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RESUMEN

El proposito del proyecto fue sugerir un sistema de administracion de calidad
fundamentado en el capital social para el sector productivo de la compaiiia HA Esposito C.A.,
estudiandose la situacidon desde el punto de vista de la normativa ISO y el capital social. El disefio
de la investigacion es proyectivo con disefio de campo, conforme a la necesidad de proporcionar
una propuesta a un problema particular cuyo andlisis se lleva a cabo desde la fuente principal.
Durante la fase de recopilacion de datos, se utiliz6 una muestra limitada de 18 personas
consideradas como muestra censal, de acuerdo al total de empleados en el area. Se aplico el método
de encuesta a través de 2 encuestas para evaluar la situacion actual del capital social y los principios
de calidad, estando en constante evolucidn. en el segundo, se aplica una escala Likert con 5
opciones de eleccidon en ambos. Los descubrimientos evidenciaron que, en lo que respecta al capital
social, esta variable se mantiene constante de acuerdo a los elementos evaluados, aunque cada uno
mostré areas de mejora. En relacién a los principios de calidad, se establecié una necesidad de
mejora en la gestion de procesos y el liderazgo, enfatizando cédmo estos influyen en principios
como la toma de decisiones y el perfeccionamiento constante. Para responder a estos
descubrimientos, se propuso desarrollar un sistema de administracién de calidad fundamentado en
capital social y en la norma ISO 9001: 2015 para el sector productivo de la compaiiia HA Esposito
C.A.

Palabras clave: Capital Social, Principios de Calidad, Norma ISO, Enfoque a Procesos,

Liderazgo.



ABSTRACT

The purpose of the project was to suggest a quality management system based on social
capital for the productive sector of the company HA Esposito C.A., examining the situation from
the perspective of ISO standards and social capital. The research design is projective with a field
design, aligned with the need to provide a proposal for a specific problem analyzed from the
primary source. During the data collection phase, a limited sample of 18 individuals was used,
considered as a census sample based on the total number of employees in the area. The survey
method was applied using two questionnaires to assess the current state of social capital and quality
principles, both of which are constantly evolving. In the second questionnaire, a Likert scale with
five response options was used in both cases. The findings revealed that, regarding social capital,
this variable remained consistent according to the evaluated elements, although each showed areas
for improvement. Concerning quality principles, a need for improvement was identified in process
management and leadership, emphasizing how these influence principles such as decision-making
and continuous improvement. To address these findings, the development of a quality management
system based on social capital and the ISO 9001:2015 standard was proposed for the productive

sector of the company HA Esposito C.A.

Keywords: Social Capital, Quality Principles, ISO Standard, Process Approach,

Leadership.
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INTRODUCCION

La manera en la que las organizaciones idean estrategias para superarse continuamente y
asegurar su presencia en los mercados para ganarse la fidelizacion de los consumidores es la clave
para el éxito de la misma, de aqui que algunas organizaciones tengan mas facilidad en adaptarse y
afrontar desafios que otras. Si embargo, esto no resulta una tarea sencilla, pues este proceso exige
una perfecta sincronia en todas las areas de la empresa, impulsada por la participacién de personal
comprometido en adoptar este enfoque de superacién y mejora que luego repercute en la
percepcion del cliente sobre el producto o servicio ofrecido que puede traducirse en satisfaccion o
insatisfaccion, dependiendo de la correcta seleccién e implementacién de las estrategias abordadas
en un inicio. Por ello, resulta conveniente combinar la teoria de capital social y el manejo del
recurso humano junto con un estindar de calidad que permita alcanzar la satisfaccion de los
clientes, tal como lo es la normativa ISO 9001: 2015 para el disefio de un sistema de gestién de
calidad.

La constante necesidad de superacion y de alcanzar la satisfaccion de los clientes ha
impulsado a HA Esposito C.A., empresa lider en la fabricacion y distribucion de productos de
limpieza dentro del mercado regional, a considerar estrategias que permitan mantener su presencia
en el mercado y mejorar continuamente su gestion organizacional, optando por analizar
internamente el estado de su capital social y el cumplimiento de los principios de calidad y
normativa ISO 9001: 2015 para su drea de produccion, lugar en el que se fabrican productos que
facilmente pueden ser encontrados en la mayoria de supermercados del estado Trujillo y la region
andina, los cuales destacan por su calidad, durabilidad y precio, es beneficioso para la

organizacion, continuar optimizando sus procesos internos de manera constante para continuar
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fortaleciendo su reputacion y que sus productos continden manteniendo elevados estindares en el
mercado.

De esta manera, se plantea la propuesta en disefiar un sistema de gestion de calidad basado
en el capital social y los principios de calidad que mejore la documentacién y seguimiento de los
procesos, fortalezca los elementos del capital social y en ltima instancia, aumentar la satisfaccion
de los clientes externos mientras que se mejora la gestién interna en el drea de produccién y se
incremente la competitividad de la empresa en el mercado local.

Para lo referido con la estructuracion del proyecto, esta se organiza por 3 fases que agrupan
aspectos esenciales para la formulacién y sustentacion de la investigacién. En primer lugar, se
tiene a la fase de planificacion que incluye el diagndstico situacional, los problemas y objetivos de
la investigaciodn, la justificacion del proyecto desde cuatro enfoques distintos (tedrico, practico,
social y metodolégico), y la delimitacién del estudio, para luego continuar con la revisiéon de la
literatura, los estudios previos, fundamentos tedricos y, por ultimo, exponer el calendario de
planificacion y la implementacion de las variables en estudio.

En segundo lugar, emerge la fase de implementacion, un tramo crucial del proyecto que
despliega los aspectos metodologicos como si de una arquitectura minuciosa se tratase. Aqui se
abordan con rigor el tipo y disefio de la investigacion, la seleccién precisa de la poblacién y la
muestra, y la meticulosa elaboraciéon de los instrumentos destinados a la recoleccion de
informacion. Cada detalle, desde la validez y confiabilidad de estos instrumentos hasta el analisis
de los datos obtenidos, se integra en un proceso que refleja no solo la precision técnica, sino
también la intencionalidad de construir un camino sélido hacia los resultados.

En tercer lugar, el cierre de la investigacion se presenta como una suerte de desenlace,

donde las piezas de este recorrido encuentran su acomodo final. La fase de presentacién articula
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las conclusiones y recomendaciones con la claridad de un epilogo bien trazado, al tiempo que
introduce el planteamiento de la propuesta. Este momento no estaria completo sin las referencias
que sustentan el estudio y los anexos que, como piezas complementarias, amplian y fortalecen el

discurso general del proyecto.
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I. FASE DE PLANIFICACION

En esta etapa inicial del proyecto correspondiente con la planificacion del proceso
investigativo, se constituird por un diagndstico situacional para analizar la problematica
identificada dentro del area de produccién de la empresa HA Esposito, al mismo tiempo que se
formularan las preguntas de investigacion, objetivos, su justificacion desde distintas perspectivas,
para finalmente delimitar su drea de estudio. Continuamente, se abordard la revision de la
bibliografia como la sustentacidn tedrica de la investigacion, presentandose asi los antecedentes,
basamentos tedricos, cronograma de planificacion y finalmente presentar la operacionalizacion de

las variables.

Diagnostico Situacional

En el competitivo y cambiante mercado actual, las empresas despliegan un incesante
esfuerzo por destacarse, como navegantes en un océano cada vez mds impredecible. En esta
bisqueda de equilibrio entre la supervivencia y la excelencia, surge una tendencia inevitable: la
integracion de enfoques que prioricen la gestion de la calidad. Es cuanto menos fascinante,
reflexiono, como este panorama empuja a las organizaciones hacia un redescubrimiento constante
de si mismas, adoptando metodologias de mejora continua que no solo optimizan los procesos
internos, sino que también redefinen su propio ADN operativo.

El enfoque en la calidad, visto desde una perspectiva estratégica, se erige como una brijula
que guia tanto las operaciones logisticas como la gestion del recurso mas esencial de cualquier
organizacion: su capital humano. Asi, estas metodologias trascienden la mera eficiencia técnica

para establecer un didlogo mas profundo con la estructura organizacional, una conversacion en la
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que se entrelazan precision, sostenibilidad y la inquebrantable voluntad de adaptaciéon que todo
actor empresarial necesita para sortear los desafios del presente.

Concuerdo, el hecho de incluir en el esquema funcional de la organizacidn las practicas
que promueven una adecuada administracion de la calidad, tiene un papel crucial en la direccion
que se sigue. puede tener la organizacion en el futuro, siendo que, la mayoria de estas que desea
mantener su lugar en el mercado, consideran la implementacién de una herramienta conocida como
Sistema de Gestion de Calidad (SGC). La idea anterior adquiere sentido al considerar lo expuesto
en un estudio realizado en la ciudad de Camagiiey, Cuba, por Ledn et al. (2018), quienes afirman
que, las organizaciones contemporaneas que deseen brindar un servicio eficiente y confiable
deberin desarrollar e implementar un SGC. Con esta herramienta para la gestion, la empresa logra,
aparte de asegurar una posicion en el mercado, miltiples beneficios en sus procesos, donde se
aprovechan los recursos econémicos, materiales y el capital social de una forma eficaz y eficiente,
llegando a satisfacer de forma simultanea, las necesidades de sus clientes.

De igual forma, en Venezuela atin existen empresas que apuestan por la mejora continua y
la implementacion de sistemas de gestion de calidad ante un mercado renaciente mas competitivo
y globalizado, aunque cabe destacar que, actualmente el nimero es muy bajo. Al hacer una
comparativa regional sobre la cantidad de empresas que cuentan con sistemas de gestion de calidad
certificados en la norma ISO 9001: 2015, Venezuela se encuentra muy por debajo del listado,
contabilizando un total de 108 empresas que obtuvieron dicha certificacion, segin estadisticas
presentadas por la ISO Survey (2022). Por otro lado, paises de la region como Brasil, México o
Colombia superaban las 8500 empresas con certificacion en dicha norma.

En contraparte y al considerarse los factores externos que supusieron un reto para obtener

la certificacién de ISO 9001: 2015, Serra (2023) explica que, los resultados muestran que uno de



18

los principales obsticulos externos para implementar un sistema de gestion de calidad en
Venezuela se debe a la crisis actual sumado a la falta de apoyo del gobierno, responsable del
27.50% de estos obstaculos, debido a su limitada capacidad para abordar las dificultades
nacionales. Esto ha llevado a que el 54.55% de las organizaciones enfrenten una pérdida
significativa de su capital humano, ya que los bajos salarios dificultan la retencion del personal y
provoca la emigracion de profesionales en busca de mejores oportunidades en el extranjero.

De esta forma, resulta imprescindible para una organizacion, implementar estrategias que
mantengan en constante fortalecimiento y cuidado la variable del capital social dentro de esta, ya
que de descuidarse, da lugar al llamado capital social negativo, que tiende a deteriorar las redes
sociales creadas por los individuos que forman parte de estas, afectando sus valores y la confianza
entre quienes forman parte de dichas redes. Al referenciar la vision de Linares (2023) esta explica
que, en esta version de capital social, predomina un ambiente agresivo que responde a los intereses
individualistas de un pequefio grupo sobre los de una mayoria, al mismo tiempo en que se dan
lugar a injusticias y comportamientos autoritarios que debilitan la convivencia entre los miembros
del grupo.

Considerando todo lo mencionado anteriormente, se llega al estado Trujillo, donde, al igual
que en el Ambito mundial, existen empresas de diversos sectores comerciales afectadas por estos
problemas. En este contexto, HA Esposito, una empresa especializada en la fabricacion y venta de
productos de limpieza, ha obtenido el reconocimiento como lider en su industria en el estado. Sin
embargo, durante la visita inicial a la organizacién, se mantuvo una conversacién con el ingeniero
Manuel Santiago del departamento de produccion, quien enfatizé la relevancia de formalizar y
transmitir de manera clara los procedimientos para garantizar un monitoreo, evaluacion y mejora

constante en sus operaciones.
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Estas deficiencias en la documentacion y seguimiento de las pruebas realizadas en relacion
al control de calidad generan diversos problemas en los procesos productivos y la realizacion de
objetivos corporativos, entre los que destacan la inversion de horas laborales, el deterioro de
maquinaria, la utilizacion de materias primas y la restauracion de equipos y materiales. En el marco
normativo, se percibe que estas deficiencias contradicen algunos de los principios establecidos por
la norma ISO.

Esta problemadtica ejerce un impacto que no podria calificarse de otra manera mas que
devastador sobre el capital social de la empresa, una estructura tan fragil como fundamental. Es
cuanto menos inquietante, me detengo a pensar, como una serie de fracturas invisibles, apenas
perceptibles al principio, desencadenan un efecto corrosivo que se expande silenciosamente,
generando confusién y malentendidos en la ejecucidn de las tareas cotidianas. Conceptos clave
como la confianza, la cooperacion, las redes de apoyo y la comunicacién entre los empleados no
tardan en resentirse, como si una fina capa de hielo cediera ante el peso de la inercia
organizacional, dando paso a un colapso anunciado.

Este deterioro se refleja inevitablemente en los procesos productivos, que comienzan a
tambalearse con la torpeza de un mecanismo desajustado, perdiendo eficacia y precision. Frente a
este panorama desalentador, la presente investigacion emerge como un intento necesario, casi una
obligacidn intelectual, de proponer un Sistema de Gestién de Calidad (SGC) que conjugue de
manera armonica los principios del capital social con los estandares establecidos por la normativa
ISO 9001:2015, centrando su aplicacidn en el drea de produccién de la empresa HA Esposito. El
proposito dltimo, ambicioso pero imprescindible, es ofrecer soluciones estructuradas y efectivas

que permitan no solo abordar las problematicas identificadas, sino también reconstruir ese tejido
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social corporativo, la base silenciosa y a menudo subestimada de cualquier éxito organizacional

duradero.
Problema general

(Coémo debe ser el sistema de gestioén de calidad basado en el capital social en HA Esposito

C.A?
Problemas especificos

(Cual es la situacion actual con respecto a los elementos del capital social en el area de
produccién de la empresa HA Esposito C.A?

(Cuiles deben ser los indicadores de calidad a nivel de los principios de la norma ISO
9001: 2015 en el area de produccién de la empresa HA Esposito C.A?

(Coémo disefiar un sistema de gestion de calidad basado en el capital social y en la norma
ISO 9001: 2015 para el drea de produccion de la empresa HA Esposito C.A?

Formulacion de Objetivos

Objetivo general
Proponer un sistema de gestion de calidad basado en el capital social en HA Esposito C.A.
Objetivos especificos

Diagnosticar la situacién actual con respecto a los elementos del capital social en el drea
de produccion de la empresa HA Esposito C.A.
Establecer los indicadores de calidad a nivel de los principios de la norma ISO 9001: 2015

en el area de produccion de la empresa HA Esposito C.A.
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Disefiar un sistema de gestion de calidad basado en el capital social y en la norma ISO

9001: 2015 para el darea de produccion de la empresa HA Esposito C.A.

Justificacion de la Investigacion

En un contexto amplio se puntualiza la relevancia del estudio desde las siguientes
perspectivas:

Tedrico

El paso inicial en la conceptualizacion del proyecto se erige como una tarea de sintesis
meticulosa, donde convergen dos pilares esenciales para la construccion de un Sistema de Gestién
de Calidad (SGC). Por un lado, la norma de calidad, cristalizada en la ISO 9001:2015, que actia
como brujula normativa; por otro, la gestion de recursos humanos, concebida desde la perspectiva
del capital social. Este dltimo encuentra su fundamento en los siete principios de calidad, que
operan como columnas vertebrales para establecer buenas practicas y consolidar una dindmica de
mejora continua.

En este entramado conceptual, los componentes del capital social adquieren protagonismo,
iluminados por las contribuciones de pensadores como Putnam (2000) y Bourdieu (2001). Sus
obras, casi como manuales de interpretacion, revelan los matices y la profundidad de este
constructo, permitiendo trazar un camino que no solo entrelace las practicas organizacionales con
la calidad, sino que también potencie las relaciones humanas como cimiento de la sostenibilidad y

el progreso corporativo.

Practico
Por el contrario, la integracion del capital social, entrelazado con las directrices de las

normas ISO, abriria un horizonte prometedor para potenciar la gestion de recursos humanos y
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elevar la calidad en los procesos del area productiva. Este enfoque no solo sugiere una sinergia
entre normas y relaciones humanas, sino que invita a la empresa a reinventarse desde sus cimientos
organizativos.

El modelo resultante se presenta como un instrumento de transformacion, con la capacidad
de perfeccionar los procesos operativos y potenciar la experiencia del cliente, mientras fomenta
una cultura empresarial basada en los ciclos de planificaciéon y accion del método Check-Act
(PHVA). Dentro de sus virtudes, sobresale el incremento de la motivacion y la implicacion de los
trabajadores, elementos clave para rejuvenecer el entramado del capital social en la organizacion.
Este incremento en la confianza, la colaboracion y las redes internas resulta, finalmente, en una
compaiiia mas unida y enfocada en el desarrollo sostenido.

Social

El impacto es atin mads significativo desde el punto de vista social, dada la nueva conexién
entre capital social y crecimiento de un SGC .El éxito del proyecto se debe en gran medida a la
implicacién de recursos humanos, que se centra en fomentar un sentido de inclusién y colaboracion
entre los empleados Ademas, se prevé que el desarrollo y la aplicacién de nuevos mecanismos
mejoren la calidad de los productos manufacturados, lo que conducira a un aumento significativo
de la satisfaccion del consumidor

Metodologico

En ultimo lugar, esta investigacion al integrar un diagndstico que valore la magnitud de los
elementos que integran el capital social, asi como los indicadores basados en la normativa ISO
9001, sera necesario implementar instrumentos para la recoleccion de datos, pudiendo llegar a ser
replicables para futuras investigaciones que deseen estudiar las mismas variables de estudio. Al

mismo tiempo, la nueva perspectiva de integrar el capital social con los estandares ISO le da un
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soporte mds robusto a la elaboracion de un SGC, pudiéndose tratar de forma mds certera aquellas
decisiones o acciones que afecten directamente estas variables en futuras investigaciones que se
relacionen a la tematica investigada.

Delimitacion

Este estudio se centra en la creacidn de un Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) para la
fabrica de productos de limpieza HA Esposito C.A., situada en el estado de Trujillo, Venezuela.

Revision de la literatura

En esta seccion se presentan los fundamentos tedricos necesarios para respaldar y sustentar
los analisis derivados de la investigacion, teniendo en cuenta a diversos autores e investigadores
que han abordado las mismas variables en sus propios proyectos. Esta base tedrica permitira
contextualizar el problema y establecer vinculos entre las variables estudiadas y su entorno.
Ademas, se referencian estudios previos que sirven como antecedentes, y finalmente se expone el
cronograma del proyecto junto con la operacionalizacién de las variables de estudio.

Estudios Previos

En esta seccién se enfoca en la recopilaciéon y andlisis de proyectos, desarrollos y
experiencias tanto a nivel internacional como nacional, que han abordado propuestas vinculadas
con el SGC y el capital social. A continuacién, se presentan un estudio nacional y dos
internacionales que estdn relacionados con las variables del proyecto.

Respecto a Cabello (2021), en su trabajo de finalizacion titulado "Disefio de un Sistema de
Gestion de la Calidad Basado en la Norma ISO 9001:2015 para la Empresa Vihu By Belis Group

(Sector Privado-Ciudad Guayana)", realizado para conseguir el titulo de Ingeniero Industrial en la
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Universidad Catdlica Andrés Bello, se realizé un proyecto con el propésito de establecer un
sistema de gestion de calidad acorde a la norma ISO 9001:2015 en BELIS GROUP.

Se indica en primer lugar que, esta propuesta tuvo como origen la mejoria de ciertos
procesos que se vieron afectados a raiz de la crisis presente en el pais y que han repercutido de
forma negativa en la parte interna de la compania, provocando retrasos en las 6rdenes de entrega
y falta de planificacién y control operativo dentro de su logistica.

En segundo lugar, este proyecto se desarrolld bajo el prisma de una investigacion
tecnoldgica de tipo proyectiva, concebida como un "proyecto factible". Con una aproximacién que
combina rigor metodoldégico y pragmatismo, se emplearon técnicas como la observacién directa,
entrevistas no estructuradas y revisiones documentales, cuidadosamente aplicadas a una muestra
representativa de los empleados de la organizacion. Este enfoque permitié capturar las dindmicas
internas y las carencias estructurales de los procesos existentes.

Durante la fase de andlisis, el autor destaca un hallazgo revelador: la empresa solo cumplia
con el 38% de los requisitos establecidos por la norma ISO 9001. Este dato, que se alza como una
seflal inequivoca de deficiencias, pone de manifiesto la ausencia de evidencia y registros
imprescindibles para los procesos por implementar. Ante esta realidad, la investigacion se pertfila
como un cimiento robusto para el disefio de un Sistema de Gestidon de Calidad (SGC) adaptado al
contexto nacional. En ella se integran no solo aspectos metodolégicos, sino también herramientas
para el estudio de practicas de calidad y las clausulas normativas que, en el entorno de las empresas
manufactureras, adquieren una relevancia crucial.

Tobar (2020), en su trabajo, presentado en la Universidad Técnica del Norte, en Ibarra,
Ecuador, emprende un proyecto que se configura como un modelo practico para la implementacion

de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC). Este esfuerzo, orientado especificamente al area de
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produccion de la empresa Tempocodeca Cia LTDA, revela una intencionalidad clara: optimizar
los procesos internos y, con ello, garantizar la excelencia en la calidad de los productos ofrecidos.

El enfoque de Tobar no solo plantea una mejora técnica, sino que también subraya la
importancia de estructurar procedimientos que permitan a las empresas manufactureras responder
con mayor eficiencia a los retos de la competitividad y la sostenibilidad en un mercado cada vez
mas exigente.

La presente propuesta tiene como principal causa, problemas internos en la compaiiia que
provocaron la devolucién de la mercancia adquirida por la clientela, creando una mala percepcién
de la organizacion sobre la calidad de los productos que estos ofrecian. De lo mencionado
anteriormente, se le afiade la fuerte competencia presente en el mercado y como sus competidores
han incorporado estrategias de mejora en sus productos.

En lo que se refiere a la investigacion misma, esta se considera documental del tipo
cualitativo que adopta un disefio de campo, empleando para ello, técnicas para la recoleccion de
informacién como la observacion directa, fichas bibliograficas, recursos en linea, entre otros. En
sus conclusiones, el autor detalla que, durante el andlisis FODA, las debilidades y amenazas
identificadas resultaron ser graves factores que debieron ser trabajados en su brevedad, provocando
que se disefiasen estrategias claves para contrarrestar estos elementos. Finalmente, la propuesta
mejoré los procesos eliminando actividades sin valor, redujo tiempos en la producciéon y mejord
el nivel de productividad en la zona de estudio. Correspondientemente, la metodologia de esta
investigacion contribuira en el diagndéstico de los principios de calidad segin la normativa 1SO,
ademds de incluir un manual de calidad que aborda los requisitos y principios para el SGC

mediante la disposicion de herramientas que contribuyan en el andlisis de la informacion.
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En su reporte entregado para conseguir el titulo de Master en Administraciéon de Empresas
en la Universidad Técnica de Cotopaxi, ubicada en Latacunga, Ecuador, Flores (2020) llevé a cabo
una investigacion intensamente relacionada con el potencial de transformacién del capital social.
En el estudio titulado "Capital social como factor de éxito de las asociaciones del sector
agropecuario de la ciudad de Latacunga, periodo 2019", se buscé descifrar las dimensiones de este
capital que impactan directamente en la administracion y el rendimiento de las asociaciones

agropecuarias en la zona durante ese lapso de tiempo.

La metodologia de la investigacidn, detallada y esclarecedora, se enfocé en reconocer los
componentes particulares del capital social que funcionan como cimientos para robustecer la
administracion y el rendimiento de la asociacion. Este estudio cobra especial importancia al tomar
en cuenta elementos como el logro de objetivos, la sostenibilidad y la productividad. Estos factores
no solo determinan el triunfo en la regién de Latacunga, sino que también proyectan una vision de
desarrollo unificado y duradero a lo largo del tiempo.

.Desde el punto de vista metodologico, el proyecto emplea una metodologia cuantitativa,
en un enfoque de campo con disefio correlacional, empleando como método de recoleccion de
datos la encuesta, mediante dos encuestas entregadas a un grupo de 188 individuos de una
poblacién de 367 que forman parte de las 23 asociaciones estudiadas. En su sintesis general, la
autora argumenta que, de los 11 elementos del capital social estudiados, el relacionado con el nivel
de participacidon ejercia un mayor impacto en el desempefio de las entidades. Este proyecto
otorgara a esta investigacion el enfoque necesario para medir y evaluar las dimensiones vinculadas
al capital social mediante los instrumentos empleados durante la recoleccion de datos, basandose

en el manual para la autoevaluacion del capital social en las entidades.
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Bases tedricas

Capital Social

La definicion de capital social ha sido ampliamente discutida dentro del &mbito académico
en las dltimas décadas del siglo 20, donde diversos autores aportaron y dieron su propio enfoque
para su definicién que, en algunos casos, terminaron convergiendo entre si en determinados
aspectos. Puntualmente, el capital social se entiende como los recursos que se generan mediante
una red de vinculos sociales, promoviendo la colaboracién entre los integrantes de una estructura
organizacional (adaptado de Bourdieu, 2001). Con esto, el autor plantea que esta forma de capital
radica en los recursos acumulados dentro de una red de conexiones sociales a los que sus miembros
tienen acceso.

Otra definicidn referente con el capital social es la ofrecida por Coleman (1990) quien lo
explica como el facilitador de las posibles acciones que los miembros de una estructura puedan
considerar. De esta manera, se destaca el hecho de cémo el capital social propicia las oportunidades
o situaciones especificas que pueden beneficiar o afectar a los miembros de un grupo o estructura
social, dependiendo del escenario y el objetivo o meta comuin que se planteen estos individuos.
Sin embargo, es de destacar el cémo convergen ambas definiciones de capital social, pero teniendo
como punto diferenciador la manera en que se representa al capital social para ambos autores.

Finalmente, se hace referencia a los descubrimientos hechos por Robert Putnam, quien crea
una nueva vision ampliamente reconocida acerca de la teoria del capital social y los componentes
que la componen, de acuerdo con sus trabajos. En uno de sus trabajos, el escritor argumenta que
el capital social se compone de componentes como la confianza, las reglas y las redes sociales,
que son caracteristicas de los colectivos sociales y promueven la colaboracién e interaccion entre

sus integrantes para alcanzar una meta compartida (Putnam et al., 1993).



