Documentación de procedimientos en las áreas de recursos humanos, ventas, logística, 

diseño y desarrollo

Creación de 

procedimientos e 

instructivos para el 

proceso de diseño y 

desarrollo

Captación optima 

de especificaciones 

y diseño del 

producto de 

empaque, 

elaboración 

adecuada de 

grabados, troqueles 

y muestras.

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Se puede observar en base al diagnóstico, que la creación de los 

procedimientos, instructivos, registros, guías entre otros documentos, permitirá 

un mejor desempeño en los procesos, mejorando así la manera de efectuar las 

tareas en dichas áreas y ayudando a crear la documentación del sistema de 

gestión de calidad ISO 9001:2015. 
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1.12. Organigrama 

 

A continuación se puede observar la representación gráfica de la 

estructura organizacional de la empresa. 

 

Figura 3. Organigrama general de CAISA CARTÓN, S.A. 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

 

Gerente 
General 

Director de 
operaciones  
(ver Figura 4) 

Gerente de 
ventas 

Asesores de 
empaque 

Asistentes de 
servicio al cliente 

Encargada de 
créditos y cobros 

Pilotos 
mensajeros 

Encargado de 
facturación 

Asistente de 
facturación 

Jefe de gestión y 
control de 

Calidad 

Gestor de 
calidad y 
auditorías 
internas 

Analistas de 
calidad 

Representante de 
la alta dirección 
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Figura 4. Organigrama del director de operaciones 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

 

Director de 
operaciones 

Jefe de diseño y 
desarrollo 

Asistente de diseño 
y desarrollo 

Supervisor de 
grabados 

Asistentes de 
grabados 

Operador de 
muestras 

Asistente de 
muestras 

Encargado de 
troqueles 

Encargado de 
planificación 

Jefe de producción 

Supervisor de 
producción 

(corrugadora) 

Operarios de 
máquinas 

Asistentes de 
máquinas 

Supervisor de 
producción 

(conversión local) 

Operarios de 
máquinas 

Asistentes de 
máquinas 

Supervisor de 
producción 

(conversión área 
textil) 

Operarios de 
máquinas 

Asistentes de 
máquinas 

Jefe de despachos 
Asistentes de 

despachos 

Encargada de 
contabilidad 

Asistente de 
contabilidad 

Piloto administrativo 

Encargado de 
inventarios 

Encargada de 
compras y/o 
recepcionista 

Jefe de recursos 
humanos 

Encargado de 
import- export 

Asistente de import- 
export 

Encargado de área 
de contenedores 

estibadores 

Piloto de transporte 
pesado 
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2. FASE DE SERVICIO TÉCNICO PROFESIONAL. 

DOCUMENTACIÓN DE PROCEDIMIENTOS EN LAS ÁREAS DE 

RECURSOS HUMANOS, VENTAS, LOGÍSTICA, DISEÑO Y 

DESARROLLO, BASADOS EN UN SISTEMA DE GESTIÓN DE 

CALIDAD ISO 9001:2015, PARA LA INDUSTRIA DE CARTÓN 

CORRUGADO CAISA CARTÓN, S.A. 

 

 

 

Toda la documentación que se presenta en este capítulo fue elaborada en 

base a la Norma ISO 9001:2015, en cada uno de los procedimientos e 

instructivos, se hace referencia a los incisos de la norma con los que tiene 

relación el documento. Todos los documentos generados en este proyecto 

fueron revisados y aprobados por el ente certificador SGS, con el cual se logró 

la certificación ISO 9001:2015 en Guatemala, Villa Nueva el viernes 9 de 

diciembre de 2016 (figura 57). En el proyecto, el puesto ejecutado por el autor 

de este trabajo fue la de gestor de calidad y auditorías internas (anexos). 

 

2.1. Documentación de procedimientos genéricos de la norma ISO 

9001:2015 

 

Los procedimientos genéricos son documentos generales que tienen la 

particularidad de ser obligatorios, dicha documentación tiene que ser realizada 

de acuerdo al contexto de la organización, que para este proyecto fue adaptada 

y realizada para una industria que se dedica a la fabricación y comercialización 

de material de empaque corrugado para los mercados del área textil, comercial, 

industrial y agrícola. 
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2.1.1. Procedimientos de la Norma ISO 9001:2015 

 

En estos procedimientos se detallan las instrucciones por seguir para  

estandarizar la estructura y control de la documentación del sistema de gestión 

de calidad, la manera en que se le dará tratamiento a no conformidades del 

SGC y de los productos (materia prima, en proceso y terminado) de empaque 

corrugado, se definen los lineamientos que permitirán evaluar el desempeño de 

los procesos por medio de auditorías internas, en la búsqueda del 

mantenimiento y mejora continua del SGC. Se establece la manera de gestionar 

la información interna y externa relacionada al aseguramiento de la calidad, se 

describen las tareas a llevar a cabo para dar el seguimiento y ubicación 

adecuada a los productos de empaque corrugado y la documentos relacionados 

a estos que genera la empresa en base a un número de orden. 

 

2.1.1.1. Procedimiento de elaboración de 

documentos 

 

Este procedimiento define los lineamientos por seguir de cómo se debe 

elaborar y codificar la documentación del SGC, de acuerdo con el inciso 7.5.2 

Creación y actualización de la Norma ISO 9001:2015. Puesto que la empresa 

debe asegurar que la información documentada sea identificada, describa las 

instrucciones, tenga un formato establecido y estandarizado,  se defina su 

medio de soporte y dicha documentación sea revisada y aprobada de acuerdo 

con la conveniencia y adecuación del contexto de la empresa. 

 

A continuación se puede observar el procedimiento, dicho documento 

establece de manera clara y detallada cómo se debe realizar toda la 

documentación del SGC, haciendo las salvedades requeridas para la variación 

en el formato de algunos documentos: 
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Figura 5. Procedimiento de elaboración de documentos  
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Continuación de la figura 5 
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Continuación de la figura 5 
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Continuación de la figura 5 
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Continuación de la figura 5 
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Continuación de la figura 5 
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Continuación de la figura 5 
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Continuación de la figura 5 
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Continuación de la figura 5 
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Continuación de la figura 5 
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Continuación de la figura 5 
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Continuación de la figura 5 

 

Fuente: elaboración propia. 



27 

2.1.1.2. Procedimiento de control de documentos y 

registros 

 

De acuerdo con la Norma ISO 9001:2015 inciso 7.5.3 Control de 

información documentada, los documentos y registros que se generan en el 

SGC deben ser controlados, se deberá tener la información sobre su 

almacenamiento para tener la disponibilidad de los mismos y se debe definir la 

protección adecuada de estos. 

 

Adicionalmente, en este procedimiento se definen los lineamientos de 

cómo se va a realizar la distribución de documentos entre los diversos 

procesos del SGC, su utilización, la forma en que se va a preservar tanto física 

y/o digitalmente.  

 

Además, el procedimiento establece la forma en que se van a gestionar 

los cambios que los documentos requieran, el manejo de las ediciones que 

vayan surgiendo, así como el tiempo que se deberán conservar y la 

disposición de los mismos después de culminar su tiempo de conservación, se 

detalla el manejo de los documentos externos, los cuales conservaran su 

estructura propia, siendo identificados con una codificación interna para la 

empresa, para registrarla y controlarla de la manera más conveniente. 

 

A continuación se puede consultar el procedimiento, el cual indica de 

manera clara y detallada como se debe controlar toda la documentación del 

SGC, haciendo las salvedades necesarias de acuerdo con la naturaleza de 

algunos documentos: 
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Figura 6. Procedimiento de control de documentos y registros 
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Continuación de la figura 6 
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Continuación de la figura 6 
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Continuación de la figura 6 
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Continuación de la figura 6 
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Continuación de la figura 6 
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Continuación de la figura 6 
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Continuación de la figura 6 

 

 



36 

Continuación de la figura 6 
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Continuación de la figura 6 
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Continuación de la figura 6 

 

Fuente: elaboración propia. 
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2.1.1.3. Procedimiento de control de producto no 

conforme 

 

Detalla la manera en que se deben gestionar los hallazgos de no 

conformidades en el producto en proceso y terminado, para brindar planes de 

acción que den solución mediante correcciones y acciones correctivas, usando 

como base la Norma ISO 9001:2015 inciso 8.7 Control de salidas no 

conformes. 

 

El procedimiento detalla la manera de gestionar la identificación de los 

productos por medio de boletas para prevenir su entrega al proceso posterior, 

su colocación en el área de producto no conforme, la información a las partes 

involucradas (clientes si es necesario), define la disposición del producto 

defectuoso, dejando detallada la no conformidad, las correcciones y acciones 

correctivas tomadas, así como la verificación de la eficacia de las mismas. 

 

Tomando como referencia la Norma ISO 9001:2015 inciso 10.2 No 

conformidad y acción correctiva, se definió en el procedimiento los 

lineamientos por seguir para eliminar la no conformidad por medio de 

correcciones y eliminar la causa con acciones correctivas, además se detalla 

cómo se abordan las consecuencias que generó la no conformidad, para el 

tratamiento de las inconformidades del producto se consideran situaciones 

similares pasadas o con elevada probabilidad de ocurrencia. 

 

Se puede apreciar a continuación el procedimiento de control de 

producto no conforme: 
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Figura 7. Procedimiento de control de producto no conforme 
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Continuación de la figura 7 
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Continuación de la figura 7 
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Continuación de la figura 7 

 

 



44 

Continuación de la figura 7 
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Continuación de la figura 7 
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Continuación de la figura 7 
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Continuación de la figura 7 

 

Fuente: elaboración propia. 
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2.1.1.4. Procedimiento de acción de corrección y 

acción correctiva 

 

En este procedimiento se definen los lineamientos a seguir para darle 

seguimiento y solución a las no conformidades detectadas en el SGC, ya sea 

por las tareas diarias o auditorías internas y externas, mediante correcciones y 

acciones correctivas, tomando en cuenta de acuerdo con la Norma ISO 

9001:2015 inciso 8.7 Control de salidas no conformes, la información a las 

partes involucradas (clientes si es necesario), dejando detallada la no 

conformidad, las correcciones y acciones correctivas tomadas, así como la 

verificación de la eficacia de las mismas. 

 

Usando de base la Norma ISO 9001:2015 inciso 10.2 No conformidad y 

acción correctiva, se detalla en el procedimiento los lineamientos a seguir para 

la corrección eliminando la no conformidad y la toma de acciones correctivas 

eliminando la causa de la misma, además se detalla cómo se abordan las 

consecuencias generadas por la inconformidad teniendo previamente una 

revisión y análisis de la no conformidad y su causa, para dicho análisis se 

consideran situaciones similares pasadas o con elevada probabilidad de 

ocurrencia. 
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Figura 8. Procedimiento de acción de corrección y acción correctiva 
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Continuación de la figura 8 
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Continuación de la figura 8 
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Continuación de la figura 8 

 

Fuente: elaboración propia. 
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2.1.1.5. Procedimiento de auditoría interna 

 

De acuerdo con la Norma ISO 9001:2015 inciso 9.2 Auditoría interna, la 

empresa tiene que realizar auditorías internas. En el procedimiento se 

describe cómo se planifican las mismas, con el fin de lograr que los productos 

de empaque corrugado  sean conformes a las especificaciones determinadas 

por la empresa y los requisitos de la Norma ISO 9001:2015. 

 

El procedimiento define los criterios a tomar en cuenta para verificar la 

implementación y eficacia del SGC, los criterios de planificación y realización 

de programas de auditoria interna toman en cuenta la cantidad los hallazgos 

encontrados de auditorías previas, los cambios que puedan surgir en algún 

proceso y la incidencia que éste tenga sobre el SGC. 

 

Se establece la manera en que se realiza la selección del equipo de 

auditores manteniendo la imparcialidad y objetividad en las auditorias, se 

detalla la forma de gestionar los informes para que la alta dirección pueda 

estar enterada y pueda tomar las acciones necesarias. 

 

La gestión de los programas de auditoria, realización de auditorías, 

competencias y evaluaciones a los auditores están detalladas en el 

procedimiento tomando como base la Norma Internacional ISO 19011:2011 

Directrices para la auditoría de sistemas de gestión. 
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Figura 9. Procedimiento de auditoría interna 
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Continuación de la figura 9 
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Continuación de la figura 9 
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Continuación de la figura 9 
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Continuación de la figura 9 
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Continuación de la figura 9 
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Continuación de la figura 9 
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Continuación de la figura 9 
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Continuación de la figura 9 

 

Fuente: elaboración propia. 
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2.1.1.6. Procedimiento de mejora continua 

 

Con el fin de que la empresa pueda detectar, elegir e implementar las 

oportunidades de mejora tanto para el aumento de la satisfacción de los clientes 

como para el crecimiento del SGC se elabora este procedimiento que, de 

acuerdo a la Norma ISO 9001:2015 inciso 10 Mejora, considera la mejora de los 

productos de empaque corrugado teniendo en cuenta las necesidades y 

expectativas potenciales, correcciones, acciones correctivas y preventivas que 

permitan disminuir efectos indeseados, mejoras al desempeño y eficacia del 

SGC por medio de proyectos, cambios necesarios, innovación o 

reestructuración de procedimientos. 

