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CAPITULO |
EL PROBLEMA

3.Control de reportes de anos anteriores sin procesar.

e
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Objetivos

Mediante el estudio se pretende alcanzar los siguientes objetivos generales
y especificos:

Objetivo General

Implementar el sistema de gestion de calidad en el departamento de Refractarios de
Planta de SIDOR, C.A, mediante la aplicacion de la norma ISO 9001:2008

Trabajo en Equipo

Nueva cultura
organizacional




*esuLTao°®

Describir la situacion actual de los procesos de documentacion que se llevan a
cabo en el Sector Refractarios de Plantas.

Analizar la Situacion Actual y calculo de la Brecha de los procesos que se llevan a cabo en e
Sector Refractarios de Plantas con respecto a los requisitos establecidos de la norma ISO
9001:2008.

Determinar las causas que afectan el proceso de documentacion de Gestion de calidad del
Sector Refractarios de Plantas mediante la aplicacion del método Causa y efecto

Diseflar un diagrama de flujo del proceso del sistema de gestion de calidad (SGC) del
Sector Refractarios de Plantas para la implementacion de los documentos en el modulo de

Implementar los documentos del sistema de gestion de Calidad (SGC) del Sector
Refractarios de Plantas en el modulo de la intranet (Site Calidad) de SIDOR.
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CAPITULOII
MARCO REFERENCIAL
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Descrincidn del Ares

El area donde se llevara a cabo la investigacion sera en el Sector
Refractario de Plantas- Gerencia de mantenimiento Central.

El sector de refractarios es aquel que se encarga de realizar
mantenimiento a todos los equipos que trabajen a elevadas
temperaturas, cubriendo las caras internas de los equipos con
materiales refractarios bien sea aislantes (fibras y concretos) o densos.







Taller Central

Jefe de Sector ]

-
Jefe de Departamento ]

Refractarios de
Plamtas

[ Coordinador de 1 [ Asistente TEchnico ]

Materiales J

. . Lider Grupo Técnico
Lider Grupo Tecnico
. Froductos Flanos, largos
Fre-FEeducidos v Aceracion

o
[ Supervisores ] [ Supervisores ] [ Supervisores [ Supervisores
» _a

| 1 1 1

.
[ Cuadrilla A ] [ Cuadrilla B ] [ Cuadrilla C [ Cuadrilla D
i

Figura 4: Estructura Organizativa Interna del Sector Refractarios de Plantas.
Fuente: Elaboracion Propia
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del Sector
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Andlisis FODA

Analisis INTERNO

DEBILIDAD

Aspecto negativo de una
situacion interna y actual

FORTALEZA

Aspecto positivo de una
situacion interna y actual

=4

SuLTa

Analisis EXTERNO

& 0©0°

ANMENAZA

Aspecto negativo del
entorno exterior y su
proyeccion futura

OPORTUNIDAD

Aspecto positivo del
entorno exterior y su
proyeccion futura




HOMBRE

MAQUINA

ENTORNO

Subcausa

MATERIAL

METODO

MEDIDA

PROBLEMA
“Incidente
critico”




SIMBOLOD

REPRE SENTA

Termminal: Indica el inicio o la

terrminacion del flujo del
proceso.

SIMBOLO

*&syLTA0©®

REPRESENTA

Actividad: Representa una

actvidad llevada acaboen
el proceso.

Decision: Indica un purto en
el flujo en que se produce
una hifurcacidn del tipo "S1" —
IINDII

Documento: Se refiere a
un docurmerto utilizado en
el proceso, se ufilice, se
gerere o salga del procesao.

Multidocumeto . Refiere a

un conjunto de d:uc:u_n;emns
IIn EJerrnIDE:aun EC@
fque adgripa a distintos

documentos.

hspeccion ! Fimna:
Empleado para aguellas
acciores ogue requieren una
supervision (como una firmea
a"visto bueno'.

Conector de pmoceso:
Conexidn o enlace con atro
proceso difererte, en la que
continda el diagrama de flujo.

Archivo Manual: Se utilza
para reflejar la accion de
archivo de un docurmento
wio expediente.

mugoﬂ

Base de da osfaplicacion:
Empleado pararepresentar la
grabacion de datos.

Linea de Flujo

Propaorci ona indicacion
sohre el sentido de flujo del
proceso.

Tabla 2: Simbolos utilizados en la representacion de procesos
Fuente: Internet.




Norma ISO 9001:2008

Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque
basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la
eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la
satisfaccion del cliente  mediante el cumplimiento de sus
requisitos.

Un enfoque de este tipo, cuando se
utiliza dentro de un sistema de gestion
de calidad, enfatiza la importancia de:

a) La comprension y el cumplimiento de los requisitos.
b) La necesidad de considerar los procesos en
términos que aporten valor

c¢) La obtencion de resultados del desempeiio y
eficacia del proceso

d) La mejora continua de los procesos con base en
mediciones objetivas.




ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA
DE LA CALIDAD

¢ Qué se Hace?







:Por qué tener un sistema de

gestion de calidad?