28

Las distintas percepciones que estos autores ofrecen sobre la filosofia del capital social
brindan un campo mas amplio de entendimiento considerando la vision de cada autor, de manera
que, se vuelve posible interpretar cudl es el capital social dentro de la organizacién y partiendo de
esto, realizar un diagnostico de su situacion segun los elementos propuestos por Putnam que
contribuyan en solucionar la problematica presente en el fortalecimiento de esta forma de capital.

Gestion del Capital Social en las Organizaciones

En este contexto, es importante destacar el manejo del capital social en las organizaciones
y su influencia. De esta manera, el capital social se establece como uno de los cimientos que
impulsan el desarrollo de la organizacién a través del esfuerzo y los valores morales que sus
integrantes comparten, 1o que a su vez genera una proteccion frente a los riesgos existentes (Etkin,
2007, como se menciond en Ospino, 2019). De acuerdo con lo anteriormente expuesto, este tipo
de capital se transforma en un recurso esencial que impulsa el crecimiento desde la estructura
interna de la organizacion. Esto se debe a que genera un ambiente propicio donde los integrantes
de las redes sociales colaboran conjuntamente para enfrentar situaciones de riesgo o laborar

Elementos del Capital Social

En relacion con la perspectiva que propone Putnam acerca del capital social, es posible
extraer de sus trabajos un conjunto de componentes fundamentales que se encuentran en los
conjuntos o estructuras sociales que emergen de las interacciones entre los integrantes de estas
estructuras y su entorno, donde se hace referencia a las reglas, la colaboracion, las redes y la
confianza como componentes de esta variable, tal como indica Putnam (Flores, 2020). Por lo tanto,
tras reconocer los componentes de esta variable de estudio, se requiere su definicion y analisis

basandose en la comprobacion de cada uno de estos en el drea de estudio.
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Tabla 1
Capital Social
Autor Elementos
Bourdieu, P (1986) Red perdurable de conocimiento y
reconocimiento mutuo.
Hanifan, L (1916) Buena voluntad, el compaierismo, la empatia
y las relaciones sociales.
Coleman, J (1990) Estructura social, intercambio de favores.
Putnam, R (1993a, 1993b, 1996) Redes, cooperacion, confianza y normas.
Banco Mundial (1996) Atribuye a los valores y a las relaciones que

contribuyen al desarrollo social.

Fuente. Flores (2020).

Redes Sociales

Las redes sociales incluyen a todos esos conjuntos de individuos que de una u otra manera
estan conectados difundiéndose y potenciando a la propia sociedad, empresas, grupos familiares e
incluso otras razones sociales. En el contexto del capital social, las redes sociales son las
conexiones o relaciones entre persona o grupos de personas. Esto promueve la cooperacion y el
flujo de informacién, ademas a través de las redes individuales integrantes del conjunto social
puedan posteriormente recibir informacion, ayuda y favores entre sus pares. Todo esto hace que
sea importante saber cuan densas son estas redes dentro del area de producciéon de HA Esposito y
también el grado de contactos existentes entre sus miembros para cémo se utiliza por miembros
iguales.

Normas

Las normas son principios y reglas que, a pesar de no estar oficialmente codificadas,
orientan las conductas y posturas de los individuos en una comunidad, también conocida como
una red social. Usualmente, las reglas son adaptables y se modifican conforme al acuerdo social

de la comunidad con el transcurso del tiempo. Este factor sefiala que no se requieran medidas
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legales o institucionales en ambitos sociales, sino que se transforme en un medio de control que
previene circunstancias anormales y conflictos entre los integrantes de la red social (Ospino, 2019).
Las reglas en una organizacion provocan comportamientos y, evidentemente, estan profundamente
arraigadas en la cultura empresarial. Por lo tanto, es crucial impulsar reglas que fomenten el trabajo
en equipo, la camaraderia y la amistad.

Confianza

La confianza es vista como fundamental en toda relacion social, pues genera la expectativa
de que los individuos se comportaran con honestidad y buena fe, reforzando las interacciones entre
los integrantes de la red social y fomentando la colaboracion y el trato equitativo entre ellos.
Ademads, se sefiala que la sociedad posee el beneficio de que numerosas personas suelen confiar
en sus compafieros, lo que propicia un entorno donde predomina la confianza reciproca y que
incorpora elementos como el cumplimiento de compromisos, el respaldo colaborativo, el trabajo
integro y la solidaridad con los demds (Sdnchez, 2010). La confianza es un componente esencial
en cualquier red social, especialmente en un ambiente de trabajo, ya que, con elevados grados de
confianza, se generan altos niveles de seguridad.

Cooperacion

La cooperacion hace referencia a la intencién de cooperar y trabajar juntos para alcanzar
un fin compartido entre los integrantes de una comunidad. Por lo tanto, la colaboracion fortalece
las relaciones dominantes en el ambiente y genera reglas de reciprocidad, donde el miembro espera
que, si contribuyé a otro miembro, obtenga el mismo respaldo en el futuro. Igualmente, se sefiala
que, en un entorno complejo, estas redes surgen de la colaboracion no jerarquica entre individuos

y organizaciones, en la que ambas se identifican, comparten ideas y recursos, consiguiendo asi
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compartir y consolidar normas e intereses compartidos (Arras et al., 2012). De esta manera, este
componente favorece la formacion de relaciones fundamentadas en la base.

Calidad

La calidad es un concepto frecuentemente debatido y examinado por varios autores, aunque
inicialmente no existe un entendimiento preciso de a qué hace referencia este término. No obstante,
su definicién puede aludir al cumplimiento de requisitos definidos que representen la satisfaccion
del cliente (Crosby, 1987). Esta breve definicién proporcionada por uno de los conocidos expertos
en calidad sostiene que, en realidad, la calidad es una meta alcanzable en la que deben participar
todos los procesos de produccidén que estdn vinculados de manera directa e indirecta con el
producto, enfocdndose mds en la prevencion de errores. Ademads de lo anteriormente expuesto, su
marco conceptual serd ttil para centrar los propédsitos de la investigacidn en la implementacion de
estrategias que puedan ser adoptadas.

La calidad es un pilar fundamental que debe ser considerado, puesto que de ella surge la
capacidad de atraer al mercado de los productos o servicios que la organizacion brinde. Si se opera
bajo los criterios que aseguren lo que se ofrece en el seguro, siempre se puede tener un mercado
que perdure a lo largo del tiempo, lo que conduce a un crecimiento, expansion y proyeccion de la
compaiiia.

Gestion de la Calidad

Después de explicar la definicion del término de calidad, se puede comprender lo que
conlleva su gestiéon. Segiin James (1997), este sugiere que la administracién de este principio
conlleva el concepto de poner en marcha una mejora continua en todos los procesos, productos o
servicios que la entidad integra y ofrece. En esta definicion, el eje central se fundamenta en el

perfeccionamiento continuo del proceso de produccién de la empresa, teniendo siempre en cuenta
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sus procesos, productos y servicios. Simultineamente, se promueve una cultura de calidad donde
todos los trabajadores deben comprometerse con la mejora constante y la observancia de los
estandares de calidad, con la meta de lograr la eficiencia maxima y la satisfaccién del cliente.
Comprender este concepto implica comprender esta misma.

Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

Al volver a las investigaciones de James (1997), se comprende que este instrumento
cumple la funcion de ofrecer el respaldo y los mecanismos necesarios para llevar a cabo
eficientemente las actividades vinculadas a la calidad en las organizaciones; esto se traduce en un
medio sistematico para tener un control mas efectivo sobre la gestion de la calidad. Asi, se vuelve
esencial para aquellas entidades que desean administrar eficazmente la calidad en sus procesos,
productos y servicios. Asi, se establece una perspectiva de la direcciéon que debe adoptar el SGC
sugerido, teniendo en cuenta la propuesta del autor de ser un medio sistematico que puede
funcionar como orientacion para las organizaciones en la administracion de la calidad dentro de
estas.

Norma ISO 9001: 2015

En el amplio y organizado universo de las regulaciones internacionales, las normas ISO
surgen como un idioma comin, una gramatica universal que agrupa los procesos de una
organizacion en la busqueda de excelencia. En este conjunto de normas, sobresale la ISO 9001 en
su edicion de 2015, un componente clave en la familia de las ISO 9000, disehada especificamente
para la creacién de Sistemas de Gestion de Calidad (SGC). Es interesante, considero, como esta
norma ha conseguido definir un marco tan exacto como versatil, apto para adaptarse tanto a

requerimientos contractuales como certificatorios o regulaciones (Sirvent et al., 2017).
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La norma ISO 9001 se simplifica en diez disposiciones que, con una exactitud casi Optima,
definen su amplitud y metas. Las tres primeras se encargan de definir el contexto: la extension de
la norma, las referencias a las normas y la terminologia fundamental, como si estuvieran edificando
los cimientos de un edificio técnico e inalterable. Por otro lado, las siete dltimas se enfocan en los
requisitos normalizados, estableciendo procedimientos, politicas y procesos que se fundamentan
en los siete principios esenciales de administraciéon de calidad. Este marco regulatorio no solo
dirige a las entidades hacia la mejora constante, sino que las guia a cumplir de forma mas
exhaustiva las expectativas y requerimientos de sus clientes, construyendo una historia donde cada

componente se vincula para construir un todo consistente.

La norma ISO 9001 en su edicién de 2015 se establece como el soporte fundamental para
la concepcidn del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) sugerido, un tipo de guia normativa que
orientara cada etapa del procedimiento. Este marco, fundamentado en los firmes cimientos de siete
principios esenciales, no solo establece las pautas fundamentales, sino que también se transforma
en un grupo de indicadores clave para medir con exactitud el nivel de cumplimiento del area de

produccion de HA Esposito respecto a las exigencias previamente fijadas.

Es intrigante observar como estos principios, especificados en la ISO 9001:2015 (2015),
dibujan un mapa conceptual que trasciende la técnica, vinculando aspectos como el énfasis en el
cliente, el liderazgo y la dedicacién de los individuos, con conceptos operativos como el énfasis
en los procesos, la mejora constante y la toma de decisiones fundamentadas en pruebas. A esto se
le afiade la administracion de las relaciones, un aspecto que, a pesar de ser discreto, funciona como
el nicleo central en la edificacion de una estructura organizativa resistente y enfocada en el avance.

En suma, estos fundamentos constituyen un entramado que promueve la reflexion y la accion, un
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balance que promete no solo la mejora técnica, sino también el robustecimiento del entramado

social corporativo que se encuentra debajo.

Enfoque al Cliente

Dentro de los fundamentos clave que sustentan la estructura de la norma ISO 9001:2015,
el énfasis en el cliente emerge como una estrategia esencial, casi un principio organizacional que
resalta la importancia de dar prioridad a las necesidades y expectativas de los clientes. Es
fascinante, reflexiono, como este principio va mas alla del mero cumplimiento para motivar a las
empresas a cumplir y exceder las expectativas de sus clientes, creando una relacién que no solo se
evalda en funcién de las transacciones, sino también en la confianza forjada a través del tiempo

(Sirvent et al., 2017).

En toda organizacién, los clientes no solo constituyen una prioridad, sino el niicleo en el
que se encuentra la sostenibilidad de la empresa. Por lo tanto, el grado de satisfaccion respecto a
los productos o servicios proporcionados se transforma en un indicador indiscutible de €xito. Para
alcanzar este objetivo, es esencial que las entidades no solo reconozcan las necesidades de sus
clientes, sino que también sepan incorporarlas como un recurso de estrategia. En este escenario, el
desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) requiere un compromiso indispensable con
el cliente, concretado en analisis detallados de las retroalimentaciones recibidas. Estos no solo
facilitan la valoracion del grado de satisfaccion, sino también establecen rutas de mejora constante
que fortalezcan la relacién entre la empresa y el cliente, ese fino tejido que reside en el niicleo de

la relacion.
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Concuerdo con lo mencionado, toda compafiia debe mantenerse actualizada mediante
herramientas que permitan entender las emociones del cliente y elaborar estrategias enfocadas en
los resultados que estos resultados generen, de esta forma se estdn considerando las necesidades
de dicho grupo de personas. La capacidad de centrarse en el cliente posibilita estar en la
competencia porque un consumidor de los productos que ofrece esta compaiiia que se sienta
complacido se mantenga como cliente de la misma. Esto ayuda a estar por encima del punto de

equilibrio previsto para que los ingresos excedan cualquier desembolso o inversion adquirida.

Liderazgo

En el marco regulatorio de la ISO 9001:2015, el liderazgo se caracteriza como un principio
cardinal, un impulsor silente que motiva a las organizaciones a generar ambientes favorables en
los que los trabajadores puedan alinearse con las metas empresariales con motivacion y
transparencia. Es ineludible reconocer, pienso, que esta premisa no solo resalta la relevancia del
lider como persona, sino también como disefiador de un ecosistema organizacional donde cada

engranaje funciona en sintonia con el todo (Sirvent et al., 2017).

La eleccion de los individuos que desempefiaran roles fundamentales en las organizaciones
no puede ser un acto involuntario, sino una eleccién estratégicamente ponderada. En sus manos
recae la obligacion de liderar equipos, ejecutar dinamicas laborales y asegurar que se logren los
objetivos particulares de cada sector, asi como los del sistema de gestion de calidad en general.
Estas personalidades, con atributos intrinsecos de liderazgo, se transforman en los cimientos que

mantienen tanto la estructura operativa como el espiritu de la organizacion.
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En este contexto, valorar la habilidad de liderazgo en el drea de produccién de HA Esposito
no es simplemente una tarea de analisis, sino un paso crucial para determinar si este principio, tan
esencial en la normativa, podria tener relacién con alguno de los problemas identificados. En
ultima instancia, la calidad del liderazgo no solo determina los resultados de los procesos, sino
también la unidad y la capacidad de resistencia del equipo humano, ese poder intangible que
determina el éxito organizacional en sus aspectos mas intimos.

El liderazgo siempre existird en cualquier organizacion o entidad ya que provoca que las
tareas que se realizan estén determinadas por la motivacién y el optimismo del equipo que respalda
a la persona que se ha decidido seguir. Ademds, el trabajo es crucial debido a que hay diversas
perspectivas y competencias que, en conjunto, haran que la empresa se desenvuelva conforme a lo
previsto. Sin embargo, es esencial delegar responsabilidades entre todos, no es un lider el que todo
lo realiza, es necesario considerar las propuestas de aquellos que respalden a ese equipo de trabajo
que se forme.

Compromiso de las Personas

Primero, al evaluar a los lideres en las organizaciones, es necesario llevar a cabo la misma
evaluacion con los empleados a su cargo. Por ende, este tercer principio se centra en entender el
rendimiento de los individuos que forman parte de la organizacion. En consecuencia, prestar
atencion a las opiniones del personal que se ubica en las primeras lineas de trabajo de acuerdo a
su actividad cotidiana, ayuda a proporcionar soluciones o mejoras en el drea laboral, ademas de
que son estos los que facilitan el funcionamiento del SGC (Sirvent et al., 2017).

Para cualquier organizacion, resulta crucial disponer de personal capacitado para llevar a
cabo las tareas requeridas para su operacion, teniendo en cuenta sus saberes, experiencia,

habilidades blandas y habilidades para el desempeiio del puesto. Al mismo tiempo, también tiene
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un impacto la percepcion del personal respecto al entorno laboral, por lo que es responsabilidad
de la empresa garantizar un entorno seguro y adecuado, conforme a las normativas actuales en
materia de seguridad laboral.

En HA Espdésito, se plantea una necesidad esencial: que los empleados se involucren de
forma auténtica con la mision y visién que la compaiia simboliza. Este compromiso no solo facilita
la conexién entre lo social y las distintas operaciones propias de sus procesos, sino que también
fortalece el entramado organizativo en el que se apoya su estructura de operaciones.

En el contexto de los negocios, los procesos operativos trascienden la simple implementacién
técnica; estan fuertemente moldeados por la conviccion y el sentido de propdsito de aquellos que
los realizan. Poseer valores existentes, en los que la responsabilidad se establece como un soporte
indispensable, se transforma en el impulsor que conduce a la organizacién hacia el triunfo. Esta
combinacién de compromiso, valores y excelencia en las operaciones es lo que posibilita a una
compaiiia pasar de ser una entidad funcional a una comunidad unida y dirigida hacia objetivos
comunes.

Enfoque a Procesos

El cuarto principio se centra en los procedimientos internos de la entidad, analizando la
conexion entre estos y la forma en que se administran. Este método posibilita reconocer aquellos
procesos vacios, que no aportan valor o que, debido a una implementacién inadecuada, impiden
un funcionamiento éptimo. Por lo tanto, las organizaciones tienen la posibilidad de reestructurarse
de forma estratégica, modificando todos sus procesos y metas para alinearlos con una estructura
mas productiva.

En este escenario, lograr el control demanda una perspectiva holistica: las compaiiias

pueden segmentarse en varios procesos particulares que, correctamente administrados, propician
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un funcionamiento mas eficiente en un ambiente global cada vez mas competitivo (Sirvent et al.,
2017). El propésito fundamental de este principio consiste en examinar y administrar los procesos
de forma vinculada, creando un flujo continuo de trabajo y optimizando los recursos existentes.
En consecuencia, no solo se incrementa la eficiencia en las operaciones, sino que también se
fomenta una cultura de la organizacion enfocada en la excelencia y la sustentabilidad.

En el contexto del progreso de la investigacion, el estudio de este principio se dirige a la
deteccion de los procesos que tienen un impacto directo en la calidad de los productos producidos.
Este ejercicio no solo aspira a separar estos procesos, sino también a crear vinculos importantes
entre ellos, facilitando la creacidon de estrategias que promuevan su adaptacién y correcta
administracion en base a las demandas de los clientes y los recursos existentes.

Los procesos son el pilar fundamental que sostiene a una empresa en una dindmica
proactiva. Si no se manejan correctamente, la organizacidon se ve afectada por ineficiencias que
impactan tanto en su eficacia como en su eficiencia, e incluso pueden provocar pérdidas
considerables debido a la falta de claridad en su disefio y ejecucién. Es crucial subrayar que, para
un correcto enfoque de los procesos, es esencial prestar atencién a cémo se estan realizando,
garantizando su concordancia con las metas estratégicas de la compaiiia.

En este contexto, las investigaciones que la direccién lleva a cabo se transforman en
instrumentos cruciales para supervisar y valorar si los procesos satisfacen los requisitos requeridos.
Este método facilita la modificacion y mejora de los procedimientos, asegurando que las
expectativas propuestas sean atendidas de forma satisfactoria. Por lo tanto, la compaiiia no solo
robustece sus operaciones, sino que también garantiza una capacidad de reaccion mas robusta ante

los retos del ambiente de competencia.
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Mejora

En este enfoque, la organizacion se adentra en un ciclo incesante de mejora continua, una
dindmica que, aunque intangible, demanda una comprensién profunda por parte de quienes la
implementan. Como bien destacan Sirvent et al. (2017), este proceso requiere una capacidad
sostenida para afiadir valor en cada etapa, evitando cualquier forma de estancamiento. Es, en
esencia, un compromiso perpetuo con la superacion, un viaje que nunca alcanza su destino
definitivo.

Este principio busca no solo optimizar los resultados obtenidos, sino también
perfeccionarlos de manera constante, utilizando herramientas especificas disefiadas para fortalecer
este modelo dentro de la estructura organizacional. Todo ello se alinea con las metas previamente
definidas, estableciendo un vinculo directo entre los objetivos estratégicos y las acciones diarias
que impulsan a la organizacién hacia un horizonte siempre en movimiento, siempre en evolucion.

El modelo se fundamenta en el ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar- Actuar),
reconocido como una estrategia eficaz para impulsar la mejora en el drea de producciéon de HA
Espo6sito. La implementacion de esta filosofia no solo optimiza los procesos y ejecuciones que la
empresa mantiene, sino que también fomenta la satisfaccion tanto a nivel interno, fortaleciendo la
cohesion del equipo, como a nivel externo, elevando la percepcion de calidad por parte de los
clientes.

Por ello, garantizar el cumplimiento riguroso de este enfoque en los procesos operativos,
tanto productivos como administrativos, se convierte en un pilar esencial para la empresa. Este
compromiso no solo asegura una evolucidn continua, sino que también consolida su posiciéon en

un mercado competitivo, destacando por su capacidad de adaptarse y mejorar sin cesar.
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Toma de Decisiones Basado en Evidencias

Este propone la necesidad de basar decisiones en pruebas, datos y documentacion
disponible para alcanzar los resultados esperados. De esta manera, las decisiones adoptadas
deberan estar basadas en diversas fuentes de entrada y su interpretacion, considerdndose un
proceso complicado que no estd libre de incertidumbres (Olivar y Navarro, 2017). Esto funciona
como tactica para resolver problemas u oportunidades de mejora, donde se disminuye el riesgo de
equivocacion y los registros son esenciales para respaldar las decisiones a tomar, fundamentandose
siempre en datos confiables adquiridos a través del andlisis estadistico o la documentacién ya
existente en la compaiiia.

Este principio en particular ayuda notablemente con la situacion planteada en el
diagnéstico situacional, en el que, por la problematica que surge a consecuencia de la necesidad
de documentacién en el drea de produccion de HA Esposito, las decisiones no son bien
fundamentadas, por lo que la propuesta del sistema de gestiébn canaliza esta problemadtica
documentando la informacién de sus procesos y estandarizandolas. El poder dirigir una
determinada situacion basada en las evidencias hace que se esté en un rango de seguridad ya que
existe lo previo lo cual da una suposicion de lo que se puede esperar si se esta trabajando en base
a una situacion semejante.

Gestion de las Relaciones

Al respecto de este séptimo y ultimo principio, se tratan las partes involucradas en el
entorno organizacional, considerandose a los clientes y proveedores como personas que sostienen
una relacion y producen un beneficio reciproco con la organizacién. De esta manera, el papel que
desempeiian los interesados de una organizacién tiene un impacto significativo en su rendimiento,

lo que hace mas factible lograr el éxito administrando las relaciones con estos grupos de interés.
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A partir de lo expuesto anteriormente, se comprende que las compaiiias deben garantizar la
formacion y conservacion de relaciones fuertes con los interesados, que tienen un rol crucial en el

contexto en el que se ubica la organizacién, afectando la direccidn que esta pueda seguir.

Como parte de esta investigacion, se evaluaran las relaciones que HA Esposito mantiene
con sus proveedores, clientes y otras partes interesadas, en un intento deliberado por preservar
estos vinculos esenciales y mejorarlos siempre que sea posible. Es cuanto menos revelador,
reflexiono, como estas conexiones, en apariencia funcionales, se convierten en pilares estratégicos

que sostienen la estructura operativa de cualquier organizacion.

El andlisis se centrard particularmente en las relaciones con proveedores y clientes,
consideradas las mas vitales dentro del entramado empresarial. Cada vinculo serd examinado de
manera individual, no solo para comprender su estado actual, sino también para identificar
oportunidades de mejora. Este proceso incluird la aplicacién de un feedback detallado y la creacion
de estrategias que permitan optimizar al mdximo las interacciones con las partes interesadas,
reconociendo en ellas no solo un recurso, sino una fuente invaluable de crecimiento y

sostenibilidad para la organizacion.

Cronograma de Planificacion

A continuacion, se presenta el cronograma de planificacion (figura 1), un documento clave
que desglosa con precision los tiempos destinados al desarrollo de cada fase y tarea que compone
este proyecto. Es cuanto menos significativo, reflexiono, como la estructuracion de estos tiempos

no solo responde a la necesidad de organizar, sino a la de gestionar con diligencia y prevision el
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avance de cada etapa, asegurando que el desarrollo se realice de manera eficiente y en linea con

los objetivos establecidos.

Figura 1

Cronograma de Planificacion

Cronograma de Planificacion para el Desarrollo del Trabajo Especial de Grado

Fin Ijun I jul ago sep
N Actividad Inicio Planificacién
1 1. Fase de Planificacién 2/06/2024 | 4/07/2024
11 Diagnéstico situacional 19/06/2024 | 22/06/2024

12 Problemas de la investigacién 19/06/2024 | 19/06/2024
13 Formulacién de los objetivos 19/06/2024 | 19/06/2024
14 Justificacion de la investigacion | 23/06/2024 | 25/06/2024

1.5 Delimitacién 23/06/2024 | 25/06/2024
1.6 Estudios previos 24/06/2024 | 27/06/2024
1.7 Bases tedricas 28/06/2024 | 3/07/2024
- Operacionalizacién de la variable TSN ST
19 Correcciones 5/07/2024 | 17/07/2024
2 11. Fase de Impli tacid 22/07/2024 | 15/08/2024
2.1 Disefio de la investigacién 22/07/2024 | 24/07/2024
2.2 Poblacién y muestra 24/07/2024 | 26/07/2024
2.3 Disefio de los instrumentos 27/07/2024 | 30/07/2024

Validacién y confiabilidad de

30/07/2024 | 1/08/2024
24 instrumentos ald s

2.5 Andlisis de los datos 2/08/2024 | 9/08/2024

2.6 Integracion de los resultados 10/08/2024 | 14/08/2024
3 1l Fase de Pr tacié 19/08/2024 | 15/09/2024
a1 Conclusiones 19/08/2024 | 23/08/2024
32 Recomendaciones 19/08/2024 | 23/08/2024
3.3 Planteamiento de la propuesta | 24/08/2024 | 18/09/2024

Fuente. Elaboracion Propia (2024).
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Objetivo General: Proponer un sistema de gestion de calidad basado en el capital social en HA

Esposito C.A.

Objetivos Especificos Variable Dimensién Indicadores Instrumento Item
Diagnosticar la situacién actual - Redes
con respecto a los elementos sociales
X ) , . Elementos
del capital social en el area de Capital , - Normas Cuestionario
. . del capital .
produccion de la empresa HA Social social - Confianza
Esposito C.A. - Cooperacién
Establecer indicadores de - Enfoque al
calidad a nivel de los cliente
principios de la norma ISO - Liderazgo
9001: 2015 en el 4rea de - Compromiso
produ?cmn de la empresa HA Sistema | de las personas Cuestionario
Esposito C.A. de Indicadores - Enfoque a
.. de calidad procesos Matriz
Gestion j i
de segiin ISO - Mejora
, 9001: 2015 - Toma de FODA
Calidad ..

decisiones

basado en

evidencias

- Gestidon de
las relaciones

Disefiar un sistema de gestion de calidad basado en el capital social y en la norma ISO 9001:

2015 para el drea de produccion de la empresa HA Esposito C.A.

Nota. Presentacion de las dimensiones e indicadores a considerar para el andlisis de cada

variable.

