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RESUMEN

La actualizacion documental de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 de una fabrica de aceites lubricantes ubicada en la ciudad
de Guayaquil, brind6 la oportunidad de aplicar los conocimientos adquiridos
durante la carrera de Ingenieria en Gestion Empresarial mencion Auditoria y
Finanzas en la Universidad Tecnoldgica Empresarial de Guayaquil, en materias
como Gestion de calidad y estandarizacion, Auditoria de calidad, Administracion

y control de riesgo, entre otras.

El objetivo principal de este proyecto fue actualizar la documentacion del Sistema
de Gestion de Calidad de la fabrica de aceites lubricantes Lubricantes Andinos
Lubrian S.A. que ya tiene una certificacion bajo la norma ISO 9001 version 2008
y busca actualizarse a la version 2015 con el fin de mantener esta certificacion
vigente. Ademas de servir como guia a otras organizaciones que se dedican a la
misma actividad productiva y buscan de la misma forma actualizar su sistema de

gestion.

Como paso previo a la generacion de los nuevos documentos, se realizé un
estudio y comparacion de ambas versiones de la norma ISO 9001, ademas de
identificar toda la documentacion que al momento conservaba la organizacion.
Posteriormente se realiz6 la evaluacion del sistema de gestion actual bajo la
tutoria de un auditor experto de una empresa certificadora de Guayaquil, con

respecto a la nueva version de la norma.

Como resultado de la evaluacion, se obtuvo que la empresa tiene un Sistema de
Gestion de Calidad que cumple satisfactoriamente con los requisitos de la
version anterior de la norma y con respecto a la version 2015, se encontraron

dos no conformidades y una oportunidad de mejora.

La propuesta se basé sobre estos hallazgos que incluian realizar un analisis del
contexto de la organizacion, asi como una identificacion de partes interesadas y

un analisis y evaluacion de riesgos. La oportunidad de mejora estaba
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fundamentada en la clausula 9.1.2 Satisfaccion del cliente, en donde se mejoré

este proceso utilizando herramientas tecnologicas.

Se concluye que es fundamental la implementacién de esta propuesta en el
Sistema de Gestion de la organizacion, ya que es un objetivo que se debe
cumplir a corto plazo. Se recomienda eliminar la documentacién obsoleta y

promover la concientizacion de la importancia del SGC entre los colaboradores.

Palabras Claves: Sistema, Gestion, Calidad, 1SO.
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ABSTRACT

The documentary update of the Quality Management System based on the
standard ISO 9001:2015 of a lubricating oil factory located in the city of
Guayaquil, provided an opportunity to apply the knowledge acquired during the
Engineering Business Management career with specialization in Audit and
Corporate Finance studied at Universidad Tecnoldégica Empresarial de
Guayagquil, in subjects such as quality and standardization management, quality
audit, risk management and control, among others.

The main objective of this project was to update the documentation of the Quality
Management System from Lubricantes Andinos Lubrian S.A., a lubricating oll
factory that was already certified under the standard 1ISO 9001:2008 and sought
to upgrade to the version 2015 in order to keep their current certification. In
addition, this project serves as a guide to other organizations engaged in the
same productive activity and seeking in the same way to update its management
system.

Prior to the step of generation of new documents, a study and comparison of both
versions of the ISO 9001 was done, in addition to identifying all documentation
that the organization held at that moment. Later, the current quality management
system was assessed under the guidance of an expert auditor of a certification
company from Guayaquil, and this evaluation was based in the new version of
the standard.

As a result of the evaluation, it was found that the company has a Quality
Management System which satisfactorily meets the requirements of the previous
version of the standard and with respect to version 2015, two non-conformities
and an opportunity for improvement were found.

The proposal was based on these findings that included an analysis of the context
of the organization as well as a stakeholder identification and analysis and risk
assessment. The opportunity for improvement was founded in clause 9.1.2
Customer satisfaction, where this process was improved using technological

tools.
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As a conclusion, we can say that it is essential to implement this proposal in the
Management System of the organization as it is an objective that must be met in
the short term. It is recommended to remove obsolete documentation and
promote awareness of the importance of Quality Management System among

employees.