 

Por medio de las acciones correctivas se impulsa la mejora continua, 

puesto que estas eliminan las causas de las no conformidades logrando así 

reducir o eliminar la reincidencia de las mismas, cabe mencionar que de 

detectar la ineficacia de las acciones correctivas planteadas, es necesario el 

replanteamiento o creación de nuevas acciones correctivas que permitan 

realmente una mejora en el SGC. 

 

Para la gestión de la mejora continua se tiene la recepción de los 

elementos de entrada, su respectiva revisión y análisis para ver si procede y así 

empezar con el análisis de causas por medio de una o varias de las 

herramientas enlistadas en el documento, posteriormente se decide qué 

acciones se van a tomar para abordar la oportunidad de mejora, designando 

responsables con un periodo establecido para cumplir, y verificando el 

cumplimiento y la eficacia de las acciones tomadas. 
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Para el mejoramiento y desempeño de la eficacia del SGC, se define la 

metodología que se utilizara, para que cada proceso pueda aportar por medio 

de sus indicadores de proceso el adecuado y paralelo funcionamiento del SGC. 

 

Figura 10. Procedimiento de mejora continua 
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Continuación de la figura 10 
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Continuación de la figura 10 
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Continuación de la figura 10 
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Continuación de la figura 10 
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Continuación de la figura 10 
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Continuación de la figura 10 
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Continuación de la figura 10 

 

Fuente: elaboración propia. 
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2.1.1.7. Procedimiento de recolecta de producto 

 

Para este documento se tomaron como base los incisos 8.7 Control de 

salidas no conformes y 10.2 No conformidad y acción correctiva de la Norma 

ISO 9001:2015. 

 

Adicionalmente, se usa de referencia la Norma ISO 22002-4 Programas 

prerrequisitos de inocuidad de los alimentos – Parte 4: Material de empaque 

para alimentos, inciso 4.12 Procedimiento de retiro, en el cual se establece 

que se debe realizar la implementación de una metodología que asegure que 

los productos de empaque que no cumplan con las especificaciones de 

inocuidad (para este caso se incluyen incumplimientos de calidad) se 

identifiquen, se localicen y puedan ser recolectados de los puntos donde 

fueron entregados. En el procedimiento se establece la forma de registrar los 

acontecimientos, así como la frecuencia en que se realizarán ejercicios de 

recolecta. 

 

Para la gestión de recolecta de productos se empieza con la alerta la 

cual puede venir de distintas fuentes tanto de manera interna o externa. 

Posteriormente, se clasifica el tipo de recolecta que es para que los 

responsables pertinentes puedan tomar la decisión de retirar el producto de 

los puntos de suministro, notificando a las partes interesadas para que se 

pueda localizar e identificar el producto. Se establece en el procedimiento los 

tiempos de recuperación pertinentes de acuerdo con la región donde se 

encuentre el producto no conforme. Se define la metodología de transporte del 

producto no conforme hacia su área correspondiente, para manejar y tomar 

correcciones y acciones correctivas necesarias, tomando como referencia el 

Procedimiento de control de producto no conforme anteriormente descrito. 
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Figura 11. Procedimiento de recolecta de producto 
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Continuación de la figura 11 
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Continuación de la figura 11 
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Continuación de la figura 11 
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Continuación de la figura 11 

 

 

 



78 

Continuación de la figura 11 

 

Fuente: elaboración propia. 
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2.1.1.8. Procedimiento de comunicación interna y 

externa 

 

Según la Norma ISO 9001:2015 inciso 7.4 Comunicación, este 

procedimiento establece cómo se deben gestionar todo intercambio de 

información tanto interna como externa que sea de relevancia e incidencia para 

SGC. En dicha gestión de comunicación se considera el mensaje, cuando se 

realiza, quién es el receptor, el medio de comunicación y quién fue el emisor. 

 

Figura 12. Procedimiento de comunicación interna y externa 
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Continuación de la figura 12 
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Continuación de la figura 12 
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Continuación de la figura 12 
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Continuación de la figura 12 
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Continuación de la figura 12 
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Continuación de la figura 12 
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Continuación de la figura 12 
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Continuación de la figura 12 
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Continuación de la figura 12 

 

Fuente: elaboración propia. 
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2.1.1.9. Procedimiento de identificación y 

trazabilidad 

 

Este procedimiento define los lineamientos a seguir para que la empresa 

pueda usar los medios adecuados para identificar los productos para dar el 

seguimiento que permita agilizar la conformidad de los mismos, en dicho 

procedimiento esta detallado como se conserva la información documentada 

necesaria para permitir la trazabilidad. A continuación se puede consultar el 

documento: 

 

Figura 13. Procedimiento de identificación y trazabilidad 
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Continuación de la figura 13 
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Continuación de la figura 13 

 

 



92 

Continuación de la figura 13 
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Continuación de la figura 13 
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Continuación de la figura 13 

 

Fuente: elaboración propia. 
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2.2. Documentación de procedimientos del área de recursos humanos 

 

El recurso más valioso para toda organización es la mano de obra, puesto 

que el personal es el encargado del funcionamiento de una empresa, razón por 

la cual de acuerdo con la Norma ISO 9001:2015 en sus incisos 7.1.2 Personas 

y 7.2 Competencia, se generaron los documentos y registros adecuados para 

contar con las personas necesarias y competentes para la implementación y 

adecuada operación de los procesos del SGC. 

 

2.2.1. Diagnóstico del área de recursos humanos 

 

Previo a la realización de la documentación de este proceso se llevó a 

cabo un diagnóstico del mismo, con el fin de determinar qué documentos era 

necesario crear o modificar para cumplir con los requisitos de la Norma ISO 

9001:2015 en sus incisos 7.1.2 Personas y 7.2 Competencia. 

 

La metodología empleada para la realización del diagnóstico del proceso 

de recursos humanos, fue la de árbol de problemas y árbol de objetivos, los 

cuales se aprecian a continuación: 
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Figura 14. Árbol de problemas de recursos humanos 

 

Inexistencia de 

lineamientos de 

reclutamiento, 

selección, contratación 

e inducción de 

personal

Inexistencia de registros 

de para manejo de 

reclutamiento, 

selección, contratación 

e inducción de personal 

Inexistencia de perfil 

de puestos e 

información de 

competencias laborales 

necesarias

Documentación 

existente no está 

elaborada en base a un 

SGC

Dificultad y lentitud en  

los procesos de 

reclutamiento, 

selección, contratación 

e inducción de 

personal

Descontrol para 

archivar la información 

del personal

Falta de competencias 

necesarias en el 

personal

Estructura de  

documentación 

inadecuada u obsoleta

Elevada ocurrencia de no conformidades en el proceso de 

recursos humanos

Obtención de recurso 

humano inadecuado 

para la empresa

Elevada ocurrencia de 

errores e 

inconvenientes en la 

ejecución de las tareas 

de los diversos 

procesos de la empresa

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

No se contaba con información que detallara la línea base para la 

obtención del personal necesario y competente, únicamente se contaba con un 

registro de solicitud de empleo, el cual era muy básico y no lograba captar toda 

la información necesaria de los aspirantes, no estaba normada la estructura de 

los expedientes del personal; todos estos aspectos anteriores generaban 

mucha falta de información y en ocasiones la obtención inadecuada de mano de 

obra. 
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Figura 15. Árbol de objetivos de recursos humanos 

 

Existencia de 

lineamientos de 

reclutamiento, 

selección, contratación 

e inducción de 

personal

Existencia de registros 

de para manejo de 

reclutamiento, 

selección, contratación 

e inducción de personal 

Existencia de perfil de 

puestos e información 

de competencias 

laborales necesarias

Documentación 

existente elaborada en 

base a un SGC

Facilidad y agilización 

en  los procesos de 

reclutamiento, 

selección, contratación 

e inducción de 

personal

Adecuado control para 

archivar la información 

del personal

Obtención de 

competencias 

necesarias en el 

personal

Estructura de  

documentación 

adecuada

Baja ocurrencia de no conformidades en el proceso de 

recursos humanos

Obtención de recurso 

humano adecuado 

para la empresa

Baja ocurrencia de 

errores e 

inconvenientes en la 

ejecución de las tareas 

de los diversos 

procesos de la empresa

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Se determinó en base al árbol de problemas de recursos humanos (Figura 

14) que se tienen que realizar los documentos que ayuden a estandarizar y 

registrar la información que permita obtener al personal necesario y más 

calificado. 
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2.2.2. Procedimientos del área de recursos humanos 

 

Con el fin de agilizar los procesos de recursos humanos respecto a la 

determinación de personas necesarias y competentes, se generaron los 

documentos necesarios para estandarizar la manera de obtener al personal 

más calificado que aporte a la implementación del SGC y para la adecuada 

operación de los procesos de la empresa. 

 

2.2.2.1. Registro de requisición de personal 

 

De acuerdo con la Norma ISO 9001:2015 inciso 7.1.2 Personas, para 

contar con el personal necesario para el adecuado funcionamiento del SGC 

cada dueño de proceso puede requerir la sustitución o bien la añadidura de más 

personal para su proceso. 

  

Este registro se utiliza con el fin de que el proceso de recursos humanos 

tenga la entrada necesaria para reclutar personal, en este registro se detalla la 

fecha en que se realiza la solicitud, la persona que lo solicita, si es una plaza 

nueva o existente y el nombre de la misma, el proceso (área) que lo requiere, la 

fecha en la cual quedara disponible la plaza y la cantidad de vacantes que hay 

para la misma. 

 

 En las observaciones se anota las competencias necesarias que deberá 

tener el aspirante en el caso de que sea una plaza nueva, en el caso de que 

sea una plaza existente se deberá consultar el perfil del puesto definido por 

recursos humanos de acuerdo con su educación, formación o experiencia 

adecuada (Norma ISO 9001:2015 inciso 7.2 Competencia). 
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Figura 16. Registro de requisición de personal 

 

Fuente: elaboración propia. 
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2.2.2.2. Registro de solicitud de empleo 

 

Con el objetivo de determinar si los aspirantes a un puesto cuentan con 

las competencias y especificaciones requeridas para que puedan aportar al 

adecuado funcionamiento y eficacia del SGC. Se capta la información tanto 

personal, así como también la información acerca de su educación, formación o 

experiencia apropiada (Norma ISO 9001:2015 inciso 7.2 Competencia), esto se 

utiliza como elemento de entrada con la finalidad de seleccionar a los 

aspirantes más aptos que avanzaran al siguiente filtro que es el de la entrevista 

de trabajo. El inciso 7.2 también requiere que se conserve información 

documentada apropiada para que sirva como evidencia de la competencia, 

adjuntando a su solicitud de empleo, su hoja de vida y constancias pertinentes. 

 

La solicitud de empleo está estructurada de la siguiente manera: 

 

 Puesto que solicita, fecha, sueldo mensual deseado, foto 

 Datos personales 

 Documentación 

 Estado de salud y hábitos personales 

 Datos familiares 

 Información académica 

 Conocimientos generales 

 Últimos lugares de trabajo 

 Referencias personales 

 Información general y económica 

 Decisión respecto a la solicitud (por la empresa) 
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Figura 17. Registro de solicitud de empleo 
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Continuación de la figura 17 
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Continuación de la figura 17 

 

Fuente: elaboración propia. 
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2.2.2.3. Registro de entrevista de solicitud de 

empleo 

 

De acuerdo a la Norma ISO 9001:2015 inciso 7.2 Competencia, se crea 

este registro, el cual capta la información que sirve de evidencia para verificar si 

el aspirante es competente de acuerdo a su educación, formación o experiencia 

adecuada, permite captar información adicional que permita realizar un análisis 

psicológico al aspirante, además del análisis de su situación actual para 

considerar en base a estas, que no se vaya a ver afectado su adecuado 

desempeño en el puesto en cuestión, esta es la primera etapa de la entrevista.  

 

La segunda etapa está compuesta de las preguntas que el dueño de 

proceso o jefe inmediato considere necesario plantear, estas preguntas son de 

carácter específico para el puesto en cuestión, el evaluador deberá captar de 

acuerdo a la descripción del aspirante, los conocimientos y experiencia que este 

tenga acerca del campo particular requerido. 