Fuente. Elaboracion Propia (2024).
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IL. FASE DE IMPLEMENTACION

En el contexto de este proyecto, la etapa de implementacion se establece como el pilar
fundamental sobre el que se edifica la investigacion, incorporando el esquema requerido para
realizar un analisis de naturaleza prictica y centrado en un disefio de campo. Es menos intrigante,
reflexiono, cémo este método no solo se manifiesta como una estructura estricta, sino como una
sinfonia donde cada componente, desde los instrumentos de recoleccion hasta el andlisis

subsiguiente, debe armonizarse de manera perfecta para asegurar la consistencia del proceso.

En esta etapa, se trazan las caracteristicas metodolégicas fundamentales de Ia
investigacion, prestando un cuidado minucioso a los instrumentos requeridos para la recopilacion
de datos. No solo funcionan como medios para recopilar informacién, sino que se seleccionan
meticulosamente en base a la naturaleza y el contexto del proyecto, garantizando que cada una sea
adecuada para proporcionar respuestas exactas y pertinentes. Ademas, se toma en cuenta el grado
de validez y fiabilidad de los datos obtenidos, comprendiendo que estos constituyen el fundamento

en el que se edifica todo el andlisis subsiguiente.

Finalmente, este método congruente aspira a responder a las cuestiones de investigacion
planteadas en el diagndstico situacional, a través de un camino légico que se extiende desde la
seleccion estratégica de las herramientas apropiadas hasta la interpretacion de los resultados

logrados, generando una narrativa robusta y consistente en cada fase del proceso.

Disefio de la Investigacion
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De acuerdo con la naturaleza y los propdsitos de esta investigacion, esta se categoriza como
proyectiva, una categoria que se caracteriza por su enfoque dirigido a la solucién de problemas ya
existentes mediante un proceso sistematico de exploracion, descripcion y explicacion. Es menos
esclarecedor, reflexiono, como este estudio no persigue la implementacion instantinea de
soluciones, sino que se restringe a la elaboracion de alternativas que faciliten abordar el problema

de forma organizada y fundamentada, tal como lo indica Hurtado (2012).

Ante la situacion planteada en la organizacién, este estudio se convierte en el vehiculo a
través del cual se asume el compromiso de abordar el desafio identificado. La propuesta del
Sistema de Gestion de Calidad (SGC) se presenta como una respuesta estratégica que no solo
incorpora los principios establecidos por la ISO 9001, sino que también integra de manera
fundamental el capital social, reconociendo en €l una pieza clave para la construcciéon de

soluciones sostenibles y efectivas.

Al adentrarse en la definicion del tipo de investigacion que se llevard a cabo, es igualmente
crucial identificar el disefio del estudio. Este diseflo, en términos sencillos, se refiere a la estructura
que dara forma al proceso investigativo, delineando la forma en que se llevard a cabo la indagacién
para dar respuesta a las preguntas planteadas en la investigacion (Hurtado, 2000, p. 407). Es
fascinante, me detengo a pensar, cémo este disefio no solo es el mapa que guia la investigacion,
sino también el puente que conecta cada etapa con la otra, asegurando que cada paso dado tenga

un propoésito claro y coherente.

Teniendo en cuenta el objetivo del estudio, los procedimientos indispensables para la
recopilacion de datos y la metodologia utilizada, asi como un estudio minucioso de los modelos

sugeridos por varios expertos en el campo, el disefio que mejor se adecia a este proyecto es el
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disefio de campo. Esta seleccion no es casual, sino el producto de un proceso de reflexion que

armoniza la estructura del estudio con las metas pricticas que orientaran el estudio.

Segin lo indicado por Arias (2012), la investigacion de campo se distingue por la
recopilacion directa de informacion proveniente de los individuos estudiados o del ambiente donde
suceden los sucesos, sin que haya una alteracidén o regulacién de las variables implicadas. Este
enfoque es menos esclarecedor, reflexiono, ya que permite que los datos surjan de la realidad en

si, sin filtros.

Este disefio se fundamenta en la recoleccién de informacién de primera mano,
sumergiéndose en el campo o contexto de estudio mientras los eventos se desarrollan de manera
espontanea. En lugar de alterar o controlar la situacion, el investigador se limita a observar y
registrar los datos relevantes para la investigacion, buscando capturar la esencia misma del

fendmeno en su estado mas puro y auténtico.

Poblacion y Muestra

En particular, la poblacién se conforma por aquel grupo numeroso o finito de individuos
que comparten entre si caracteristicas similares segtiin la naturaleza de estos, pudiendo estar
delimitada de acuerdo con los objetivos o problema del estudio (Arias, 2012). En otras palabras,
una poblacién de estudio se refiere a la agrupacion de elementos o individuos que comparten
caracteristicas especificas y que forman parte del objeto de andlisis en una investigacion. Esta
poblacion es el grupo al que se pretende generalizar los resultados obtenidos en la investigacion

llevada a cabo.
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Para este caso especifico, se tomard como poblacion al nimero de empleados que
desempefian sus tareas en el area de produccion de la compainiia HA Esposito C.A., integrada por
un total de 18 trabajadores que pueden suministrar informacién relevante para el desarrollo del
proyecto. Por consiguiente, se habla de una poblacion finita en donde Arias (2012) la define como
"agrupacion en la que se conoce la cantidad de unidades que la integran. Ademas, existe un registro
documental de dichas unidades" (p. 82). En continuidad con lo anterior, se debe considerar que,
dentro de dicha poblacién, se debe escoger una porcidon que represente a sus individuos,
denominada como muestra, ya que con ella se facilita la recoleccion y andlisis de los datos.

Se utilizé una muestra censal, definida como la que considera todas las unidades que
constituyen el objeto de andlisis. De acuerdo con Ramirez (2010), este tipo de muestra se distingue
por la coincidencia entre la poblacion y la muestra, ya que todas las unidades del universo son
consideradas en el estudio. En este escenario, el acceso completo a la poblacién posibilité que la
muestra estuviera compuesta por todo el personal operativo del area de produccion, asegurando

una representacién completa en la investigacion.
Diseiio de Instrumento de Recoleccion de Datos

En toda investigacion, es necesaria la busqueda y recoleccion de datos, pues con ello se
logra tener un panorama mucho mads real de la problematica trabajada, ya que dichos datos por lo
general provienen de fuentes de primera mano, como una poblacidon que se ve afectada por la
problematica. En tal sentido, Sampieri et al. (2014) sefialan que la recoleccién de datos requiere la
elaboracion de un plan meticuloso que establezca los procedimientos necesarios para obtener
informacién de manera organizada y con un propésito claramente definido. Este enfoque garantiza

que los datos recopilados sean pertinentes y adecuados para los objetivos especificos del estudio.
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La recopilacion de datos se lleva a cabo a través de diferentes métodos e instrumentos que
permiten registrar y examinar estos datos. Por tanto, es crucial elegir correctamente el método y el
instrumento de recoleccion, que variard en funcién del objeto de estudio, recursos y disponibilidad
del investigador. En este aspecto, es importante resaltar que en esta fase del proyecto, es necesario
definir los procedimientos y recursos que se utilizardn para recopilar los datos requeridos que
puedan alcanzar los objetivos establecidos, en concordancia con la naturaleza de estos (Hurtado,
2000)

De acuerdo con lo presentado, se emplearon la encuesta como método y el cuestionario
como herramienta para la recopilacién de informacién en los dos primeros propdsitos de la
pesquisa. En relacidon con la técnica escogida, Arias (2012) la define como un procedimiento
orientado a recolectar datos aportados por un conjunto o muestra de personas, ya sea acerca de si
mismos o sobre un asunto particular. Basdndose en este principio, Se empled el cuestionario como
principal herramienta, que es una encuesta organizada en formato papel (papel), que incluye
preguntas disefiadas para recopilar la informacién necesaria directamente de los participantes.

Por lo tanto, tanto en el primer como en el segundo objetivo se aplicé el cuestionario, que
constaba de (8) ocho preguntas para el primero, mientras que en el segundo se realizé la
recoleccion de datos para evaluar cada uno de los (7) siete principios de calidad que incluian (14)
catorce items. Es importante resaltar que para ambos se empleé una escala Likert, con (5) cinco

opciones de seleccion.
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Validacién y Confiablidad de Instrumentos

Segtin Sampieri et al. (2014), la validez "se refiere en términos generales al nivel en que
un instrumento logra medir de manera efectiva la variable que busca medir” (p. 200). Asi, la técnica
de recoleccion puede ser considerada vélida cuando los datos representan la realidad que se busca
analizar, la cual fue supervisada por tres especialistas en el campo.

En este contexto, la confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos esta
vinculada a su capacidad para generar resultados coherentes al ser usados nuevamente en
situaciones similares a las iniciales, tal como lo sefialan McDaniel y Gates (2016). Para evaluar
esta fiabilidad, se utiliz6 el coeficiente Alpha de Cronbach, adquirido a través del software
Microsoft Excel. Esto permitié determinar la fiabilidad de las respuestas obtenidas a través de los
instrumentos durante la recoleccion de datos.

Figura 2

Formula del Alpha de Cronbach

xX=

k . Y Vi
k—1|" vt

Donde:

a = Coeficiente del Alfa de Cronbach.
k = Cantidad de items del instrumento.
V; = Varianza de cada item.

V: = Varianza total del instrumento.

Fuente: Elaboracion Propia (2024).
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Tabla 3

Rangos para Valoracion de Fiabilidad Cronbach

Intervalos del Alpha de Cronbach Valoracion de la fiabilidad
0,81 -1 Muy Alta
0,61 -0,8 Alta
0,41 -0,6 Intermedia
0,21 -0,4 Baja
0-0,2 Muy Baja

Fuente. Elaboracién Propia (2024).

Cuando se llevé a cabo el proceso para calcular el coeficiente, se determind que, en el
primer cuestionario vinculado a la evaluacién de los componentes del capital social, el valor de
este coeficiente correspondié a 0,838857143 (Anexo C), lo cual, en relacién a los intervalos de
confiabilidad, se clasifica como "Muy Alta". Por otro lado, en el segundo cuestionario vinculado
a la evaluacion de los principios de calidad de acuerdo con la ISO 9001: 2015, el coeficiente
alcanzé un valor de 0,821669202 (Anexo D), lo que, en base a los intervalos para establecer su

fiabilidad, se considera como "Muy Alta".

Analisis de datos

En esta seccion se llevard a cabo el andlisis de los datos obtenidos a través de los dos
cuestionarios creados para el analisis de las variables representadas en el proyecto. Por lo tanto, a
continuacioén, se muestran las tablas de frecuencia junto con sus correspondientes graficos de
barras de acuerdo a la dimension gestionada, con el objetivo de simplificar la interpretacion y

entendimiento de los resultados logrados durante el proceso de recoleccion.
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Objetivo 1. Diagnosticar la situacion actual con respecto a los elementos del capital

social en el area de produccion de la empresa HA Esposito C.A.

Dimension 1. Elementos del Capital Social

Alineado con el primer objetivo especifico, aca se buscé conocer en primera instancia la

magnitud en la que se encuentran los elementos del capital social dentro del area de produccion de

HA Esposito, que como bien se ha indicado, el capital social a nivel organizativo fomenta los lazos

y relaciones entre sus participantes, en el mismo tiempo en que refuerza valores como la confianza

y la cooperacidn entre estos, promoviéndose una eficiencia comiin desde el brazo trabajador que

impulsa el crecimiento empresarial.
Tabla 4

Elemento de Capital Social: Redes Sociales

Modalidad (C) 1.1. ;En su drea de trabajo, se
mantiene una buena comunicacion
entre sus companeros?

1.2. {Se promueven actividades
sociales que fortalezcan las
relaciones entre los trabajadores?

Frecuencia Frecuencia % de Frecuencia Frecuencia % de
absoluta relativa frecuencia absoluta relativa Frecuencia
(ni) (fr) relativa (ni) (fr) Relativa

Siempre 13 0,72 72% 10 0,55 55%
Casi Siempre 5 0.28 28% 4 0,22 22%
Algunas eces 0 0 0% 2 0.11 11%
Casi Nunca 0 0 0% 1 0.06 6%
Nunca 0 0 0% 1 0.06 6%
Total 18 1 100% 18 1 100%

Nota. Tabla de frecuencias referentes a los resultados obtenidos durante la recoleccion de los

datos.

Fuente. Elaboracién propia (2024).
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Figura 3

Elemento de Capital Social: Redes Sociales
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Fuente. Elaboracion propia (2024).

Como se puede apreciar en la tabla 4 y la figura 2, se evalda el componente de redes sociales
para el item 1.1, con el objetivo de determinar si en el entorno laboral existia una comunicacién
efectiva. El 72% de los participantes en la encuesta opté por "Siempre" y el 28% por "Casi
Siempre". En contraposicion, en el item 1.2, donde se pregunté acerca de si se incentivaban
actividades sociales que mejoraran las relaciones entre los empleados, el 55% predominaba
"Siempre", mientras que el 22% "Casi Siempre". Esto sefala que existe comunicacion e
integracion dentro de la organizacion, tal como lo consideran las redes sociales, que permiten
englobar las relaciones e interacciones que los individuos mantienen en dicha red social.

En consecuencia, se observa que, para el aspecto comunicativo, los resultados sugieren que

el personal encuestado mantiene una comunicaciéon constante, efectiva y altamente activa con el
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resto de sus compaiieros, propiciandose el trabajo y la cooperacion entre estos, dejandose entrever
un ambiente laboral sano.

Del mismo modo y con respecto a evaluar la magnitud en que la organizacién promueve
las interacciones sociales, los resultados se presentan menos uniformes, sugiriendo la hipotesis
que, a pesar que la empresa presenta un enfoque que resalta que esta encaminada en ese aspecto
algunos trabajadores que a un no lo conciben de esa manera por la dispersion de las respuestas
esperadas en un nimero reducido, pero hay que abordar para que todos sientan que se estd
enraizando en la institucion el fortalecer el capital social.

Tabla 5

Elemento de Capital Social: Confianza

Modalidad (C) 2.1. ;Confia en que sus compafieros  2.2. ;Existe un alto nivel de

de trabajo cumplirdn con sus confianza mutua entre los miembros

responsabilidades? de su equipo de trabajo?

Frecuencia Frecuencia % de Frecuencia Frecuencia % de

absoluta relativa frecuencia  absoluta relativa  Frecuencia
(ni) (fr) relativa (ni) (fr) Relativa

Siempre 11 0,61 61% 8 0,44 449%
Casi Siempre 7 0,39 39% 8 0,44 44%
Algunas 0 0 0% 2 0,11 11%
Veces
Casi Nunca 0 0 0% 0 0 0%
Nunca 0 0 0% 0 0 0%
Total 18 1 100% 18 1 100%

Nota. Tabla de frecuencias referentes a los resultados obtenidos durante la recoleccion de los

datos.

Fuente. Elaboracién propia (2024).
Figura 4

Elemento de Capital Social: Confianza
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Confianza
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Fuente. Elaboracién propia (2024).

Tal y como se indica en la tabla 5 y figura 3 donde se evalia el elemento de confianza
mediante los items 2.1 y 2.2, se evidencia entonces que en el item 2.1 donde se buscé conocer si
en el area de produccién el personal confiaba en que sus compafieros cumplirian con sus
responsabilidades, el 61% de los encuestados escogio la opcion “Siempre” y el 39% la opcién
“Casi Siempre”. En diferente instancia, para el item 2.2 en donde se consultd si existia un alto
nivel de confianza mutua entre el personal de trabajo, se resalta con el 44% la opcion “Siempre”,
el otro 44% “Casi Siempre” y un 11% “Algunas Veces “.

De lo anterior se puede identificar que los encuestados confian en sus compaiieros en
cuanto a las funciones que tienen a cargo y que cumplen con responsabilidad, sin embargo, existe
un 11% que no se inclina hacia tener un alto nivel de esa confianza entre los que conforman el
equipo con el que trabajan. Es decir, la manera en que observan y conocer el desempefio individual
les permite dar esa respuesta, pero hay que trabajar para lograr que funcione igual para cuando se
esté dentro de los equipos que conforman que todo el personal sienta que puede confiar en sus

compafieros.
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Elemento de Capital Social: Cooperacion
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Modalidad ~ 3.1. ;En su drea de trabajo, se 3.2. ;Sus compafieros trabajan juntos
(&) fomenta la cooperacion entre los para alcanzar objetivos comunes?
trabajadores?
Frecuencia Frecuencia % de Frecuencia Frecuencia % de
absoluta relativa frecuencia  absoluta relativa Frecuencia
(ni) (fr) relativa (n1) (fr) Relativa
Siempre 13 0,72 72% 11 0,61 61%
Casi Siempre 5 0,28 28% 7 0,39 39%
Algunas 0 0 0% 0 0%
Veces
Casi Nunca 0 0 0% 0 0 0%
Nunca 0 0 0% 0 0 0%
Total 18 1 100% 18 1 100%

Nota. Tabla de frecuencias referentes a los resultados obtenidos durante la recoleccion de los

datos.

Fuente. Elaboracién propia (2024).

Figura 5

Elemento de Capital Social: Cooperacion
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Fuente. Elaboracién propia (2024).

De lo presentado en la tabla 6 y figura 4 donde se evalia el elemento de cooperacion por
medio de los items 3.1 y 3.2, se puede establecer que, en el item 3.1 dirigido a conocer sien el drea
de produccion se fomentaba la cooperacién entre el personal, el 72% de los encuestados sefialo
“Siempre” y el 28% “Casi Siempre”. De la misma forma, en el item 3.2 se consulté si consideraba
que sus compaifieros trabajaban juntos para alcanzar objetivos comunes, el 61% escogié la opcién
“Siempre” y el 39% restante marcé la opcion “Casi Siempre”.

Es asi que, para el elemento correspondiente con la cooperacion que estd presente en el
area de produccion, se evalto la perspectiva del trabajador sobre si consideraba que la empresa
fomentaba la cooperacion entre sus compaiieros, al mismo tiempo donde fue analizada la presencia
o nivel de cooperacion propiamente dicho entre los trabajadores del area. A partir de lo anterior y
considerando los resultados alcanzados, resulta evidente que los lideres del area de produccion
promueven la colaboracion entre el personal y lo relacionado con el respaldo grupal, evidenciando
de esta manera un entorno de trabajo proactivo con una cultura organizacional enfocada en el

respaldo reciproco. A pesar de lo mencionado anteriormente, los resultados también muestran una
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fuerte presencia de colaboracion y asistencia reciproca, acorde con la percepcion del personal

respecto al acto de colaborar con sus colegas para lograr metas compartidas.

Tabla 7

Elemento de Capital Social: Normas

Modalidad 4.1 ;Las normas dentro de la 4.2. ;Las reglas informales en la
(©) organizacién promueven la empresa facilitan la resolucién de
cooperacion entre los trabajadores? conflictos entre los empleados?
Frecuencia Frecuencia % de Frecuencia Frecuencia % de
absoluta relativa  frecuencia  absoluta relativa  Frecuencia
(ni) (fr) relativa (ni) (fr) Relativa

Siempre 11 0,61 61% 10 0,56 56%

Casi Siempre 5 0,28 28% 3 0,17 17%

Algunas 2 0,11 11% 4 0,22 22%

Veces

Casi Nunca 0 0 0% 1 0,06 6%

Nunca 0 0 0% 0 0 0%

Total 18 1 100% 18 | 100%

Nota. Tabla de frecuencias referentes a los resultados obtenidos durante la recoleccidon de los

datos.

Fuente. Elaboracién propia (2024).
Figura 6

Elemento de Capital Social: Normas
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Fuente. Elaboracién propia (2024).

En la tabla 7 y figura 5 se evalaa el elemento de confianza mediante los items 4.1 y 4.2, en
el item 4.1 se buscé conocer si las normas dentro de la organizacién promovian la cooperacion
entre el personal, el 61% de los encuestados escogio la opcion “Siempre”, el 28% la opcion “Casi
Siempre” y el 11% restante marco la opcion “Algunas Veces”. Por otro lado, y en el caso del item
4.2 donde se consulté si las reglas informales en la empresa permitian la resolucién de conflictos
entre empleados, el 56% escogié la opcion “Siempre”, el otro 17% selecciond la opcion “Casi
Siempre”, el 22% escogio “Algunas Veces” y el 6% restante marco la opcion de “Casi Nunca”.

De lo expuesto se considera que, al evaluarse la perspectiva del trabajador sobre si las
normas informales promueven la cooperacién entre sus compafieros, se refleja que esta lo
suficientemente presente como para responder afirmativamente que contribuye en el apoyo mutuo
entre trabajadores, pero sin embargo, esta presente la posibilidad de mejora referente a este
aspecto, donde las alternativas sugeridas en este caso son las mismas y se refuerzan en las

mencionadas para el elemento de redes sociales y confianza.
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En este mismo sentido, se nota una mayoria que respalda aceptablemente el hecho de que,
a través de las normas informales, se solucionan disputas que pudieran surgir entre los empleados
del area, mientras que un reducido porcentaje piensa que estas reglas no son adecuadas para tratar
problemas. Frente a esta especificidad, la entidad podria ponderar la adopcion de nuevas opciones
que robustezcan este tipo de reglas, especialmente la formacion del empleado en el desarrollo de

competencias interpersonales.

En el segundo objetivo concreto, se incluyen como aspecto principal los principios de
calidad de acuerdo con la norma ISO 9001:2015, que, como se ha mencionado anteriormente,
representan la filosofia esencial que debe impregnar todo Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
en la organizacién. Es menos esclarecedor, pienso, coémo la satisfaccién del cliente y el
perfeccionamiento constante se establecen como prioridades incuestionables en este enfoque,

orientando cada eleccion y accion hacia la excelencia en las operaciones.

Asimismo, se han definido criterios de calidad, meticulosamente ajustados a los principios
de la norma ISO 9001:2015, para su aplicacién especifica en el sector de produccién de HA
Esposito. Este enfoque no solo asegura la adherencia a los estandares internacionales, sino que
también garantiza que el proceso de mejora no sea una meta a alcanzar, sino una prictica constante

y fluida que se integra de manera natural en las dindmicas organizacionales.

Tabla 8

Principios de Calidad: Enfoque al Cliente

Modalidad (C) 1.1. ;En su drea de trabajo, se hace el 2.2. ;Cree que la satisfaccion del
esfuerzo por comprender y satisfacer  cliente es una prioridad en todas sus
las necesidades de los clientes? actividades?
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Frecuencia Frecuencia % de Frecuencia Frecuencia % de
absoluta relativa frecuencia  absoluta relativa  Frecuencia
(ni) (fr) relativa (ni) (fr) Relativa

Siempre 15 0,83 83% 17 0,94 94%
Casi Siempre 3 0,17 17% 1 0,06 6%
Algunas 0 0 0% 0 0,00 0%
Veces
Casi Nunca 0 0 0% 0 0,00 0%
Nunca 0 0 0% 0 0,00 0%
Total 18 1 100% 18 1 100%

Nota. Tabla de frecuencias referentes a los resultados obtenidos durante la recoleccion de los

datos.

Fuente. Elaboracién propia (2024).
Figura 7

Principios de Calidad: Enfoque al Cliente
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Como se muestra en la tabla 8 y la figura 6 donde se analiza el principio de calidad centrado
en el cliente en los puntos 1.1 y 1.2, se deduce que, en el punto 1.1, donde se intentd determinar si
en el drea laboral se esforzaba por entender y cubrir las necesidades de los clientes, el 83% optd
por la alternativa "Siempre" y el 17% restante por "Casi Siempre". Por otro lado, en el punto 1.2
que menciona la satisfaccion del cliente como una prioridad en las tareas realizadas, el 94% opt6
por la alternativa "Siempre" y el 6% indicé "Casi Siempre".

Lo obtenido permite deducir claramente que se tiene compromiso hacia mantener
satisfecho a los clientes en cuanto a lo que requieren y, ademas se evidencia que estan convencidos
en que esas necesidades que requieren los clientes son primordiales en las actividades que realizan
para lograrlo. Esto es de resaltar ya que hay una vision clara en el enfoque se tiene hacia los clientes
lo que permite que la empresa se mantenga en el mercado con buenas expectativas.

Tabla 9

Principios de Calidad: Liderazgo

Modalidad (C) 2.1. ;La direccién comunica la vision  2.2. ;Los lideres promueven una

y los objetivos de calidad? cultura de calidad y mejora continua
en el area?
Frecuencia Frecuencia % de Frecuencia Frecuencia % de
absoluta relativa frecuencia  absoluta relativa  Frecuencia
(ni) (fr) relativa (ni) (fr) Relativa

Siempre 12 0,67 67% 10 0,56 56%
Casi Siempre 4 0,22 22% 6 0,33 33%
Algunas 2 0,11 11% 1 0,06 6%
Veces
Casi Nunca 0 0 0% 0 0 0%
Nunca 0 0 0% 1 0,06 6%
Total 18 1 100% 18 1 100%

Nota. Tabla de frecuencias referentes a los resultados obtenidos durante la recoleccion de los

datos.
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Fuente. Elaboracion propia (2024).
Figura 8

Principios de Calidad: Liderazgo
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Fuente. Elaboracién propia (2024).

De lo reflejado en la tabla 9 y figura 7 donde se evalia el principio de calidad referente con
el liderazgo mediante los items 2.1 y 2.2, se evidencia que, para el item 2.1 donde se buscé conocer
si la direccién comunicaba los objetivos de calidad, el 67% de los encuestados escogi6 la opcion
“Siempre”, el 22% selecciono la opcidn “Casi Siempre” y el 11% restante escogid “Algunas
Veces”. En contraparte en el item 2.2 enfocado en si los lideres del drea promovian una cultura de
calidad y mejora continua, el 56% escogi6 la opcion “Siempre”, el 33% seleccioné la opcién de
“Casi Siempre”, el 6% escogid “Algunas Veces” y el 6% restante marcé la opcion “Nunca”.

A partir de los datos obtenidos, se puede deducir que la institucién informa acerca de la
vision y metas de calidad, lo cual es crucial para que el personal pueda actuar y desarrollarse con
una vision centrada en orientar las actividades que realizan dentro de esa calidad que permite

mantener al cliente potencial y que estos puedan contagiar a otros. A pesar de ello, no existe una



63

uniformidad en las respuestas respecto a la necesidad de que los lideres instauren una cultura de
calidad y mejora constante en el sector, aunque existe una mayoria convencida de que, si lo hace,
hay otra que sostiene que en ocasiones y una minoria que considera que nunca sucede.