Keywords: System, Management, Quality, 1SO.
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INTRODUCCION

La norma ISO 9001 es la base del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) y puede
ser aplicada a cualquier organizacion ya sea publica o privada, que tenga como
objetivo mejorar sus procesos y la calidad de sus servicios o productos. Cabe
recalcar que la implementacion de esta norma es opcional y las empresas que
cumplen con los requisitos de la misma, buscan darle un valor agregado a su

organizacion mediante la certificacion de su sistema de gestion.

Por otra parte, las empresas que ya estan certificadas bajo la norma ISO
9001:2008, deben obligatoriamente actualizarse a la versidon de la norma
publicada en septiembre del 2015 si desean mantener su certificacion vigente.
Para este proceso de transicién, la Organizacién Internacional de Normalizacion
(ISO) ha otorgado un plazo de 3 afios para que las empresas puedan realizar los

cambios y mejoras correspondientes.

El presente proyecto se enfoca en el Sistema de Gestion de Calidad de la
empresa Lubricantes Andinos Lubrian S.A. dedicada a la elaboracion de aceites
lubricantes, localizada en la ciudad de Guayaquil. Este sistema de gestién
basado en la norma ISO 9001 version 2008, debe de ser actualizado a la version

2015 principalmente con fines de re certificacion.

Para poder lograr la consecucién del logro se empezara analizando la
documentacion actual de la empresa, posteriormente se la evaluara con respecto
a los nuevos requisitos de la norma ISO 9001 version 2015 para finalmente

proceder con la generacion de la nueva documentacion.

Este proyecto de actualizacion documental de un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 de una fabrica de aceites lubricantes consta
de seis capitulos fundamentales: Generalidades que consiste en el analisis de
porque se realiza el proyecto y cuales son los objetivos del mismo, Marco
tedrico en el cual se recopila toda la informacion necesaria para facilitar el
entendimiento del proyecto al lector, Metodologia en donde se esquematizan
los pasos a seguir para el desarrollo eficiente del trabajo, Analisis de la
informacion que se lo identifica como el capitulo espinal del proyecto ya que se

realiza una identificacion de los documentos que posee la empresa y se definen
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cudles son los que deben implementarse para cumplir con los requisitos de la
norma ISO 9001:2015 que son presentado en la Propuesta, finalmente el

estudio concluye con Conclusiones y recomendaciones para la organizacion.
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CAPITULO 1: GENERALIDADES

1.1 Antecedentes

La norma ISO 9001 nace en el afio de 1987 en Estados Unidos, en épocas
posteriores a la Segunda Guerra Mundial. Este documento representa un
conjunto de normativas a nivel internacional, cuya implementacién es de carécter
opcional para cualquier tipo de organizacion y nace de la necesidad de
estandares y controles de procesos por parte de las empresas y como exigencia
de sus propios clientes. Cabe destacar que a pesar de que los enfoques de esta
norma basada en la Gestién de Calidad han venido evolucionando a través de
los afios, los objetivos de la misma se mantienen. Es decir, la mejora del
desempeiio de procesos, la satisfaccion de clientes internos y externos, la

estandarizaciéon de actividades, entre otros.

El 23 de septiembre del 2015 se publicé la quinta y mas actual version de la
norma ISO 9001, la cual toma un nuevo enfoque basado en la gestién de riesgos
y el liderazgo de la alta direccion. La Organizacion Internacional de
Normalizacién (ISO) otorga un maximo de 3 afios como tiempo de transicion a
las empresas que cuentan actualmente con un certificado vigente bajo 1ISO
9001:2008, es decir, en septiembre del 2018 los certificados ISO 9001:2008 ya
no seran validos. Ademas de que todas las certificaciones que se emitan a partir

de los primeros meses del 2017, deberan realizarse bajo el nuevo estandar.

Segun informacién al 2014 de ISO Survey, en el Ecuador se registran 1.348
certificaciones validas de ISO 9001 (ISO, 2014) y segun la revista ekos negocios
esto se debe a que la certificacion en gestion de calidad es vista por las empresas
como un objetivo empresarial que permite escalar metas y sobrellevar

estandares internacionales. (Ekosnegocios, 2015)

Debido a la caida del precio del petroleo y la apreciacion del dolar, la economia
del Ecuador se ha visto gravemente afectada y para esto se han venido tomando
medidas que buscan salvaguardar la balanza de pagos del pais. Entre ellas,
destaca la medida impuesta por el Comité de Comercio Exterior “COMEX”, que
mediante Resolucion No. 11-2015 (Véase Anexo 1), la cual fue adoptada en

sesion el 06 de Marzo del 2015 y entr6 en vigencia el 11 de Marzo del mismo
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afo, establecio una sobretasa arancelaria que duraria un afo, con el propésito

de regular el nivel general de importaciones.