 

A continuación se puede apreciar el registro de entrevista de solicitud de 

empleo el cual está estructurado de la siguiente manera: 

 

 Datos del entrevistado 

 I. Preguntas generales 

 II. Preguntas específicas 
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Figura 18. Registro de entrevista de solicitud de empleo 
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Continuación de la figura 18 
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Continuación de la figura 18 

 

Fuente: elaboración propia. 
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2.2.2.4. Guía de inducción 

 

Esta guía tiene la estructura de un folleto en la que cada página es de 

tamaño media carta, dicha guía brinda la información general y básica de la 

organización (Norma ISO 9001:2015 inciso 7.1.6 Conocimientos de la 

organización), esta se entrega al aspirante que fue seleccionado para 

contratación, en dicha guía se da la bienvenida al nuevo integrante, se le da a 

conocer la política de calidad, misión, visión, los distintos productos de 

empaque corrugado, los valores, normas generales, información del periodo de 

prueba, la forma y periodicidad de pago, horarios, información de horas extra, 

descuentos del IGSS, descuento ISR.   

 

También incluye datos sobre prestaciones legales, permisos de ley y 

adicionales con goce de salario, feriados y asuetos, ausencias y sus 

consecuencias, actividades sociales y culturales, información de afiliación al 

IGSS y certificados de trabajo, carnet de IRTRA, constancias de empleo, 

horario de atención de recursos humanos, comedores, venta de alimentos,  

servicios sanitarios, carteleras, accidentes laborales, procedimiento en caso de 

accidente, emergencias y evacuación, uniformes y equipo de protección 

personal, información acerca del parqueo. 

 

Además el proceso de gestión de calidad brinda información sobre el 

sistema de gestión de calidad y la inducción a su documentación propia 

específica. En la guía se detallan las ventajas que conlleva el contar con un 

sistema de gestión de calidad. 
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Figura 19. Guía de inducción 
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Continuación de la figura 19 
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Continuación de la figura 19 
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Continuación de la figura 19 
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Continuación de la figura 19 
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Continuación de la figura 19 
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Continuación de la figura 19 
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Continuación de la figura 19 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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2.2.2.5. Registro de verificación de inducción 

 

Respalda a la empresa de que se le dio la inducción correspondiente al 

nuevo colaborador, para evitar que este pueda excusarse de no haber recibido 

alguna información en la que pueda incumplir por alguna razón, además La 

Norma ISO 9001:2015 inciso 7.2 Competencia hace la salvedad de que la 

empresa debe conservar la información documentada apropiada, por lo que se 

utiliza este registro como evidencia de la inducción. 

 

Figura 20. Registro de verificación de inducción 
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Continuación de la figura 20 

 

Fuente: elaboración propia. 
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2.2.2.6. Procedimiento de reclutamiento, selección, 

contratación e inducción de personal 

 

Con el fin de contar con las personas necesarias (Norma ISO 9001:2015 

inciso 7.1.2 Personas) para la adecuada implementación eficaz del SGC y para 

un óptimo desempeño en la operación y control de los procesos, se elabora el 

procedimiento de reclutamiento, selección, contratación e inducción de 

personal, que según la Norma ISO 9001:2015 inciso 7.2 Competencia define los 

lineamientos para determinar la competencia requerida del personal que realiza 

tareas que tienen incidencia en el SGC y en la calidad de los productos de 

empaque corrugado. 

 

Se detallan la manera en que el proceso de recursos humanos selecciona 

al personal más competente basándose en su educación, formación o 

experiencia adecuada, si el aspirante es un excelente candidato pero no tiene 

alguna o varias de las competencias necesarias, se detalla cómo se debe 

adquirir la competencia requerida por medio de la inducción por parte del 

personal pertinente el cual puede ser el dueño del proceso, jefe inmediato, 

gestión de calidad o una combinación de ambos. 

 

El documento es aplicable desde que surge la necesidad de requisición  y 

culmina hasta la inducción del nuevo integrante de la empresa, a continuación 

se puede observar el procedimiento de reclutamiento, selección, contratación e 

inducción de personal: 
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Figura 21. Procedimiento PR-RH-001 
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Continuación de la figura 21 
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Continuación de la figura 21 
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Continuación de la figura 21 
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Continuación de la figura 21 
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Continuación de la figura 21 

 

Fuente: elaboración propia. 
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2.3. Documentación de procedimientos del área de ventas 

 

Los procesos de ventas y servicio al cliente son de principal importancia, 

puesto que son la voz del cliente dentro de la empresa, por lo que la definición 

de lineamientos sobre la captación y gestión de los requerimientos del cliente 

deben quedar definidos y documentados con el fin de estandarizar el 

tratamiento que el personal de este proceso deberá darles, puesto que la 

Norma ISO 9001:2015 inciso 0.2 Principios de la gestión de la calidad  

establece que uno de los principios de la gestión de la calidad es el enfoque al 

cliente. Por lo que se debe dar seguimiento al cliente en todo momento, tanto 

desde que brinda la información, como de la retroalimentación que estos 

brinden acerca de sus necesidades. 

 

2.3.1. Diagnóstico del área de ventas 

 

Para el análisis de la situación del proceso de ventas se utiliza el método 

de árbol de problemas para definir cuáles son las causas que generan no 

conformidades en su operación, además en base a las causas encontradas se 

genera el árbol de objetivos con el fin de proponer las acciones necesarias para 

disminuir o eliminar las inconformidades del proceso en cuestión. 
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Figura 22. Árbol de problemas de ventas 

 

Inexistencia de 

lineamientos de 

definan como 

realizar las ventas 

con los clientes

Inexistencia de 

procedimientos que 

detallen la manera 

de brindar un buen 

servicio al cliente

Falta de un método 

que permita 

atender la visita de 

clientes en nuestra 

empresa

Inexistencia de una 

metodología que 

permita gestionar 

las quejas y 

reclamos de los 

clientes

Inadecuada 

secuencia en la 

realización de 

ventas

Insatisfacción de 

clientes

Descontrol en la 

secuencia y 

atención adecuada 

de los clientes 

durante su visita a 

la empresa

Inadecuada 

resolución de quejas 

y reclamos

Elevada ocurrencia de no conformidades en 

el proceso de ventas

Falta de un 

procedimiento que 

detalle la manera 

adecuada de 

gestionar los 

créditos y cobros 

hacia los clientes

Inadecuada gestión 

de otorgamientos 

de créditos y de 

realización de 

cobros

Perdida de clientes

Descontrol en el 

seguimiento y 

verificación de 

ordenes de compra

Inadecuada 

recuperación de 

cartera de clientes

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Se pudo determinar que uno de los problemas principales del proceso es 

que no hay una metodología estandarizada para las ventas que se realizan, lo 

que genera un descontrol y confusión en la secuencia de la operación, de igual 

forma sucede en las tareas de servicio al cliente ya sea presencialmente o a 

distancia. Se detectó, adicionalmente, que no hay lineamientos para la gestión 

de quejas / reclamos ni para las tareas de créditos y cobros. 

 



128 

Figura 23. Árbol de objetivos de ventas 

 

Definición de 

lineamientos de 

definan como 

realizar las ventas 

con los clientes

Existencia de 

procedimientos que 

detallen la manera 

de brindar un buen 

servicio al cliente

Contar con un 

método que 

permita atender la 

visita de clientes en 

nuestra empresa

Contar una 

metodología que 

permita gestionar 

las quejas y 

reclamos de los 

clientes

Adecuada secuencia 

en la realización de 

ventas

Satisfacción de 

clientes

Buen control en la 

secuencia y 

atención adecuada 

de los clientes 

durante su visita a 

la empresa

Adecuada y agil 

resolución de quejas 

y reclamos

Baja ocurrencia de no conformidades en el 

proceso de ventas

Existencia de un 

procedimiento que 

detalle la manera 

adecuada de 

gestionar los 

créditos y cobros 

hacia los clientes

Adecuada gestión 

de otorgamientos 

de créditos y de 

realización de 

cobros

Mantenimiento de 

clientes y obtención 

de nuevos

Adecuado control 

en el seguimiento y 

verificación de 

ordenes de compra

Adecuada y agil 

recuperación de 

cartera de clientes

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Se determinó que primordialmente se deben establecer los detalles sobre 

la adecuada gestión de las ventas hacia los clientes, posteriormente la 

definición de lineamientos para las demás acciones que son parte de la relación 

comercial con los mismos, tales como el servicio, seguimiento y solución de 

quejas / reclamos, otorgamiento de créditos y gestión de cobros.  
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2.3.2. Procedimientos del área de ventas 

 

La entrada principal para que la empresa pueda empezar con la operación 

de sus procesos es la necesidad del cliente, razón por la cual se requiere que 

desde el inicio de la secuencia de las ventas se pueda captar la información 

precisa para proveer los productos de empaque corrugado a los clientes, 

cumpliendo con las especificaciones de los mismos. 

 

Los procedimientos de ventas tienen un enfoque a la satisfacción del 

cliente, y en ellos se detalla la manera de llevar a cabo, las tareas necesarias 

para que se logre determinar, comprender y cumplir los requisitos del cliente, 

adicionalmente la documentación busca evitar riesgos que afecten al 

aseguramiento de calidad de los productos, logrando así aumentar la 

satisfacción del cliente. 

 

En la documentación se determina como la empresa hace el seguimiento 

a las percepciones de los clientes respecto al grado en que los productos de 

empaque corrugado cumplan sus necesidades y expectativas.  

 

2.3.2.1. Procedimiento de ventas y clientes 

 

El proceso de ventas es de vital importancia y de enorme incidencia en el 

SGC, puesto que estos son la vos del cliente en la empresa, por lo que la 

captación de las especificaciones requeridas por los clientes se tienen que 

manejar con el debido cuidado y atención correspondiente, por lo cual con la 

finalidad cumplir con ello se definieron los lineamientos en este procedimiento, 

que de acuerdo con la Norma ISO 9001:2015 inciso 8.1 Planificación y control 

operacional e inciso 8.2 Requisitos para los productos y servicios, la empresa 

tiene que tomar las acciones necesarias con la finalidad de lograr proveer 
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productos de empaque corrugado a los clientes por medio de una adecuada 

determinación de especificaciones de acuerdo al contexto del cliente.  

 

En el procedimiento se define la secuencia lógica que logre llevar 

adecuadamente el contacto con el cliente para tratar una orden de compra, 

trámites administrativos, producción y su despacho. 

 

Básicamente el cuerpo del procedimiento está estructurado de la siguiente 

manera: 

 

 Contacto con el cliente 

 Registro de clientes y determinación de las especificaciones de producto 

 Solicitudes de los clientes 

 Orden de compra 

 Planificación de la producción 

 Fabricación de los productos de cartón corrugado 

 Despacho de producto terminado 
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Figura 24. Procedimiento de ventas y clientes 
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Continuación de la figura 22 
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Continuación de la figura 24 
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Continuación de la figura 24 
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Continuación de la figura 24 
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Continuación de la figura 24 
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Continuación de la figura 24 

 

Fuente: elaboración propia. 
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2.3.2.2. Procedimiento de servicio al cliente 

 

Este procedimiento fue hecho en base a la Norma ISO 9001:2015 inciso 

8.2 Requisito para los productos y servicios, con la finalidad de dejar 

establecida la manera en que debe ser brindada la atención al cliente, por parte 

del subproceso de ventas el cual es servicio al cliente, en el procedimiento se 

describe cómo se gestiona la comunicación con el cliente de manera adecuada 

detallando como se brinda la información de los productos, el tratamiento de las 

consultas, órdenes de compra, retroalimentación de los productos, los cambios, 

manipulación de la propiedad del cliente, la definición y seguimiento de las 

acciones de contingencia. 

 

Se describe cómo se determinan las especificaciones de los productos de 

empaque de cartón corrugado, especificando donde quedará plasmada dicha 

información, cómo se registran las declaraciones de los productos y el visto 

bueno de los clientes al respecto. 

 

Se presenta la documentación donde se especifica la revisión y cambios 

en los requisitos relacionados con los productos de empaque corrugado, para 

que las partes involucradas estén enteradas respecto estos aspectos. Se reúne 

también la documentación donde se describen los detalles sobre el servicio de 

entrega del producto terminado. 

 

A continuación se puede observar el procedimiento de servicio al cliente: 
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Figura 25. Procedimiento de servicio al cliente 
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Continuación de la figura 25 
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Continuación de la figura 25 
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Continuación de la figura 25 
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Continuación de la figura 25 
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Continuación de la figura 25 
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Continuación de la figura 25 
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Continuación de la figura 25 

 

Fuente: elaboración propia. 
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2.3.2.3. Procedimiento de visita de clientes 

 

Como parte de la revisión de las especificaciones requeridas por los 

clientes (Norma ISO 9001:2015 inciso 8.2.3 Revisión de los requisitos para los 

producto y servicios), se define la metodología para obtener dicha información 

cuando se tenga la visita presencial de los clientes a las instalaciones de la 

empresa, esto con el fin de conocer todos los detalles que requiera el cliente, 

tanto sobre los productos, así como de las condiciones comerciales y de 

demanda, para que la empresa pueda evaluar la posibilidad de comprometerse 

a suministrar los empaques de cartón corrugado solicitados. 

 

Este procedimiento es aplicable para todas aquellas visitas que hayan sido 

previamente programadas y el cuerpo del procedimiento se estructura de la 

siguiente manera: 

 

 Solicitud de aplicación: se detalla el plazo, así como la forma y el medio 

para hacer saber a todos los involucrados sobre la visita. 