Mejorar desemperio, coordinacion y productividad

Generar cultura de manejo de datos

Mayor orientacion a los objetivos empresariales

Orientar la empresa hacia las necesidades vy

expectativas de sus clientes — lograr la satisfaccion del

cliente.

Lograr v mantener la calidad de los productos y/o

Servicios.

v Evidenciar las capacidades de la organizacion frente a
clientes actuales y potenciales.

v Apertura de nuevas oportunidades de mercado v/o

mantenimientc de la participacion en el mercado.

Oportunidad de competir con otras organizaciones.

Certificacién/ registro. Los clientes buscan la confianza |

gue provee una empresa con 5.0.C.

SSENENEN

-q'h
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CAPITULO IV
(((0)} MARCO METODOLOGICO

[:}

Tipo y disefio de la investigacion %
Sealn el nivel de investiaacion .A1
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El procedimiento para la toma de la
muestra, consistid en la seleccidn
aleatoria de cinco solicitudes
realizadas al Sector Refractarios de
Plantas. Cada una de las solicitudes
seleccionadas posee caracteristicas
diferentes que permitieron anallzar y
comprobar el comporta
funcionalidad de la [
Las solicitudes selecmd‘h
muestra constituyen da
actualizados suministrado
cto




Técnicas e
instrumentos de
recoleccion de




Los pasos que se siguieron para la ejecucion de la investigacion fueron las
siguientes:

Observar periodicamente a los supervisores, jefe
de sector, asistente y lider técnico para la
realizacion de un andlisis exhaustivo de los
procedimientos que realizan diariamente,
mediante una matriz de FODA.

Visitar a la gerencia de calidad para la Leer y Analizar los requisitos y clausulas de la
descripcion de su respectiva implementacion de Norma ISO 9001:2008 , Para compararlo con

prqcedlmlentos y documentos al SITE de la situacion actual del Sector Refractarios de
calidad con todos aquellos datos e Plantas y asi definir el porcentaje de

informaciones. cumplimiento del SGC.

isitar, observar, inspeccionar diariamente cuales son Para la determinacion de las causas fue necesario
las actividades o procedimientos que realizan cada consultar investigaciones realizadas previamente
uno de los supervisores, lideres técnico, jefe del en la unidad, se consultd la base de datos
sector, asistente, aprendiz, para el desarrollo y (intranet) que se maneja actualmente para evaluar
elaboracion del diagrama de flujo del proceso. los documentos de calidad.




CAPITULO V
SITUACION ACTUAL

®esyLTao©”

Observacion directa

Descripcion del método de trabajo actual
Se puede decir que, en el SECTOR REFRACTARIOS DE
PLANTAS presentan unas series de debilidades e
irregularidades en cuanto al proceso de gestion de calidad
exigida por la norma ISO 9001:2008.

Matriz de Anadlisis DAFO (FODA)

Mediante la siguiente matriz se procedio analizar las causas internas y externas de
todo el proceso de gestion de mantenimiento que realiza el Sector. Ver figura 11.




Variables Internas

F1:Conocimientoy experiencia en el sector.

F2: Presta un buen servicio de mantenimiento a
las distintas areas.

F3: Cuenta con el personal altamente calificado.
F4. Buenarelacion y confianza con el personal.
FS: Trabaja con materiales de primera calidad.
F6: Reuniones programadas para ver

como van las minutas del sector.

Variables Externas

O1: Mejora en las actualizaciones de los docu
sistema.

02: Desarrollo de auditorias comporta mentales.

03: Implementacion de los documentos en el sistema Site
Calidad.

04: Realizar un confrol de calidad en cuanto a las rutas de
bloqueo.

0O5: Adquirir medios para la presentacion de accidentes
ocurridos enla jornadas laborales.

O6: Elaborar varias carpetas por cuadrillas para llevar un
orden.

D1:Falta de herramientas y equipos.
D2: Falta de Transporte

D3: No todas las cuadrillas cuentan con un
personal altamente calificado.

D4: Falta de recursos (papel, impresora ) para la
documentacion.

D5: No tienen defino una estructura organizativa.

D6: Carencia de practicas operativas por cumplir,

A1: Carencia de los equipos y herramientas por
la situacion del pais.

A2: Disminucion del personal a futuro.

A3: Reduccion de costos.

A4: Productos defectuosos.

AS: Conflictos con el personal de todo el sector.

A6: Aumento de la MP (Inflacion).




NVC-ISO 9001-2008

La situacion actual del sector Refractarios de Plantas se establece a partir del
porcentaje de cumplimiento, producto de la aplicacion del cuestionario de
evaluacion del SGC y de la valoraciéon obtenida al aplicar la escala de Anderi Souri

(Ver Tabla 3).

Evaluacion de la situacion actual del Sector Refractarios de
Plantas, en relacion al cumplimiento de los requisitos de la

%DE CUMPLIMIENTO

INTERPRETACION

Cuando no se cumple ninguno de los requisitos de la
norma ISO 9001:2008.

25

Cuando el requisito esta siendo aplicado pero no
esta documentado.