El 29 de abril del 2016, el Comité de Comercio Exterior decide diferir por un afio
mas el desmantelamiento progresivo de las tasas vigentes debido a la
persistencia en las dificultades econdémicas del pais. En otras palabras, el
desmantelamiento de las sobretasas vigentes se haria efectivo en los meses de

abril, mayo y junio del 2017.

Como consecuencia de esta medida econémica, los productos importados
encarecieron y el mercado ecuatoriano se ha visto en la obligacién de consumir
la produccion nacional ya que representan la opcion mas economica. Sin
embargo, los consumidores consideran que la industria ecuatoriana adn no esta
preparada para producir bienes de calidad a un precio comparable al de los
bienes importados. A partir de esto, en el presente proyecto se reconoce al
Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001 como una ventaja
competitiva para las empresas ecuatorianas que buscan destacar en el mercado

e incrementar la satisfaccién de sus clientes tanto internos como externos.

El enfoque de este proyecto esta dirigido hacia la industria de aceites lubricantes
la cual esta gobernada por un grupo pequefio de fabricas en el mercado local,
de las cuales un 80% ya tienen la certificacién de su Sistema de Gestion de
Calidad basado en la norma ISO 9001:2008 y el porcentaje restante se encuentra

en proceso de certificacion.
Entre las empresas mas importantes, se encuentran:

Biofactor S.A.

e Lubricantes Internacionales S.A.

e Lubricantes Andinos Lubrian S.A.

e PDVS.A.

e Swiss Oil del Ecuador S.A.
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El propdsito de este proyecto es actualizar el Sistema de Gestion de Calidad de
una fabrica de aceites lubricantes que ya se encuentra certificada bajo la norma
ISO 9001:2008 y busca actualizarse a la norma ISO 9001:2015.

En la nueva normativa se producen ciertos cambios que conllevan a una revision
de la gestion documental de la empresa, por tanto, esta investigacion busca
servir como base para las fabricas de aceites lubricantes que se encuentren en
el proceso de actualizacion de su Sistema de Gestion de Calidad y necesiten
identificar qué puntos especificos recaen sobre su actividad econémica.

1.2 Formulacion del problema

¢, Qué efecto tendria para el desempefio de la empresa Lubricantes Andinos
Lubrian S.A. dedicada a la fabricacion de aceites lubricantes, la actualizacion de
su Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001 a la version
20157

1.3 Sub-problemas de investigacion

¢, Qué cambios a nivel organizacional involucra la actualizacion del Sistema de
Gestion de Calidad?

¢, Qué cambios a nivel de procesos comprende la actualizacién del Sistema de

Gestion de Calidad?

¢ Quiénes se veran afectados por la actualizacion del Sistema de Gestion de
Calidad?

¢, Qué costos implica la actualizacion del Sistema de Gestion de Calidad?
1.4 Objetivo general

Documentar la actualizacion del Sistema de Gestion de Calidad de una fabrica
de aceites lubricantes con el fin de generarle una ventaja competitiva a nivel
industrial en base a la norma ISO 9001:2015.
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1.5 Objetivos especificos

e Analizar la documentacion del Sistema de Gestién de Calidad actual de
la fabrica

de aceites lubricantes basado en la norma ISO 9001:2008.

e Identificar las diferencias en la estructura de la norma ISO 9001:2008
con respecto a la 1ISO 9001:2015.

e Crear o modificar la documentacion necesaria que satisfaga los nuevos
requisitos de la norma ISO 9001:2015.

1.6 Delimitacién del problema

Lubricantes Andinos Lubrian S.A. es una fabrica de aceites lubricantes que inicié
sus actividades en 1995 y se encuentra ubicada en el sur de la ciudad de

Guayaquil, Guasmo Norte.

Actualmente posee la certificacion de su Sistema de Gestion Integrado que
involucra calidad, medio ambiente y salud ocupacional, el mismo que esta
basado en las normas ISO 9001:2008, 1SO 14001:2004 y OHSAS 18001:2007

respectivamente.