 Agenta de la visita: donde se especifican los detalles sobre las 

actividades con su duración aproximada, así como los responsables de 

ejecutar cada una de estas. 

 

Si hubiese una visita no programada, servicio al cliente será el encargado 

de recibirlo y tomar la información necesaria de los detalles de su visita y le 

notificará (si fuese necesario) a alguno de los asesores de empaque, para que 

le den seguimiento más personalizado al cliente. El recorrido por la planta se 

verá restringido para el visitante en este tipo de casos, debido a las políticas de 

la empresa. 
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Figura 26. Procedimiento de visita de clientes 
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Continuación de la figura 26 
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Continuación de la figura 26 
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Continuación de la figura 26 

 

Fuente: elaboración propia. 
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2.3.2.4. Procedimiento de quejas y reclamos 

 

Este procedimiento está elaborado de acuerdo con Norma ISO 9001:2015 

inciso 8.2.1 Comunicación con el cliente, con la finalidad de establecer los 

lineamientos que permitan obtener la retroalimentación de los productos de 

empaque corrugado incluyendo las quejas y reclamos de estos. Este 

procedimiento también describe los detalles sobre las acciones de contingencia 

para abordar las quejas y reclamos, en la búsqueda de la solución de las 

mismas y evitar la reincidencia en no conformidades similares. 

 

Para la gestión de las quejas y reclamos en búsqueda de su solución 

inmediata se obtiene como elemento de entrada la queja o reclamo, 

seguidamente se genera el respectivo registro para el posterior análisis, luego 

la gestión de la no conformidad, donde se detallará si la solución aplica a 

recolecta o bien puede ser una corrección en las instalaciones del cliente,  

 

Una vez tomada la decisión por las autoridades pertinentes, se detalla la 

forma de proceder a la realización de las correcciones y acciones correctivas de 

acuerdo al procedimiento de control de producto no conforme, el cual como se 

observa anteriormente, tiene la finalidad de eliminar las causas raíces de las no 

conformidades para evitar la reincidencia de las mismas, además en el 

procedimiento de quejas y reclamos se detalla la manera de verificar la eficacia 

de las acciones tomadas y la manera en que la empresa conservara la 

información documentada que considera necesaria. 
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Figura 27. Procedimiento de quejas y reclamos 
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Continuación de la figura 27 
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Continuación de la figura 27 
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Continuación de la figura 27 
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Continuación de la figura 27 
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Continuación de la figura 27 

 

Fuente: elaboración propia. 
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2.3.2.5. Procedimiento de créditos y cobros 

 

Este procedimiento tiene la finalidad de establecer las instrucciones a 

seguir por parte de la empresa, donde se detalla cómo se realizan los análisis y 

evaluaciones previas a los clientes para brindarles crédito. El procedimiento 

también detalla la metodología que se debe realizar con el fin de llevar a cabo 

una cobranza efectiva, teniendo en cuenta las condiciones previamente 

pactadas entre la empresa y el cliente. El documento abarca las políticas y 

normas para el tratamiento de clientes, facturación oportuna, otorgamiento de 

créditos y cobranza. 

 

Figura 28. Procedimiento de créditos y cobros 
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Continuación de la figura 28 
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Continuación de la figura 28 
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Continuación de la figura 28 
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Continuación de la figura 28 
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Continuación de la figura 28 

 

Fuente: elaboración propia. 
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2.4. Documentación de procedimientos del área de logística 

 

Con la finalidad de realizar una producción en condiciones controladas, se 

definió la documentación de logística la cual se divide en el proceso de gestión 

de materia prima y el proceso de despachos. Los detalles de su información 

buscan cumplir con las especificaciones de la materia prima e insumos 

(incluyendo su control de almacenamiento y consumo), ya que estos inciden de 

manera directa con la calidad del empaque corrugado ya, que son el producto 

sin procesar. 

 

En el rubro de la entrega del producto de empaque terminado se hace 

énfasis en el almacenamiento adecuado en la bodega de producto terminado, 

además se definen los lineamientos por seguir para la gestión del envío a las 

instalaciones de los clientes. 

 

2.4.1. Diagnóstico del área de logística 

 

Para el análisis de la situación del proceso de logística se utiliza el método 

de árbol de problemas para definir cuáles son las causas que generan no 

conformidades en las operaciones de gestión de materia prima y despachos. 

Adicionalmente, se genera el árbol de objetivos en base a las causas 

encontradas, para realizar las propuestas de acciones necesarias que 

disminuyan o eliminen las inconformidades de los procesos de gestión de 

materia prima y despachos. 
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Figura 29. Árbol de problemas de logística 

Sin definición de 

lineamientos para 

el ingreso y 

almacenamiento 

de la materia 

prima en su 

respectiva bodega

Inexistencia de 

procedimientos de 

ingreso y 

almacenamiento del 

producto terminado 

y su respectivo 

despacho a los 

clientes

No contar con 

una metodología 

para el adecuado 

control de 

inventario de 

materia prima

No contar con 

instrucciones 

definidas para la 

carga del 

producto 

terminado en el 

transporte

Inadecuado 

almacenamiento 

en la bodega de 

materia prima

Mala gestión de 

almacenamiento 

en la bodega de 

producto 

terminado y su 

despacho

Inadecuado 

ordenamiento y 

consumo de 

materia prima

Metodología 

errónea para la 

carga del 

producto 

terminado en el 

transporte

Elevada ocurrencia de no conformidades en 

el proceso de logística

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Se detectó que en las bodegas de materia prima y producto terminado no 

se tenía definida la distribución ni señalización para el ordenamiento, lo que 

causaba un descontrol para la ubicación y el tránsito en las bodegas. 

Adicionalmente, se incumplía con principios básicos sobre las BPM colocando 

material pegado a la pared e incluso material que entraba en contacto directo 

con el suelo, la materia prima no tenía definida una metodología para su 

secuencia de consumo. En despachos se tenía definida una secuencia para la 

logística de entrega y la carga del producto terminado, sin embargo, dichos 

lineamientos no estaban documentados, solo se conocían por el personal del 

proceso. 
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Figura 30. Árbol de objetivos de logística 

Definición de 

lineamientos para 

el ingreso y 

almacenamiento 

de la materia 

prima en su 

respectiva bodega

Creación de 

procedimientos 

de ingreso y 

almacenamiento 

del producto 

terminado y su 

respectivo 

despacho a los 

clientes

Contar con una 

metodología para 

el adecuado 

control de 

inventario de 

materia prima

Contar con 

instrucciones 

definidas para la 

carga del 

producto 

terminado en el 

transporte

Adecuado 

almacenamiento 

en la bodega de 

materia prima

Buena gestión de 

almacenamiento 

en la bodega de 

producto 

terminado y su 

despacho

Adecuado 

ordenamiento y 

consumo de 

materia prima

Metodología 

correcta para la 

carga del 

producto 

terminado en el 

transporte

Baja ocurrencia de no conformidades en 

el proceso de logística

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Se determinó que en las bodegas de materia prima y producto terminado  

se tenía que definir la distribución y señalización para el ordenamiento, con el 

fin de contar con un buen control para la ubicación y el tránsito en las bodegas. 

Adicionalmente, se buscará el cumplimiento de los principios básicos sobre las 

BPM dejando de colocar material pegado a la pared y evitando que entre en 

contacto directo con el suelo. La materia prima deberá tener definida una 

metodología para su secuencia de consumo PEPS. En despachos se 

documentará la secuencia para la logística de entrega y la carga del producto 

terminado. 



168 

2.4.2. Procedimientos del área de logística 

 

En logística se generaron los documentos para los procesos de gestión de 

materia prima y despachos los cuales definen los lineamientos sobre el ingreso 

y almacenamiento de las bodegas de materia prima y producto terminado, la 

gestión de la logística de entrega y carga de producto terminado y la gestión de 

inventario PEPS para materia prima. 

 

2.4.2.1. Procedimiento de ingreso y 

almacenamiento de bodega de materia 

prima 

 

La Norma ISO 9001:2015 inciso 8.5.1 Control de la producción y de la 

provisión del servicio, es la referencia para la elaboración de este 

procedimiento, el cual se hizo con el fin de la implementación de condiciones 

que controlen la disponibilidad inmediata de uso adecuado de los recursos 

necesarios para la producción de productos de empaque corrugado. 

 

Se establece el detalle sobre la manera de ingresar y ordenar la materia 

prima e insumos para hacer un buen uso de la infraestructura y el entorno para 

una adecuada operación de los procesos productivos, que requieren de estos. 

 

Se determina a los responsables y la descripción de las tareas que estos 

deben llevar a cabo para la gestión de ingreso y almacenamiento de la materia 

prima e insumos utilizados para la elaboración de los productos de empaque 

corrugado.  

 

A continuación se puede apreciar el documento en cuestión: 
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Figura 31. Procedimiento de bodega de materia prima 
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Continuación de la figura 31 
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Continuación de la figura 31 
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Continuación de la figura 31 
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Continuación de la figura 31 
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Continuación de la figura 31 
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Continuación de la figura 31 
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Continuación de la figura 31 

 

Fuente: elaboración propia. 
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2.4.2.2. Procedimiento de ingreso y 

almacenamiento de bodega de producto 

terminado y su despacho 

 

El procedimiento está de acuerdo con la Norma ISO 9001:2015 inciso 

8.5.1 Control de la producción y de la provisión del servicio, donde se detallan 

los lineamientos por seguir con la finalidad de que la empresa provisione el 

servicio de entrega de producto de empaque corrugado terminado en 

condiciones controladas, las cuales consideran la disponibilidad de información 

documentada que contenga los detalles de cada uno de los envíos, el 

seguimiento y medición del servicio de transporte y entrega, así como la 

identificación que permita dar trazabilidad a los productos de empaque 

corrugado. 

 

Se detalla la manera de almacenamiento en la bodega de producto 

terminado, que se hace en base al inciso 8.5.4 Preservación, con el objetivo de 

preservar de manera adecuada el producto de empaque corrugado terminado, 

para que no se vea afectada su conformidad con las especificaciones 

requeridas por el cliente. El cuerpo del documento está estructurado de la 

siguiente manera: 

 

 Bodega de producto terminado 

 Entradas para el proceso de despachos 

 Gestión de despachos 

 Seguimiento de los pedidos y su fecha de entrega 

 

A continuación se puede observar el procedimiento de ingreso y 

almacenamiento de bodega de producto terminado y su despacho, donde se 

podrá ver el desarrollo de cada uno de estos puntos de manera más detallada: 
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Figura 32. Procedimiento de bodega de producto terminado  
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Continuación de la figura 32 
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Continuación de la figura 32 
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Continuación de la figura 32 
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Continuación de la figura 32 
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Continuación de la figura 32 

 

Fuente: elaboración propia. 



184 

2.4.2.3. Instructivo de inventario PEPS para bodega 

de materia prima 

 

Este instructivo considera los aspectos de la Norma ISO 9001:2015 inciso 

8.5.1 Control de producción y provisión del servicio, sobre la disponibilidad y 

buen uso de los recursos, implementación de verificación de los criterios de la 

materia prima e insumos, el uso adecuado de la infraestructura, es decir, las 

bodegas de materia prima, la designación de responsables para la gestión y 

manejo de la materia prima. La estructura del desarrollo del documento es el 

siguiente: 

 

 Gestión de materia prima bobinas 

o Recepción 

o Codificación de color 

o Ordenamiento y almacenamiento 

o Patrón de consumo y ordenamiento posterior 

 Gestión y almacenamiento de tintas flexográficas 

 Bodega de materia prima de insumos 

o Gestión de materia prima almidón. 

o Gestión de materia prima almidón modificado vinamyl. 

o Gestión de materia prima: soda caustica, ácido bórico, adhesivo, 

resina líquida. 

 Inspección y recepción de insumos 

 Control de calidad de las materias primas 

 

Se detalla la manera de almacenamiento en las bodegas de materia 

prima, que se realiza de acuerdo a la Norma ISO 9001:2015 inciso 8.5.4 

Preservación, con el objetivo de preservar de manera adecuada la materia 

prima e insumos, para que no se vea afectada su conformidad con las 
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especificaciones requeridas para ser transformadas en productos de empaque 

corrugado. A continuación se puede apreciar el instructivo: 

 

Figura 33. Instructivo PEPS para bodega de materia prima 
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Continuación de la figura 33 
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Continuación de la figura 33 
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Continuación de la figura 33 
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Continuación de la figura 33 
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Continuación de la figura 33 
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Continuación de la figura 33 
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Continuación de la figura 33 
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Continuación de la figura 33 
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Continuación de la figura 33 
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Continuación de la figura 33 
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Continuación de la figura 33 

 

Fuente: elaboración propia. 
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2.4.2.4. Instructivo de carga de producto terminado 

 

Con el fin de que la empresa preserve de la manera adecuada el producto 

de empaque corrugado durante su almacenamiento en el traslado hacia las 

instalaciones del cliente, se crea este instructivo en base a la Norma ISO 

9001:2015 inciso 8.5.4 Preservación, para asegurar la conformidad de las 

especificaciones requeridas por el cliente, tomando en cuenta la identificación, 

manipulación, control de contaminación, embalaje, almacenamiento a granel, 

transmisión de información del transporte y la protección. 