50

Cuando el requisito esta documentado, pero no es
aplicado, requiriendo revision y actualizacion.

75

Cuando el requisito esta documentado y es aplicado
pero no se detectan observaciones en su
efectividad, requiriendo mejoras.

100

Cuando se cumple todos los requisitos contenidos en
la norma ISO 9001:2008

NO APLICA

Cuando los requisitos en la norma ISO 9001:2008 no
aplican.

Tabla 3: Escala de valores de Anderi souri
Fuente: Fernandez (2004)




Promediar por cada clausula y sub-clausulas los valores obtenidos a través de los
criterios para la cuantificacion de evaluacion diagnostico de Anderi Souri.

Promediar los resultados obtenidos de las clausulas y sub-clausulas de cada
seccion de la norma.

Promediar los valores obtenidos de cada seccion de la norma. Este procedimiento
arrojara como resultado el nivel de aplicaciéon o porcentaje (%) de cumplimiento
con la NVC-ISO 9001:2008 del Sector Refractarios de Plantas

Restar el cumplimiento con la norma (100%); requisito necesario para poder optar a la
certificacion; con el valor obtenido en el paso anterior (% de cumplimiento con la




Para el analisis se evaluaron las distintas clausulas y sub-clausulas por
separado, para hallar en cual de ellas la Unidad cumple o no con los
requisitos, en cuales se puede mejorar su desempeno y cuales no son
aplicables a ésta.

La NVC-ISO 9001:2008 comprende varias secciones, de las cuales de la
Seccién 1 a la Seccion 3 son considerados como introductorios, ya que
explican de manera breve el objeto de desarrollar el Sistema de Gestion
de la Calidad, donde sera aplicado, algunas normativas y los términos que
seran empleado en su realizacidon, por ello no seran considerados para
realizar el analisis del Sector.

Clausulas de la norma

Seccion 7 Realizacion del Producto




4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4. SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD (SGC)

— 4.1 Requisitos Generales

- +4.2 Requisititos de la Documentacion




4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1 Requisitos generales

_—
Mejorar

Continuamente
N>y \ I la eficacia
S

| : Mantener
LA ORGANIZACION
E Implementar \
E Documentar

Establecer SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD




4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1 Requisitos generales

Identificar los procesos del SGC y su
aplicacion a través de la organizacion

Determinar secuencia e interaccion

de los procesos

Determinar criterios y métodos de operac
> asegurar que la operacion y el control de los
procesos sean eficaces

e de la disponibilidad de recursos e informacién
necesarios para apoyar la operacion y el seguimientos de
estos procesos,

Implantar las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de estos proc




4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.2 Requisitos de la Documentacion




CLAUSULA % DE CUMPLIMIENTO

Requisitos Generales 35,64
Requisitos de la documentacion 20,55
Generalidades 18,23
Manual de Calidad 0

Control de los Documentos 50,45
Control de los Registros 54.23
Mapa de Procesos 85,91
Practicas Operativas 65,53

Tabla 4: % de cumplimiento de la Clausula: SGC
Fuente: Cuestionario de Evaluacion aplicado al Sector Refractarios




Sistema de Gestion de Calidad

100

801
%de 60
Cumplimiento

401

201

O.

Requisitos de la
documentacion

Requisitos Generales

@ Requisitos 35,64 20,55

Grafico 1. % de cumplimiento de la Clausula: SGC
Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico 1 se observa que la mayor deficiencia en el porcentaje de cumplimiento
radica en la carencia de documentacion y el cumplimiento de los requisitos para la
misma, establecidos en la norma ISO 9001:2008.




Sistema de Gestion de Calidad

Q.
O

%de /

Cumplimiento AN

@ Requisitos

O  Control de los  Control de los
Documentos Registros

Grafico 2: % de cumplimiento de la Clausula: SGC
Fuente: Elaboracion Propia.

En el grafico 2 se observa que en el porcentaje de cumplimiento radica en
una media debido a la baja elaboracién y actualizacion de los requisitos en
la intranet exigidos por la norma ISO 9001:2008 y la empresa SIDOR, C.A.




| CALCULO DEL PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DE LA CLAUSULA I

Para verificar el cumplimiento de estas clausulas y sus respectivas sub-
clausulas, se formularon una serie de preguntas a las cuales se le
asignaron valores entre 0 y 100 %. Al aplicar la metodologia a la clausula
4.1 se promediaron los valores como se muestra a continuacion:

N+30+30+10040+50+10+ 75+ 75 =42,00%
10

" TOTAL DE CUMPLIMIENTO CON LA CLAUSULA ES DE 42,00 %

CLAUSULA % DE CUMPLIMIENTO
4.1 Requisitos Generales 35,64
Requisitos de la
4.2 documentacion 20,55
4.2.1 Generalidades 18,23
4.2.2 Manual de Calidad 0
Control de los
4.2.3 Documentos 50,45
Control de los
4.2.4 Registros 54.23
N/A Mapa de Procesos 85,91
N/A Practicas Operativas 65,53