El fin del proyecto es actualizar o crear la documentacion necesaria para cumplir
con los requisitos de la nueva version de la norma ISO 9001, dejando a decisién

de la alta direccién la implementacion de esta documentacion.
1.7  Justificacion

La importancia de este proyecto radica en la creacion de una ventaja competitiva
ante el tema de las salvaguardias para las empresas ecuatorianas que buscan
mejorar sus procesos y aumentar la satisfaccion de sus clientes. Debido a que
la empresa se encuentra certificada actualmente bajo la norma ISO 9001:2008,
la actualizacién del Sistema de Gestion de Calidad se convierte en una exigencia
técnica que puede cumplir en un plazo maximo de 3 afios a partir de septiembre
del 2015.
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Esta propuesta busca ademas simplificar el actual Sistema de Gestion de
Calidad y convertirlo en uno menos burocratico y mas enfocado a resultados
como lo indica la nueva version de la norma. El factor diferenciador de este nuevo
sistema es que ha sido disefiado para el beneficio tanto como de la empresa,
como de partes interesadas ya sean clientes, socios, empleados o proveedores

y basa su estructura en un analisis minucioso del contexto de la empresa.

Por otra parte, el autor pretende que esta propuesta sirva de guia para las
empresas dedicadas a la misma actividad econémica, es decir, la elaboracion de
aceites lubricantes y asi se les pueda facilitar el proceso de transicion de la
normativa anterior a la actual. Como se menciond anteriormente, con la
actualizacion del Sistema de Gestion de Calidad y su implementacion en las
empresas ecuatorianas se desarrolla una ventaja competitiva, la cual actia de

manera favorable dada la situacién econémica actual del pais.

Finalmente, este proyecto también tiene como fin afianzar los conocimientos del
autor en los estudios de ingenieria en gestibn empresarial con menciéon en

auditoria y finanzas en el campo de la calidad como sistema de gestion.
1.8 Hipodtesis

La actualizacion documental de un Sistema de Gestion de Calidad ISO
9001:2015 de una fabrica de aceites lubricantes, le crea a la empresa una
ventaja competitiva lo cual promueve la mejora de sus procesos, incrementa la

satisfaccion de sus clientes y su desempefio en el mercado.
1.9 Identificacion de Variables
Variable independiente:
Sistema de Gestion de Calidad
Variables dependientes:
a) Eficiencia de procesos

b) Satisfaccion del cliente
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c) Desempefio en el mercado
Variable interviniente:

Costo de Implementacién
CAPITULO 2: MARCO REFERENCIAL

2.1 Marco Tebrico
2.1.1 Autores de la Calidad

Para entender un poco mas lo que la calidad abarca, es preciso referirse a los

llamados cinco grandes autores de la calidad. (Constanza & Rozo, 2009)

William Deming, fue quien desarrollé el Control Estadistico de la Calidad y el
ciclo PHVA (Planear, hacer, verificar y actuar) sobre el cual se basa la norma
ISO 9001. En 1940, demostr6 que los controles estadisticos podrian ser

utilizados tanto en las operaciones industriales como en las de oficina.

Las ideas de Deming se basan en Catorce Puntos y Siete Enfermedades de la
Gerencia los cuales sefiala en su libro “Out of the crisis. Quality, productivity and
competitive position” (Deming, 1986), en los cuales establece que a menor

variabilidad de los procesos, mayor serd la calidad de los productos o servicios.

Joseph Jurén, desarrollé un concepto muy importante en el cual sefialaba que
para obtener la calidad era necesario que participen todos desde el principio, ya
que el fin era evitar que se produzcan defectos y no simplemente evitar la salida

de productos defectuosos.