Por lo tanto, es imprescindible que consideren lo mencionado y se puedan explorar
opciones como la ejecucion de reuniones donde la alta direccion extienda tanto a las autoridades
del area como al personal operativo la informacién relevante sobre el logro de los objetivos de
calidad, los objetivos logrados y las acciones a tomar en cuenta, como permitir a ellos también
expresar sus puntos de vista que consideren como parte de €sos procesos.

Tabla 10

Principios de Calidad: Compromiso de las Personas

Modalidad 3.1. ;Considera que su 3.2. ;La empresa proporciona

(©) departamento se compromete capacitaciones y recursos necesarios
activamente a alcanzar los objetivos  para mejorar la calidad en su
de calidad establecidos? trabajo?
Frecuencia Frecuencia % de Frecuencia Frecuencia % de
absoluta relativa  frecuencia  absoluta relativa  Frecuencia
(ni) (fr) relativa (ni) (fr) Relativa
Siempre 13 0,72 72% 9 0,50 50%
Casi 4 0,22 22% 2 0,11 11%
Siempre
Algunas 1 0,06 6% 7 0,39 39%
Veces
Casi Nunca 0 0 0% 0 0 0%
Nunca 0 0 0% 0 0 0%
Total 18 | 100% 18 | 100%

Nota. Tabla de frecuencias referentes a los resultados obtenidos durante la recoleccion de los

datos.

Fuente. Elaboracién propia (2024).



64

Figura 9

Principios de Calidad: Compromiso de las Personas
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Fuente. Elaboracién propia (2024).

De acuerdo con lo reflejado en la tabla 10 y figura 8, donde se evidencia el compromiso de
las personas mediante los items 3.1 y 3.2, se evidencia que, respecto al item 3.1, que se basa en el
nivel de compromiso del personal para cumplir con los objetivos de calidad establecidos, el 72%
de los participantes eligié la opcién "Siempre", el 22% "Casi Siempre" y el 6% restante eligié
"Algunas Veces". En contraste, en el punto 3.2 que aborda si la empresa proporcionaba la
capacitacién y los recursos necesarios para incrementar la calidad en el drea, el 50% eligi6 la
opcioén "Siempre", el 11% eligié la opcidén "Casi Siempre" y el 39% restante eligié la opcién
"Algunas Veces".

Lo analizado sugiere que los empleados del departamento estan en su mayoria dedicados a
cumplir con los objetivos de calidad fijados por la empresa, sin embargo, es necesario incentivar
a esa minoria que sefiala que en ocasiones lo hace. Simultineamente, en relacion a las formacion

y recursos destinados a incrementar la calidad en su labor, se debe fomentar de una forma mas
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eficaz, dado que la mitad de los encuestados estan seguros de que se realiza, pero la otra percibe
que no es constante. Esto implica que la organizacion no cuenta con las formacién y recursos
necesarios (de manera regular) para mantener el rendimiento adecuado en el drea de calidad entre
el personal que trabaja en ese sector especifico.

Tabla 11

Principios de Calidad: Enfoque a Procesos

Modalidad © 4.1 ;Se tome en cuenta la disposicion de 4.2 ;Los procesos claves de su drea se
recursos de una fuente eficaz en los encuentran debidamente documentada?
procesos claves del area?

Frecuencia  Frecuencia % de Frecuencia  Frecuencia % de
absoluta relativa (fr)  frecuencia absoluta relativa (fr)  Frecuencia
(ni) relativa (ni) Relativa

Siempre 10 0,56 56% 4 0,22 22%
Casi Siempre 4 0,22 22% 6 0,33 33%
Algunas Veces 4 0,22 22% 5 0,28 28%
Casi Nunca 0 0 0% 1 0,06 6%
Nunca 0 0 0% 2 0,11 11%
Total 18 1 100% 18 1 100%

Nota. Tabla de frecuencias referentes a los resultados obtenidos durante la recoleccion de los

datos.

Fuente. Elaboracién propia (2024).
Figura 10

Principios de Calidad: Enfoque a Procesos
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Enfoque a procesos
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Fuente. Elaboracién propia (2024).

De acuerdo con lo expuesto en la tabla 11 y figura 9 donde se analiza el enfoque a procesos
en los items 4.1 y 4.2 aplicados a los empleados del area, se demuestra que, en el item 4.1, se
intenté entender la asignacion de recursos de manera eficiente para los procesos esenciales. El
56% de los participantes en la encuesta opté por la alternativa "Siempre", el 22% optd por la
alternativa "Casi Siempre", mientras que el En contraste, en el item 4.2, donde se pregunt6 si los
procesos esenciales en el drea estaban adecuadamente documentados, el 22% opté por "Siempre",
el 33% opto6 por "Casi Siempre", el 28% opt6 por "Algunas Veces", y el 6% marco.

Lo expuesto en relacion a el aspecto relacionado con la disposicién de recursos en los
procesos clave, los resultados reflejan que un amplio margen de trabajadores consideran que
dichos recursos son eficazmente gestionados dentro del proceso productivo; no obstante, se
menciona que un porcentaje significativo de los encuestados no lo considera asi, dando origen a
oportunidades de mejora en la optimizacion y asignacion de recursos que, de no atenderse,

pudieran provocar fallas que se manifiesten como cuellos de botella en la linea de produccion.
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En cuanto a si existe una correcta documentacion de procesos claves en el drea, los
resultados demostraron ser mas dispersos de lo normal, es decir, pocos son los empleados que
consideran que se mantiene una correcta documentacion para los procesos claves y resulta en
mayoria aquellos quienes consideran es todo lo contrario. Esto claramente se visualiza como un
punto de mejora que la compania debe abordar lo antes posible, ya que puede provocar
inconsistencias en la realizacién de tareas al no seguir una estandarizacién fija y generar
variaciones en los productos, asi como generar pérdida de registros vitales para los procesos, pues
los incidentes, parametros de fabricacion, soluciones a fallas y otros datos, dependen de una o
pocas personas que, ante un ausentismo o eventual salida de la compaiiia, esta informacién correra
el riesgo de perderse.

Tabla 12

Principios de Calidad: Mejora Continua

Modalidad (C) 5.1 ;Se realizan analisis detallados de los  5.2. ; Se aplica el enfoque de mejora
resultados para identificar oportunidades  continua dentro de su area de trabajo?
de mejora en los procesos?

Frecuencia  Frecuencia % de Frecuencia  Frecuencia % de
absoluta relativa (fr)  frecuencia absoluta relativa (fr)  Frecuencia
(ni) relativa (ni) Relativa

Siempre 8 0,44 44% 12 0,67 67%
Casi Siempre 6 0,33 33% 3 0,17 17%
Algunas Veces 3 0,17 17% 3 0,17 17%
Casi Nunca 1 0,06 6% 0 0 0%
Nunca 0 0 0% 0 0 0%
Total 18 1 100% 18 1 100%

Nota. Tabla de frecuencias referentes a los resultados obtenidos durante la recoleccion de los

datos.

Fuente. Elaboracién propia (2024).
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Figura 11

Principios de Calidad: Mejora Continua
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Fuente. Elaboracion propia (2024).

Basandonos en lo mostrado en la tabla 12 y la figura 10, donde se examina lo vinculado a
la mejora continua. El objetivo del item 5.1 fue establecer si se llevaban a cabo evaluaciones
rigurosas de los resultados obtenidos en los procesos para identificar posibilidades de mejora en
estos. E144% de los encuestados eligié la opcidn "Siempre", el 33% eligié "Casi Siempre", el 17%
eligié "Algunas Veces" y el 6% remanente eligié "Casi Nunca". Por otro lado, en el punto 5.2,
donde se cuestiond si se estaba aplicando un método de mejora continua en el drea, el 67%
selecciond la opcidn "Siempre", el 17% optd por la opcidn "Casi Siempre” y el 17% restante indicéd
la opcién "Siempre".

De acuerdo con los resultados, se considera la opinidn del personal sobre la aplicacion de
analisis a los resultados de un proceso particular con el propésito de detectar elementos a mejorar.

Se evidencia que gran parte de los trabajadores concuerdan en que si se implementan estos andlisis
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en los resultados. No obstante, se evidencia que hay trabajadores que consideran que esto no ocurre
de manera constante o que simplemente no se implementa con la regularidad requerida.
Igualmente, y cuando se evalda si dentro del area se aplica el enfoque de mejora continua,
los resultados demuestran una percepcion favorable de los trabajadores sobre la presencia de este
enfoque dentro de su zona de trabajo, pero encontrandose nuevamente con un porcentaje reducido
de quienes no perciben de forma corriente este enfoque y que puede estar relacionado con

diferencias en su implementacion segun la linea de produccion o nivel asociado dentro del drea.

Tabla 13

Principios de Calidad: Toma de Decisiones Basada en Evidencias

Modalidad (C) 6.1 ;Se utilizan herramientas
/métodos para recopilar y analizar
datos en su area?

6.2.;Las decisiones en su area se
toman considerando la informacién
generada a partir de los analisis de
resultados previos?

Frecuencia Frecuencia % de Frecuencia Frecuencia % de
absoluta relativa frecuencia  absoluta relativa  Frecuencia
(ni) (fr) relativa (ni) (fr) Relativa

Siempre 8 0,44 44% 9 0,50 50%
Casi Siempre 6 0,33 33% 7 0,39 39%
Algunas 4 0.22 22% 2 0,11 11%
Veces
Casi Nunca 0 0 0% 0 0 0%
Nunca 0 0 0% 0 0 0%
Total 18 1 100% 18 1 100%

Nota. Tabla de frecuencias referentes a los resultados obtenidos durante la recoleccion de los

datos.

Fuente. Elaboracién propia (2024).
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Figura 12

Principios de Calidad: Toma de Decisiones Basada en Evidencias
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Fuente. Elaboracién propia (2024).

Seglin lo expuesto en la tabla 13 y la figura 11 acerca de la toma de decisiones
fundamentada en evidencias, mediante los items 6.1 y 6.2, se evidencia que, en el item 6.1, donde
se buscé establecer si se utilizaban instrumentos o procesos para recopilar y analizar datos dentro
del drea, el 44% de los participantes opté por la alternativa "Siempre", mientras que el 33% optd
por la alternativa "Casi Siempre", y el En contraste, en el item 6.2, donde se pregunté si las
decisiones adoptadas en el area se basan en datos obtenidos de andlisis de resultados anteriores, el
50% opt6 por la alternativa "Siempre", el 39% opt6 por la alternativa "Casi Siempre”.

Se fundament6 en los resultados logrados para valorar la opinion del personal acerca del
uso de instrumentos o procesos para la recopilacién y estudio de datos en el departamento. Los
descubrimientos sefialan que la mayoria de los trabajadores consideran normal el uso de estos en
el entorno de trabajo, mientras que para un grupo reducido, esto no es el caso, lo que podria sefialar

la potencial ausencia de estas herramientas en determinados procedimientos. Por ende, es crucial
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subrayar que si este aspecto de mejora no se implementa, los demds principios podrian verse
afectados, dado que es en este sitio donde se analizan las pruebas y los registros adquiridos
previamente.

Se fundament6 en los resultados logrados para valorar la opinién del personal acerca del
uso de instrumentos o procesos para la recopilacion y estudio de datos en el departamento. Los
descubrimientos sefialan que la mayoria de los trabajadores consideran normal el uso de estos en
el entorno de trabajo, mientras que para un grupo reducido, esto no es el caso, lo que podria sefialar
la posible ausencia de estas herramientas en determinados procesos. Por ende, es crucial subrayar
que si no se rectifica este aspecto de mejora, los demads principios podrian verse afectados, dado
que es en este punto donde se analizan las pruebas y los registros adquiridos previamente.

Por otro lado, al analizar el siguiente punto vinculado a si las decisiones en el area se
basaban en datos provenientes del andlisis de resultados anteriores, se pueden observar resultados
algo parecidos al punto anterior donde una mayoria considera habitual la toma de decisiones
basadas en analisis de resultados anteriores, mientras que el resto de empleados sefiala que esto no
sucede con la regularidad necesaria, ya que este aspecto se percibe con frecuencia.

Tabla 14

Principios de Calidad: Gestion de Relaciones

Modalidad (C) 7.1 ;La empresa utiliza la 7.2. ;La empresa utiliza la

Siempre
Casi Siempre

retroalimentacion de sus proveedores
como una herramienta para mejorar
continuamente la calidad de sus

retroalimentacion de sus clientes
como una herramienta para mejorar
continuamente la calidad de sus

productos?
Frecuencia Frecuencia % de
absoluta relativa frecuencia
(n1) (fr) relativa
9 0,50 50%
7 0,39 39%

productos?
Frecuencia Frecuencia % de
absoluta relativa  Frecuencia
(ni) (fr) Relativa
12 0,667 66,67 %
3 0,167 16,67%
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Algunas 2 0,11 11% 3 0,167 16,67%
Veces

Casi Nunca 0 0 0% 0 0 0%
Nunca 0 0 0% 0 0 0%
Total 18 1 100% 18 1 100%

Nota. Tabla de frecuencias referentes a los resultados obtenidos durante la recoleccion de los

datos.

Fuente. Elaboracién propia (2024).
Figura 13

Principios de Calidad: Gestion de Relaciones
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Fuente. Elaboracién propia (2024).

Finalmente, como se puede observar en la tabla 14 y la figura 12, donde se analiza la
gestion de relaciones a través de los items 7.1 y 7.2 aplicados a los trabajadores del sector
productivo, se presentan descubrimientos que resultan esclarecedores. En relacion al item 7.1, que
buscaba establecer si la compania implementaba algun tipo de retroalimentacion a sus proveedores

como mecanismo para la mejora continua de la calidad de sus productos, los resultados sefialan
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que el 50% de los trabajadores opt6 por la opcion "Siempre", mientras que el 39% opt6 por "Casi
Siempre" y el 11% restante indico "Algunas Veces".

En contraposiciéon, en el punto 7.2, en el que se pregunté si la entidad utilizaba
retroalimentacion de sus clientes para mejorar la calidad de los productos, los hallazgos resultaron
ser aiin mas convincentes. E1 66,67% de los participantes eligio la alternativa "Siempre", el 16,67%
eligié "Casi Siempre" y el 16,67% remanente sefialé "Algunas Veces

Es menos relevante, reflexiono, como estos hallazgos no solo demuestran el compromiso
de la organizacién con la mejora constante, sino que también resaltan la relevancia de instaurar
vias de feedback efectivas, tanto con proveedores como con clientes, como fundamento para un
ciclo positivo de calidad.

Asimismo, se toma en cuenta la percepcion del personal si la empresa utiliza algin
instrumento que facilite la retroalimentacion tanto hacia proveedores como a clientes, con el fin
de implementar las medidas requeridas para mejorar de manera constante la calidad de los
productos que se proporcionan. En esa seccion, los hallazgos revelaron que la mayoria de los
empleados coincidieron en que este feedback es visto como la principal fuente para la mejora
continua, mientras que un reducido grupo de empleados considera que la frecuencia es baja.

Respecto al andlisis de la frecuencia de uso de una retroalimentacién orientada a los clientes
para la mejora constante de los productos, se obtuvieron resultados parecidos a los previos, a
excepcion de que el porcentaje de empleados que consideran una frecuencia constante en la
utilizacion de esta herramienta y sus resultados es superior; no obstante, se resalta nuevamente la
postura de un pequefio grupo de empleados que piensan que la frecuencia es considerablemente

inferior.
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Tras el analisis critico de los datos obtenidos en la encuesta y la realizacion de lo estipulado

para tratar el segundo objetivo propuesto, se puede elaborar una matriz FODA con el objetivo de

potenciar las fortalezas, utilizar las oportunidades disponibles en su entorno, reducir las amenazas

y potenciar las debilidades propias del area.

Tabla 15

Matriz FODA Cruzada

Fortalezas (F)

Alta dedicacion de la gerencia y los
empleados en cubrir las necesidades de sus
clientes.

La direccién comunica a los trabajadores los
objetivos de calidad.

Personal comprometido a lograr los objetivos
de calidad.

Implementacién del
constante.

método de mejora

Debilidades (D)

. Limitada capacidad de los lideres

para fomentar una cultura de
excelencia.
Formaciones y formacién poco
habituales.

Documentacion deficiente en los
procedimientos fundamentales del
sector.

Las herramientas para recolectar y
examinar informacion son
escasamente empleadas.

Oportunidades (O)

Capacidad de
optimizacion en los
recursos usados para los
procesos claves del drea.

La documentacién de los
procesos  puede  ser
mejorada.

Estrategias Fortalezas- Oportunidades (FO)

Aplicar el método de mejora continua para
desarrollar estrategias que optimicen la
utilizacién de los recursos existentes.

Utilizar la dedicaciéon de la gerencia y el
equipo para elaborar estrategias que optimicen
la utilizacion de recursos.

A partir de la comunicacion realizada por la
direccion, se impulsa la relevancia de entender
y registrar los procesos, mientras se disefian
estrategias para una documentacion eficaz.

Estrategias Debilidades-
Oportunidades (DO)

Tomar en cuenta la importancia de
optimizar los recursos como razén
para incrementar la regularidad de
las capacitaciones y formaciones.

Incluir la utilizacién de instrumentos
de andlisis de datos en el programa
de las formacion y capacitaciones
que se programen.

Amenazas (A)

Estrategias Fortalezas- Amenazas (FA)

Estrategias Debilidades- Amenazas
(DA)
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esfuerzo del personal.

Presentacion de riesgos Potenciar la toma de decisiones | Poner en marcha un plan de

operativos  vinculados | fundamentada en pruebas mediante el uso de | capacitaciones  constante  para

con la limitada | la mejora continua. potenciar la habilidad de liderazgo y

documentacién en el uso de instrumentos de

existente. Fomentar una cultura de calidad basada en el | recoleccion y andlisis de datos.
método de mejora constante.

Disminucion del Implementar mejoras en la

documentacién de los procesos para
disminuir la presencia de riesgos en

las operaciones.
Influencia en el proceso
de  produccién  por
decisiones que
probablemente no estén
basadas en pruebas.

Fuente. Elaboracién Propia (2024).

Integracion de Resultados

En este apartado se presenta la sintesis proveniente de los analisis previos que se obtuvieron
en la recoleccion de datos siendo contrastados con los dos primeros objetivos especificos
propuestos en la investigacion. De esta forma al diagnosticar la magnitud de cada componente del
capital social, se obtuvo que, los cuatro elementos estudiados se encuentran presentes (algunos
mas que otros) dentro del area, pues asi lo percibe la mayor parte del personal encuestado, ademas
de destacar el compromiso que tiene la alta direccion en mantener esta clase de capital en lo que
concierne a sus redes sociales, confianza, cooperacién y normas. Sin embargo, se da la situaciéon
en que, ciertos aspectos de las redes sociales y las normas deben reestructurarse o evaluar la
efectividad de las estrategias aplicadas para fortalecer estos elementos.

Simultdneamente, tomando en cuenta el andlisis estadistico vinculado a la definicién de
indicadores de calidad a nivel de principios de la norma ISO 9001: 2015, se concluyé que la
mayoria de los principios necesitan reforzarse a través de las alternativas sugeridas previamente,

ya que lo consultado muestra una frecuencia no tan homogénea en relacion a la utilidad de los
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principios en la zona. Asimismo, predominan elementos a considerar vinculados con la promocién
de una cultura de calidad por parte de los lideres del area, el principio de liderazgo, la escasez de
formacién y la asignacién de recursos para mejorar la calidad con el fin de potenciar la dedicacién
del personal, la disponibilidad de recursos y la escasez de documentacién en los departamentos.

Validacion de Resultados

En este ultimo apartado sobre la interpretacion de los datos recopilados, se contrastaran
dichas interpretaciones con las sustentaciones tedricas en cada uno de los indicadores propios de
las dimensiones referentes a los elementos del capital social y los indicadores de calidad basados
en los principios de la norma ISO 9001: 2015 que se vienen estudiando en el drea de produccién
de HA Esposito C.A.

En primera instancia, al estudiar el fendmeno de las redes sociales, se entiende que son
todo aquel conjunto de individuos que, de alguna manera se encuentran conectados mediante un
vinculo social presente, representados a través de personas, empresas, grupos u otra razon social,
pero considerdndose como una agrupacién de elementos (Garcia, 2011). Segin los datos
analizados, estas redes deberdn reforzarse para ser totalmente aprovechadas a favor del bienestar
general y organizacional, pues son estas las que permiten la sociabilidad e interaccién entre sus
integrantes y que propician los demds componentes del capital social. Por otro lado, al hablar de
la confianza, este elemento se compone por la experiencia que emerge dentro de un grupo de
individuos, bajo la honestidad y cooperacién compartidas por sus integrantes (Fukuyama, 1996,
como se cité en Courtoisie, 2009). Asi pues, se visualiza que el personal tiene estas expectativas
con sus pares en cuanto a la ejecucion de las tareas asignadas, pero se observa una leve distorsion

cuando se trata de compartir una confianza mutua entre sf.
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Continuamente y al estudiarse el concepto de cooperacidn, se entiende que, en un ambiente
complejo, estas redes son consecuencia de la cooperacion no jerarquica, entre las personas, donde
ambas se reconocen, intercambian ideas y recursos, logrando compartir y consolidar normas e
intereses comunes (Arras et al., 2012). Este elemento ha permitido formalizar vinculos entre el
personal lo suficientemente s6lidos como para brindarse apoyo mutuo y trabajar en equipo
mediante los recursos dispuestos por la organizacion para alcanzar los objetivos propuestos. Para
el caso de las normas, se menciona que este elemento suprime la necesidad de aplicar acciones
legales o institucionales dentro del &mbito social, considerdndose como una medida de control que
mantiene al margen situaciones irregulares o conflictos entre los miembros de una red social
(Ospino, 2019). Al reflejarse como el elemento con mds margen de mejora, es necesario fortalecer
este aspecto proporcionando al personal los recursos necesarios que permitan aprovechar en lo
posible estas reglas informales en varios contextos o situaciones que puedan surgir en el area.

Al tomar en cuenta el andlisis del segundo objetivo, se reconocid el principio de enfoque
al cliente como el mas fortalecido entre todos. Asimismo, se identificaron principios que, aunque
no requieren atencién en la medida de lo posible, necesitaran ser fortalecidos de forma constante
para potenciar la gestion de la calidad en el sector. De esta manera, se contempla la dedicacion del
personal, la mejora continua y la gestién de relaciones como valores a fortalecer, mientras que el
liderazgo, la orientacion hacia los procesos y la toma de decisiones, deberdn ser priorizados para
contrarrestar la problematica actual.

En el enfoque al cliente, se enfatiza la importancia de dar prioridad a las necesidades de
los consumidores y esforzarse por no solo satisfacer, sino también sobrepasar sus expectativas
(Sirvent et al., 2017), reconociendo asi el esfuerzo realizado por HA Esposito para entender y

ajustar las demandas de sus clientes con sus productos. Este esfuerzo no se restringe al drea de
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produccidn, sino a toda la organizacion en su totalidad, evidenciando que el cliente es una prioridad
en todas sus dreas.

Asi pues, al considerar el liderazgo en las organizaciones, se requiere que los lideres
establezcan un entorno favorable que motive a los empleados a alinearse con los objetivos
corporativos (Sirvent et al.,, 2017). En este caso, se refleja un cumplimiento parcial en lo que
afirman los autores, pues si bien los lideres y la alta direccion establecen medios de comunicacién
y promueven objetivos de calidad con su personal a cargo, existe cierta disparidad para algunos
trabajadores en los esfuerzos de sus lideres por sostener y mantener el ambiente necesario para

involucrar al personal a una cultura de mejora.

En cuanto a los principios que requieren ser reforzados, destacan el compromiso del
personal, la mejora continua y la gestion de relaciones. Es cuanto menos revelador, reflexiono,
como la mayoria del personal mantiene niveles satisfactorios de compromiso con sus labores y la
ejecucion de sus funciones. Sin embargo, este compromiso debe seguir impulsindose,
extendiéndose mas alld de lo individual, para que abarque también los demas principios, con el fin

de maximizar las actividades en el drea y fortalecer la cultura organizacional.

Por otro lado, la mejora continua debe ser integrada de manera mas profunda en otras
secciones de la compaiiia. Su gestion no solo debe ser fomentada, sino evaluada constantemente,
identificando aquellos procesos que aun presentan oportunidades de mejora. Este andlisis
constante es fundamental para obtener ese valor agregado del que hablan los expertos, el cual solo

puede surgir de un ciclo de revision y optimizacion sin fin.

En lo que respecta a la gestion de relaciones, la organizacién ha mostrado un valioso

enfoque en la percepcion de sus stakeholders, aplicando herramientas de retroalimentacion tanto a
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proveedores como a clientes externos. Es interesante, me detengo a pensar, como se ha puesto
especial énfasis en estos ultimos, reconociendo que sus necesidades, sugerencias e inquietudes son
fundamentales. Esta retroalimentacién no solo se recoge, sino que se aplica de manera concreta
para seguir perfeccionando los procesos, buscando siempre una mejora que sea tangible y que

nutra la relacién continua entre la empresa y su entorno.

Posteriormente, se contrastan los principios a tratarse urgentemente, como lo es el enfoque
de procesos y la toma de decisiones. En el primero, las empresas pueden subdividirse en una
variedad de procesos, que facilitard el mejor funcionamiento de esta para un entorno global
(Sirvent et al., 2017). Es apreciable una clara brecha entre la teorfa y la prictica, pues es de
reconocer la falta de documentacién y seguimiento hacia estos dentro del area y convirtiéndose en
el principal problema vigente que genera dificultades en el alcance de los objetivos propuestos por
la compaiiia. Para el segundo principio, se plantea que las decisiones a tomar deberdn estar
fundamentadas en distintas fuentes de entrada y su interpretacion, considerandose un complejo
proceso que no se exime de incertidumbre (Olivar y Navarro, 2017). Esta deficiencia se relaciona
con la falta de documentacion en los procesos claves del drea, convirti€éndose en un problema

generalizado que afecta a todas las situaciones que requieren toma de decisiones.



80

I11. FASE DE PRESENTACION

A continuacion, se expone la fase correspondiente con la presentacion del proyecto de
investigacion, compuesta por las respectivas conclusiones y recomendaciones derivadas del
estudio desarrollado.

CONCLUSIONES

De acuerdo con el primer objetivo, se observé una presencia constante de capital social
seglin los cuatro elementos evaluados: redes sociales, confianza, cooperacién y normas; sin
embargo, es de evidenciar la necesidad de trabajar en un fortalecimiento periddico para esta forma
de capital dentro del drea de produccién, enfocandose en ciertos aspectos para cada elemento segin
los resultados obtenidos durante la consulta a los trabajadores del area.