Para la clausula 4.2 por estar comprendida por cuatro sub-clausulas, se
debe promediar primeramente cada una de ellas, siguiendo la metodologia
anterior, seguidamente se debe promediar los resultados obtenidos en

cada sub-clausula para obtener el porcentaje de cumplimiento de la
clausula en el Sector. Se promediaron los valores como se muestra a

continuacion:

CLAUSULA

% DE

CUMPLIMIE
NTO

1823+0+5045+54,23+ =30,12%

4 Requisitos de la

% TOTAL DE CUMPLIMIENTO CON LA CLAUSULA ES DE 3072 %

Requisitos Generales 35,64

documentacion 20,55
Generalidades 18,23
Manual de Calidad 0
Control de los

Documentos 50,45
Control de los

Registros 54.23
Mapa de Procesos 85,91
Practicas Operativas 65,53




Una vez obtenidos los porcentajes totales de cumplimiento para las
clausula 4.1 y 4.2, se promedian y el valor obtenido representa el

porcentaje de cumplimiento de la clausula 4. Sistema de Gestion de
la Calidad. A continuacion se muestra el calculo realizado:

4200+30,72  =36,36"%
2

% TOTAL DE CLIMPLIMIENTD DE LA CLALISULA 5GC ES DE 36,36 %

41 | Requisitos Generales 35,04

Reguisitos  de |3
41 documentacion 20,55




5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

y 4
5. RESPONSBILIDAD y 4

DE LA DIRECCION 5.1 Compromiso de la direccién

— 5.2 Enfoque al Cliente

— 5.3 Politica de Calidad

— 5.4 Planificacion

g.g !es pon Sagll ’5 aa, aUIOI'l aaa
%

— 5.6 Revision por la Direccion




CLAUSULA % DE CUMPLIMIENTO

5.1 Compromiso de la Direccion 52
5.2 Enfoque al Cliente 52,65
5.3 Politicas de Calidad 85
5.4 Planificacion 75
5.4.1 Obijetivos de la Calidad 75,8
5.4.2 Planificacion del SGC 12,32
5.5 Responsabilidad, autorizaciéon y comunicacion 55,63
5.5.1 Responsabilidad y Autoridad 75,44
5.5.2 Representantes de la Direccion 86,41
5.5.3 Comunicacion Interna 62,28
5.6 Revision por la Direccion 0
5.6.1 Generalidades 0
5.6.2 Informacién de entrada por Revision 0

5.6.3 | Resultados de la Revision 0

Tabla 5: % de Cumplimiento de la Clausula 5: Responsabilidad de la Direccion
Fuente: Elaboracion Propia




Sistema de Gestitn de Calidad

100 -~
80 -
60
% de
C limi t
umplimiento 40 -
20

O - - —
Comgrolml Enfoque al Politicas Planificaci Ri_srzor(;sa Revnsllon
so defa Cliente |de calidad 6n fidad, [ poria
Direccion autorizaci | Direccion
I- Requisitos 52 52,65 85 75 55,63 o |

Grafico 3: % de Cumplimiento de la Clausula 5: Responsabilidad de la Direccion
Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede observar en el grafico 3, El Sector Refractarios de Plantas, no
cuenta con la Revisién por la Direccién, Ya que no tiene implementado el SGC,
asimismo se nota la necesidad de documentar y velar por la implementacién de los
documentos haciendo cumplir los objetivos de la Calidad de la empresa para
mejorar la planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad, fuera de esto, se
percibe el enfoque al cliente y el claro compromiso del Sector de establecer,
difundir y mantener un SGC.




6. GESTION DE LOS RECURSOS

AT
6. GESTION DE LOS

RECURSOS

» 6.1 Provision de los Recursos

—— 6.2 Recursos Humanos

— 6.3 Infraestructura

> 6.4 Ambiente de trabajo



CLAUSULA

% DE CUMPLIMIENTO

6.1 | Prevision de los Recursos 75,62
6.2 [Recursos Humanos 78,96
6.2.1 | Generalidades 75
6.2.2 [ Competencia, Formacion y Toma de Conciencia 75
6.3 |Infraestructura 100
6.4 | Ambiente de Trabajo 100

Tabla 6: Cumplimiento de la Clausula 6.: Gestion de los Recursos

El porcentaje total de cumplimiento de la Clausula 6: Gestion de los Recursos,
es de 87,50%, en el grafico 4, presentado a continuacién se muestran los
valores obtenidos por el Sector Refractarios de Plantas.

Fuente: Elaboracion Propia



Gestion de los Recursos

100 100

100
75 62 78,96
a0
60
40
20
0
Prevision de Recursos Infraestructura Ambiente de
los Recursos Humanos Trabajo

Grafico 4: % de Cumplimiento de la Clausula: Gestion de los Recursos
Fuente: Tabla 6. Elaboracién propia

Como se observa en el gréafico 4, los valores obtenidos de la gestion de los
recursos de esta clausula de la norma son altos, lo que demuestra la buena
gestion de recursos en el Sector Refractarios de Plantas.