Para Joseph Juran, los problemas de calidad son causados principalmente por
la resistencia al cambio y la resistencia cultural de los colaboradores, por lo cual
el impulsaba fundamentalmente la educacion y formacion de directivos y
personal de la organizacion. También desarroll6 la “trilogia de Juran”, un enfoque
basado en tres procesos de gestion: la planificacion, el control de calidad y la

mejora de la calidad.
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Armando V. Feigenbaum, empresario estadounidense creé el concepto de
Control Total de la Calidad y al igual que Juran, sostenia que la calidad es
responsabilidad de toda la organizacion y no sélo del departamento de
produccion. Ademés define tres pasos fundamentales que las empresas deben

cumplir para alcanzar la calidad:

e Liderazgo en calidad, las actividades que involucran la consecucion de la

calidad deben de ser planificadas y no dejadas al azar.

e Técnicas de calidad modernas, basadas en la integracion de todos los
departamentos de la empresa para lograr un producto o servicio que

satisfaga las expectativas de los clientes.

e Compromiso de la organizacion, la creacion de una cultura que involucre

a todos los colaboradores es fundamental.

Kaoru Ishikawa, prefirio llamar el concepto de Feigenbaum como “Control de
Calidad en toda la empresa” que se caracteriza por incluir la participacion de
todos, desde la alta direccion hasta los empleados con cargos mas bajos en la
escala organizacional. Se le considera ademas, el padre del andlisis cientifico de
las causas de problemas de procesos industriales ya que cre6 el Diagrama
Causa—Efecto, cuando asesor6 a un grupo de ingenieros de una industria

japonesa.

Debido a su alta inclinacion hacia métodos estadisticos, baso su filosofia en siete

herramientas basicas para la administracion de calidad:
1. Hojas de control
2. Histogramas
3. Analisis Pareto
4. Analisis Causa — Efecto
5. Diagramas de dispersiéon

6. Gréaficas de control
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7. Analisis de estratificacion

Philip Crosby, respondio a la crisis de la calidad con una metodologia particular
“hacerlo correctamente la primera vez” y tenia la creencia de que si una
organizacién implementaba un programa de gestion de calidad ahorraria mas

gue lo que pagaria por los costos de dicho programa.

Ademas incluy6 sus tres principios basicos, los cuales menciona en su libro
“Calidad sin lagrimas” (Crosby, 1987).

e (Calidad de acuerdo a las necesidades del cliente.

¢ Manejo estandar equivalente a cero errores.

e La medida de la calidad es el precio de la inconformidad.
2.1.2 Principios de la Gestion de Calidad

Los distintos principios establecidos por los gurids de la calidad fueron
sintetizados y definidos en la norma ISO 9000, la importancia de ellos radica en
que son herramientas que pueden ser utilizadas por la alta direccién para mejorar

el desempefio del sistema de gestion de calidad.

Sobre los siete principios que se detallan a continuacion, estan constituidas las
normas de la familia ISO 9000. (“Los 7 Principios de Gestion de Calidad,” 2016)

a) Enfoque al cliente

Uno de los principales objetivos de la gestion de calidad es la satisfaccion
del cliente tanto interno como externo, por lo cual, es primordial
comprender sus necesidades para asi poder satisfacer sus requisitos y

expectativas.
b) Liderazgo

Es fundamental que todo el personal de la organizacion esté
comprometido con el logro de los objetivos, mediante la guia de lideres
gue suelen ser los directivos de la empresa. El liderazgo se basa
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principalmente en la unidad de propésito ademas de ideas y objetivos

claros.
c) Participacion del personal

El compromiso del personal es un punto critico en el sistema de gestion
de calidad, si los colaboradores estan motivados podran utilizar sus

habilidades para la consecucion del logro comun.
d) Enfoque basado en procesos

Se restablece el concepto de “organizacion”, ya que un resultado se
alcanza de manera eficiente cuando se analizan las actividades como

procesos y ho como departamentos o areas.
e) Mejora continua

Entre los objetivos de la organizacion, la mejora continua debe ser uno
permanente. Logrando su alcance mediante cuatro pasos definidos por E.

Deming: planificar, hacer, verificar y actuar.
f) Toma de decisiones basadas en evidencia

El fin es el control de los procesos y para lograrlo, se deben establecer
mecanismos de medicion de desempefio de los mismos. Con estos datos

e informacion, se pueden tomar decisiones mas acertadas.
g) Gestién de las relaciones

Se basa en mantener buenas relaciones con todas las partes interesadas,
ya sean clientes, proveedores, entes normativos, entre otros. Con
respecto a la relacién con proveedores, se hace uso de la terminologia
“alianzas estratégicas” en donde ganan tanto el proveedor como la
empresa, mediante la creacion de las mismas se busca convertir a la

organizacién en un ente mas competitivo, productivo y rentable.