De manera puntual, existen aspectos especificos para cada elemento de capital social que
deberan atenderse con distinta prioridad de acuerdo con la valoracion realizada, presentandose de
mayor a menor prioridad, aquellos que deberdan ser abordados en la medida de lo posible y
catalogados como puntos de mejora. Por lo tanto, se pone el foco principal en los esfuerzos de la
organizacion para fomentar actividades sociales que potencien las relaciones entre los empleados,
la forma en que las normas informales facilitan la solucién de conflictos entre los empleados, el
grado de confianza existente entre los integrantes de los equipos laborales y la manera en que las
reglas fomentan la colaboracidon entre los empleados; estos elementos, como se menciond
previamente, se ven como aspectos a mejorar que necesitan ser Al tomar en cuenta los aspectos
previamente mencionados, la organizacion puede percibir un crecimiento proporcional conforme
a cOmo gestiona cada faceta de su recurso humano.

Continuamente y para dar respuesta al segundo objetivo de investigacion, los principios de

calidad repercuten significativamente en mayor o menor medida con el problema presentado en la
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etapa de planificacion referente a documentar y mantener un seguimiento continuo a los procesos
productivos dentro del area.

Es asi como se destaca una necesidad urgente de mejora para el enfoque a procesos,
principalmente en la manera de cémo se gestiona la documentaciéon de los procesos claves
presentes en el area, requiriendo de una planificacion para la elaboracion de un manual de
procedimientos en el que se registren fichas de procesos e instrucciones, histéricos, herramientas
y cualquier otra informacion relevante para la mejora de este principio. Asimismo, es
imprescindible evaluar la claridad de la informacién y las pruebas empleadas para la toma de
decisiones en el drea, principio que, aunque sugiere una situacion aceptable, la debilidad del
enfoque en los procesos puede afectar este y otros principios como la mejora continua, al complicar
la ejecucion de analisis exhaustivos que faciliten la identificacion de oportunidades de mejora para
los procesos.

Por otro lado, se destacan areas de mejora en los principios de liderazgo y compromiso del
personal, los cuales, como resulta evidente, estan intrinsecamente relacionados con la gestion del
recurso humano por parte de los lideres del area. Es cuanto menos intrigante, me detengo a pensar,
cOmo la manera en que los lideres fomentan la cultura de calidad en sus equipos influye
directamente en el compromiso y desempeiio de cada miembro. Esta dindmica no solo depende de
la visién que los lideres transmiten, sino también de la frecuencia con la que la organizacién ofrece
capacitaciones y recursos, buscando siempre mejorar la calidad del trabajo de sus colaboradores.

Aunque se ha incorporado el enfoque de mejora continua en el drea de produccion, se nota
con inquietud que el personal todavia no ha definido cémo puede aportar de forma individual a la
mejora de la calidad en su trabajo diarios. Este vacio en el saber muestra la importancia de

fortalecer la comunicacién entre los lideres y los empleados, de manera que la cultura de calidad
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no solo se promueva desde el alto, sino que se transforme en una practica personal y consciente de
cada integrante del equipo.

Se considera que otros principios, tales como la orientacion al cliente y la administracion
de relaciones, poseen una administracion aceptable en el sector, resaltando el s6lido vinculo que
la organizacién mantiene con sus partes interesadas y la maxima prioridad e importancia que se
otorga a los clientes externos en la medida de lo posible.

RECOMENDACIONES

A continuacién, se presentan distintas recomendaciones dirigidas a la organizacion
estudiada, basadas en el andlisis de los hallazgos obtenidos durante la investigacion:

e Presentar a la gerencia de la empresa HA Esposito C.A la propuesta desarrollada
de manera que puedan conocer lo obtenido y quede de parte de ellos el poder
implementar.

e (QGarantizar un esfuerzo constante para continuar reforzando aquellos componentes
de capital social y valores de calidad que se mantienen en un estado aceptable y
robusto en el sector productivo, asi como en aquellos que mostraron una necesidad
de mejora.

e Crear y mantener actualizado de manera continua un manual de procedimientos
que incluya datos indispensables y de facil acceso para una correcta documentacion
y monitorizacion de los procesos.

e Formalizar la formacion de un departamento enfocado en la administraciéon de

calidad en la entidad, compuesto por personal formado en el drea citada.



83

PLANTEAMIENTO DE PROPUESTA
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN EL CAPITAL SOCIAL Y EN
LA NORMA ISO 9001: 2015 PARA EL AREA DE PRODUCCION DE LA EMPRESA HA
ESPOSITO C.A.
Justificacion

Esta propuesta justifica el disefio de un SGC en HA Esposito C.A. como respuesta integral
a las expectativas del cliente y el cumplimiento de la normativa de calidad ISO 9001:2015 en el
que se aprovechan las ventajas del capital social, como la confianza y cooperacién entre
trabajadores. También se destaca que permitird construir una base organizacional sélida,
fundamental en el contexto empresarial actual caracterizado por desafios crecientes y competencia
global.

Objetivos

Objetivo General
Desarrollar un Sistema de Gestion de Calidad basado en el capital social para optimizar los

procesos del drea de produccion de la empresa HA Esposito C.A., alineado con los principios de

la norma ISO 9001:2015.

Objetivos Especificos

1. Identificar los requerimientos técnicos y organizacionales necesarios para el disefio del
Sistema de Gestion de Calidad conforme a la norma ISO 9001:2015.
2. Evaluar el grado de cumplimiento de los requisitos establecidos por la norma ISO

9001:2015 en los procesos del drea de produccidn de la empresa HA Esposito C.A.
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3. Disefiar y documentar los procedimientos operativos y de control requeridos para
implementar el Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo con los estdndares de la norma

ISO 9001:2015.
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Introduccion

Este documento representa la concretizacion de un sistema de gestion de calidad,
fundamentado en las estipulaciones clave que dicta la norma ISO 9001:2015, mientras incorpora
los componentes fundamentales del capital social. Este método aspira a administrar y registrar de
manera eficiente los procesos que se llevan a cabo en el drea de produccién de HA Esposito C.A.,

asegurando una estructura sélida y consistente que respalde la mejora constante.

El SGC se expresa en diez cldusulas que cubren elementos esenciales como el alcance, las
referencias normativas, los términos y definiciones, el contexto organizacional, el liderazgo, la
planificacion, el respaldo, la operacion, la valoracién del rendimiento y el perfeccionamiento. Este
modelo no solo satisface las exigencias técnicas de la reglamentacion, sino que ademas cumple

con los requisitos técnicos de la misma.

Por lo tanto, este proyecto no es simplemente un conjunto de pautas; es una tactica diseflada
para armonizar los esfuerzos del personal con los criterios de calidad mas elevados. La meta
principal es evidente: garantizar la calidad de los productos de HA Esposito C.A., aumentar la
satisfaccion del cliente y establecer a la compaifiia como un modelo a seguir en practicas de calidad
y mejora constante en el estado Trujillo. Finalmente, este SGC se establece como un reflejo del
compromiso de la organizacion con la excelencia, con el objetivo de persistir a lo largo del tiempo

y fortalecer su liderazgo en el sector.
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Asi pues, este proyecto no es meramente un conjunto de directrices; es una estrategia

concebida para equilibrar las acciones del personal con los estindares de calidad mas altos. Es

claro el objetivo principal: asegurar la calidad de los productos de HA Esposito C.A., incrementar

la satisfaccion del cliente y posicionar a la empresa como un referente en practicas de calidad y

mejora continua en el estado Trujillo. Finalmente, este SGC se instaura como un ejemplo del

compromiso de la organizacion con la excelencia, con la finalidad de mantenerse a lo largo del

tiempo y consolidar su liderazgo en la industria.
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1. Alcance

Este Sistema de Gestion de Calidad (SGC) se aplica en todas las actividades de produccion,
supervision y reparto de productos de limpieza de HA Esposito C.A, especificamente en su drea
de produccion. La meta es asegurar la calidad de los productos fabricados a través de
procedimientos definidos, cumplir con las expectativas de los clientes externos y fomentar el
compromiso y cooperacion en el equipo de trabajo. El SGC se ajusta a la norma ISO 9001:2015 e
incorpora practicas de capital social, como la confianza, el trabajo en equipo, las redes sociales y
las normas laborales colaborativas, consideradas esenciales para el éxito de la entidad.

2. Referencias Normativas

Este SGC se sustenta a partir de la norma ISO 9001:2015, la cual establece los requisitos
que guian el presente sistema y la cultura de calidad en la organizacion.

3. Términos y Definiciones

Este SGC utiliza términos definidos por la norma ISO 9000: 2015.
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4. Contexto de la Organizacion

4.1. Comprension de la Organizacién y su Contexto

A continuacién, se muestra la autopercepcion de la organizacién, sefialando que:

HA ESPOSITO, C.A. Se destaca como la fibrica y distribuidora de productos de limpieza,
con mas de cuatro décadas de trayectoria, ofreciendo la mejor variedad, calidad y precio. Esto
asegura el servicio postventa mas éptimo, mediante el suministro y conservacion de productos en
almacén, asi como la orientacion técnica adecuada para la utilizacion mds eficaz de nuestros
productos. A lo largo de afios, hemos laborado con gran empefio y compromiso, formando un
equipo y preservando constantemente el compromiso, los valores y principios que han subsistido
a lo largo del tiempo. En nuestra cultura, los Valores, Costumbres, Habitos y Creencias son
esenciales para enfrentar los retos que enfrentamos y para alcanzar nuestras metas.

Para entender en detalle el ambiente en el que HA Esposito C.A. opera y las circunstancias
internas que afectan su rendimiento, se ha utilizado la matriz FODA como instrumento de analisis
estratégico. Esta matriz facilita la evaluacién minuciosa de los factores internos (fortalezas y
debilidades) y externos (oportunidades y amenazas) que afectan a la organizacién. Esto permite
obtener una vision precisa de los recursos y habilidades internas que se pueden utilizar, asi como

de las dreas que necesitan mejoras.
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Fortalezas

- Resistencia ante diversas circunstancias.

- Revolucion.

- Amplia experiencia en el sector.

- Seguridad del cliente en la entidad.

- Amplio saber y trayectoria en la elaboracion
y produccién de productos de limpieza.

- Accién social comprometida con la
comunidad.

Oportunidades

- Expansion en infraestructura.

- Catdlogo amplio de productos propios.

- Alianzas con empresas del mismo rubro.
- Amplio catalogo de proveedores.

- Relacion y cercania con empresas locales.

Debilidades

- Ausencia de documentacién en los procesos
de produccion.

- Inexistencia de monitoreo a
procedimientos y formacion.

- Requisito de que la toma de decisiones se
base en pruebas.

nuevos

Amenazas

- Problematicas derivadas por la situacién
socioecondmica que atraviesa el pais.

- Percepcion de la calidad- precio del publico
objetivo.

Fuente: Elaboracién Propia (2024).

De la misma manera, se presenta la mision, vision y valores de HA Esposito C.A., los

cuales orientan la cultura organizacional y el enfoque de trabajo de toda la fuerza laboral:
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Misién
Fabricar, vender y distribuir los mejores articulos de limpieza, con una entrega oportuna,

brindando un excelente servicio de asesoria y post-venta a nuestros clientes.

Vision
Ser la empresa mas importante en la fabricacion y distribucién de articulos de limpieza, en
la zona centro-occidental y andina de Venezuela, con capacidad de internacionalizacion,

reconocida por el profesionalismo y capacidad de su talento humano.

Valores
Los valores con los cuales se identifica la organizacion corresponden a la constancia,
cuidado, alegria, responsabilidad, compromiso, servicio, dinamismo, competitividad y sentido de

pertenencia.

4.2. Comprension de las Necesidades y Expectativas de las Partes Interesadas

Las partes interesadas son reconocidas para entender sus necesidades y expectativas,
garantizando de esta manera un alineamiento eficaz con las metas de la empresa. Por lo tanto, se
muestra el siguiente cuadro general con algunas partes interesadas reconocidas para la entidad,

incluyendo su nombre, requisitos a satisfacer y el método de seguimiento:
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Partes Interesadas de la Organizacion

Version: “1.0”

Tipo de Parte Nombre Requisitos Seguimiento
Interesada
Clientes Clientes finales - Calidad del producto. - Encuestas de satisfaccion.
- Cumplimiento de plazos. - Indicador de gestion para
- Atencidn postventa. entregas.
Asociados Socios comerciales | - Beneficios comerciales. - Reuniones periddicas.
- Resultados de ventas. - Reportes financieros.
- Indices de crecimiento.
Entidades Banco “X” - Solvencia financiera. - Reportes de solvencia.
Bancarias - Cumplimiento de obligaciones crediticias. | - Cumplimiento de obligaciones

fiscales.

Proveedores de
Materia Prima

Proveedor “X”

- Solvencia financiera.

- Cumplimiento de obligaciones crediticias.
- Cumplimiento de las solicitudes para los
pedidos.

- Evaluacién periddica de
proveedores.

- Control de calidad de la materia
prima.

Comunidad Residentes de El | - Responsabilidad social. - Aplicacion de practicas de
Filo y zonas - Impacto ambiental. sostenibilidad y disminucion de

aledafas desechos.
Municipalidad Alcaldia del - Cumplimiento de normativas locales | -  Involucramiento de la
municipio San (pago de impuestos y demas). comunidad en acciones sociales y

Rafael de Carvajal respaldos.
Autoridades Ministerio del - Cumplimiento de normativas en materia | - - Valoracién y posicion respecto
Regulatorias Poder Popular para | de preservacion y cuidado del ambiente. al acatamiento de las leyes

el Ecosocialismo

municipales.

98
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Evaluacioén y estatus en relacion al
cumplimiento de leyes
ambientales.

Autoridades
Regulatorias

INPSASEL

- Cumplimiento de normativas en materia
de prevencion, salud y seguridad de los
trabajadores.

- Evaluacion y estatus en relacion
al cumplimiento de leyes en
materia de higiene y seguridad
industrial.

Fuente: Elaboracién Propia (2024).
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4.3. Determinacion del Alcance del SGC

El alcance de este SGC comprende todos los procesos vinculados con la recepcidn de

materia prima, fabricacion, control de calidad, empaquetado/etiquetado y distribucion/logistica,

vinculados a los productos elaborados en el drea productiva de HA Esposito C.A., ubicada en el

sector El Filo, en el municipio de San Rafael de Carvajal. Asi, se asegura la satisfaccién de todos

los requisitos dictados por la norma ISO 9001: 2015 y se fortalecen los elementos.

4.4. Sistema de Gestion de Calidad y sus Procesos

Se destaca la relevancia de determinar y administrar los procesos del SGC, garantizando

su correspondencia con los objetivos estratégicos de HA Esposito C.A. En este marco, se muestran

los mapas de procesos detectados en el area de produccién, basandose en un mapa general donde

se pueden observar los procesos principales del drea, junto con los mapas y fichas vinculados a los

subprocesos que se encuentran en los procesos principales y categorizindose como: proceso
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= 9 Procesos
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« Planeacién estratégica

« Gestion de calidad.

Equipos y
herramientas

» Gestién financiera

=
®c Entrada @ ﬁ Salida
o9
i
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—J Recepcion de " . Control de Empaque y Distribucion
Materia Fabricacién nali : N
— .l Calidad Etiquetado y Logistica
» Prima |
2
]
£
3 @ [ Procesos de Apoyo ] @
g
=
—J
—— « Mantenimiento de equipos y maquinaria.

« Gestidn y capacitacién del personal

» Gestion en compras de materia prima

Planificacion
del drea

« Control y gestion de la informacién

PRODUCTOS TERMINADOS QUE CUMPLAN CON LAS ESPECIFICACIONES

=
oz « Servicio de atencion al cliente y del servicio post-venta
o
o2
5w « Gestion del marketing e imagen de marca
£ o
9
0o
S
- R

[ EVALUACION, SEGUIMIENTO Y MEJORA ]

Fuente: Elaboracion Propia (2024).
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« Planificacién de la produccién.

102

]

]

» Planeacién de compras

Documentacion de no
conformidades (si aplica)

la materia prima

» Gestién de calidad

J (

» Gestion financiera

Entrada Salida
{ {

s Recepcion de Inspeccion y : .
Seleccion de 2 . s Registroy . Gestion de
Materia Control de | P Almacenamiento :
Proveedores 3rd - Documentacion Inventarios
Prima Calidad
ﬁ [ Procesos de Apoyo ] @

« Mantenimiento en equipos de almacén.

Documentos de recepcion de

) (

prima

Materia
Materia prima
rechazada (si aplica)

J (
) |

Ordenes
le compr

f
aprobada

« Gestion y capacitacion del personal.

Materia prima

« Gestion de compras.

[

« Control y gestion de la informacion.

[ EVALUACION, SEGUIMIENTO Y MEJORA ]

Fuente: Elaboracion Propia (2024).
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f— @ [ Procesos de Apoyo ] @
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B S « Mantenimiento en los equipos y maquinaria de produccién. % E
BT . gE
" « Gestion de compras. -
— « Gestidn y capacitacion del personal.
[}
E E « Gestion de seguridad e higiene.
® =
= e « Control y gestion de la informacion
(S
« Logistica interna.
— —
[ EVALUACION, SEGUIMIENTO Y MEJORA ]

Fuente: Elaboracion Propia (2024).

VIGENCIA:
5/11/2024

FICHA DE PROCESOS

Fabricacidon (inyeccion de plastico).

Jefe de produccién.

¢ Por qué y para qué se hace?

VERSION: “1.0"
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» Desarrollar productos a través de la inyeccion de plastico, conforme a los estandares técnicos y de
calidad establecidos por la entidad, con el objetivo de proporcionar al cliente articulos de limpieza de

larga duracion.

ALCANCE DEL PROCESO

¢ Donde comienza, dénde termina, qué abarca?

* Incluye desde el recibimiento y almacenamiento de la materia prima, la instalacién del molde de
plastico en la maquina de inyeccién, la disposicién del material y la modificacion de parametros en la
maquina para la fundicion y moldeado del material; comprobacién de la calidad, rotulacion y
almacenamiento del producto. « Incluye la verificacion de la calidad, el marcaje y el almacenamiento

del producto.

RESPONSABLES

PARTES INTERESADAS

¢ Quiénes participan en el proceso internamente?

¢ Quiénes participan en el proceso externamente?

e  Supervisor del area e Clientes
s Operarios e Juntadirectiva
+ Proveedores de materia prima
¢ Comunidad
¢ Municipalidad
P E P S C
(Proveedores) (Entradas) (Procesos) (Salidas) (Clientes)
. DE QUIEN? (QUE? NOMBRE DEL | ;QUE? (SALIDAS | ;PARA QUIEN?
(PROVEEDORES) | (ENTRADAS PROCESO O ESPERADAS) (CLIENTE
REQUERIDAS) ACTIVIDAD FINALES)
* Proveedor de e Producto
materia e Materiaprima | 1. Recepcion de terminado e Distribuidores
prima ¢ Feedback de materia prima e Nedelotey e Mayoristas
clientes (MP) registro
e Permisologia 2. o Notas de
e Reportes de Almacenamiento entrega
produccién de MP
e Planes de 3. Traslado de
mejora MP al area de

produccion
4. Fabricacion
del producto
5. Etiquetado y
empaque
6.
Almacenamiento
del producto
terminado (PT)

RECURSOS REQUERIDOS
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¢ Cuales son los recursos requeridos para poder realizar el proceso?
Personal

Polipropileno (materia prima)

Linea de produccién (maquinas inyectoras)

Equipos de computo y telefonia

Material de consumo (material de oficina, limpieza y operario)
Planificacion operativa del area (mantenimientos programados, gestion de personal y materiales)
Herramientas

Montacargas

Flota de camiones

Canales de distribucion (redes sociales, catalogo de clientes)

RIESGOS DEL PROCESO

¢ Qué evento indeseado pudiera afectar negativamente el proceso?
* Retrasos inesperados
* Accidentes laborales
+ Materia prima de mala calidad
* Errores humanos
o Fallas en la planificacion

REGISTROS DEL PROCESO

¢ Cuales registros son necesarios conservar para evidenciar el desemperio del proceso y contar con
informacion documentada para la toma de decisiones?

Permisos gubernamentales

Reportes de fallas e incidentes

Listas de proveedores y caracteristicas de la materia prima que suministra
Evaluaciones de las materias primas empleadas

Parametros usados durante la inyeccién del plastico

Informes técnicos

Cuadernos de notas

Facturas

Histéricos de ventas

Encuestas a clientes sobre la calidad del producto

INDICADORES DE DESEMPENO DEL PROCESO

(N total de productos fabricados/N total de productos planificados)*100%
Meta: 96%

Fuente: Elaboracion Propia (2024).
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- R

[ EVALUACION, SEGUIMIENTO Y MEJORA ]

Fuente: Elaboracion Propia (2024).
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LOTES DE PRODUCTOS EMPACADOS Y ETIQUETADOS

—
« Gestion en almacenaje de empaques y etiquetas
» Gestion de almacenaje y logistica
« Mantenimiento de equipos y maquinaria.

- R

[ EVALUACION, SEGUIMIENTO Y MEJORA ]

Fuente: Elaboracion Propia (2024).
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Area de Produccion HAESPOSITO C.A.
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[ EVALUACION, SEGUIMIENTO Y MEJORA ]

Fuente: Elaboracion Propia (2024).

5. Liderazgo

5.1. Liderazgo y Compromiso

5.1.1. Generalidades

A través de este segmento, se demuestra el compromiso de la direccién superior y los
lideres del departamento de produccién de HA Esposito C.A., en encabezar y apoyar de forma
activa el desarrollo, puesta en marcha y mejora constante del actual Sistema de Gestion de Calidad

(SGC). El alto mando se encarga de ofrecer una vision precisa, recursos apropiados y guia
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estratégica que garanticen la concordancia del SGC con los objetivos de calidad y satisfaccién del
cliente. Por otro lado, los lideres de producciéon se comprometen a implementar los principios de
calidad en sus actividades cotidianas, fomentando una cultura de perfeccionamiento constante
entre sus equipos y garantizando que los procedimientos establecidos se implementen de manera
rigurosa. Para asegurar la observancia de lo previamente expuesto por la alta direccion.

* Tomar el compromiso de la efectividad del SGC.

* Garantizar que se definan la politica y metas de calidad en consonancia con el entorno
organizacional y su orientacion estratégica.

» Garantizar la incorporacién de los requerimientos del SGC en los procedimientos
empresariales.

» Fomentar la implementacion del enfoque fundamentado en procesos y el razonamiento
fundamentado en riesgos.

 Garantizar la presencia de los recursos requeridos para el desarrollo e implementacion
del SGC.

* Destacar la relevancia de una eficiente administracion de calidad y la satisfaccion de las
exigencias del SGC.

* Garantizar los resultados anticipados del SGC.

* Incluir, orientar y respaldar al personal con el objetivo de asegurar la efectividad del SGC.

* Fomentar la cultura de perfeccionamiento constante en la entidad.

* Asistir a otros puestos de la direccion superior
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5.1.2. Enfoque al Cliente

HA Esposito C.A., se compromete a comprender y satisfacer las necesidades de sus
clientes, no solo cumpliendo con sus expectativas, sino también superandolas mediante productos
de alta calidad y un servicio confiable. Este enfoque se refleja en todos los niveles de la empresa:
cada trabajador y equipo de trabajo entiende que su labor contribuye directamente a la satisfaccion
del cliente final, partiendo del andlisis realizado en evaluar el nivel presente dentro del darea de
produccién de cada uno de los principios de calidad. La alta direccién refuerza esta orientacién al
cliente estableciendo politicas de calidad, objetivos claros y medidas de seguimiento que aseguren
la entrega de productos consistentes y seguros. Para dar constancia y complementar lo expuesto,
se menciona una ficha de procesos (Anexo SGC-A) y la implementacién de procedimientos para
gestionar y medir la satisfaccién de los clientes externos, tales como la aplicacién de encuestas de
satisfaccion y buzones de quejas en los servicios de postventa, para posteriormente desarrollar las

medidas correspondientes segun los resultados reflejados en la opinién de los clientes.

5.2. Politica

5.2.1. Establecimiento de la Politica de Calidad

A modo de manifestar el compromiso de la organizacion en cumplir con las necesidades
de sus clientes, se presenta la siguiente politica de calidad, destacando la prioridad de HA Esposito
C.A., en cumplir con este objetivo organizacional como lo es satisfacer las necesidades de todos
sus clientes, apegidndose a estindares de calidad, estrategias y con personal calificado, para

continuar ofreciendo productos de calidad en el mercado. Asi pues, queda establecido que:
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En HA Esposito C.A., nos comprometemos en alcanzar y superar las necesidades y
expectativas de todas las familias andinas que confian en nuestros articulos de limpieza,
implementando estidndares internacionales de calidad, estrategias de responsabilidad social
empresarial y ambientales que garantizan la mejora continua, eficiencia, sustentabilidad e
innovacion en nuestros procesos productivos. Nos apoyamos de trabajadores altamente calificados
y comprometidos que contribuyen en el crecimiento constante de la organizacidn, para continuar

ofreciendo productos duraderos y de buena calidad.

5.2.2. Comunicacion de la Politica de Calidad

Considerando la importancia de que todos los participantes de la organizacién comprendan
y adopten la politica de calidad, se sugiere el siguiente formulario de procedimientos (Anexo SGC-
B). En este, se detalla el método a implementar para que la comunicacion de la politica se realice
de manera clara y entendible a nivel interno y externo, en funcién del entorno en el que la

organizacion se desenvuelve.

5.3. Roles, Responsabilidades y Autoridades en la Organizacion

Para cumplir con esta estipulacién, se muestra el organigrama de HA Esposito C.A., el cual
detalla la estructura organizativa de la compaiiia y define las lineas de responsabilidad y autoridad
en cada nivel, con el fin de simplificar la distribuciéon y jerarquia de los puestos dentro de la
organizacion. De igual forma, se incorpora la documentacién de un formulario de procedimientos

(ANEXO SGC-C).
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ESTRUCTURA ORGANIZATIVA H.A.ESPOSITO, C.A.

DIRECTIVOS
__________ AUDITORIA
INTERNA
GERENTE
GENERAL
[ | ]
GERENCIA GERENCIA GERENCIA
VENTAS TALENTO HUMANO ADMINISTRATIVA
DEPARTAMENTO DE DERARTAMENTODE JEFES DE
VENTAS SEGURIDAD Y DEPARTAMENTOS
VIGLANCIA
FACTURACION CONTABILIDAD COBRANZA PRODUCCION INVENTARIO DESPACHO

Fuente: Gerencia de Talento Humano HA Esposito C.A. (2024).