7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7. REALIZACION
DEL PRODUCTO

CertifFile

1ISO 90

1

-
7.1 Planificacion de la realizacion del
producto

-
7.2 Procesos relacionados con los

clientes

— 7.3 Diseno y Desarrollo

.4 Compras

A
|, 7.5 Produccion y prestacion del

servicio
A

|, 7.6 Control de los dispositivos de
seguimiento y medicion




8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8. MEDICION,
ANALISIS Y MEJORA

* 8.1 Generalidades

— 8.2 Seguimiento y Medicion

8.3 Control del Producto No
Conforme

T

— 8.4 Analisis de Datos

- 8.5 Mejora



PORCENTAJES TOTALES OBTENIDOS EN CADA CLAUSULA DE NVC-ISO
9001:2008

En la Tabla 8 se resumen los porcentajes totales de cumplimiento de la NVC-
ISO 9001: 2008, los cuales, son presentados en la Grafica 7 con la finalidad de
facilitar la apreciacion de dichos porcentajes.

CLAUSULA % DE CUMPLIMIENTO
4| Sistema de Gestion de la Calidad 30,15
5| Responsabilidad de la Direccion 28,05
6 [ Gestion de Recursos 87,5
7 | Realizacion del Producto 75,85
8 | Medicion, Analisis y Mejora 35,63
TOTALES 51,43

Tabla 8: % Totales de Cumplimiento de NVC-1SO 9001:2008.
Fuente: Elaboracion Propia




% de Cumplimiento de la Norma ISO 9001:2008

O Sistema de Gestion de la
Calidad

B Responsabildiad de la
Direccion

35,63 30,15

O Gestion de Recursos

75,85 O Realizacion del Producto

87,5
B Medicion, Analisis y
Mejora

En el Grafico 7 se aprecia que la Clausula 6: Gestion de los Recursos, posee
el mayor porcentaje de cumplimiento con el 87,50%, seguido por la clausula
7. Realizacién de Producto, con el 75,85%; por su parte la Clausulas 4,5y
8, representan los porcentajes menores con el 30,15%, 28,05% vy 35,63%
respectivamente, siendo esta, sus respectivas sub-clausulas , los puntos en

los cuales deben concentrarse principalmente las acciones de mejora.




BRECHA DE CUMPLIMIENTO

El porcentaje de cumplimiento de la NVC-ISO 9001:2008, para el Sector Refractarios de
Plantas, es de 51,43%; el cual fue obtenido al promediar los porcentajes totales de
cumplimiento de cada clausula de la norma. Tomando en cuenta que el porcentaje
necesario para afirmar que la organizacion cumple con lo establecido en la Norma ISO
9001:2008 es del 100%, y la brecha cumplimiento representa la diferencia existente entre
el 100% exigido y el porcentaje real cumplimiento de la Unidad, 51,43%; se afirma que la
brecha de cumplimiento es de 48,57%; por el Sector Refractarios de Plantas, debe
establecer y llevar a cabo acciones de mejoras, que le permitan alcanzar el 100% de
cumplimiento de la norma.

Realizacién del Producto

Gestion de Recursos

20 100 120

40 60 80

@ % DE CUMPLIMIENTO m BRECHA




Diagrama Causa- Efecto:
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CAPITULO VI
ANALISIS Y RESULTADOS

En este capitulo se muestra detalladamente los documentos que fueron
elaborados considerados como necesarios para la implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad segun los requisitos de la Norma
COVENIN 1SO 9001:2008 en el Sector Refractarios de Plantas para asi
reducir la brecha existente de 48,57%.

11 =

Se elaboro y actualizo para el Sector Refractarios de Plantas los
siguientes requisitos exigidos por la empresa Sidor C.A.

s 0| 0 vEmme 0| DRI




Las acciones de mejora que se llevaron a cabo en el Sector Refractarios de
Plantas, estan basadas en los requisitos que establece la NVC-ISO
9001:2008; por tal razén para cada Clausula se plantea una accion de mejora
correspondiente.

[ CLAUSULA 4. SISTEMA DE GESTION DE LA}

CALIDAD
) _

[ CLAUSULA 5: RESPONSABILIDAD DE LA
L DIRECCION )
( . | j )
CLAUSULA 6: GESTION DE LOS
L RECURSOS J
a B B )
CLAUSULA 7: REALIZACION DEL
L PRODUCTO J
|
CLAUSULA 8: MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA




Los documentos obligatorios y necesarios elaborados para el Sector
Refractarios de Plantas, para asegurarse de la eficaz planificacion, ejecucion

y control de los procesos fueron resumidos en el inventario de documentos
propuestos que se muestra a continuacion (Ver Tabla 9).