2.1.3 Sistema de Gestion de Calidad
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La norma ISO 9000:2015 define al sistema de gestion de calidad como un
“Conjunto de actividades mediante las que la organizacion identifica sus
objetivos y determina los procesos y recursos requeridos para lograr los
resultados deseados” (ISO, 2015a).

En otras palabras, un sistema de gestion de calidad es una herramienta que sirve
para lograr la calidad del producto o servicio mediante el uso de recursos,

procedimientos, procesos, estrategias y normas.

Esta herramienta permite a las organizaciones ya sean privadas o publicas e
independientemente de su tamafo o actividad, optimizar sus procesos y lograr
la satisfaccion del cliente. Este conjunto de estandares tiene como obijetivo el
cumplimiento de los requisitos del cliente, a través de una mejora continua y de

una manera sistematica.

Entre los elementos claves a considerar en un sistema de gestion de calidad
estan los equipos y maquinarias, es importante que la empresa cuente con
equipos de medicion calibrados que aseguren un resultado veraz. Otro aspecto
considerado clave, es el capital humano, el cual debe ser competente y tener

conciencia de como afectan sus actividades en el sistema de gestion.

2.1.4 Familiade las Normas ISO 9000:

La familia de las normas ISO 9000 con respecto a la gestién de calidad, esta
formada por 4 normas principalmente como se detalla en el libro “Introduccion a
la Gestion de la Calidad” (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2007):

e |SO 9001:2015.- Es la tunica norma del grupo que puede ser certificada, a
pesar de que no es un requisito obligatorio puede ser implementada en
una organizacion sin importar su tipo o tamafio. Establece los requisitos
para un sistema de gestion de calidad.

e [|SO 9000:2015.- Cubre los conceptos basicos y el lenguaje usado en un
sistema de gestion de calidad.

e |SO 9004:2009.- Se enfoca principalmente en cdmo hacer un sistema de
gestidon de calidad mas eficiente y efectivo.

e |SO 19011:2011.- Establece una guia para la ejecucion de auditorias
tanto internas como externas del sistema de gestién de calidad.
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2.1.5 1S0O 9001:2008 VS ISO 9001:2015

A nivel global, la creciente interdependencia entre los diferentes paises del
mundo ha logrado unificar tanto sus mercados como sus culturas. Esto a lo que
llamamos globalizacion, ha incrementado la competitividad entre los distintos
mercados por lo cual, las empresas necesitan estar a la vanguardia de los
cambios y mejorando dia a dia sus actividades. Para tal objetivo existen infinidad
de estrategias que podrian utilizarse, entre ellas la busqueda de la calidad total

en los productos y servicios a ofrecer.

En contraste a lo que muchos piensan, la calidad esta presente en todos los
procesos ya sean estos productivos o administrativos. La norma ISO 9001 como
documento, nace en el afio de 1987 en Estados Unidos, en épocas posteriores
a la Segunda Guerra Mundial, cuando se identifico la necesidad de controles en
los procesos tanto industriales como militares y en la fabricacion de productos.
Se entiende a la norma ISO 9001, como una evolucion de la norma britanica BS
5750 que tenia basicamente la misma finalidad.

Como se mencion6 anteriormente, la ISO 9001 es la Unica del grupo de normas
de gestion de calidad que se puede certificar en una organizacion. Para llevar a
cabo esta certificacion, la empresa debe implementar la norma en sus procesos
y luego pasard por una auditoria realizada por un ente autorizado quien

determinara la conformidad con la implementacion y aplicacion de la norma.

En este proyecto en especifico, se centrara la atencion en la norma 1SO 9001
version 2008 (ISO, 2008) y su version actualizada al 2015 (ISO, 2015). Uno de
los objetivos de la Organizacion Internacional de Estandarizacion al actualizar la
norma ISO 9001 es la alineacién de las normas de sistema de gestion tanto en
estructura, titulos y vocabulario, con esto se facilita el entendimiento y

comparacion entre las mismas.