6. Planificacion

6.1. Acciones para Abordar Riesgos y Oportunidades

La presencia de riesgos en los procesos de produccion es una realidad que cualquier entidad

debe anticipar para garantizar su eficiencia y el cuamplimiento de sus estandares de calidad. Estos

riesgos inciden de manera directa en la capacidad de la empresa para satisfacer las expectativas de

los clientes y preservar la uniformidad en sus operaciones. Asi pues, para HA Esposito C.A., es

vital considerar y manejar los riesgos de manera proactiva; por lo tanto, se sugiere el siguiente
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cuadro de evaluacion de riesgos en el que cada riesgo se identifica y clasifica de acuerdo a su

probabilidad e impacto en el procedimiento de inyeccion de plastico:
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IB RIESGOS Y OPORTUNIDADES VERSION: “1.0”
Riesgo Consecuencias Probabilidad | Impacto | Nivel de | Opcion de Acciones a adoptar
de que riesgo | tratamiento
suceda
Retrasos Retraso en la entrega de Media Alto Alto Mitigacién | Prever contingencias.
inesperados productos.
Incumplimiento de plazos
con clientes.
Accidentes Lesiones al personal. Baja Alto Moderado | Prevencién | Implementar medidas de
laborales Tiempo de paralizacién en seguridad y capacitaciones
la produccién. periddicas para el personal.
Gastos médicos.

Materia prima Produccién defectuosa. Alta Muy Muy Alto | Prevencién | Implementar controles de
de mala Desperdicio de material. Alto calidad en la recepcion de
calidad materia prima y evaluar a los

proveedores.
Errores Produccién inconsistente. Media Medio Moderado | Mitigacién | Capacitar al personal en
humanos Aumento de desperdicios. procesos de produccion.
Defectos en productos. Crear y actualizar manuales
de procedimientos.
Fallas en la Desajustes en tiempos de Media Alto Alto Prevencién | Implementar revisiones

planificacion produccion. periddicas de planificacion y

Acumulacién de pedidos. ajustar segun las necesidades
Desperdicio de recursos. de produccion.

Fuente: Elaboracion Propia (2024).
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6.2. Objetivos de la Calidad y Planificacion Para Lograrlos

A continuacién, se exponen las metas de calidad que la empresa debe considerar para garantizar la

calidad en sus procedimientos:



‘ gamm | SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO
EN CAPITAL SOCIAL SEGUN NORMATIVA ISO | Pégina 116 de

9001: 2015 195
B/ -

Politica de Calidad

Version “1.0” Fecha: XX de “Mes” 20XX
116
B s PLAN DE ACCION PARA EL VIGENCIA:
CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS 5/11/2024
‘jn- DE CALIDAD VERSION: “1.0”
Objetivos de Calidad Acciones Especificas | Duracion | Responsables Recursos Indicador Meta
Necesarios
Optimizar el control de | 1. Llevar a cabo - Manuales de
calidad de las materias | primeras revisiones en procedimientos
primas  para reducir | cada lote de materia de control de . ..
. . . . Porcentaje Reduccion
defectos de produccién en | prima obtenido. calidad. de del 30% en
un 30% dentro de un | 3. Implementar un - Equipos de reduceion defect'z)s
plazo de seis meses, | procedimiento de medicion Y | en defectos | relacionados
mediante la | eleccion y andlisis de control.
. ., Jefe de de con
implementacién de | proveedores 6 meses s - Recursos para ., .

‘. produccién . .. | produccion materias
controles de recepcion, | fundamentado en la capacitacion asociados a cimas al
evaluacion de | estandares de calidad. del personal. materias fli)nalizar ol
proveedores y | 4. Establecer un plan imas eriodo
capacitacién del personal | de formacion para los P ) p )
en criterios de calidad | empleados en el
especificos manejo y valoracién de

materias primas.
Aumentar la satisfaccién | 1. Llevar a cabo - Sistema de
del cliente en un 20% en | sondeos de satisfaccion encuestas y Incrementar
un periodo de un afio, a | trimestralmente. analisis de fndice de la
través de la recoleccion | 3. Establecer un datos. dsfaceid tisfaccié
de retroalimentacién | sistema de monitoreo sahislaccion |- satistacclon

. Gerente de del cliente del cliente

estructurada y la | para reclamaciones y | 12 meses .
. . ventas medido por | enun 20%
implementacién de | propuestas de los encuestas al final del
medidas correctivas | clientes. ) afio
basadas en los resultados. | 4. Ejecutar sesiones )

trimestrales de

evaluacién de las
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retroalimentaciones vy
modificaciones en los
procedimientos de
acuerdo a los
descubrimientos.
Disminuir los costos | 1. Ejecutar auditorias - Herramientas
operativos asociados con | mensuales de necesarias para
el desperdicio de | inventario para las auditorias. ..
. . . , - . Reduccion
materiales en un 15% | identificar 4reas de - Materiales y | Porcentaje
. .. . del 15% en
dentro de un periodo de | desperdicio. sistemas para de (
un afio 2. Establecer  un reciclaje. reduccion COS08
: o Jefe de operativos
sistema de reciclaje y | 12 meses s - Recursos para | en costos
P produccién . . por
reutilizacion de capacitacion. operativos | -
- . esperdicio
materiales. asociados al
. . al final del
3. Capacitar al personal desperdicio. -
P afio.
sobre  practicas de
reduccion de
desperdicio.
Capacitar al 90% del | 1. Desarrollar un plan - Presupuesto
personal  técnico en | de capacitacién para
normativas de calidad y | semestral enfocado en contratacion de .

. . . Capacitar al
procesos operativos en un | normativas y mejores consultores. 90% del
periodo de 6 meses. practicas de calidad. - Gerente de | - Materiales y | Porcentaje y

personal
2. Contratar 6 meses RRHH Tecursos del personal enico
consultores - Jefe de didacticos. capacitado. oy
. . operativo en
especializados para produccién .
- el periodo
realizar las .
. establecido.
formaciones.
3. Realizar
evaluaciones
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periddicas
conocimiento.

de

Fuente: Elaboracién Propia (2024).
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La empresa se compromete en la obligacion de gestionar los cambios en el SGC de manera

estructurada y controlada Por ello, se presenta a continuacion un modelo de cuadro para registrar

posibles cambios que puedan darse dentro del SGC:

‘ REGISTRO DE CAMBIOS V;glfgg;f
e BN BL 86 VERSION: “L0
Cambio | Propdsi | Impacto Recursos | Responsabili | (A quién | Acciones
to del | dentro del | empleados dad se le de
Cambio SGC comunica? | Seguimien
to
Actualizacié | Aumenta | 7.1 Inversién en | Jefe de | Operadores | Monitoreo
n en los|r la | (Recursos). | equipos. produccion. de en los
equipos de | eficienci | 8.5 Capacitacid Produccién | tiempos de
produccién. | a y | (Produccién | n de y ciclo.
reducir el | y Prestacién | operadores. Mantenimie | Andlisis de
tiempo del nto. rendimiento
en los | Servicio). mensual.
ciclos de
producci
on.
Implementa | Establec | 8.6 Capacitacié | Gerente de | Operadores | Auditorias
cioén de | er (Liberaciéon | n adicional. | Calidad. de periddicas
nuevos mejores | de Actualizacio produccién. | para
procedimien | controles | Productos y | n de verificar
tos de | para Servicios). | procedimien cumplimient
calidad. reducir 9.1 tos. o de nuevos
defectos. | (Seguimient procedimien
0). tos.

Fuente: Elaboracién Propia (2024).
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7. Apoyo

7.1. Recursos

7.1.1. Generalidades

Para satisfacer este requerimiento y las subcldusulas que surgen de él, HA Esposito C.A.
se compromete a suministrar y administrar los recursos requeridos para mantener y perfeccionar
el sistema de administracion de calidad, garantizando la disponibilidad de materiales, equipos,

personal y herramientas.

7.1.2. Personas

Se establecen claramente los roles y responsabilidades, y se promueve una cultura de
colaboracién y dedicacion hacia la calidad y la satisfaccién del cliente. Ademas, se hace referencia
a la ficha de procedimiento vinculada a la administracién del recurso humano (Anexo SGC-C)

como respaldo a este punto de la normativa.

7.1.3. Infraestructura

Se sefala que HA Esposito C.A., dispone de una infraestructura unificada que aloja las
areas de produccioén, administracion, logistica y almacenamiento en un solo lugar. Esta
infraestructura esta equipada y distribuida de tal forma que garantiza un ambiente apropiado que
apoye el logro de los objetivos operativos, asegurando que cada seccion cuente con los recursos
requeridos para su funcionamiento adecuado, especialmente el espacio fisico del area de calidad y

su habilidad para cumplir con los objetivos,
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7.1.4. Ambiente Para la Operacion de los Procesos

HA Esposito C.A. garantiza un entorno laboral que respalda la calidad de sus procesos y
productos, garantizando que las condiciones tanto fisicas como psicologicas en el drea de
produccién sean administradas de forma holistica para potenciar el rendimiento eficaz del personal
y la eficiencia en las operaciones. Asimismo, es importante resaltar que este enfoque en el entorno
laboral se revisa y modifica con regularidad, asegurando que continte siendo adecuado y esté en

concordancia con los objetivos de calidad y los principios fijados en el SGC.

7.1.5. Recursos de Seguimiento y Medicion

7.1.5.1 Generalidades

A manera de sustentar el cuamplimiento de esta subcldusula, se propone un modelo de tabla
(Anexo SGC-D) elaborado con el fin de llevar un control preciso y actualizado de los equipos de
medicién utilizados durante el desarrollo de los procesos productivos del area de produccion. De
la misma manera, es propuesta una ficha de procesos referente al seguimiento y medicion de los

procesos (Anexo SGC-E).

7.1.5.2 Trazabilidad de las Mediciones

De la misma manera, esta subcldusula se ve sustentada por medio de la tabla presentada en
el numeral anterior, afadiendo el compromiso de la organizacién en seguir los tiempos de
mantenimientos y calibracién que se propongan para cada uno de los equipos de medicion
presentes en el drea de produccion, ademas de garantizar la proteccion y resguardo de dichos

equipos, contando con la aprobacion realizada por el organismo regulador nacional, que para este
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caso compete al Servicio Desconcentrado de Normalizacién, Calidad, Metrologia y Reglamentos

Técnicos (SENCAMER).

7.1.6. Conocimientos de la Organizacion

HA Esposito C.A. gestiona activamente el conocimiento organizacional para asegurar que
toda la informacion relevante esté disponible y accesible al personal. Sin embargo, durante la
evaluacién de los principios de calidad, especialmente en el enfoque a procesos y la toma de
decisiones basada en evidencias, se identificé la necesidad de fortalecer la documentacion en
algunos procesos clave del area, por lo que debe considerarse planes para la creacion, actualizacion

y estandarizacion de documentos que respalden el conocimiento critico en el area de produccion.

7.2. Competencia

La entidad lleva a cabo evaluaciones regulares para determinar las capacidades y saberes
necesarios en cada cargo, asi como las potenciales lagunas de competencia que puedan impactar
la eficacia de los procedimientos. De esta forma, HA Esposito C.A. garantiza que su equipo posee
las habilidades requeridas para realizar sus tareas conforme a los requisitos definidos para cada
posicién laboral, antes de su eleccion. Por otro lado, en la organizacién se promueve el desarrollo
de habilidades blandas, tales como la comunicacion y el trabajo colaborativo, comprendiendo que
estas habilidades son esenciales para preservar un entorno de cooperacion y eficacia en todos los

sectores de la entidad.
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7.3. Toma de Conciencia

HA Esposito C.A. garantiza la sensibilizacién en su equipo acerca de la relevancia de la
calidad y el cliente como pilar fundamental en los procedimientos, demostrando que el equipo
entiende coémo su labor afecta la satisfaccion del cliente y la calidad de los productos; no obstante,
se ha detectado que los lideres no impulsan constantemente los objetivos de calidad. Por lo tanto,
para tratar esta area de mejora, es necesario aplicar estrategias enfocadas en potenciar el liderazgo
en la comunicacién y consolidar estos objetivos, garantizando que cada nivel del equipo de trabajo
comprenda la relevancia del manejo de calidad y la manera en que esto aporta a la implementacion

de un SGC. Otra vez y para respaldar esta subcldusula

7.4. Comunicacién

Respecto a la interaccion con el personal, HA Esposito C.A. instaura vias de comunicacion
eficientes y sistemadticas para garantizar que los datos pertinentes del SGC se comuniquen de forma
oportuna y correcta a todos los empleados, teniendo en cuenta que la organizacién entiende la
relevancia de mantener al equipo al tanto de los objetivos de calidad, el rendimiento del sistema y
cualquier modificacién en los procedimientos que pueda afectar sus actividades cotidianas. Para
administrar esta comunicacién, la entidad utiliza un enfoque organizado que establece qué
informacion se transmite, con qué frecuencia, a quién se dirige, el método de comunicacién y quién
es el encargado de transmitirla, conforme a lo estipulado en este punto de la normativa ISO; con

el fin de tener una base sélida.
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l ! ‘ £== REGISTRO PARA LOS VIGENCIA:
PROCESOS DE 5/11/2024
B - \ COMUNICACION VERSION: “1.0”
- P . i Py ¢ Quién
{Qué? Cuando? (A quién? ;Como? comunica?
Politica y | Anualmente. Todo el personal. | Correo Alta Direccion.
objetivos de | Cada vez que se | Partes electrénico.
calidad. actualicen. interesadas. RR.SS.
Carteleras.
Cambios en | Cuando se | Personal Reuniones. Alta Direccién.
procedimientos | aprueban nuevos | operativo. Actualizacion de | Jefe de
operativos. cambios. Lideres de drea. | documentos. Produccion.

Fuente: Elaboracién Propia (2024).

7.5. Informacion Documentada

7.5.1. Generalidades

Durante el estudio de los principios de calidad, se identificaron areas de mejora en el

registro y control de documentacién, observandose que algunos de los procesos clave en el drea

de produccion carecian de registros necesarios, lo cual llega a afectar la trazabilidad y la

consistencia en la aplicacién del SGC.

7.5.2. Creacion y Actualizacion

En lo relacionado con la creacidn y actualizacion de informacién documentada, se propone

nuevamente una ficha de procesos (Anexo SGC-G) que detalle los procedimientos necesarios para

ejecutar la documentacién necesaria de los multiples procesos que tienen lugar en el area de
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produccién y que sirva como sustento para la toma de decision basada en evidencias, minimizando

asi la problematica presente relacionada con la necesidad de documentacion.

7.5.3. Control de la Informacién Documentada

Dando continuidad a lo establecido en el numeral anterior y teniendo como objetivo
mantener un mayor control de la informacién que se documenta dentro del drea, se propone un
formato de matriz (Anexo SGC-H) que permita llevar la trazabilidad de los documentos para
facilitar la ubicacién de registros, responsables, fechas de elaboracién, revision, nimero de
versiones, entre otras caracteristicas.

8. Operacion

8.1. Planificacién y Control Operacional

Con relacién a esta subcldusula normativa, su cumplimiento se fundamenta en la
documentacién de los procesos y lo concerniente con las actividades, criterios, registros, riesgos
asociados y responsables de estos, que se han venido incluyendo dentro del propio SGC, mediante
la realizacion de los mapeos y las fichas de procesos establecidas en la subclausula 4.4 para cada
etapa del proceso productivo principal del drea. Asimismo, es establecido en la subcldusula 6.3 un
procedimiento para llevar el control de cambios que pudiera afectar la integridad del SGC,
complementado por la herramienta para el control de la informacién documentada segun el
requisito 7.5.3 y con ello, verificar de manera amplia las propiedades y detalles de cada documento

generado dentro del area de produccion.
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8.2. Requisitos Para los Productos y Servicios

8.2.1. Comunicacién con el Cliente

Se argumenta que HA Esposito C.A. ha implementado un sistema de atencién apropiado y
formal para sus clientes externos, asegurando una comunicacion apropiada y la satisfaccion de sus
necesidades y expectativas, lo que se manifiesta en los resultados de evaluacion para el principio
de enfoque al cliente y documentado a través de una ficha de procesos (Anexo SGC-I). Por otro
lado, la entidad utiliza varios canales de comunicacién, que incluyen lineas telefénicas, correos
electronicos, Recursos Humanos y atencion personalizada en sus instalaciones, para garantizar el
acceso y la respuesta adecuada a cada cliente. Asimismo, se indica que se han establecido procesos
especificos para la gestion de reclamaciones y quejas, con el objetivo de analizar minuciosamente

cada caso especifico y seguir optimizando la experiencia del cliente.

8.2.2. Determinacion de los Requisitos Para los Productos y Servicios

Ha Esposito C.A., en cumplimiento con este articulo, posee los procedimientos requeridos
para la identificacion de las necesidades de los clientes en los productos que ofrece. Estos se
obtienen principalmente a través de canales de comunicacién convencionales (teléfonos, correo
electrénico y plataformas digitales), asi como de forma presencial, garantizando una interpretacion
clara y exacta de las demandas de los clientes, para finalmente formalizarse a través de contratos
y notas de entrega. Adicionalmente, en todas las interacciones se verifican y respetan las leyes

pertinentes, y se definen los términos de entrega y garantias de acuerdo a lo pactado.
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8.2.3. Revision de los Requisitos Para los Productos y Servicios

La entidad realiza una revision rigurosa de las necesidades planteadas por los clientes, a
través de un proceso de evaluacion de factibilidad para cada pedido recibido antes de comenzar la
produccién. Esto garantiza que todos los requerimientos del cliente sean entendidos y cumplidos,
valorando minuciosamente los recursos requeridos, los plazos de produccion, la capacidad técnica
y las condiciones de entrega. Tras estas comprobaciones, la entidad le asegura al cliente que posee

las habilidades y los recursos necesarios para satisfacer los requisitos requeridos.

8.2.4. Cambios en los Requisitos Para los Productos y Servicios

En este punto, la compaiiia cuenta con una administracion eficiente para atender cualquier
variacién en las necesidades del cliente, ya que, al informar sobre cambios en los pedidos, estos
son documentados de forma oficial y transmitidos con rapidez a los equipos de produccién y a

otras areas involucradas.

8.3. Disefio y Desarrollo de los Productos y Servicios

La entidad no lleva a cabo tareas de disefio y desarrollo de productos, dado que su
funcionamiento se enfoca en la produccién de articulos basados en modelos ya disefiados a través
de moldes o basandose en especificaciones y normas técnicas previamente fijadas. Asi pues, en
ninguna fase de la produccion se llevan a cabo acciones de generacion, alteracion o desarrollo de

nuevos disefios. De esta manera, para cumplir con este apartado de la norma y sus subapartados

(8.3.1, 8.3.2, 8.3.3, 8.3.4, 8.3.5 y 8.3.6) no se aplican en sus procesos.
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8.4. Control de los Procesos, Productos y Servicios Suministrados Externamente

8.4.1. Generalidades

En conformidad con el articulo correspondiente de la normativa para la supervision de los
productos y servicios obtenidos de terceros por la entidad, se estructuran los procedimientos a
implementar en una ficha de procesos destinada a ser empleada en el darea de produccién (Anexo
SGC-J). Enresumen, se detalla que una vez recibida la materia prima (MP), se mide su rendimiento
durante la produccion a través de una muestra del material. Si la MP no satisface las caracteristicas
necesarias, se procede a realizar un cambio con el proveedor. Si la materia prima satisface los

requisitos, se guarda para su uso futuro, de acuerdo con la rotacién en la produccion.

8.4.2. Tipo y Alcance del Control

Asi, para cumplir con este punto, se sugiere un cuadro de registro para la contratacion de
servicios o productos externos por parte de proveedores, teniendo en cuenta los componentes
esenciales de clasificacion del suministro en funcién de su importancia, tipo de suministro
(producto o servicio), tipo de control implementado, amplitud de dicho control, registros
vinculados que documentan cada proceso y la designaciéon de un responsable responsable de la

verificacién, conforme a lo requerido por este punto dentro de la

ry REGISTRO PARA Vslﬁl;‘ggf:
P/_— CONTRATACION DE
| PRODUCTOS Y SN
'/ g \ SERVICIOS VERSION: “1.0
Registros

Clasificacion | Suministro Tipo de Control Alcance Responsable

asociados
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Materia
prima.

Productos.

- Inspeccion.

- Ordenes de compra.

- Certificado
calidad.

- Especificaciones.

de

Entrada
del
proceso

- Orden de
compra.

- Nota de
entrega.

- Facturas.

- Certificado.

Analista de
ventas.

8.4.3. Informacion Para los Proveedores Externos

Para cumplir con este apartado de la normativa, HA Esposito C.A. tiene la obligacién de

documentar y solicitar los criterios requeridos para el desarrollo de cualquiera de los procesos

esenciales del sector, a los proveedores externos al momento de obtener productos o servicios

necesarios en el area de produccién. Los siguientes son algunos de los criterios a tener en cuenta:

e Especificaciones técnicas en los productos requeridos.

e Requisitos especificos de calidad.

e Certificaciones necesarias en alguna normativa o estandar de calidad (ISO,

COVENIN, entre otros).

e Perfiles y habilidades especificas de personal que se subcontrate para la adquisicion

de algun servicio.

e Especificaciones para el embalaje, manejo y transporte del producto solicitado.

e Cumplimiento de regulaciones ambientales.

e Establecimiento de plazos de entrega y condiciones de los pagos.
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8.5. Produccion y Provision del Servicio

8.5.1. Control de la Produccion y de la Provision del Servicio

Para esta subclausula en particular, se toma como referencia la propuesta de las distintas
fichas de procesos para sustentar con documentacion lo exigido por la norma para la producciéon
de productos bajo condiciones controladas, indicindose la importancia de considerar la naturaleza
y el contexto de los procedimientos descritos para cada ficha, permitiendo en que cada proceso se

ejecute de manera controlada, pues de no ser asi, puede ocurrir una desviacion en el cumplimiento

de las clausulas del SGC.

8.5.2. Identificacion y Trazabilidad

La trazabilidad en HA Esposito C.A., se garantiza mediante un sistema de registros de lotes
de produccion que documenta informacion basica de cada lote, independientemente del producto,
como la fecha de produccién, materiales empleados y el responsable del proceso. De la misma
manera, a cada producto se le incluye una etiqueta de cddigo de barras unica, permitiendo su
seguimiento a lo largo de todo el proceso, desde la recepcion de materias primas hasta la entrega

final al cliente.

8.5.3. Propiedad Perteneciente a los Clientes o Proveedores Externos

Por otra parte, HA Esposito C.A., también asegura una adecuada identificacion, proteccion
y control de toda propiedad que recibe de sus clientes o proveedores externos, incluyendo
materiales, herramientas, documentos y cualquier otro recurso proporcionado por terceros. Esto es

posible puesto a que la empresa implementa pricticas especificas de almacenamiento,
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manipulacién y conservacion para evitar dafios o pérdidas, y establece areas designadas para cada
tipo de propiedad externa. Sin embargo, en caso de suscitarse una situacion donde exista algin
dafio o discrepancia, la organizacién cuenta con el debido proceso para notificar de inmediato al

cliente o proveedor y tomar las medidas correspondientes.

8.5.4. Preservacion

Considerando la importancia de preservar los pedidos de sus clientes, HA Esposito C.A.,
asegura que da cumplimiento a este numeral mediante practicas de preservacién que protegen los
productos durante todas las etapas, desde la produccion hasta la entrega final con el cliente; estas
practicas incluyen un embalaje adecuado, almacenamiento en dreas designadas, manipulacién

cuidadosa y controles especificos para evitar dafios o deterioro.

8.5.5. Actividades Posteriores a la Entrega

HA Esposito C.A., implementa un servicio de atencién postventa que garantiza soporte
continuo a sus clientes tras la entrega del producto solicitado. Este servicio incluye la gestion
eficiente de consultas, reclamaciones, devoluciones y cualquier requerimiento adicional, ademds
de documentar y monitorear todas las interacciones postventa, lo que permite evaluar el servicio,
identificar oportunidades de mejora y asegurar que todas las actividades posteriores a la entrega se

realicen de acuerdo con los requisitos establecidos y las expectativas de los clientes.
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8.5.6. Control de los Cambios

En este caso, se propone una ficha de procesos (Anexo SGC-K) detallando los
procedimientos a seguir para ejecutar cambios en los procesos, y como complemento un modelo

de bitdcora (Anexo SGC-L) para mantener la trazabilidad y los registros que se generen.

8.6. Liberacion de los Productos y Servicios

Dada la relevancia del procedimiento para la emision y distribucién de los productos
producidos en HA Esposito C.A., se sugiere un listado de comprobacién (Anexo SGC-M) que
asegure que cada lote de productos ha pasado por las inspecciones y controles necesarios durante
el proceso de produccién, evidenciando el acatamiento de los requerimientos y especificaciones

requeridos para la liberacion final del producto y su posterior entrega al cliente.

8.7. Control de las Salidas no Conformes

Como adicién al nimero anterior y frente a la identificacidon de un lote que no satisface los
criterios establecidos en la tabla de verificacion para el control de las salidas, se sugiere un
formulario de procesos (Anexo SGC-N) para el manejo de las no conformidades, rastreabilidad y
su disposicion final. Este se basa en detectar posibles fallos en alguno de los procesos de
produccién y aplicar el método de mejora continua para su rectificacion. Ademas, cabe resaltar
que, en la mayoria de las situaciones, cuando se detectan inconsistencias en los productos, estos
son procesados en molinos y peletizadoras para reutilizar la materia prima en la produccion de

nuevos productos.
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9. Evaluacién del Desempeifio

9.1. Seguimiento, Medicién, Analisis y Evaluaciéon

9.1.1. Generalidades

Se referencia la ficha de procesos propuesta para el seguimiento y medicién de los procesos

(Anexo SGC-E).

9.1.2. Satisfaccion del Cliente

Para satisfacer esta necesidad a través del monitoreo y la evaluacion de la satisfaccion del
cliente, se llevan a cabo encuestas de satisfaccidon regulares y la aplicacién de retroalimentacion
directa a los clientes, con el fin de valorar sus percepciones acerca del nivel en que se cubren sus
necesidades y expectativas. Esto se basa en los documentos de la ficha de procesos para la

administracion y gestion de la satisfaccion del cliente (Anexo SGC-A).