 

El documento detalla cómo se deberá preparar el contenedor para que las 

condiciones de limpieza no afecten la inocuidad del mismo, así mismo 

establece los lineamientos de colocación del producto para que no se vean 

afectadas sus especificaciones de calidad, para que el corrugado quede en 

forma vertical ya que ahí es donde tiene la fuerza el producto de cartón. 

 

Se detalla la forma en que se conservará la documentación necesaria, 

donde quede evidencia de la conformidad de la inocuidad, así como de la 

calificación del servicio de transporte. 
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Figura 34. Instructivo de carga de producto terminado 
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Continuación de la figura 34 
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Continuación de la figura 34 
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Continuación de la figura 34 
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Continuación de la figura 34 
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Continuación de la figura 34 

 

Fuente: elaboración propia. 
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2.5. Documentación de procedimientos del área de diseño y 

desarrollo de productos 

 

La empresa debe realizar el establecimiento, implementación y 

mantenimiento del diseño y desarrollo que logre el aseguramiento de la calidad 

y posterior provisión de productos de empaque corrugado, por lo cual se 

generan los procedimientos del proceso de diseño y desarrollo y los instructivos 

de sus subprocesos de grabados, troqueles y muestras. 

 

2.5.1. Diagnóstico del área de diseño y desarrollo 

 

Para el análisis de la situación del proceso de diseño y desarrollo se utiliza 

el método de árbol de problemas para definir cuáles son las causas que 

ocasionan no conformidades en las operaciones del proceso y sus subprocesos 

de grabados, troqueles y muestras. Adicionalmente, se genera el árbol de 

objetivos en base a las causas encontradas, para realizar las propuestas de 

acciones necesarias para disminuir o eliminar las no conformidades que se 

generan en los procesos. 
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Figura 35. Árbol de problemas de diseño y desarrollo 

Inexistencia de 

procedimientos 

de diseño y 

desarrollo de 

productos, 

basados en un 

SGC

No contar con 

instrucciones de 

elaboración de 

grabados de 

fotopolímero

Falta de 

definición de 

lineamientos 

que indiquen la 

manera de 

elaborar los 

troqueles planos 

y rotativos

Inexistencia de 

instrucciones 

que definan la 

manera de 

solicitar y 

elaborar 

muestras de 

empaque 

corrugado

Inadecuada 

planificación, 

gestión de entradas, 

controles, salidas y 

cambios del diseño 

y desarrollo de los 

productos de 

empaque corrugado

Inadecuada 

impresión sobre 

las superficies de 

las laminas de 

cartón 

corrugado

No 

conformidades 

en el 

troquelado de 

las laminas de 

cartón 

corrugado

Descontrol de 

solicitudes y mal 

manejo de 

especificaciones 

de las muestras, 

causando 

inconformidad 

en las mismas.

Elevada ocurrencia de no conformidades en el proceso de 

diseño y desarrollo de productos

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Se evidenció una inadecuada planificación, gestión de entradas, controles, 

salidas y cambios del diseño y desarrollo de los productos de empaque 

corrugado. También solía ocurrir, en ocasiones una inadecuada impresión 

sobre las superficies de las láminas de cartón corrugado, no conformidades en 

el troquelado de las láminas de cartón corrugado, descontrol de solicitudes y 

mal manejo de especificaciones de las muestras, causando inconformidad en 

las mismas. 
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Figura 36. Árbol de objetivos de diseño y desarrollo 

Creación de 

procedimientos 

de diseño y 

desarrollo de 

productos, 

basados en un 

SGC

Contar con 

instrucciones de 

elaboración de 

grabados de 

fotopolímero

Definición de 

lineamientos 

que indiquen la 

manera de 

elaborar los 

troqueles planos 

y rotativos

Existencia de 

instrucciones 

que definan la 

manera de 

solicitar y 

elaborar 

muestras de 

empaque 

corrugado

Adecuada 

planificación, 

gestión de entradas, 

controles, salidas y 

cambios del diseño 

y desarrollo de los 

productos de 

empaque corrugado

Conformidad 

en la impresión 

sobre las 

superficies de las 

laminas de 

cartón 

corrugado

Conformidades 

en el 

troquelado de 

las laminas de 

cartón 

corrugado

Buen control de 

solicitudes y mal 

manejo de 

especificaciones 

de las muestras, 

causando 

Conformidad 

en las mismas.

Mínima ocurrencia de no conformidades en el proceso de 

diseño y desarrollo de productos

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Con el fin de reducir y eliminar las no conformidades del proceso, se 

deberá establecer una adecuada planificación, gestión de entradas, controles, 

salidas y cambios del diseño y desarrollo de los productos de empaque 

corrugado. Asimismo, generar instructivos para estandarizar las tareas que 

ayuden a reducir la ocurrencia de una inadecuada impresión sobre las 

superficies de las láminas de cartón corrugado, no conformidades en el 

troquelado de las láminas de cartón corrugado, descontrol de solicitudes y mal 

manejo de especificaciones de las muestras, generando que, en ocasiones, 

estas sean inconformes. 
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2.5.2. Procedimientos del área de diseño y desarrollo 

 

Estos documentos toman en cuenta los incisos 8.3.2, 8.3.3, 8.3.4, 8.3.5 y 

8.3.6 de la Norma ISO 9001:2015, para definir los lineamientos de planificación, 

entradas, controles, salidas y cambios del diseño y desarrollo de productos. 

Adicionalmente, se estandarizan las tareas por medio de instructivos para los 

subprocesos de grabados, troqueles y muestras. 

 

2.5.2.1. Procedimiento de planificación de diseño y 

desarrollo 

 

Este procedimiento fue elaborado con el fin de asegurar la posterior 

provisión de productos de empaque corrugado, se basa en la Norma ISO 

9001:2015 inciso 8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo, el cual detalla las 

consideraciones que se deben tener al momento de la determinación de las 

distintas etapas y controles del diseño y desarrollo. 

 

El documento define los lineamientos para el contexto, tiempo y dificultad 

de las actividades de diseño y desarrollo, etapas del proceso requeridas, 

revisiones que apliquen, las actividades requeridas de verificación y validación, 

definición de responsables involucrados, recursos internos y externos 

necesarios para el diseño y desarrollo de los elementos de diseño y desarrollo. 

 

Se contempla también el control de las interfaces entre las personas 

involucradas (incluyendo clientes), los requisitos para la posterior provisión de 

productos de empaque, definición de los niveles de control, manejo de la 

documentación que evidencie el cumplimiento de especificaciones requeridas.  
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El procedimiento abarca la planificación del diseño y desarrollo de 

productos de empaque que sean tanto de carácter nuevo, así como para los 

que sean ya existentes o repetitivos. 

 

Figura 37. Procedimiento de planificación del diseño y desarrollo 
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Continuación de la figura 37 
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Continuación de la figura 37 
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Continuación de la figura 37 
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Continuación de la figura 37 
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Continuación de la figura 37 
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Continuación de la figura 37 

 

Fuente: elaboración propia. 
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2.5.2.2. Procedimiento de entradas para el diseño y 

desarrollo 

 

Este procedimiento tiene la finalidad de definir los lineamientos por seguir 

para contar con una adecuada gestión de las entradas de diseño y desarrollo, 

ya que de acuerdo con la Norma ISO 9001:2015 inciso 8.3.3 Entradas para 

diseño y desarrollo, la empresa establece los requisitos primordiales para los 

tipos específicos de productos de empaque corrugado.  

 

Teniendo en cuenta lo anterior, en el documento se determinan las 

especificaciones funcionales y de desempeño de las cajas, registros anteriores 

donde se haya trabajado diseños y desarrollos similares para utilizar como 

referencia. 

 

Se detalla cuáles son los requisitos legales y reglamentarios, normas y 

prácticas que la empresa emplea, se describen las consecuencias potenciales 

de fallar debido a la naturaleza de los productos de empaque corrugado. 

 

Para la finalidad que busca el diseño y desarrollo se especifica cómo 

deberán ser las entradas, para contar con la información necesaria que evite no 

conformidades futuras.  

 

Se definen los lineamientos para la conservación de documentación sobre 

las entradas del proceso de diseño y desarrollo. A continuación se puede 

observar el documento: 
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Figura 38. Procedimiento de entradas para el diseño y desarrollo 
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Continuación de la figura 38 
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Continuación de la figura 38 

 

 



219 

Continuación de la figura 38 
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Continuación de la figura 38 
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Continuación de la figura 38 

 

Fuente: elaboración propia. 



222 

2.5.2.3. Procedimiento de controles del diseño y 

desarrollo 

 

Este procedimiento esta hecho en base a la Norma ISO 9001:2015 inciso 

8.3.4 Controles del diseño y desarrollo, con el fin de definir y controlar los 

resultados del diseño y desarrollo, por medio de la aplicación de controles de 

revisión, verificación, validación y acciones necesarias de no conformidades 

que puedan surgir. 

 

Para la aplicación de controles en el diseño y desarrollo se consideran: los 

resultados, cómo se revisa la capacidad de cumplimiento de especificaciones,  

verificaciones respecto de las entradas, detalle de las actividades para validar 

que los productos de empaque satisfagan los requisitos para su aplicación 

especificada o uso previsto, gestión de la puesta en marcha de cualquier acción 

necesaria sobre los problemas determinados durante las revisiones, o las 

actividades de verificación y validación. 

 

A lo largo del documento se especifica la descripción y responsables para 

el registro de la información de cada una de las actividades de control. 

 

Debido a que las revisiones, verificaciones y las validaciones del diseño y 

desarrollo tienen objetivos distintos, se especifica en el documento su 

realización ya que esta se hace de forma separada o en cualquier combinación, 

según la naturaleza de las actividades. 
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Figura 39. Procedimiento de controles del diseño y desarrollo 
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Continuación de la figura 39 
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Continuación de la figura 39 
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Continuación de la figura 39 
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Continuación de la figura 39 
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Continuación de la figura 39 

 

Fuente: elaboración propia. 
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2.5.2.4. Procedimiento de salidas del diseño y 

desarrollo 

 

El documento usa como referencia la Norma ISO 9001:2015 inciso 8.3.5 

Salidas del diseño y desarrollo, y tiene la finalidad de detallar las actividades por 

realizar para lograr que las salidas del diseño y desarrollo estén conformes 

respecto a las entradas, además que las salidas se encuentren de la manera 

más adecuada para los subprocesos y procesos que tienen que darle 

seguimiento a su transformación o uso. 

 

Hace referencia a la documentación que contendrá los requisitos de 

seguimiento, medición, criterios de aceptación, especificaciones de los 

productos de empaque corrugado de acuerdo con su propósito y uso 

establecido,  

 

En el procedimiento se especifica quién y cómo se registra la información 

respecto de las salidas, viendo cómo se interrelacionan los diferentes procesos 

y las entradas y salidas de diseño y desarrollo. 

 

Este procedimiento abarca todos los elementos de salida de diseño y 

desarrollo y puede consultarse a continuación: 
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Figura 40. Procedimiento de salidas del diseño y desarrollo 
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Continuación de la figura 40 
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Continuación de la figura 40 
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Continuación de la figura 40 
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Continuación de la figura 40 

 

Fuente: elaboración propia. 
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2.5.2.5. Procedimiento de cambios del diseño y 

desarrollo 

 

Este procedimiento se hace en base a la Norma ISO 9001:2015 inciso 

8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo, donde se definen los lineamientos para 

identificar, revisar y controlar los cambios realizados durante la fase de diseño y 

desarrollo de los productos de empaque corrugado, o bien los cambios que 

surjan sobre diseños ya existentes. 

 

Se detalla cómo se gestiona el registro de los cambios, la revisión y su 

autorización. Se tiene en cuenta si son cambios que surgen durante la fase de 

diseño y desarrollo de nuevos productos de empaque corrugado, o cambios que 

surjan en productos de empaque corrugado ya existentes. 

 

Se establecen las responsabilidades y tareas por llevar a cabo para 

prevenir que sucedan impactos negativos que puedan afectar a la provisión 

adecuada de productos de empaque corrugado. 

 

A continuación se puede consultar el documento donde se detalla el 

procedimiento por seguir para gestionar los cambios del diseño y desarrollo de 

productos de empaque corrugado: 
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Figura 41. Procedimiento de cambios del diseño y desarrollo 
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Continuación de la figura 41 
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Continuación de la figura 41 
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Continuación de la figura 41 
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Continuación de la figura 41 

 

Fuente: elaboración propia. 
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2.5.2.6. Instructivo de elaboración de grabados de 

fotopolímero 

 

Los grabados juegan un rol primordial y de vital importancia en la 

impresión que se realiza sobre las superficies de los liners que constituyen la 

pared externa de las cajas de cartón corrugado. 