A continuacion, se presentan los cambios en estructura mas significativos entre
las normas 1ISO 9001:2008 e ISO 9001:2015:

Tabla 1. Comparacion estructural de las normas 1SO 9001 version 2008 y 2015
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1ISO 9001:2008

Objeto y Campo de Aplicacion
Normas de Consulta

Términos y Definiciones
Sistema de Gestion de Calidad
Responsabilidad de la Direccion
Gestidn de los Recursos.
Realizacion del Producto

Medicién, Analisis y Mejoras

ISO 9001:2015

Objeto y Campo de Aplicacion
Referencias Normativas
Términos y Definiciones
Contexto de la Organizacion
Liderazgo

Planificacion

Apoyo

Operacién

Evaluacion de Desempefio

10.Mejora

Ademas, para una mejor interpretacion del lector en el Anexo A de la norma ISO

9001:2015 se presentan las principales diferencias en terminologia entre ambas

normas:

Tabla 2. Principales diferencias en terminologia entre las normas ISO 9001

version 2008 y 2015

ISO 9001:2008

Productos

Exclusiones

Representante de la direccion

ISO 9001:2015

Productos y servicios

No se utiliza
No se utiliza
(Se asignan responsabilidades vy
autoridades similares pero ningun
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requisito para un unico representante de
la direccion)
Documentacion, manual de la
calidad, procedimientos Informacion documentada
documentados, registros
Ambiente para la operacion de los

Ambiente de trabajo
procesos

Equipo de seguimiento y medicion = Recursos de seguimiento y medicion

Productos y servicios suministrados

Productos comprados
externamente

Proveedor Proveedor externo

2.1.6 Nuevo enfoque de la Norma ISO 9001:2015

El nuevo enfoque de la norma ISO 9001:2015, esta basado principalmente en 4

pilares fundamentales en los cuales se centrara el desarrollo de este proyecto:

e Contexto de la empresa. — Andlisis del ambiente en el que se desarrolla la
actividad econémica. Ambiente global, politico, tecnoldgico, competitivo, socio
cultural demografico y econémico.

e Partes interesadas. - Involucra tanto los asuntos internos como externos de la
organizacion, es decir, se analizan los requisitos y expectativas de
propietarios, empleados, clientes, proveedores, competidores, comunidad,
etc...

e Gestion de Riesgos.- Posterior a la identificacion de necesidades y
expectativas de las partes interesadas, se analizan los riesgos de amenaza y
se identifican las oportunidades de mejora en cada asunto tratado. Mediante
este analisis, se desarrollan los medios de control para los distintos procesos
relacionados.

e Enfasis en liderazgo de la alta direccion.- Es importante que los objetivos
corporativos sean alineados a los objetivos del sistema de gestién, con el fin

de mantener el compromiso de la alta direccion y promover la mejora continua.
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2.2 Marco Conceptual

Los términos y definiciones de esta seccidon han sido extraidos de la norma ISO
9000:2015 (ISO, 2015), se procede a sefalar los conceptos que se han
considerado mas importantes para el entendimiento del presente proyecto:

Accion correctiva: Accion para eliminar la causa de una no conformidad y

evitar que vuelva a ocurrir.

Accion preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad potencial u otra situacion potencial no deseable.

Alta direccién: Persona o grupo de personas que dirige y controla una

organizacién al mas alto nivel.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar

el grado en que se cumplen los criterios de auditoria.

Competencias: Capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el

fin de lograr los resultados previstos

Concesion: Autorizacion para utilizar o liberar un producto o servicio que no

es conforme con los requisitos especificados.
Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Contexto de la organizacion: Combinacién de cuestiones internas y
externas que pueden tener un efecto en el enfoque de la organizacién para

el desarrollo y logro de sus objetivos.

Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran

los resultados planificados.
Eficiencia: Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Incertidumbre: Es el estado, incluso parcial, de deficiencia de informacion
relacionada con la comprension o conocimiento de un evento, su

consecuencia o su probabilidad.
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Informacién documentada: Informacion que una organizacion tiene que

controlar y mantener, y el medio que la contiene.

Medicidn: Proceso para determinar un valor.

Mejora continua: Actividad recurrente para mejorar el desempefio.
Objetivo: Resultado que deba conseguirse.

Organizacion: Persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones

con responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos.

Parte interesada: Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada

o percibirse como afectada por una decision o actividad.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las

entradas para proporcionar un resultado previsto

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.
Riesgo: Efecto de la incertidumbre.
Sistema: Conjunto de elementos interrelacionados o que interactdan.