LFLAGRAMAS  CFHGARNICGG A WVO S MAF’A§
Diiagrama de Caracterizacidn
IDimgrama funcional del Sector Refractarios de Plantas
Estructura Dirganizativa del Sector Refractarios de Plantas

Prlmp:s de Prococos dol Soctor Refractarios de Flantas

Drganigrarma funcional dal Saector Rafractarios de Plantas,

Dirppanigraima de posicidn Maoro

Dirganigrama do posicicdn Dimeonsionado
MANMUALE S

FAmirmu=ml de Cirganizacidan

MMamnual de Indicadores

PFelmnusl de Procedimisntos Cihligatorios
PROCEDIMIEMTOS
Control de los Dacurmeantas

Lleontral da los Ragistras

Aaviditoria lntaerma

Control de Producto no Cordforme

Acciornss Corrsctiv mes

Acciones Preventivas
FOoOrORMULARICS
Contral de las Do e atos

Control de Revisidn de Docurmentos
Control de Docurmeantos Dihsalatos
Control de Distribucian de Documasntos

LEontrol da Ragistros
Control Distribucidn de Ragistros

Plan de Auditorias Internas

Lista de “Yarificacion
T orrme d e Suditariss
Raporta de Producio no Confoarm e

Raporte da SAcciones Prav antivas

Roporte do Acciones Corrsctivas

Tabla 10: Documentacion Propuesta
uente: Elaboracion Propia




Una vez implementado el Sistema de Gestion de la calidad se aplico
nuevamente el cuestionario de evaluacion :

% Cumplimiento
CLAUSULA Inicial | Final
4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 30,15 95
4.1 |Requisitos Generales 75,62 | 82.65
4.2  |Requisitos de la Documentacion 78.96 | 80,12
4.2.1 |Generalidades 75 85,7
4.2.2 |Manual de Calidad 75 95,15
4.2.3 |Control de los Documentos 100 100
4.2.4 [Control de los Registros 100 100
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 28,05 | 70,85
5.1 |Compromiso de la Direccion 52 73.62
5.2 |Enfoque al Cliente 52,65 [ 73,65
5.3 |Politicas de Calidad 85 85
5.4 |Planificacién 75 85
5.4.1 |Obijetivos de la Calidad 75,8 80
5.4.2 |Planificacién del SGC 12,32 93
5.5 |Responsabilidad, autoridad y comunicacién 55,63 | 70,85
5.5.1 |Responsabilidad y autoridad 75,44 | 88.63
5.5.2 [Representante de la Direccion 86,41 | 86,41
5.5.3 |Comunicacion Interna 62,28 | 89,92
5.6 |Revision por la Direccion 0 85,12
5.6.1 |Generalidades 0 86,15
5.6.2 |Informacion de Entrega para la Revision 0 60,55
Resultados de la Revision 0 78,29

Tabla 11: Continuacion
ente: Elaboracion Propia.



y de Medicion.

% Cumplimiento
CLAUSULA Inicial Final
6 GESTION DE RECURSOS. 87,5 93
6.1 Prevision de los Recursos. 75,62 82.65
6.2 Recursos Humanos. 78.96 80,12
6.2.1 |Generalidades 75 85,7
6.2.2 |Competencia, Formacion y Toma de Conciencia 75 95,15
6.3 Infraestructura 100 100
6.4 Ambiente de Trabajo 100 100
7 REALIZACION DE PRODUCTO 75,85 87
7.1 Planificacion de la Realizacion del Producto. 75,98 76
7.2 Procesos Relacionados con el cliente. 95,32| 95,32
791 Determinacion de los Requisitos Relacionados
77| con el Producto. 90,65 90,65
7929 Revision de los Requisitos relacionados
con el Producto. 75,68 78,53
7.2.3 |Comunicacion con el Cliente. 85,6 95,13
7.3 Disefno y Desarrollo. 65 93,15
7.3.1 |Planificacion y Desarrollo del Disefio. 62,98 91,11
7.3.2 |Elementos de Entrada para el Disefio y desarrollo. 98,5 98,5
7.3.3 |Resultados del Disefio y desarrollo. 81,44 83,55
7.3.4 |Revision del Disefio y Desarrollo 75,63 85,66
7.3.5 |Verificacion del Disefio y Desarrollo. 75,63| 78,88
7.3.6 |Validacion del Disefio y Desarrollo. 75,63| 86,55
7.3.7 |Control de los Cambios del Disefio y Desarrollo. 75,63 86,55
7.4 Compras. 85 85
7.4.1 |Proceso de Compras. 87,93 87,93
7.4.2 |Informacion de las Compras. 90 90
7.4.3 |Verificacion de los Productos Comprados. 40,3 55,63
7.5 Produccién y Prestacion del Servicio. 65,44 78,96
751 Control d_e_la Produccién y de la Prestacion
77| del Servicio. 75 86
252 Validacion de los procesos de la produccion
77 |y de la Prestacion del Servicio. 67,12 67,12
7.5.3 |ldentificacion y Trazabilidad. 65,4 65,4
7.5.4 |Propiedades del Cliente. 90,65| 90,65
7.5.5 |Preservacion del Producto. 62,13| 68,13
7.6 Control de los Equipos de Seguimiento