 

La impresión que se realiza sobre los productos de empaque corrugado, 

son la atracción visual principal. En ocasiones, una caja puede ser duradera y 

cumplir con la resistencia requerida, sin embargo, si su percepción visual no es 

atractiva o tiene defectos, se verá afectada la percepción de los clientes, lo que 

puede repercutir de manera negativa en la empresa, causando reclamos o en el 

peor de los casos, insatisfacción y pérdida de los clientes. 

 

Por estas razones se definen las instrucciones que se deben seguir por 

parte del subproceso diseño y desarrollo, las cuales son grabadas, para que el 

personal de dicho proceso tenga los lineamientos para elaborar de manera 

adecuada los grabados de fotopolímero, así como su montaje, con la finalidad 

de asegurar una impresión de calidad sobre las superficies de empaque 

corrugado. 

 

A continuación se puede consultar el instructivo de elaboración de 

grabados de fotopolímero, su desarrollo está estructurado de la siguiente 

manera: 

 

 Elementos de entrada 

 Elaboración de grabados de fotopolímero 

 Elaboración de los montajes 
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Figura 42. Instructivo de elaboración de grabados de fotopolímero 
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Continuación de la figura 42 
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Continuación de la figura 42 
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Continuación de la figura 42 
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Continuación de la figura 42 

 

 



247 

Continuación de la figura 42 
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Continuación de la figura 42 
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Continuación de la figura 42 
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Continuación de la figura 42 
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Continuación de la figura 42 
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Continuación de la figura 42 

 

Fuente: elaboración propia. 
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2.5.2.7. Instructivo de elaboración de troqueles 

 

Se le conoce como troquel a la herramienta utilizada para cortar, hacer 

hendiduras, perforar y semicortar las láminas de cartón corrugado para formar 

las cajas troqueladas. 

 

La caja troquelada está constituida generalmente de una pieza única de 

cartón, la caja se arma en la mayoría de los casos sin necesidad de grapas o 

adhesivos, suele incorporar uno o varios de los siguientes aspectos: asas, 

orificios de ventilación o enganches para el apilamiento. 

 

Las cajas troqueladas en la mayoría de los casos son de formas 

irregulares y su diseño responde a necesidades específicas del artículo o 

producto que va a contener, por lo que es difícil clasificarlas dentro de otras 

subcategorías, pero hay algunos modelos estandarizados como las cajas para 

pizzas, cajas de archivos, cajas para documentos, cajas tipo bandeja, cajas 

telescópicas etc., que por su probada efectividad, se han vuelto estándares de 

la industria cartonera, a pesar de que estas no entren de categorías específicas. 

 

Como se puede observar las cajas troqueladas tienen un tratamiento 

delicado, por lo que los troqueles deben ser elaborados de la mejor manera 

para lograr la conformidad de las cajas troqueladas. Con el fin de lograrlo se 

realiza el instructivo de elaboración de troqueles el cual detalla paso a paso 

cómo deben realizarse los troqueles, los cuales se dividen en troqueles planos y 

rotativos. La elaboración para cada uno de estos varía ya que cada uno es 

utilizado en máquinas distintas al momento de procesar las láminas de cartón 

corrugado. A continuación se puede consultar el instructivo de elaboración de 

troqueles: 
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Figura 43. Instructivo de elaboración de troqueles 
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Continuación de la figura 43 
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Continuación de la figura 43 
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Continuación de la figura 43 
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Continuación de la figura 43 
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Continuación de la figura 43 
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Continuación de la figura 43 
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Continuación de la figura 43 
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Continuación de la figura 43 
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Continuación de la figura 43 

 

Fuente: elaboración propia. 
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2.5.2.8. Instructivo de elaboración de muestras 

 

Este instructivo define los lineamientos por seguir para elaborar los 

prototipos de cajas requeridas por los clientes, canalizando las especificaciones 

que estos requieren por medio del proceso de ventas y servicio al cliente. 

 

Las muestras de caja juegan un rol de vital importancia para la definición 

de especificaciones requeridas por los clientes (Norma ISO 9001:2015 inciso 

8.2 Requisitos para los productos y servicios) ya que estas permiten al cliente, 

verificar aspectos de medidas internas para ver si ajustan adecuadamente los 

productos a contener. También si tienen la resistencia adecuada y otras 

evaluaciones de carácter físico, puesto que las muestras no llevan impresión. 

Las muestras también sirven para contar con la validación del cliente como 

conformidad de especificaciones físicas. 

 

El desarrollo del documento está estructurado de la siguiente manera: 

 

 Solicitud de muestras 

 Elementos de entrada para el subproceso de muestras 

 Muestras especificas 

 

A continuación se puede consultar el instructivo de elaboración de 

muestras, donde también se incluyen los detalles de conservación de 

información de especificaciones en los registros de solicitud de muestras y las 

boletas que contienen la información de las muestras elaboradas: 
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Figura 44. Instructivo de elaboración de muestras 
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Continuación de la figura 44 
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Continuación de la figura 44 
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Continuación de la figura 44 

 

Fuente: elaboración propia. 
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2.6. Costos de la fase de servicio técnico profesional 

 

Para el desglose de los costos de esta fase se utiliza la tabla II, en la cual 

se describe el tipo de costo, ya sea recurso humano y recurso material, la 

descripción de cada uno de los costos, la cantidad, el costo unitario y el costo 

subtotal de cada uno para obtener el costo total de la fase. 

 

Tabla II. Detalle de los costos de la fase de servicio técnico profesional 

TIPO DESCRIPCIÓN CANTIDAD 
COSTO 

UNITARIO 
COSTO TOTAL 

RECURSO 

HUMANO 

Analista de calidad 1 Q0,00 Q0,00 

Asesor académico 1 Q0,00 Q0,00 

Asesor técnico de 

Intecap 
1 Q37,50/hora 

(Q37,50/hora)(8h/día) 

(8dias/mes)(6 meses) 

 = Q14 400,00 

Subtotal recurso humano Q14 400,00 

RECURSOS 

MATERIALES 

Resma papel 5 Q27,00 Q135,00 

Impresora de inyección 

continua, Canon Pixma  

IP 3000 Series 

1 Q1 800,00 Q1 800,00 

Caja de lapiceros 5 Q14,00 Q70,00 

Leitz 30 Q13,50 Q405,00 

Cartapacios 35 Q15,00 Q525,00 

Caja de hojas plásticas 

protectoras 
5 Q37,00 Q185,00 

Subtotal recursos materiales Q3 120,00 

Resumen 
Recurso humano Q14 400,00 

Recursos materiales Q3 120,00 

TOTAL ESTIMACIÓN DE RECURSOS Q17 520,00 

 

Fuente: elaboración propia. 



270 
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3. FASE DE INVESTIGACIÓN. PROPUESTA DE 

POTABILIZACIÓN DEL AGUA POR MEDIO DE UNA 

DOSIFICADORA DE CLORO 

 

 

 

3.1. Abastecimiento de agua en la empresa 

 

En este segmento se investiga la manera en que la empresa realiza el 

abastecimiento del servicio de agua para toda la empresa, tomando en cuenta 

los detalles de extracción, almacenamiento y distribución. 

 

3.1.1. Análisis de abastecimiento de agua en la empresa 

 

Según la investigación sobre la forma que utiliza la empresa para 

suministrar el servicio de agua, se pude determinar que: 

 

La metodología que emplea la empresa de cartón corrugado para la 

obtención del servicio de agua es por medio de la extracción de agua de un 

pozo el cual es propiedad de la empresa. Para la extracción se utiliza una 

bomba. Para el almacenamiento y distribución se cuenta con un tanque de agua 

elevado con una capacidad de 60 000,00 litros, el cual se encuentra ubicado en 

la parte más elevada del establecimiento brindando así buena presión de agua 

para el abastecimiento general de la empresa. 
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Figura 45. Ubicación del tanque de agua 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

El agua se obtiene a través de un pozo propio, el cual suministra agua 

mediante una red exclusiva para la planta y para el uso de todos los servicios. 

 

El pozo mecánico cuenta con bomba hidroneumática de 10 Hp, con una 

producción estimada de 110 galones por minuto. De acuerdo con un estudio de 

impacto ambiental hecho en la empresa en 2013, el nivel freático se encuentra 

a 350 metros de profundidad. 

 

La planta cuenta con un tanque elevado con una capacidad de almacenaje 

de 60,00 metros cúbicos de agua, que son el equivalente a 60 000,00 litros o        

15 850,30 galones. 

 

 

 

 

Tanque de 

Agua elevado 

Cap. 60 000 LTS 
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Figura 46. Imágenes de tanque de agua de la empresa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: fotografías tomadas por el analista de calidad de la empresa. 
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3.2. Estudio de influencia del agua en el proceso productivo 

 

En este segmento se investiga la manera en que el agua intercede en el 

proceso productivo, realizando primero el diagnóstico de la influencia de este 

mineral en la fabricación de los productos de empaque corrugado, considerando 

la función que cumple de acuerdo con la cantidad de su aplicación. 

 

3.2.1. Diagnóstico de la influencia del agua en el proceso 

productivo 

 

Según el estudio de la forma en que interviene el agua en el proceso 

productivo, para ver su grado de influencia en la inocuidad del empaque se 

pudo determinar lo siguiente: la metodología empleada para la ejecución del 

estudio de la influencia del agua en el proceso productivo fue por medio de la 

investigación de la elaboración de adhesivo de almidón, puesto que para la 

creación del mismo se requiere agua entre sus ingredientes. También se utilizó 

el método de cuestionamiento con el operador de la máquina de adhesivo, y el 

método de observación directa de la elaboración del mismo. La influencia del 

agua en el proceso es de gran incidencia, puesto que es parte de los 

ingredientes utilizados para elaborar el adhesivo que une los liners con los 

médium (papel corrugado), la aplicación del adhesivo es sobre las crestas de 

las ondas del ondulado del corrugado. 

 

Figura 47. Crestas y su aplicación de adhesivo 

 

Fuente: elaboración propia. 
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En la tabla III se puede ver más detalladamente la función que tiene el 

agua en la mezcla de adhesivo utilizado en el proceso productivo: 

 

Tabla III. Componentes del adhesivo a base de almidón 

 
COMPONTENTE 

 
FUNCIÓN 

MAYOR 
APLICACIÓN 

MENOR 
APLICACIÓN 

ALMIDÓN 
CARRIER 
(AMYLÓN) 

*Vehículo o transportador 
de almidón crudo 
*Viscosidad al adhesivo 
*Suspende al almidón crudo 
*Atrapa agua para el 
almidón crudo 

* Se incrementa la 
viscosidad final del 
adhesivo 
*proporciona mayor 
estabilidad de 
viscosidad 

*Se obtiene una 
viscosidad final baja 
y tiende a bajar muy 
rápidamente en la 
recirculación 

AGUA 

*Es el vehículo del almidón 
para aplicarse al papel 
*Hidrata al grano de 
almidón 

*El contenido de 
sólidos en la 
formulación baja. 
*Se tiene que bajar la 
velocidad de la 
máquina 
*Se requiere mayor 
calor en la planchas 

*Los sólidos en la 
formulación suben 
por lo que se obtiene 
una viscosidad 
mayor. 
*El punto de gel baja 

SOSA 

*Ayuda al cocimiento 
*Controla el punto de gel 
*Controla la viscosidad 
*Da poder de penetración 

*Se obtiene un punto 
de gel bajo y se 
puede desarrollar 
mayor velocidad en 
máquina 

*El punto de gel 
sube. 
*Se tiene que bajar la 
velocidad de la 
máquina 

ALMIDÓN 
NORMAL 

*Pegado *Los sólidos suben 
*Se puede 
incrementar la 
velocidad de la 
máquina 

*Bajan los sólidos 
*Se tienen que bajar 
la velocidad de la 
máquina para que no 
salga el cartón 
húmedo 

BÓRAX 

*Resistencia al despegado 
inicial 
*Textura pegajosa 
*Contribuye a la viscosidad 
*Da fuerza al pegado 

*Se incrementa la 
viscosidad 
*Se cristaliza en el 
cartón y puede 
provocar despegado 
*El cartón truena 

*Disminuye el 
pegado 

RESINA 
(ADITIVO) 

*Proporciona resistencia a 
la humedad en el cartón 

*Se obtiene mayor 
resistencia a la 
humedad 

*Se obtiene menor 
resistencia a la 
humedad 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Como se pudo observar en la tabla III, el agua es parte vital para la 

creación del adhesivo ya que es el vehículo del almidón para que pueda 

aplicarse en el papel, el agua es el hidratante del grano del almidón.  

 

El exceso del agua en el compuesto crea un contenido de sólidos en la 

formulación baja, si hay mucha agua en el compuesto se deberá bajar la 

velocidad de la máquina y se requerirá mayor temperatura en las planchas. 