9.1.3. Analisis y Evaluacion

En este escenario, para satisfacer este requerimiento especifico, la entidad deberd
determinar la necesidad de examinar y valorar adecuadamente los datos y la informacién derivados
del seguimiento y la medicion. Por lo tanto, es crucial optimizar la documentacion y el seguimiento
de varios elementos clave dentro del SGC, como mantener registros exactos y al dia, aplicar

técnicas eficaces de andlisis de datos y garantizar que la informacion pertinente esté accesible
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9.2. Auditoria Interna

Teniendo en cuenta la relevancia de asegurar el cuamplimiento de las exigencias de la norma
ISO 9001 en la organizacién, es imprescindible elaborar un plan de auditorfas internas. El
propésito de este plan debe ser examinar y valorar minuciosamente los requerimientos del SGC
que se llevard a cabo, detallando los criterios de auditoria, el alcance, los auditores nombrados, la
metodologia y el calendario, ademas de como transmitir los resultados, las acciones correctivas a
poner en marcha y la administracién de los informes, entre otros elementos esenciales. Asimismo,
se incorpora una ficha de procesos (Anexo SGC-O) para respaldar dicha sub cldusula de la

normativa.

9.3. Revision por la Direccion

9.3.1. Generalidades
Se propone una ficha de procesos (Anexo SGC-P) en el que se detalla la informacidn bésica

y las actividades a ejecutar para esta subclausula.

9.3.2. Entradas de la Revision por la Direccién

Al iniciar la implementacién de su SGC por parte de HA Esposito C.A., las reuniones de
revision realizadas por la direccion deberan contemplar un anélisis de los ingresos clave, tal como
lo dicta este requisito 9.3.2 de la norma. En estos encuentros se deben tener en cuenta los hallazgos
de auditorias, las observaciones de los clientes, el desempefio de los procesos y la realizacion de
los objetivos de calidad. Asimismo, se deben valorar las medidas correctivas puestas en marcha,

las modificaciones que puedan impactar en el SGC y las sugerencias de mejora.
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9.3.3. Salidas de la Revision por la Direccion
La revision de la documentacion de entrada, basada en la informacién relevante para el
desarrollo del SGC, generard resultados que contienen decisiones y medidas para potenciar la
eficacia del sistema. Estas medidas pueden incluir la alteraciéon de metas de calidad, la puesta en
marcha de medidas correctivas frente a no conformidades, y la distribucion de recursos en areas
de prioridad, entre otros, como respuesta a los resultados de la revision. Con estas acciones, el
SGC se dirige a las metas estratégicas de la organizacién e incorpora un enfoque de mejora
constante.

10. Mejora

10.1. Generalidades

Conforme a este requisito para asegurar el mejoramiento continuo del SGC, dicho proceso
puede manifestarse a través de la prevencion de errores, la identificacién de areas de optimizacion
o la adaptacién a cambios internos y externos, nuevamente dependiendo de los puntos de mejora

identificados a lo largo de la revision del SGC y de los procesos.

10.2. No Conformidad y Accion Correctiva

Este requisito de la norma establece que HA Esposito C.A., debe gestionar las no
conformidades mediante un enfoque que permita entender y abordar las causas de fondo, en lugar
de limitarse a solucionar los efectos visibles. Lo anterior es detallado mds a fondo mediante la

propuesta de una ficha de procesos (Anexo SGC-Q), segun lo exigido por la subcldusula.
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Para concluir, se considera este ultimo requisito de la norma el cual establece que HA

Esposito C.A., debera fomentar un enfoque de mejora continua dentro de su SGC, lo que implica

que la organizacion ademas de corregir y prevenir problemas, también deberd identificar y

aprovechar oportunidades para optimizar sus procesos, aumentar la satisfaccion del cliente y elevar

su rendimiento general, mediante un analisis regular de los resultados, la implementacién de

innovaciones y la revisidn constante de sus objetivos, para que, de esta manera cada drea del SGC

se adapte a las demandas cambiantes del mercado. Igualmente, se incluye un plan de accién

(Anexo SGC-R) en el que se abordan aquellos puntos de mejora identificados durante la

evaluacién de los elementos del capital social y principios de calidad, asi como estrategias

recomendadas para aplicarse en cada elemento seguin el punto de mejora.
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ANEXOS SGC
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ANEXO SGC-A. FICHA DE PROCESOS PARA EL MANEJO Y GESTION EN

LA SATISFACCION DEL CLIENTE

internamente?

¢DE QUIEN?
(PROVEEDORES)

o Equipo de
atencion al
cliente

« CRM

¢ Quiénes participan en el proceso

¢ Por qué y para qué se hace?

¢QUE?
(ENTRADAS
REQUERIDAS)

* Encuestas de
satisfaccion
s Feedback de
clientes
externos
¢ Indicadores

de

FICHA DE PROCESOS

Manejo y gestion en la satisfaccion del cliente.

¢ Donde comienza, dénde termina, qué abarca?

NOMBRE DEL
PROCESO O
ACTIVIDAD

1. Recoleccion
de datos
2. Analisis de
resultados
3. Identificacion
de dreas de
mejora

VIGENCIA:
5/11/2024

¢ Quiénes participan en el proceso externamente?

¢ QUE? (SALIDAS
ESPERADAS)

*» Informesy
reportes de
satisfaccion de
los clientes

¢ Indicadores de
satisfaccion

VERSION: “1.0”

¢ PARA QUIEN?
(CLIENTE
FINALES)

e Todala
organizacion

e Clientes
externos
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desempenfio 4.
de ventas Comunicacion
de hallazgos a
las areas
involucrados
5.
Implementacion
de acciones de
mejora
6. Revision de
resultados

RECURSOS REQUERIDOS

¢ Cudles son los recursos requeridos para poder realizar el proceso?

RIESGOS DEL PROCESO

¢ Qué evento indeseado pudiera afectar negativamente el proceso?

REGISTROS DEL PROCESO

¢ Qué registros se deben mantener para demostrar el rendimiento del proceso y disponer de datos
documentados para la toma de decisiones?

INDICADORES DE DESEMPENO DEL PROCESO

Nivel de satisfaccién: (N total de clientes satisfechos/N total de clientes encuestados)*100%
Meta: 95%

Numero de reclamos atendidos: (N total de reclamos atendidos/N total de reclfamos recibidos)*100%
Meta: 95%

Fuente: Elaboracién Propia (2024).
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ANEXO SGC-B. FICHA DE PROCESOS PARA LA COMUNICACION DE LA

POLITICA DE CALIDAD A LAS PARTES INTERESADAS DE LA ORGANIZACION

—

FICHA DE PROCESOS

VIGENCIA:
5/11/2024

VERSION: “1.0”

NOMBRE DEL PROCESO

Comunicacion de la politica de calidad a las partes interesadas de la organizacién

RESPONSABLE DEL PROCESO

OBJETIVO DEL PROCESO

¢ Por qué y para qué se hace?

ALCANCE DEL PROCESO

¢ Donde comienza, dénde termina, qué abarca?

RESPONSABLES

PARTES INTERESADAS

¢ Quiénes participan en el proceso
internamente?

¢ Quiénes participan en el proceso externamente?

P E P S C
(Proveedores) (Entradas) (Procesos) (Salidas) (Clientes)
¢ DE QUIEN? ¢ QUE? NOMBRE DEL | ;QUE? (SALIDAS ¢ PARA QUIEN?
(PROVEEDORES) | (ENTRADAS PROCESO O | ESPERADAS) (CLIENTE
REQUERIDAS) ACTIVIDAD FINALES)
« Alta direccion e Politicade
o Jefede e Politica de 1. Aprobacion calidad e Todala
produccion calidad de la politica de comprendida organizacion
aprobada calidad. por el personal. e (Clientes
e Estrategias 2. Planificacion | e Documentacion externos
para su de estrategias de evidencias Proveedores
difusion para su para su Cualquier
adecuada difusion. otra parte
difusion. interesada
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3. Publicaciony | e Feedback de
distribucion de las partes
la politica. interesadas.
4. Revision y
actualizacion
periddica.

¢ Cudles son los recursos requeridos para poder realizar el proceso?

¢ Qué evento indeseado pudiera afectar negativamente el proceso?

¢ Cudles registros son necesarios conservar para evidenciar el desempefio del proceso y contar con
informacion documentada para la toma de decisiones?

Nivel de comunicacién: (N total de actividades de comunicacion ejecutadas/N total de actividades de
comunicacion planificadas)*100%
Meta: 90%

Fuente: Elaboracion Propia (2024).
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ANEXO SGC-C. GESTION DEL RECURSO HUMANO

VIGENCIA:

FICHA DE PROCESOS 5/11/2024

VERSION: “1.0”

¢ DE QUIEN?
(PROVEEDORES)

Instituciones
educativas
Publico
general

Gestioén del recurso humano.

¢ Por qué y para qué se hace?

¢ Quiénes participan en el proceso internamente?

(QUE?
(ENTRADAS
REQUERIDAS)

e Solicitudes
para
contrataciones

e Perfiles de
puesto

e Evaluaciones
de
desempefio

¢ Necesidades
de
capacitacién

¢ Donde comienza, dénde termina, qué abarca?

NOMBRE DEL
PROCESO O
ACTIVIDAD

1.
Reclutamiento
y seleccién de

personal
2. Capacitacion
e induccion del
personal
3. Evaluacion
del desemperio
4. Gestion de la
retencion y

¢ QUE? (SALIDAS

ESPERADAS)

e Personal
nuevo

e Personal
capacitado

e Planesde
formacion

e Resultados de
evaluaciones
en desempefio
laboral

¢ Quiénes participan en el proceso externamente?

¢PARA QUIEN?
(CLIENTE
FINALES)

e Todala
organizacion
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motivacion del
personal

¢ Cudles son los recursos requeridos para poder realizar el proceso?

¢ Qué evento indeseado pudiera afectar negativamente el proceso?

¢ Cudles registros son necesarios conservar para evidenciar el desempefio del proceso y contar con
informacion documentada para la toma de decisiones?

Nivel de retencion: ((N total de trabajadores al final del periodo — N de trabajadores nuevos)/N total de
trabajadores al inicio del periodo)*100%
Meta: 95%

Cumplimiento de capacitaciones: (N total de capacitaciones realizadas/N total de capacitaciones
programadas)*100%
Meta: 95%

Fuente: Elaboracion Propia (2024).
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b EQUIPOS DE MEDICION
m

CONTROL PARA

VIGENCIA:
5/11/2024

VERSION: “1.0”

Equipo Marca Modelo

Tipo de

Serial Ubicacion Mito

Frecuencia

Fuente: Elaboracién Propia (2024).
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ANEXO SGC-E. FICHA DE PROCESOS PARA EL SEGUIMIENTO Y
MEDICION DE LOS PROCESOS
B e VIGENCIA:

/—-— FICHA DE PROCESOS 5/11/2024
AT -\ VERSION: “1.0"

NOMBRE DEL PROCESO

Seguimiento y medicion de los procesos.

RESPONSABLE DEL PROCESO

OBJETIVO DEL PROCESO

¢ Por qué y para qué se hace?

ALCANCE DEL PROCESO

¢ Donde comienza, dénde termina, qué abarca?

RESPONSABLES

PARTES INTERESADAS

¢ Quiénes participan en el proceso internamente?

¢ Quiénes participan en el proceso externamente?

P E P S C

(Proveedores) (Entradas) (Procesos) (Salidas) (Clientes)

¢ DE QUIEN? ¢ QUE? (ENTRADAS | NOMBRE DEL | ;QUE? (SALIDAS | ;PARA QUIEN?
(PROVEEDORES) | REQUERIDAS) PROCESO O | ESPERADAS) (CLIENTE
ACTIVIDAD FINALES)

« Personal e |ndicadores de * Reportes de )
capacitado desempefio 1. Seleccion de desempefio e Areade
en gestion de (KPI's) indicadores en los produccion
calidad o Procedimientos para el procesos e Clientes

y estandares de monitoreo  FEvidencias internos
calidad 2. Medicion de para la toma
e Especificaciones | [0s procesos y de decisiones
de los clientes recoleccionde | o Estrategias
dafos para la
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Meta: 100%

3. Andlisis de mejora
los datos continua
4. Identificacion
de areas de
mejora
5.
Comunicacion
de resultados a
las dreas
involucradas
6.
Implementacion
de acciones
correctivas o de
mejora

¢ Cuadles son los recursos requeridos para poder realizar el proceso?

¢ Qué evento indeseado pudiera afectar negativamente el proceso?

¢ Cudles registros son necesarios conservar para evidenciar el desempefo del proceso y contar con
informacion documentada para la toma de decisiones?

Cumplimiento en los objetivos de los KPI's: (N total de KPI's cumplidos/N total de KPI's)*100%

Fuente: Elaboracion Propia (2024).
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ANEXO SGC-F. FICHA DE PROCEDIMIENTOS PARA LA GESTION DE LA
COMUNICACION

! Lo VIGENCIA:
FICHA DE PROCESOS 5/11/2024

n_ VERSION: “1.0”

Gestion de la comunicacién.

¢ Por qué y para qué se hace?

¢ Donde comienza, dénde termina, qué abarca?

¢ Quiénes participan en el proceso internamente? | ;Quiénes participan en el proceso externamente?

¢DE QUIEN? ¢QUE? (ENTRADAS | NOMBRE | ;QUE? (SALIDAS ¢ PARA QUIEN?
(PROVEEDORES) | REQUERIDAS) DEL ESPERADAS) (CLIENTE
PROCESO O FINALES)
Alta direccién e Politica de ACTIVIDAD e Comunicados
Responsables calidad enviados ¢ Todala
del SGC e Informacioén 1. » Informes de organizacion
e Jefede sobre cambios | [dentificacion reuniones
produccion en de ¢ Registros enlos
procedimientos | necesidades controles de
 Requerimientos de cambios/bitacoras
especificos de | comunicacion
clientes interna y
externa
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2. Definicion
del tipo de
comunicacion
3. Seleccion
de canales
de
comunicacion
adecuados
4.
Distribucion
de la
informacion a
las partes
interesadas
5. Monitoreo
ala
efectividad
de la
comunicacion

¢ Cuadles son los recursos requeridos para poder realizar el proceso?

¢ Qué evento indeseado pudiera afectar negativamente el proceso?

¢ Cudles registros son necesarios conservar para evidenciar el desempefo del proceso y contar con
informacion documentada para la toma de decisiones?

Nivel de participacion: (N total de trabajadores que participan/N total de trabajadores)*100%
Meta: 90%

Fuente: Elaboracion Propia (2024).
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ANEXO SGC-G. FICHA DE PROCESOS PARA LA GESTION DE LA

INFORMA CION DOCUMENTADA

B e VIGENCIA:

/—-— FICHA DE PROCESOS 5/11/2024
VT e VERSION: “1.0"

NOMBRE DEL PROCESO

Gestion de la informacion documentada.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Jefe de produccién

OBJETIVO DEL PROCESO

¢ Por qué y para qué se hace?

+ Crear procedimientos para el control, identificacion, accesibilidad y actualizacidn de la informacion
relacionada con el SGC y los procesos claves del area.

ALCANCE DEL PROCESO

¢ Donde comienza, dénde termina, qué abarca?

« Crear registros fisicos y digitales que sirvan como evidencia para una correcta toma de decisiones en
el area, abarcando los documentos y registros que soportan el SGC y los procesos productivos
principales, para la creacidn, revisién, aprobacion, distribucién, almacenamiento y disposicidn final de

los mismos.
RESPONSABLES PARTES INTERESADAS
¢ Quiénes participan en el proceso internamente? ¢ Quiénes participan en el proceso externamente?
+ Jefe de produccién e Alta Direccion
e Trabajadores
e Auditores
¢ QOrganismos reguladores
P E P S C
(Proveedores) (Entradas) (Procesos) (Salidas) (Clientes)
¢ DE QUIEN? ¢ QUE? (ENTRADAS | NOMBRE DEL | ;QUE? (SALIDAS ¢ PARA QUIEN?
(PROVEEDORES) | REQUERIDAS) PROCESO O | ESPERADAS) (CLIENTE
ACTIVIDAD FINALES)
» Responsables | o Documentos ¢ Documentacion
del SGC necesarios 1. Creacion y aprobada o Alta
o Jefede para el SGC revision de e Registros de direccion
produccidn documentos versiones
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Requerimientos | 2. Desarrollode | e Documentos e Trabajadores
normativos un sistema de archivados autorizados
Necesidades codificacion y e Auditores
previstas para clasificacion
la para
documentacién documentos

3. Aprobacion
de documentos
por parte de los

responsables

4. Conitrol de

versiones y
actualizaciones
5. Distribucicn y

acceso
controlado a los
documentos
6.
Almacenamiento
sequro y
disposicion final
de documentos

de los procesos

obsoletos
RECURSOS REQUERIDOS
¢ Cuadles son los recursos requeridos para poder realizar el proceso?
Personal

Medios fisicos para el almacenaje de documentos
Software para el almacenaje de documentos

Medios electronicos (computadores, celulares)
Protecciones fisicas y digitales en el acceso a informacion

RIESGOS DEL PROCESO

¢ Qué evento indeseado pudiera afectar negativamente el proceso?
* Falta de respaldo en la documentacion
e Pérdida de documentacion
» Accesos no autorizados
o« Documentacion obsoleta

REGISTROS DEL PROCESO

¢ Cuales registros son necesarios conservar para evidenciar el desemperio del proceso y contar con
informacion documentada para la toma de decisiones?

e Tabla para el control de la informacién documentada
¢ Registro de versiones y bitacoras de cambios

INDICADORES DE DESEMPENO DEL PROCESO

Porcentaje de documentacion actualizada: (N total de documentos actualizados/N total de
documentos)*100%
Meta: 90%
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ANEXO SGC- H. MATRIZ PARA GESTIONAR LA TRAZABILIDAD DE LOS DOCUMENTOS Y REGISTROS
GENERADOS
P B e MATRIZ PARA LA GESTION DE VIGENCIA:
f LA TRAZABILIDAD EN LOS | 5/11/2024
DOCUMENTOS Y REGISTROS BT eer (v
'/ GENERADOS VERSION: “1.0
Cont
rol .
Identificacion Revisién Ap}" ',Db Revisién | de Almacena Con‘s/erv I?IS.F,)OS
acién miento acién icién
Cam
bios
Tipo ) Nombre | Puesto Fecha | Fecha | Fecha Fecha de | N de Tiempo ‘
Area de (.:Od del del Esta de de‘ de Actualiz | Versi | Ubicacion de I?IS.F,)OS
Docu | igo | Docum | Respon | do | elabor | Revis | Aprob . ) Conserv | icién
mento ento sable acion ion acion acion on acion
Produc | Ficha Ficha Jefe de | Acti | 5/11/2 | 5/11/ | 5/11/2 1.0 Computad | 2 afos Reutili
cion de de Produc | vo 024 2024 | 024 ora Jefe de zable
Proces proceso | cion Produccio
0s S para la n
gestion
de 1la
informa
cién
docume
ntada
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ANEXO SGC-I. FICHA DE PROCESOS PARA LA GESTION DE QUEJAS Y

RECLAMOS

internamente?

¢ Quiénes participan en el proceso

Gestion de quejas y reclamos

¢ Por qué y para qué se hace?

FICHA DE PROCESOS

¢ Donde comienza, dénde termina, qué abarca?

VIGENCIA:
5/11/2024

¢ Quiénes participan en el proceso externamente?

¢DE QUIEN? ¢ QUE? NOMBRE DEL | ;QUE? (SALIDAS | ;PARA QUIEN?
(PROVEEDORES) | (ENTRADAS PROCESO O | ESPERADAS) (CLIENTE
REQUERIDAS) ACTIVIDAD FINALES)
e (Clientes  Resolucion de
externos e Canales para | 1. Recepciony laquejao e Clientes
* Personal de quejas y registro de la reclamo internos y
ventas reclamos quejaoreclamo| e« Feedback del externos
e Reporte del 2. Andlisis de la cliente o Areas
problema quejaoreclamo | e |nforme de las involucradas
notificado por | 3. Identificacion acciones
el cliente de la causa raiz tomadas
e Cierre del caso

VERSION: “1.0”
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4. Definicion e
implementacion
de acciones
correctivas
5.
Comunicacion
de la resolucion
al cliente
6. Seguimiento
para verificar la
satisfaccion del
cliente
7. Cierre del
caso y registro
de resultados

¢ Cuadles son los recursos requeridos para poder realizar el proceso?

¢ Qué evento indeseado pudiera afectar negativamente el proceso?

¢ Cudles registros son necesarios conservar para evidenciar el desempefo del proceso y contar con
informacion documentada para la toma de decisiones?

Indice de satisfaccion del cliente: (N total de clientes satisfechos/N total de clientes encuestados)*100%
Meta: 90%

Fuente: Elaboracion Propia (2024).
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ANEXO SGC-J. FICHA DE PROCESOS PARA LA GESTION DE PRODUCTOS

Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

—

FICHA DE PROCESOS

VIGENCIA:
5/11/2024

VERSION: “1.0”

NOMBRE DEL PROCESO

Gestion de productos y servicios suministrados externamente.

RESPONSABLE DEL PROCESO

OBJETIVO DEL PROCESO

¢ Por qué y para qué se hace?

ALCANCE DEL PROCESO

¢ Donde comienza, dénde termina, qué abarca?

RESPONSABLES PARTES INTERESADAS
¢ Quiénes participan en el proceso ¢ Quiénes participan en el proceso externamente?
internamente?
.
L ]
P E P S C
(Proveedores) (Entradas) (Procesos) (Salidas) (Clientes)
¢ DE QUIEN? ¢ QUE? NOMBRE DEL | ;QUE? (SALIDAS | ;PARA QUIEN?
(PROVEEDORES) | (ENTRADAS PROCESO O | ESPERADAS) (CLIENTE
REQUERIDAS) ACTIVIDAD FINALES)
e Proveedores e Informes de )
externos de e Requisitosde | 1. Selecciony evaluacion de o Areas
servicios y productos y evaluacion de proveedores involucradas
materia prima servicios proveedores » Proveedores
solicitados 2. Definicion de aprobados
o Listade requisitos * Reportes de no
proveedores 3. Aprobacion conformidades
aprobados de proveedores

e Contratos
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4. Evaluacion
del desemperio
de proveedores
5. Recepcion e

inspeccicn de

productos y
servicios
suministrados

6. Gestion de

no
conformidades
detectadas en
suministros
7.

Comunicacion

continua con

proveedores

RECURSOS REQUERIDOS

¢ Cuadles son los recursos requeridos para poder realizar el proceso?

RIESGOS DEL PROCESO

¢ Qué evento indeseado pudiera afectar negativamente el proceso?

REGISTROS DEL PROCESO

¢ Cudles registros son necesarios conservar para evidenciar el desempeno del proceso y contar con
informacion documentada para la toma de decisiones?

INDICADORES DE DESEMPENO DEL PROCESO

Indice de cumplimiento de entregas: (N total de entregas a tiempo/N total de entregas
programadas)*100%
Meta: 96%

Tasa de no conformidades: (N total de no conformidades identificadas/N total de servicios y productos
adquiridos)*100%
Meta: 10%

Fuente: Elaboracion Propia (2024).
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ANEXO SGC-K. FICHA DE PROCESOS PARA EL CONTROL DE CAMBIOS

VIGENCIA:

FICHA DE PROCESOS 5/11/2024
VERSION: “1.0”

Control de cambios.

¢ Por qué y para qué se hace?

¢ Donde comienza, dénde termina, qué abarca?

¢ Quiénes participan en el proceso internamente? ¢ Quiénes participan en el proceso externamente?

¢ DE QUIEN? ¢ QUE? (ENTRADAS | NOMBRE DEL | ;QUE? (SALIDAS | ;PARA QUIEN?
(PROVEEDORES) | REQUERIDAS) PROCESO O | ESPERADAS) (CLIENTE
ACTIVIDAD FINALES)
e Responsables | ¢ Solicitud de » Cambio i
del area de cambio 1. Recepcion y implementado o Areade
produccidn e Especificaciones | registro de la ¢ Informe de produccion
del cambio solicitud de evaluacion e Clientes
propuesto cambio. e Documentacién internos
+ Datosde 2. Evaluacion actualizada
rendimiento del impacto del
e Evaluacién de cambio.
impacto 3. Aprobacion o
rechazo del
cambio.
4.
Implementacion
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del cambio (si
es aprobado).
5. Seguimiento
y verificacion
del cambio
implementado.
6.
Documentacion
y cierre.

¢ Cudles son los recursos requeridos para poder realizar el proceso?

¢ Qué evento indeseado pudiera afectar negativamente el proceso?

¢ Cudles registros son necesarios conservar para evidenciar el desempefio del proceso y contar con
informacion documentada para la toma de decisiones?

Porcentajes de cambios exitosos: (N total de cambios ejecutados/N total de cambios aprobados)*100%
Meta: 96%

Fuente: Elaboracion Propia (2024).
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ANEXO SGC-L. BITACORA DE CAMBIOS EN LA DOCUMENTACION

N de Revision Seccion Modificada Descripcion del Fecha de
Cambio Modificacion
1.0 Creacion del 5/11/2024
documento

Fuente: Elaboracién Propia (2024).
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ANEXO SGC-M. LISTA DE VERIFICACION PARA LA SALIDA DE
PRODUCTOS
N fae=a VIGENCIA:
P ——mmm | LISTADE VERIFICACION PARA LA SALIDA DE S/11/2024
T PRODUGCTOS VERSION: “1.0"
. . No
Accion Si | No Aplica

Recepcion de materia prima (MP) conforme a especificaciones.

Inspeccién MP por parte del personal de control de calidad.

Aprobacién de la MP para el uso en produccion.

Almacenamiento adecuado segtn los requisitos de la MP.

Revisidn del estado de limpieza y organizacion de la linea de produccién.

Verificacion de la disponibilidad y funcionalidad de los equipos de
produccién.

Revision de calibracion de equipos de medicion y herramientas.

Confirmaciéon de la disponibilidad de herramientas y materiales de
seguridad para el personal.

Validacion de los parametros de proceso (temperatura, presion, pureza o
segln corresponda).

Validacion del inicio de la produccion de acuerdo con el plan establecido.

Monitoreo de parametros de control critico durante el proceso.

Revisién de cumplimiento de las especificaciones del producto en curso.

Inspeccién de muestras del proceso segun el plan de control de calidad.

Documentacién de incidencias o desviaciones durante el proceso.

Aplicacién de las medidas correctivas necesarias ante desviaciones.

Verificacion de las dimensiones, peso, apariencia y otras caracteristicas del
producto final.

Pruebas de calidad y funcionalidad del producto terminado.

Aprobacién del producto por el departamento de control de calidad.

Completar registros de produccion asociados al lote.

Revision de registros de inspeccion y control de calidad.

Verificacion de la conformidad del empaque segin especificaciones del
cliente.

Etiquetado adecuado del producto terminado.

Almacenamiento del producto conforme a condiciones definidas.