100 100

Tabla 12: Continuaciéon

Fuente: Elaboracion Propia




% Cumplimiento

CLAUSULA Inicial | Final
8 MEDICION,ANALISIS Y MEJORAS 35,63 | 75,68
8.1 |Generalidades 50 78,65
8.2 |seguimiento y Medicion 12,35 | 75,13
8.2.1 |Sastifaccion del Cliente 50 88,13
8.2.2 |Auditoria Interna 42,13 | 45,44
8.2.3 |Seguimiento y Medicion de los Procesos 0 45,38
8.2.4 |Seguimiento y Medicidn del Producto. 0 48,3
8.3 |Control del Producto no Conforme. 10,13 | 15,29
8.4 |Andlisis de Datos. 0 55,15
8.5 |Mejora. 32,15 95,33
8.5.1 |Mejora Continua. 0 95,33
8.5.2 |Acci6n Correctiva. 50,78| 65,15
8.5.3 |Accidn Preventiva. 55,63| 65,15

Tabla 13: Continuacién
Fuente: Elaboracion Propia

El porcentaje de cumplimiento a la fecha de la NVC-ISO 9001:2008,
Sector Refractarios de Plantas, es de 84,30%; se afirma que la brecha
de cumplimiento es de 15,69%; por lo cual el Sector Refractarios de
Plantas, debe llevar a cabo los procedimientos, formatos entre otras
especificaciones documentadas para la Implementacion (Ver Tabla 14).




Estrategias de la Matriz FODA

De acuerdo a las causas que se establecieron en la matriz FODA se
procedio a realizar varias estrategias, las cuales se muestran a
continuacion (ver grafico 15).

ESTRATEGIAS (FO) ESTRETEGIAS (DO)

ESTRATEGIAS (FA) r U u A ESTRATEGIAS (DA)

Figura: 14: Estrategias de la Matriz FODA
Fuente: Elaboracion Propia




Diseno de Flujograma de Procesos del Sector

En la siguiente figura que se muestra a continuacion podemos apreciar el
flujograma del proceso del Sector

FLUJOGRAMA DEL PROCESO DEL SECTOR REFRACTARIOS DE PLANTAS
Area Coordinacion Programacion
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l INVENTARIO DE EQUIPOS

— - CONTROL METROLOGICO
Marca/ Rango de Rango de Precision/ Clasifi-

Equipo Cadigo . o i RESRONSANLE
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Pirdmetro I[SREleF’; aytekdl h-30-900 *C| -30as00°c 1| EIME Jl Anual Calibracion | LM.S |
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Camara : . . ° i
Tomogresia u S/C m Flir/E320 ]l[ 50-500 c]l 50-500"c 0.5% @l EIME @ Anual Calibracion | LM.S |
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Electrén?ca I“lmlﬁm‘g -200 g 91‘ 30 kg-200 g 59 1|[ EIME ]l[ Anual Calibracion [ LMS ]

Detectores de |I
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|

—
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INVENTARIO DE EQUIPOS (EIME-EMRE)

Usted

DOCUMENTO NO ACTIVO

Lmbiente de Desarmolle)

Codigo: INVMANDS005
Revision: 0
Fecha:

Proceso: Mantenimento

Titulo: INVENTARIO DE EQUIPOS

Sub - Proceso: Refractanos de planta

INVENTARIO DE EQUIPOS - TABLA NO ACTIVA

CONTROL METROLOGICO

Eoahob Cédiao Marca/ Rango de Rango de  Precision / Clasifi. S
ne s 9 Modelo  Equipo Uso Resolucion cacion saecommcn asidierdlyios CoATROL
NETROLOGLCOD
" Ray‘ek/ . - . |
Pirémetro SREF-01 . -30-900°C| -30A900°C 1°C EIME | 12meses Calibracién LMS
aymxdpe
Pirdmetro | SREF-02 g"’""’ -30-900°C | -30A900°C 1°C | EIME |12meses [ Calibracién LMS
aymx4pe
Clinaca sic | FlinE320 | 50-500% | 50-500% 05 | EIME [12meses | Calibracién LMS
Térmografica . [
Balanza Colinico/ e
Electrénica XK3100.81 | *7 0 30kg-200g| 30kg-200¢g 59 EIME |12 meses | Calibracién LMS
Detector de Msalf N
Monéxido | 897748 | mnairpro | #999PPM | 0999ppm | 1.00ppm | ENRE | 6meses | Calibracion  [HISESOMA
Detector de Msa/ & e
Mondxido 8977344 Altair pro 0-999ppm | 0-999ppm 1.00 ppm | ENRE | 6 meses Calibracién | HISESOMA
Detector de Msa/ e
Mondxido 8977339 Altair pro 0-999ppm 0-999ppm 1.00 ppm | ENRE | 6 meses Calibracién | HISESOMA
Detector de 3964720 Mew 0-999ppm 0-999ppm 1.00 ppm | ENRE | 6 meses Calibracion  [HISESOMA
Mondxido Altair pro )
Detectorde | gg77955 | Ms&/ | poogpom | 0999ppm | 1.00ppm | ENRE | 6meses | Calibracién  [HISESOMA
Mondxido Altair pro PP PP PP