Ahora bien si la cantidad de agua en el compuesto es baja esto provocará que 

los sólidos en la formulación suban, por lo que se obtendría una mayor 

viscosidad y el punto de gel sería de una cantidad baja. 

 

El almidón es el ingrediente principal del adhesivo es un hidrato de 

carbono complejo, inodoro e insípido, en forma de grano o polvo, abundante en 

bulbos y tubérculos. Las características orgánicas de los almidones, permiten 

hallar la mejor fórmula de adhesivo para corrugar, y hacerlo a un bajo costo. 

 

El agua, por lo tanto, es parte del adhesivo, el cual es parte del empaque 

lo que, por ende, hace que el agua aunque sea en una cantidad mínima forme 

parte del producto, por lo que el agua deberá ser potable para cumplir con los 

requisitos de las buenas prácticas de manufactura de acuerdo con el inciso 

4.3.2 Suministro de agua de la Norma ISO 22002-4  Programas prerrequisitos 

de inocuidad de los alimentos Parte 4: Material de empaque para alimentos, con 

el fin de conservar la inocuidad del empaque corrugado. 
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3.2.2. Influencia del agua en el ambiente 

 

En el análisis sobre la influencia del agua en el proceso productivo 

respecto de la potabilización de la misma, también se consideró asegurar una 

producción más limpia que no afecte al medio ambiente luego de ser utilizada 

por la empresa. 

 

El agua se utiliza en el proceso productivo en la creación del adhesivo a 

base de almidón y en las tintas flexográficas que son amigables con el medio 

ambiente ya que son hechas a base de agua. En ambas etapas del proceso el 

agua afecta al medio ambiente debido a las siguientes razones: 

 

 En la elaboración del adhesivo a base de almidón el agua se va 

aplicando a la mezcla según se va requiriendo, por lo que no se genera 

un excedente de agua en el proceso y, por ende, no se libera al ambiente 

agua que lleve químicos ni componentes de la mezcla. 

 La mezcla del adhesivo de almidón es reutilizable en el proceso, la 

misma no se libera al medio ambiente puesto que se conserva en 

tanques que mantienen la mezcla en movimiento constante, para evitar 

que esta se seque y pueda seguir siendo aplicada al proceso según se 

vaya consumiendo el adhesivo. 

 En el proceso de impresión flexográfica la tinta se aplica por medio de los 

grabados de fotopolímero, las máquinas flexográficas cuentan con un 

sistema que permite reutilizar la tinta que se utiliza en el proceso de 

impresión, por lo que la misma no se libera al ambiente. El excedente de 

tinta que queda luego que se realizan las impresiones se conserva en 

sus recipientes identificados como tintas de reproceso, que pueden ser 

reutilizadas para otras órdenes de producción. 
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3.2.3. Propuesta de la creación de dosificadora de cloro para 

todo el sistema de agua de la empresa 

  

En este segmento se detalla la justificación reglamentaria, las 

características químicas que debe cumplir el agua potable. Además, se propone 

una dosificadora de cloro, describiendo el funcionamiento de la misma. 

 

3.2.3.1. Justificación reglamentaria 

 

Según el inciso 4.3.2 Suministro de agua de la Norma ISO 22002-4  

Programas prerrequisitos de inocuidad de los alimentos Parte 4: Material de 

empaque para alimentos se establece que: 

 

 El suministro de agua de calidad adecuada debe ser suficiente para 

satisfacer las necesidades de los procesos de producción de 

empaques para alimentos y no causar peligros para la inocuidad de 

los alimentos. 

 

 La organización debe establecer requisitos para el agua (incluyendo 

hielo o vapor) utilizados para contacto directo con los empaques 

para alimentos o la limpieza y se les debe dar seguimiento. 

 

 El agua no potable debe tener un sistema de suministro separado, 

identificado, no conectado al sistema de agua potable y que 

prevenga el reflujo al sistema de agua potable. 

 

De acuerdo con lo descrito anteriormente, ya que el agua forma parte del 

adhesivo del proceso productivo, se determina que para asegurar la inocuidad 

de los productos de empaque corrugado el agua deberá ser potable, por lo que 
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se empieza la gestión de este requerimiento por medio de la propuesta de una 

dosificadora de cloro para el sistema de agua de la empresa. 

 

En el inciso 4.2. Características químicas del agua potable de la Norma 

COGUANOR NGO 29001:99 AGUA POTABLE. Especificaciones. 1ª. Revisión, 

se detallan requisitos que debe tener el agua para que esta sea de carácter 

potable, se puede consultar en la siguiente tabla dicha información: 

 

Tabla IV. Substancias químicas aceptables y permisibles 

 

Fuente: Tabla 2 Norma COGUANOR NGO 29001:99 AGUA POTABLE. 

 

La desinfección por cloro y sus derivados permite disminuir la cantidad de 

bacterias y virus hasta lograr una concentración de carácter inocuo. El cloro 

residual libre es el segmento del cloro residual total que queda libre, este 

funciona como oxidante de la materia orgánica que se aloja en las tuberías o 

grietas. 
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3.2.3.2. Propuesta de dosificadora de cloro 

 

Se realizaron cotizaciones para evaluar dosificadoras de cloro, que 

permitieran, de acuerdo con los detalles del suministro de agua de la empresa, 

determinar la mejor opción para su potabilización . Y se determinó que la mejor 

opción debido a las necesidades de la empresa es la siguiente dosificadora: 

 

Figura 48. Cotización de dosificadora seleccionada 

 

Fuente: cotización elaborada por HIDROTEC. 

 

La dosificadora de cloro Milton Roy P151-398 tiene una capacidad de 

dosificación de 24 GPD y una presión de 110 PSI, su costo es de Q3 652,81 

con IVA incluido. La instalación está incluida en el precio y cuenta con un año 

de garantía. A continuación las imágenes de la dosificadora: 



281 

Figura 49. Dosificadora de cloro Milton Roy p151-398 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: fotografías tomadas y enviadas por HIDROTEC. 

 

La dosificadora tiene un regulador de dosificación de acuerdo con la 

cantidad que desee suministrarse al agua que estará almacenada en el tanque, 

la forma de su funcionamiento se puede apreciar en la figura 50. 
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Figura 50. Funcionamiento de dosificador de cloro 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

  

La bomba de agua extrae el agua de la fuente que la suministra, para este 

caso es del pozo de la empresa, el agua es transportada por una tubería y 

antes de ingresar a su almacenamiento en el tanque de 60 000lt. El dosificador 

automático suministra el cloro en el punto de inyección, para que a partir de 

este punto el agua sea segura durante su almacenamiento y esté lista para ser 

distribuida como agua potable para la empresa en general y para el proceso 

productivo en específico. Esto se hace con la finalidad de que el agua, que es 

parte de la mezcla de adhesivo de almidón, pueda mantener la inocuidad de los 

productos de empaque corrugado. 
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3.3. Costos de la fase de investigación 

 

En la tabla V se puede consultar los detalles de los costos de esta fase,  

en la cual se describe el tipo de costo ya sea recurso humano y recurso 

material, la descripción de cada uno de los costos, la cantidad, el costo unitario 

y el costo subtotal de cada uno para obtener el costo total de la fase de 

investigación. 

 

Tabla V. Costos de la fase de investigación 

 

TIPO DESCRIPCIÓN CANTIDAD 
COSTO 

UNITARIO 

COSTO 

TOTAL 

RECURSO 

HUMANO 

Analista de calidad 

investigador 
1 Q0,00 Q0,00 

Técnico de 

instalación 
1 Q500,00 Q500,00 

Subtotal recurso humano Q500,00 

RECURSOS 

MATERIALES 

Dosificacora de cloro 

Milton Roy p151-398 
1 Q3 152,81 Q3 152,81 

Subtotal recursos materiales Q3 152,81 

Resumen 
Recurso humano Q500,00 

Recursos materiales Q3 152,81 

TOTAL ESTIMACIÓN DE RECURSOS Q3 652,81 

 

Fuente: elaboración propia. 
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4. FASE DE DOCENCIA. PLAN DE CAPACITACIÓN 

 

 

 

4.1. Diagnóstico de necesidades de capacitación 

 

Este se realizó en base al contexto de la empresa de cartón corrugado y a 

la necesidad de la implementación de un sistema de gestión de calidad ISO 

9001:2015, razón por la cual estos aspectos fueron tomados en cuenta como 

cursos específicos que todos los colaboradores de la empresa tenían que tener 

entre sus competencias. 

 

Para determinar los cursos específicos se agruparon los procesos por 

medio de características similares de funcionamiento y operación, los cuales 

varían dependiendo los detalles de sus tareas, los cursos también varían 

dependiendo de la incidencia y utilidad que vayan a tener en el personal y el 

adecuado funcionamiento, operación y control de la empresa. 

 

Según la Norma ISO 9001:2015 inciso 7.2 Competencia, la empresa por 

medio del proceso de recursos humanos y el apoyo de gestión de calidad, 

determinan por medio del siguiente DNC, las competencias necesarias 

principales para que el personal que tiene incidencia en el desempeño y 

eficacia del SGC tenga las competencias que ayuden a lograr dicho fin. La base 

para evaluar la competencia necesaria es por medio de la educación, formación 

o experiencia, por lo que se busca que las personas que no tengan los 

conocimientos necesarios, puedan adquirirlos y que las que ya lo tienen puedan 

reforzarlos y consolidar su experiencia. 
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Tabla VI. Detección de necesidades de capacitación 

  
REGISTRO 

GENERAL DE DETECCIÓN DE NECESIDADES DE CAPACITACIÓN 
RE-RH-012 

RECURSOS HUMANOS 

Fecha de Emisión: 
08/12/2015 

No. de Edición: 01 
Fecha de Edición: 

08/12/2015 
Página 1 de 1 

    

PROCESOS CARACTERÍSTICAS CURSOS ESPECÍFICOS   CURSOS OBLIGATORIOS 

Alta Dirección 

*Responsables de demostrar liderazgo y 
compromiso respecto a la dirección de la 

empresa y eficacia del SGC 
 

*Asegurar la disponibilidad de recursos para 
la operación de los procesos 

Como ser un buen Líder 

*Cartón Corrugado 
 

*Inducción a la Norma ISO 
9001:2015 

Gestión de Calidad 

*Gestión la documentación, implementación, 
control y mantenimiento  del Sistema de 

Gestión de Calidad y sus distintos procesos. 
 

*Gestión y monitoreo de las auditorías 
internas del Sistema de Gestión de Calidad, 

elaborando y controlando los planes, 
programas, seguimiento de acciones 

correctivas y su cierre, tiempo de auditorías e 
informes de cierre de auditorías. 

*Interpretación de la Norma 
ISO 9001:2015 

 
*Formación de Auditores 
Internos ISO 9001:2015 

*Cartón Corrugado 
 

*Inducción a la Norma ISO 
9001:2015 

Administración 
*Responsables de la realización de todos los 

trámites administrativos, legales y/o 
reglamentarios aplicables 

Excel 

*Cartón Corrugado 
 

*Inducción a la Norma ISO 
9001:2015 

Producción 
*Responsables directos de la transformación 
de la materia prima e insumos en productos 

de empaque de cartón corrugado 

*Metrología 
 

*Inocuidad  

*Cartón Corrugado 
 

*Inducción a la Norma ISO 
9001:2015 

Recursos Humanos 

*Proceso responsable de velar por el 
bienestar y cumplimiento de normativas 

relacionadas al recurso más valioso de la 
organización, el cual es la mano de obra 

*Prevención de multas en 
SAT, IGSS y MINTRAB 

 
*Salud y seguridad 

ocupacional 

*Cartón Corrugado 
 

*Inducción a la Norma ISO 
9001:2015 

Fuente: elaboración propia. 
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4.2. Plan de capacitaciones 

 

Posterior a la realización del análisis DNC, se cuenta ahora con los 

elementos de entrada necesarios para generar el plan de capacitación, en el 

cual están incluidas las capacitaciones básicas y necesarias, que permitirán a 

todo el personal ser competente, con el fin de generar una óptima operación de 

cada uno de los procesos del sistema de gestión de calidad de la empresa. 

 

4.2.1. Metodología para las capacitaciones 

 

En la tabla VII se puede consultar el detalle de la manera en que se 

llevarán a cabo las capacitaciones, en dicha tabla se describe el nombre de los 

cursos, la metodología y descripción, los encargados de impartirlas, los 

procesos que los tendrán que recibir, los días estipulados, la duración de los 

períodos de clases, días y horas totales. Para al plan de capacitaciones se 

definieron diez cursos, a continuación se puede consultar la información 

descrita anteriormente. 
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Tabla VII. Metodología para las capacitaciones 
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Continuación  de la tabla VII 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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4.2.2. Programación de las capacitaciones 

 

Posterior a la definición de la metodología para impartir las capacitaciones 

se genera la programación anual de las capacitaciones (tabla VIII), la cual está 

elaborada en base a las duraciones de la metodología para las capacitaciones 

(tabla VII). 