Confirmacion de la liberacidn del lote para distribucién

Fuente: Elaboracion Propia (2024).
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ANEXO SGC-N. FICHA DE PROCESOS DEL CONTROL PARA SALIDAS NO

CONFORMES

¢DE QUIEN?
(PROVEEDORES)

» Personal de
produccion

* Proveedores
externos

Control para salidas no conformes

¢ Por qué y para qué se hace?

¢ Donde comienza, dénde termina, qué abarca?

¢ Quiénes participan en el proceso internamente?

(QUE? (ENTRADAS
REQUERIDAS)

e Reportes de
inspeccion

e Productos que no
cumplen las
especificaciones
técnicas

¢ Normativas internas

FICHA DE PROCESOS

¢ Quiénes

NOMBRE DEL
PROCESO O
ACTIVIDAD

1. Deteccion de
la no
conformidad
(NC)

2. Registro de
la NC en el

sistema

VIGENCIA:
5/11/2024

participan

externamente?

¢QUE?
(SALIDAS
ESPERADAS)

Registro
de laNC
Acciones
correctivas
aplicadas
Monitoreo
de laNC

VERSION: “1.0”

en el

proceso

¢ PARA QUIEN?
(CLIENTE
FINALES)

o Areas
involucradas

e Clientes
internos y
externos
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e Fallos en 3. Evaluacion e Cierre de
herramientas/materia del impacto laNC
prima/maquinarias 4. Definicion de
acciones de
contencion

5. Identificacion
de la causa raiz
6.
Implementacién
de acciones
correctivas
7. Rendimiento
de las acciones
ejecutadas
8. Disposicion
de productos
no conformes
(reciclado de la
MP)

9. Seguimiento
y cierre de la
no conformidad

RECURSOS REQUERIDOS

¢ Cuadles son los recursos requeridos para poder realizar el proceso?

RIESGOS DEL PROCESO

¢ Qué evento indeseado pudiera afectar negativamente el proceso?

REGISTROS DEL PROCESO

¢ Cudles registros son necesarios conservar para evidenciar el desempefo del proceso y contar con
informacion documentada para la toma de decisiones?

INDICADORES DE DESEMPENO DEL PROCESO

Porcentaje de acciones correctivas aplicadas a NC: (N total de NC con acciones correctivas aplicadas/N
total de NC)*100%
Meta: 98%

Fuente: Elaboracion Propia (2024).
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ANEXO SGC-0. FICHA DE PROCESOS PARA LA AUDITORIA INTERNA DEL

SGC

VIGENCIA:

FICHA DE PROCESOS 5/11/2024
VERSION: “1.0"

Auditoria interna del SGC.

¢ Por qué y para qué se hace?

¢ Donde comienza, dénde termina, qué abarca?

¢ Quiénes participan en el proceso internamente? | ;Quiénes participan en el proceso externamente?

¢DE QUIEN? ¢(QUE? (ENTRADAS | NOMBRE DEL | ;QUE? (SALIDAS | ;PARA QUIEN?
(PROVEEDORES) | REQUERIDAS) PROCESO O | ESPERADAS) (CLIENTE
ACTIVIDAD FINALES)
¢ |SO9001: e Documentacion e Informe de las )
2015 del SGC 1. Planificacion auditorias o Areade
* Equipo e Programa de de la auditoria | e Planes de produccion
auditor auditorias 2. Notificacion mejora e Alta direccion
 Requisitos de al area a continua e Coordinador
la norma auditar e Registro de de calidad
3. Realizacién ha”azgos
de las
auditorias
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4.
Documentacion
de los
hallazgos
5. Informe de
auditoria y
comunicacion
de resultados
6. Seguimiento
de acciones
correctivas y
preventivas
7. Finalizacién
de las
auditorias

¢ Cuadles son los recursos requeridos para poder realizar el proceso?

¢ Qué evento indeseado pudiera afectar negativamente el proceso?

¢ Cudles registros son necesarios conservar para evidenciar el desempefo del proceso y contar con
informacion documentada para la toma de decisiones?

Porcentaje de auditorias completadas: (N total de auditorias ejecutadas/N total de auditorias
programadas)*100%
Meta: 100%

Fuente: Elaboracion Propia (2024).
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ANEXO SGC-P. FICHA DE PROCESOS PARA LA REVISION DEL SGC POR

LA ALTA DIRECCION

B e VIGENCIA:
/_-— FICHA DE PROCESOS 5/11/2024
Ll - VERSION: 1.0

NOMBRE DEL PROCESO

Revision del SGC por la alta direccion.

RESPONSABLE DEL PROCESO

OBJETIVO DEL PROCESO

¢ Por qué y para qué se hace?

ALCANCE DEL PROCESO

¢ Donde comienza, dénde termina, qué abarca?

RESPONSABLES PARTES INTERESADAS

¢ Quiénes participan en el proceso internamente? | ;Quiénes participan en el proceso externamente?

L] L}
P E P S C
(Proveedores) (Entradas) (Procesos) (Salidas) (Clientes)
¢ DE QUIEN? ¢ QUE? (ENTRADAS | NOMBRE DEL | ;QUE? (SALIDAS | ;PARA QUIEN?
(PROVEEDORES) | REQUERIDAS) PROCESO O | ESPERADAS) (CLIENTE
ACTIVIDAD FINALES)
* Responsables e Resultados de e Actade i
de procesos auditorias 1. Recopilacion revision e Areade
e Equipo e KPIs de informacion e Directrices a produccion
auditor o Feedback de relevante implementarse o Alta
clientes 2 o Feedback a direccién
« Documentacion | Convocatoria responsables
del SGC de reunion del area y
3. Analisis y procesos
discusion de
resultados
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4. Evaluacion
de
oportunidades
de mejora y
necesidades
de cambio
5. Toma de
decisiones
6.
Comunicacion
de resultados a
las partes
interesadas

RECURSOS REQUERIDOS

¢ Cudles son los recursos requeridos para poder realizar el proceso?

RIESGOS DEL PROCESO

¢ Qué evento indeseado pudiera afectar negativamente el proceso?

REGISTROS DEL PROCESO

¢ Cudles registros son necesarios conservar para evidenciar el desempefo del proceso y contar con
informacion documentada para la toma de decisiones?

INDICADORES DE DESEMPENO DEL PROCESO

Asistencia de la alta direccion en la revision: (N de asistentes de la alta direccion/N total de asistentes
convocados)*100%
Meta: 100%

Porcentaje de acciones ejecutadas: (N total de acciones ejecutadas/N total de acciones
programadas)*100%
Meta: 95%

Fuente: Elaboracion Propia (2024).
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ANEXO SGC-Q. FICHA DE PROCESOS PARA LA GESTION DE ACCIONES

CORRECTIVAS EN LAS NO CONFORMIDADES

—

FICHA DE PROCESOS

VIGENCIA:
5/11/2024

VERSION: “1.0”

NOMBRE DEL PROCESO

Gestion de acciones correctivas en las no conformidades.

RESPONSABLE DEL PROCESO

OBJETIVO DEL PROCESO

¢ Por qué y para qué se hace?

ALCANCE DEL PROCESO

¢ Donde comienza, dénde termina, qué abarca?

RESPONSABLES PARTES INTERESADAS
¢ Quiénes participan en el proceso ¢ Quiénes participan en el proceso externamente?
internamente?
.
L ]
P E P S C
(Proveedores) (Entradas) (Procesos) (Salidas) (Clientes)
¢ DE QUIEN? ¢ QUE? NOMBRE DEL | ;QUE? (SALIDAS | ;PARA QUIEN?
(PROVEEDORES) | (ENTRADAS PROCESO O | ESPERADAS) (CLIENTE
REQUERIDAS) ACTIVIDAD FINALES)
s (Clientes e Informe de ;
externos e Reportes de 1. Identificacion acciones o Areade
o Jefede NC y registro de la correctivas produccion
produccion + Resultados NC ejecutadas o Alta direccion
en auditorias | 2. Andlisisdela | e Seguimiento e Director de
e Quejasy NC (diagrama de las calidad
reclamos de causa raiz) acciones e Clientes
clientes correctivas
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» Resultados
de analisis en
los procesos
del area

3. Definicion de
acciones
correctivas
4. Planificacion
e
implementacion
de las acciones
correctivas
5. Seguimiento
de la eficacia
de las acciones
6. Cierre del
caso de la NC

Resolucién de
laNC

RECURSOS REQUERIDOS

¢ Cudles son los recursos requeridos para poder realizar el proceso?

RIESGOS DEL PROCESO

¢ Qué evento indeseado pudiera afectar negativamente el proceso?

REGISTROS DEL PROCESO

¢ Cudles registros son necesarios conservar para evidenciar el desempefo del proceso y contar con
informacion documentada para la toma de decisiones?

INDICADORES DE DESEMPENO DEL PROCESO

Meta: 10%

Meta: 95%

Tasa de aparicion de NC: (N de NC identificadas/N total de procesos estudiados)*100%

Porcentaje de eficacia en las acciones correctivas ejecutadas: (N total de acciones correctivas eficaces/N
total de acciones correctivas ejecutadas)*100%

Fuente: Elaboracion Propia (2024).
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ANEXO SGC-R. PLAN DE ACCION PARA LA MEJORA CONTINUA DE LOS

ELEMENTOS DEL CAPITAL SOCIAL Y PRINCIPIOS DE CALIDAD
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Elemento/Principi Punto de Causas Raiz Acciones Responsabl | Plazo de Estado de
0 Mejora Propuestas e Ejecucion | Implementacié
Identificado n
Redes Sociales Las Baja frecuencia de | Organizar eventos
interacciones actividades recreativos 0
sociales entre los | recreativas 'y de | celebraciones. Gerencia de Por
empleados fuera | convivencia. Talento establecers Pendiente
del ambito Humano e
laboral requieren
ser reforzadas.
Confianza El nivel de |Falta de cohesion | Promover la
confianza mutua | grupal y  poca | confianza
es bajo para un | interaccion mediante
porcentaje informal. entrenamientos en
significativo de habilidades Gerencia de Por
los empleados. blandas. Talento establecers Pendiente
Nota: se Humano e
complementa con
las acciones
propuestas del
elemento anterior.
Normas Las normas | Desaprovechamient | Capacitar a los
informales  no | o y desconocimiento | trabajadores para
son suficientes |de  las  normas | el incremento de | Gerencia de Por
para resolver | presentes en el drea. | habilidades Talento establecers Pendiente
conflictos y interpersonales Humano e
fomentar la
cooperacion.
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Liderazgo No se comunica | Falta de reuniones | Realizar reuniones
consistentement | regulares de revision | periddicas entre la
e la politica de | y actualizacién en la | direccion y el Por
calidad y los | politica y objetivos | personal sobre el Alta .
objetivos de calidad. estado de la| Direccion establecers Pendiente
estratégicos de la politica 'y los ©
empresa. objetivos de
calidad.
Compromiso de las | No se percibe un | Falta de recursos y | Desarrollar un
Personas COMPromiso capacitaciones plan de
uniforme con los | continuas. capacitacion Gerencia de Por
objetivos de periddica y Talento establecers Pendiente
calidad. garantizar recursos Humano e
adecuados para el
personal.
Enfoque a Procesos | La  disposicidn | Distribucion Realizar un
de recursos en | inadecuada de | andlisis de
los procesos | recursos segun las | procesos y
claves no | necesidades de los | redistribuir
siempre es | procesos. recursos segun las Por
eficaz. necesidades Jefe de .
criticas de la | Produccién establecers Pendiente
produccion. ¢
Nota: se
complementa con
el mapeo y fichas
de procesos
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propuestos en el
SGC.
Mejora Continua La aplicacion de | Falta de seguimiento | Establecer un plan
un enfoque de | en la | de mejora continua
. . ) . PV Por
mejora continua | implementacién de | basado en andlisis Jefe de .
) o s . establecers Pendiente
no es consistente | los  andlisis  de | peridédicos y la | Produccion .
en todos los | procesos. retroalimentacién
procesos. de procesos.
Toma de Decisiones | No todas las | Herramientas y | Analizar la
Basada en | decisiones se | métodos de andlisis | naturaleza de los
Evidencias basan en un |de datos | procesos y
P . .. . Por
analisis insuficientes. reformar/actualiza Jefe de establecers Pendiente
adecuado de las r los formatos de | Produccion .
evidencias. registro y de las
herramientas
analiticas.

Fuente: Elaboracién Propia (2024).
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ANEXO A. CUESTIONARIO REFERENTE AL CAPITAL SOCIAL APLICADO

A LOS TRABAJADORES DEL AREA DE PRODUCCION



REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
FACULTAD DE INGENIERIA

ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Estimado trabajador:

Usted ha sido seleccionado para participar en este cuestionario a fin de sustentar el
Trabajo Especial de Grado que lleva por titulo “Sistema de Gestion de Calidad Basado en
el Capital Social en el Area de Produccién de HAEsposito C.A.”, requisito indispensable
para la obtencion del titulo de Ingeniero Industrial.

Su participacion es fundamental para comprender mejor el entorno de trabajo y los
aspectos relacionados con las redes sociales, la confianza, la cooperacion y las normas (como
elementos del capital social) dentro de su area de trabajo. Por tanto, este cuestionario consta
de 12 preguntas. Sus respuestas seran completamente andnimas y confidenciales,
utilizdndose tnicamente con fines académicos.

Cada pregunta se presenta con una escala Likert de cinco opciones, donde usted podra
marcar con una (X) la opcién que mejor refleje su opinion. Las opciones son las siguientes:

Siempre (S) Casi Siempre (CS) Algunas Veces (AV)

Casi Nunca (CN) Nunca (N)

Puede considerar:
e Leer cada pregunta cuidadosamente.
e Responder las interrogantes desde su percepcion y con la mayor sinceridad posible.

s Sitiene alguna duda, puede dirigirse hacia el encuestador.
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N item [S[CS]AV][CN][N
1 | Redes Sociales
1.1 | ;En su area de trabajo, se¢ manticne una bucna comunicacion entre
sus compaiieros?
1.2 | ;Se promueven actividades sociales que fortalezcan las relaciones
entre los trabajadores?
2 | Confianza
2.1 | ;Confia en que sus compafieros de trabajo cumpliran con sus
responsabilidades?
2.2 | ;Existe un alto nivel de confianza mutua entre los miembros de su
equipo de trabajo?
3 | Cooperacion
3.1 | (En su area de trabajo, se fomenta la cooperacion entre los
trabajadores?
3.2 | (Sus comparieros trabajan juntos para alcanzar objetivos
comunes?
4 | Normas
4.1 | ;Las normas dentro de la organizacion promueven la cooperacion
entre los trabajadores?
4.2 | ;Las reglas informales en la empresa facilitan la resolucion de

conflictos entre los empleados?
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ANEXO B. CUESTIONARIO REFERENTE A LOS PRINCIPIOS DE CALIDAD

APLICADO A LOS TRABAJADORES DEL AREA DE PRODUCCION



REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
FACULTAD DE INGENIERIA

ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Estimado trabajador:

Usted ha sido seleccionado para participar en este cuestionario a fin de sustentar el
Trabajo Especial de Grado que lleva por titulo “Sistema de Gestion de Calidad Basado en
el Capital Social en el Area de Produccién de HAEsposito C.A.”, requisito indispensable
para la obtencion del titulo de Ingeniero Industrial.

Su participacion es fundamental para comprender mejor el entorno de trabajo y los
aspectos relacionados con los principios de calidad emanados por la norma ISO 9001:2015
dentro de su area de trabajo. Por tanto, este cuestionario consta de 21 preguntas. Sus
respuestas seran completamente anonimas y confidenciales, utilizandose tnicamente con
fines académicos.

Cada pregunta se presenta con una escala Likert de cinco opciones, donde usted podra
marcar con una (X) la opcién que mejor refleje su opinion. Las opciones son las siguientes:

Siempre (S) Casi Siempre (CS) Algunas Veces (AV)

Casi Nunca (CN) Nunca (N)

Puede considerar:
e Leer cada pregunta cuidadosamente.
e Responder las interrogantes desde su percepcion y con la mayor sinceridad posible.

¢ En caso de tener alguna duda, puede dirigirse con el encuestador.
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Item

[SICSTAVICN]N

Enfoque al Cliente

(En su area de trabajo, se hace el esfuerzo por comprender y
satisfacer las necesidades de los clientes?

(Cree que la satisfaccion del cliente es una prioridad en todas sus

12 actividades?
2 | Liderazgo
2.1 | ;La direccién comunica la vision y los objetivos de calidad?
(Los lideres promueven una cultura de calidad y mejora continua
22 en el drea?
3 | Compromiso de las Personas
3.1 ;Considera que su departamento se compromete activamente a
alcanzar los objetivos de calidad establecidos?
3.2 (La empresa proporciona capacitaciones y recursos necesarios
para mejorar la calidad en su trabajo?
4 | Enfoque a Procesos
(Se toma en cuenta la disposicion de recursos de una forma
e eficaz en los procesos claves del area?
42 (Los procesos claves de su area se encuentran debidamente
documentados?
5 | Mejora Continua
;Se realizan analisis detallados de los resultados para identificar
aul oportunidades de mejora en los procesos?
5 (Se aplica el enfoque de mejora continua dentro de su area de
trabajo?
6 | Toma de Decisiones Basada en Evidencias
(Se utilizan herramientas /métodos para recopilar y analizar
6.1 datos en su area?
62 (Las decisiones en su drea se toman considerando la informacion
generada a partir de los anélisis de resultados previos?
7 | Gestion de Relaciones
(La empresa utiliza la retroalimentacion de sus proveedores
7.1 | como una herramienta para mejorar continuamente la calidad de
sus productos?
(La empresa utiliza la retroalimentacion de sus clientes como una
7.2 | herramienta para mejorar continuamente la calidad de sus

productos?
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ANEXO C. CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO REFERENTE AL
CAPITAL SOCIAL APLICADO A LOS TRABAJADORES DEL AREA DE

PRODUCCION



Respuestas
N Encuestados | 1.Redes Sociales 2. Confianza 3. Cooperacion 4. Normas Total
ftem 1.1 |item 1.2 |item 2.1 |item 2.2 |item 3.1 | item 3.2 | ftem 4.1 |item 4.2

Trabajador 1 b b 5 5 5 5 5 B 40
Trabajador 2 5 5 5 5 4 5 4 4 37
Trabajador 3 5 5 5 4 5 5 4 5 38
Trabajador 4 5 5 5 5 5 5 5 5 40
Trabajador 5 5 5 5 5 4 4 5 5 38
Trabajador 6 5 4 b 4 5 5 5 5 38
Trabajador 7 5 5 5 5 5 5 5 5 40
Trabajador 8 5 5 5 4 5 4 5 5 38
Trabajador 9 4 5 S 5 5 4 5 5 38
Trabajador 10 5 4 4 5 0 4 5 3 35
Trabajador 11 5 4 4 4 4 5 5 4 35
Trabajador 12 5 5 4 4 5 4 5 4 36
Trabajador 13 4 3 4 4 4 5 4 3 31
Trabajador 14 5 5 4 4 5 5 5 5 38
Trabajador 15 5 4 5 5 5 5 4 5 38
Trabajador 16 4 3 4 4 5 4 4 3 31
Trabajador 17 4 2 4 3 4 4 3 2 26
Trabajador 18 4 1 5 3 5 5 3 3 29
Varianza seglin

item 0,200617 | 1,36111 | 0,23765]| 0,44444| 0,20062 | 0,23765| 0,47222 | 0,95062 | 15,4320988

Variable Resultado
k 8
2Vi 4,104938272
Vit 15,43209877

o

0,838857143

187



188

ANEXO D. CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO REFERENTE A LOS
PRINCIPIOS DE CALIDAD APLICADO A LOS TRABAJADORES DEL AREA DE

PRODUCCION



Respuestas
1. Enfoque al = 3. Compromisode| 4.Enfoquea 5. Mejora 6.Tomade 7. Gestion de
N Encuestados 2. Liderazgo Total
Cliente las Personas Procesos Continua Decisiones B. Ev. Relaciones
ftem 1.1 | ftem 1.2 | ftem 2.1 | jtem 2.2 | jtem 3.1 | ftem 3.2 | ftem 4.1 | ftem 4.2 | ftem 5.1 | tem 5.2 | tem 6.1 | ftem 6.2 | item 7.1 | item 7.2
Trabajador 1 5 5 S 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 66
Trabajador 2 5 5 5 2] 6 5 5 4 4 5 4 5 5 5 67
Trabajador 3 5 S 4 4 4 3 4 5 5 5 3 4 4 5 60
Trabajador 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 70
Trabajador 5 5 5 3 4 4 2 5 3 4 4 5 5 4 4 57
Trabajador 6 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 68
Trabajador 7 5 5 S 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 66
Trabajador 8 4 5 3 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48
Trabajador 9 4 5 5 5 5 3 3 3 3 4 4 4 4 3 55
Trabajador 10 5 5 4 4 B 5 4 5 4 5 5 4 4 5 64
Trabajador 11 5 5 S 5 5 5 3 3 4 4 4 4 4 5 61
Trabajador 12 5 5 5 5 5 3 5 3 3 3 5 5 4 5 61
Trabajador 13 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 66
Trabajador 14 5 5 5 3 3 3 4 1 4 5 3 4 5 5 55
Trabajador 15 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 64
Trabajador 16 5 5 4 1 5 5 1 4 5 -] 4 4 4 5 61
Trabajador 17 5 5 5 5 5 3 3 2 2 3 3 3 3 3 50
Trabajador 18 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 66
Varianza seguin
item 0,13889( 0,05247 | 0,46914 1 0,33333| 1,05247 | 0,66667 | 1,47222 | 0,80556 | 0,58333( 0,61728 | 0,45988 | 0,45988 | 0,58333 | 36,6820988
Variable Resultado

K 14

Vi 8,694444444

Vt 36,68209877

of 0,821669202
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ANEXO E. VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE

DATOS APLICADOS EN EL AREA DE PRODUCCION DE HA ESPOSITO C.A.



UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Quien Suscribe: Edgar Omaiia, titular de la cédula de identidad No: V11.896.440 de
profesion Ingeniero en Mantenimiento, hace constar por medio de la presente, que luego
de leer, analizar e interpretar los instrumentos de recoleccion de informacion, elaborado para
dar cumplimiento a los objetivos de la investigacion titulada: Sistema de Gestién de Calidad
Basado en el Capital Social en el Area de Produccion de HAEsposito C.A, que presentan el
bachiller Luis Alejandro Artigas Linares, titular de la cédula de identidad N°: V-29.694.936,
considero que el mismo reune las condiciones necesarias en cuanto a pertinencia, relacion
variable-dimension-indicador-items, congruencia v estilo de redaccion adecuado de los

items,

En consecuencia, el referido instrumento es valido para los fines previamente

establecidos.

Constancia que se expide en la ciudad de Valera, a los 18 dias del mes de agosto del

ano 2024

Gy

Firma

AUTOR:

Br. Luis Artigas.
TUTOR:

Profa. Yumary Valecillos.
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UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGENIERIA

ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Quien Suscribe Liliana Rivera A, titular de la cédula de identidad No:

13.048.877__de profesion _Ingeniero de Petroleo hace constar por medio de la presente, que

luego de leer, analizar e interpretar el instrumento de recoleccion de informacion, elaborado
para dar cumplimiento a los objetivos de la investigacion titulada: Sistema de Gestion de
Calidad Basado en el Capital Social en el Area de Produccion de HAEsposito C.A. que
presenta el bachiller: Luis Alejandro Artigas Linares, Titular de la cédula de identidad

N°: V- 29. 694. 936, considero que el mismo retne las condiciones necesarias en cuanto a
pertinencia, relacion variable-dimension-indicador-items, congruencia y estilo de redaccion
adecuado de los items.

En consecuencia, el referido instrumento es valido para los fines previamente
establecidos.

Constancia que se expide en la ciudad de Valera, a los 18 dias del mes de agosto

del afio 2024
P
V/%..,/W,ﬁ/

Firma

AUTOR:
Br. Luis Alejandro Artigas
TUTOR:Yumary Valecillos
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UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGENIERIA

ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Quien Suscribe Marilyn Briceiio, titular de la cédula de identidad No: 13. 205.436
de profesion Ingeniero de Sistemas, hace constar por medio de la presente, que luego de
leer, analizar e interpretar el instrumento de recoleccion de informacion, elaborado para dar

cumplimiento a los objetivos de la investigacion titulada: Sistema de Gestion de Calidad

Basado en el Capital Social en el Area de Produccién de HAEsposito C.A._que presenta el

bachiller: Luis Alejandro Artigas Linares, Titular de la cédula de identidad N°: V-29. 694.

936, considero que el mismo retine las condiciones necesarias en cuanto a pertinencia,
relacion variable-dimension-indicador-items, congruencia y estilo de redaccion adecuado
de los items.

En consecuencia, el referido instrumento es valido para los fines previamente
establecidos.

Constancia que se expide en la ciudad de Valera, a los 19 dias del mes de agosto

del afio 2024.

Firma
AUTOR:
Br. Luis Artigas
TUTOR:
Profa. Yumary Valecillos.
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ANEXO F. CARTA DE ACEPTACION DEL TUTOR

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO
FACULTAD DE INGENIERIA
INGENIERIA INDUSTRIAL

ACEPTACION DEL TUTOR

Carvajal, 20 de julio de 2024.
Director del CIDIFI
Presente. -

Por medio de la presente, hago de su conocimiento, que ante la solicitud realizada por
el bachiller Luis Alejandro Artigas Linares titular de la cédula de identidad No. 29. 694. 936
acepto el compromiso de Tutorar el desarrollo de su trabajo de investigacion titulado:
“SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN EL CAPITAL SOCIAL EN
HA ESPOSITO C.A.”. para optar al titulo universitario en INGENIERIA INDUSTRIAL;
hasta su presentacion y evaluacion.

Atentamente,

marns Volacllon

ﬁ Prof(z();JYumary Valecillos
C.I.N° 14.151.309




ANEXO G. CARTA DE APROBACION DEL TUTOR

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO
FACULTAD DE INGENIERIA
INGENIERIA INDUSTRIAL

APROBACION DEL TUTOR

En mi caricter de Tutor del Trabajo de Grado: “SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD BASADO EN EL CAPITAL SOCIAL EN HA ESPOSITO C.A.” Presentado

por el bachiller;_Luis Alejandro Artigas Linares. titular de la cédula de identidad No.

29. 694. 936. considero que dicho trabajo retine los requisitos y méritos suficientes para ser
sometido a la presentacion publica y evaluacion por parte del jurado examinador que se

designe.

En Carvajal alos 05 dias del mes de diciembre del 2024,

Atentamente,

M\/«Ml@

Prof(a). Yumary Valecillos
C.I.N° 14.151.309
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