CONTROL METROLOGICO

Marca/ Precision / Clasifi- T
Modelo Resolucidén cacion  jesuenon L'g:g&”& “:Tongzg;o
Raytek/ . . .
Pirémetro SREF-01 -30-900°C| -30A900°C 1°C EIME | 12 meses Calibracion LMS
Raymxdpe
Pirémetro SREF-02 | RaYtek/ | 30.gpoec | -30A900°C 1°C EIME |12meses | Calibracién LM.S
Ra 4 M.
ymx4pe
Cémara SiC FIWE320 | 50-500 " 50 -500°c 0.5% EIME | 12 meses Calibracién LMS
Térmografica . M.
Balanza Colinico/ : .
Electrénica X43100-81 CI30 30kg-2009| 30kg-200g 5g EIME | 12 meses Calibracién LMS
Detector de Msaf : :

Monéxido 8977346 | apair oro 0-998ppm 0-999ppm 1.00ppm | ENRE | 6 meses Calibracién HISESOMA
Detectorde | gg77344 | MS3 | 5aggpom | 0999ppm | 1.00 ppm | ENRE | 6 meses | Calibracion  |HISESOMA

Mondxido Altair pro "
Detector de e Msa/ i -

Monéxido 8977339 Altair pro 0-999ppm 0-999ppm 1.00 ppm | ENRE | 6 meses Calibracién HISESOMA
Detector de Msa/ . -

Monéxido 3964720 Altair pro 0-999ppm 0-999ppm 1.00 ppm | ENRE | 6 meses Calibracion HISESOMA
Detector de Msa/ - :

Monéxido 8977328 Altair pro 0-999ppm 0-999ppm 1.00 ppm | ENRE | 6 meses Calibracién HISESOMA
Detector de Msa/ : .

Monéxido 8977320 Altair pro 0-999ppm 0-999ppm 1.00 ppm | ENRE | 6 meses Calibracién HISESOMA
Detector Multigas RP1 /PMurs:r 3 0-999ppm 0-999ppm 1.00 ppm | ENRE | 6 meses Calibracidn HISESOMA
Detector Multigas RP2 mMu;aar " 0-999ppm 0-998ppm 1.00 ppm | ENRE | 6 meses Calibracién HISESOMA
Detector Multigas RP3 SM;zi " 0-999ppm 0-999ppm 1.00 ppm | ENRE | 6 meses Calibracién HISESOMA
Detector Multigas RP4 g;:i & 0-999ppm 0-999ppm 1.00 ppm | ENRE | 6 meses Calibracidn HISESOMA
Detector Multigas RP5 SM;::i a 0-999ppm 0-999ppm 1.00 ppm | ENRE | 6 meses Calibracion HISESOMA

Observaciones:

L.M.S: Laboratorio de Metrologia Sidor
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Del estudio realizado en Sector Refractarios de Plantas, se obtuvieron las
conclusiones siguientes:

Se comprobd que el Sector no poseia un Sistema de Gestion de Calidad, a su vez no
contaba con un sistema de documentacion ni de procedimientos documentados para las
acciones correctivas, control de los productos no conforme, control de los registros,
inventarios de equipos y otros documentos requerido por la norma COVENIN ISO
9001:2008.

Se elaboro un diagrama de causa y efecto y matriz FODA para ver cuales son las
causas que afectan al Sector Refractarios de Plantas, demostrando que el Sector se
encontraba en un periodo de inestabilidad en cuanto al SGC.

Se realiz6 un diagndstico para analizar la situacion actual con respecto al cumplimiento
de la Norma I1SO 9001:2008, arrojando como resultado un cumplimiento de 51,43% vy
con una brecha de calidad de 48,57%.

Se realizo diagrama de Flujo del proceso de Gestion de Calidad del Sector Refractarios
de Plantas.

Se levantaron los procedimientos minimos que exige la NVC-ISO 9001:2008 para el
Control de Documentos, Control de los Registros, Control de Auditorias Internas.

Se Disenaron los documentos del control de los registros, inventarios de equipos.
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En base a la investigacion realizada y con interés de la certificacion
posteriormente del Sistema de Gestion de la Calidad, se proponen las
recomendaciones siquientes:

Implantar la documentacion necesaria mediante una cartelera sobre el Sistema de
Gestion de la Calidad en el Sector Refractarios de Plantas de manera que todo el
personal conozca los requisitos de la norma ISO 9001:2008.

Realizar un proceso de capacitacion constante al personal del Sector Refractarios de
Plantas con respecto a las normas I1SO 9001:2008.

Proporcionar los recursos necesarios para la implementacion, mantenimiento vy
mejora del Sistema de Gestion de la Calidad.

Nombrar formalmente a una persona encargada de controlar todo lo referente al
Sistema de Gestion de la Calidad.

Planificar revisiones constantes de la Documentacion del Sistema, a fin de determinar
sus posibles deficiencias, corregirlas, mantenerla actualizada y garantizar su completa
adecuacion a la NVC-ISO 9001:2008. >
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