 

En la programación se establece el periodo de realización general de las 

capacitaciones, el propósito de llevarlas a cabo, la amplitud de las mismas, 

quienes son los encargados de gestionarlas, los recursos que se tienen para 

realizarlas, los tipos de metodologías usadas para dar las clases, los procesos a 

capacitar y la calendarización anual subdivida en meses y semanas. 

 

Para identificar en que periodos se imparten las clases, se definen los 

colores para cada curso y se colocan en la calendarización anual de cada 

proceso los lapsos en que tienen que recibir dichos cursos. 
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Tabla VIII. Programación anual de capacitaciones 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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4.3. Documentación elaborada para las capacitaciones 

 

Con la finalidad facilitar la captación de información para el personal, se 

generó material didáctico e informativo para los temas de sistemas de gestión 

se generó una presentación (Figura 58), la cual brinda los detalles necesarios y 

básicos para el entendimiento de la implementación y mantenimiento de 

sistemas de gestión. 

 

Para que el personal pudiera contar con material didáctico y práctico para 

consulta se generaron bifoliares, los cuales tenían la particularidad de llenar los 

espacios con las palabras claves más importantes relacionadas a las clases 

que se iban teniendo. Los bifoliares se generaron para los siguientes temas: 

 

 Sistemas de gestión ISO de calidad e inocuidad (figura 51),  con el 

fin de que los colaboradores conozcan los principios necesarios al 

respecto. 

 

 Procedimientos operativos estandarizados de sanitización (POES), 

para saber cómo el personal tiene que definir las tareas de limpieza 

y desinfección en su área de trabajo (figura 52). 

 

 Metrología, sistemas de unidades de medidas, ubicación en la recta 

numérica y conversiones (figura 53), con el fin de cumplir las 

especificaciones dimensionales de los productos de empaque 

corrugado. 
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Figura 51. Bifoliar de sistemas de gestión ISO (calidad e inocuidad) 
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Continuación de la figura 51 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Figura 52. Bifoliar de POES 
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Continuación de la figura 52 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Figura 53. Material de metrología 
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Continuación de la figura 53 
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Continuación de la figura 53 
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Continuación de la figura 53 

 

Fuente: elaboración propia. 
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4.4. Resultados del plan de capacitaciones 

 

Para el desglose de los resultados del plan de capacitaciones se puede 

consultar la tabla IX, donde se puede ver el resumen de cada capacitación, 

quién(es) lo impartieron, a qué procesos se les brindó, la cantidad de personas 

y el promedio de las notas de todo el personal que recibió el curso. 

 

Tabla IX. Resultados de capacitaciones 

NO CURSO IMPARTIO 
PROCESOS A 

CAPACITADOS 
CANTIDAD DE 
CAPACITADOS 

NOTA PROMEDIO 

1 
Como ser un buen 

líder 
Asesor Intecap Alta dirección 4 85 

2 
Formación de 

auditores internos ISO 
9001:2015 

Asesor Intecap Gestión de calidad 10 92 

3 Excel 
Gestor de 
informática 

Administración 25 77 

4 Metrología 
Analista de 

calidad 
Producción 80 87 

5 Inocuidad Asesor Intecap Producción 80 93 

6 
Inducción a la Norma 

ISO 9001:2015 
Asesor Intecap 

*Alta dirección 
*Gestión de calidad 

*Administración 
*Producción 
*Recursos 
Humanos 

105 86 

7 
Interpretación de la 

Norma ISO 9001:2015 
Asesor Intecap 

*Gestión de calidad 
*Equipo de 
auditores 

10 96 

8 Cartón corrugado 
Jefe de control de 

calidad 

*Alta dirección 
*Gestión de calidad 

*Administración 
*Producción 
*Recursos 
Humanos 

105 93 

9 
Prevención de multas 

en SAT, IGSS y 
MINTRAB 

Contador General 
*Recursos 
humanos 

*Contabilidad 
3 84 

10 
Salud y seguridad 

ocupacional 
Asesor Intecap 

*Recursos 
humanos 

1 89 

Fuente: elaboración propia. 
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En la figura 54 se puede apreciar gráficamente el resultado del plan de 

capacitaciones, se puede observar que el área de Excel es donde hay que 

reforzar más la capacitación que se imparte puesto que fue donde se tuvo una 

nota promedio de 77, la capacitación impartida por la asesoría técnica de 

INTECAP fue satisfactoria puesto que la interpretación de la Norma ISO 

9001:2015 fue donde se obtuvo la nota promedio más alta de 96. 

 

Figura 54. Gráfico de resultados de capacitaciones 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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4.5. Costos de la fase de docencia 

 

A continuación se puede apreciar en la tabla X el detalle de los costos de 

la fase de docencia, de acuerdo con el recurso humano y recurso material, la 

descripción de cada uno de los costos, la cantidad, el costo unitario y el costo 

subtotal de cada uno para obtener el costo total de esta fase. 

 

Tabla X. Detalles de costos de la fase de docencia 

TIPO DESCRIPCIÓN CANTIDAD COSTO UNITARIO COSTO TOTAL 

RECURSO 

HUMANO 

Analista de calidad 2 Q0,00 Q0,00 

Contador general 1 Q0,00 Q0,00 

Gestor de informática 1 Q0,00 Q0,00 

Asesor técnico de Intecap 1 Q37,50/hora 
114horas *(Q37,50/hora) 

= Q14 400,00 

Subtotal recurso humano Q4 275,00 

RECURSOS 

MATERIALES 

Resma de papel 5 Q27,00 Q200,00 

Caja de 12 lapiceros 5 Q14,00 Q60,00 

Salón para capacitación 1 Q0,00 Q0,00 

Sillas 20 Q0,00 Q0,00 

Pizarrón 1 Q0,00 Q0,00 

Caja 12 marcadores de 

pizarrón 
1 Q27,00 Q36,00 

Televisor 1 Q0,00 Q0,00 

Cable HDMI 1 Q150,00 Q150,00 

Computadora portátil 1 Q0,00 Q0,00 

Subtotal recursos materiales Q446,00 

Resumen 
Recurso humano Q4 275,00 

Recursos materiales Q446,00 

TOTAL ESTIMACIÓN DE RECURSOS Q4 721,00 

Fuente: elaboración propia. 
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CONCLUSIONES 

 

 

 

1. Se estableció en el árbol de objetivos de la empresa de acuerdo con la 

documentación de procedimientos que se tiene que estandarizar y 

controlar. Se tienen que definir los lineamientos para contar con el 

personal competente que ayude a la operación y control adecuado del 

SGC. Se tienen que definir lineamientos de la realización de ventas y del 

adecuado servicio al cliente. Se debe contar con una metodología para la 

adecuada operación de los procesos de logística, además, se tiene que 

especificar la gestión del diseño y desarrollo de productos de empaque 

corrugado. 

 

2. Se logró la estandarización en la elaboración de los documentos del 

SGC y su adecuado control. Se logró determinar la metodología para 

gestionar las correcciones y acciones correctivas de las no 

conformidades, así como los detalles de cómo y cuándo se realizarán las 

auditorías internas. Cómo se detectan e implementan las oportunidades 

de mejora, la manera en que se realiza la recolecta del producto no 

conforme, la gestión del intercambio de comunicaciones internas y 

externas pertinentes al SGC. Se estableció la metodología para dar 

trazabilidad a los productos de empaque corrugado. 

 

3. Se diseñaron instructivos que detallan de manera más específica y 

gráfica, cómo se deben realizar las tareas que conlleven una explicación 

profunda para evitar la ocurrencia de no conformidades. Asimismo, que 

permitan estandarizar la manera de operar, hacer o controlar actividades 

específicas del SGC. Los instructivos diseñados fueron para la 
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elaboración de grabados, troqueles y muestras y para el ingreso y 

almacenamiento adecuado de las bodegas de materia prima y producto 

terminado. 

 

4. Se documentaron los procedimientos para reclutar, seleccionar, contratar 

y dar inducción al personal más competente, y la creación de formatos 

para conservar la información documentada pertinente como evidencia 

de las competencias. En lo referente al proceso de ventas se definieron 

los lineamientos para determinar los requisitos de los clientes así como 

de la adecuada interacción que se debe tener con ellos. Se establecieron 

los detalles de ingreso y almacenamiento en las bodegas de materia 

prima para cumplir con la metodología PEPS así como de la bodega de 

producto terminado para preservar adecuadamente la misma. Se 

definieron los lineamientos que permitieron estandarizar la creación de 

los elementos necesarios del diseño y desarrollo que aseguran la 

posterior provisión de productos de empaque corrugado. 

 

5. Se presentó la propuesta de un dosificador de cloro con capacidad de 

dosificación de 24 GPD y una presión de 110 PSI, el cual asegura la 

adecuada potabilización del tanque de agua con capacidad de 60 000,00 

litros, que se encarga del suministro de agua a toda la empresa. 

 

6. De acuerdo con el plan de capacitaciones se logró realizar todas las 

capacitaciones programadas, teniendo resultados muy aceptables por 

parte de todos los procesos capacitados las notas de las capacitaciones 

están en el rango de notas de 77 a 96 puntos. Se creó material 

informativo y didáctico para los temas principales de sistemas de gestión 

(calidad e inocuidad) y metrología, para tener la base de la medición de 

las cajas de cartón corrugado. 
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RECOMENDACIONES 

 

 

 

1. Para este sistema de gestión de calidad se hace necesario el 

involucramiento de la alta dirección, demostrando liderazgo y 

compromiso con el SGC. Además, la Norma ISO 9001:2015 no se 

enfoca únicamente a la calidad, puesto que incluye la comprensión de 

la empresa y su contexto por medio de la realización de un plan 

estratégico en el que la alta dirección tiene que tomar acciones en base 

los estudios y resultados obtenidos en el mismo. 

 

2. Se tiene que realizar retroalimentación constante con todos los 

colaboradores de la empresa, para que tengan una cultura de 

satisfacción al cliente, ya que es una de las premisas principales en que 

se enfoca la Norma ISO 9001:2015. También los procesos pertinentes 

tienen que tener el adecuado seguimiento y medición de la percepción 

que estos tienen hacia la empresa y hacia los productos y servicios que 

esta les brinda 

 

3. La implementación en esta Norma de gestión de calidad hace énfasis 

en el enfoque de procesos y su interrelación, considerando sus 

entradas y salidas, las cuales permiten conocer de manera más 

detallada el funcionamiento de la empresa, desde los requerimientos de 

los clientes hasta la entrega de sus productos de empaque corrugado. 
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4. Es de vital relevancia definir los riesgos y oportunidades que es 

necesario abordar, para que el SGC pueda lograr los resultados 

prestablecidos, los riesgos sustituyen en esta norma a las acciones 

preventivas. Dicha gestión de riesgos busca prevenir o reducir los 

efectos no deseados, y las oportunidades tienen el objetivo de lograr la 

mejora continua. 

 

5. Se tiene que tener un profundo análisis para la determinación y forma 

de medir los indicadores de cada uno de los procesos, teniendo el 

debido cuidado de que cada indicador pueda medir la eficiencia de cada 

proceso y que cada indicador pueda aportar a los objetivos del SGC. 

 

6. Entre los conocimientos de la organización se consideran aquellos que 

son documentados como el funcionamiento normal de los procesos. Sin 

embargo, la Norma ISO 9001:2015 hace énfasis en la captación de la 

información de sucesos poco comunes, lecciones aprendidas de éxitos 

y fracasos, conocimientos que solo tengan personas con muchos años 

de experiencia y sepan metodologías especiales para lidiar con 

situaciones específicas. Por ello, la empresa tiene que determinar una 

metodología para acceder a dichos conocimientos y dejarlos plasmados 

y disponibles para todos los procesos involucrados. 
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ANEXOS 

 

 

 

Constancia de nombramiento como gestor de calidad 

 

Fuente: elaborada por la alta dirección. 
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 Constancia de nombramiento como gestor de auditorías 

 

Fuente: elaborada por la alta dirección. 
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Constancia de la certificación 

 

Fuente: certificado emitido por SGS. 
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Capacitación sistemas de gestión de calidad e inocuidad 
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Continuación capacitación sistemas de gestión de calidad e inocuidad 
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Continuación capacitación sistemas de gestión de calidad e inocuidad 
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Continuación capacitación sistemas de gestión de calidad e inocuidad 
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Continuación capacitación sistemas de gestión de calidad e inocuidad 
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Continuación capacitación sistemas de gestión de calidad e inocuidad 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Guía de empaque de cartón corrugado  

 

 



321 

Continuación guía de empaque de cartón corrugado 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Guía de sistema de gestión de calidad ISO 9001:2015 
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Continuación guía de sistema de gestión de calidad ISO 9001:2015 

 

Fuente: elaboración propia. 
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APÉNDICES 

 

 

 

Interrelación de procesos 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Producción de empaque corrugado 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Mapa de procesos de gestión de calidad 

 

Fuente: elaboración propia. 