Sistema de gestion: Conjunto de elementos de una organizacién
interrelacionados o0 que interactian para establecer politicas, objetivos y

procesos para lograr estos objetivos.

Sistema de Gestion de la Calidad (SGC): Parte de un Sistema de Gestion

relacionada con la calidad.

Trazabilidad: Capacidad para seguir el histérico, la aplicacion o la
localizacion de un objeto.

CAPITULO 3: METODOLOGIA

3.1 Metodologia de la Investigacion

El proyecto “Actualizacion documental de un Sistema de Gestién de Calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 de una fabrica de aceites lubricantes ubicada
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en la ciudad de Guayaquil” se ha dividido en 3 fases fundamentales, las cuales

se presentan en el diagrama a continuacion:

v
-4—_—-'_

v

FASE |

*1*

| etcsson oo | FASE I
l

FASE Il

Figura 1. Diagrama de metodologia de investigacién

Fuente: Autor

Elaborado por: Autor
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Con el fin de poder abordar de forma organizada y sistematica el tema, se realiza
el disefio de la investigacion basado en la realidad del proyecto y se procede a
definir variables como el método de investigacién, el grado de abstraccion, la

temporalizacioén, el enfoque, entre otros.

Para iniciar, se define el tipo de investigacion a realizar, la cual es una
investigacion de tipo experimental-explicativa ya que se busca crear una
situacion para luego analizarla, en este caso la situacion a crear es la
actualizacion de un sistema de gestion de calidad para luego analizar sus efectos
sobre la empresa en si y sus partes interesadas, es decir, se realiza un estudio
de causa y efecto para poder verificar la hipétesis inicial que ha sido definida por

el investigador.

Con respecto al proceso formal de la investigacion, el método escogido es el
hipotético — deductivo ya que obliga al cientifico a combinar la reflexion racional
o momento racional (la formacién de hipétesis y la deduccién) con la observacién
de la realidad o momento empirico (la observaciéon y la verificacién); en el
presente proyecto se ha definido una hipotesis que se pretende validar mediante

el cumplimiento del objetivo general ya expuesto.

Esta investigacion de caracter aplicado busca resolver problemas practicos, no
busca crear nuevas bases teoricas sino mas bien aportar de una forma
simplificada una solucién a un problema especifico, por lo que podemos decir
gue esta orientada a decisiones en este caso de la alta gerencia de la empresa

con respecto a la implementacion de los cambios sugeridos.

Debido al tiempo que dura la investigacion y al tipo de datos de estudio, se realiza
un analisis transversal y cualitativo de las variables, las mismas cuya
manipulacion es netamente descriptiva ya que no podran ser manipuladas ni

alteradas sino so6lo descritas.

Finalmente, la muestra de estudio sera un sujeto unico debido a que la aplicacion
del proyecto serd en una sola empresa del mercado, se podra analizar
Gnicamente su situacion. Este analisis se llevara a cabo mediante una entrevista,
como se expresa en el libro Métodos de Investigacion de Salkid, Neil J., “Los

disefios de investigacion de sujeto Unico son muy comunes en campos como el
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andlisis de la conducta, pero son utiles en casi cualquier entorno en el que un
investigador desee conocer los efectos de manipular una variable independiente
sobre la conducta de un individuo.” En este caso en particular, la variable
independiente es la actualizacion del Sistema de Gestion de Calidad y se
procedera a analizar la conducta de la empresa en el mercado luego de este

cambio, es decir, su desempefio en el mercado entre otros factores.
CAPITULO 4: ANALISIS DE LA INFORMACION

4.1 Antecedentes de la empresa

LUBRICANTES ANDINOS LUBRIAN S.A. inici6 sus operaciones en Septiembre
de 1995, fruto de un Joint Venture entre Valvoline Internacional Inc. y una
empresa local. Su actividad principal es la elaboracién de lubricantes bajo
formulacién y supervision de Valvoline. La producciéon de LUBRICANTES
ANDINOS LUBRIAN S.A. atiende principalmente al mercado ecuatoriano
ademas de exportaciones a Peru, Colombia, Panamd y otros paises de la region.
Adicionalmente, LUBRICANTES ANDINOS LUBRIAN S.A. brinda sus servicios

de blending a otras marcas de lubricantes.

La planta de LUBRICANTES ANDINOS LUBRIAN S.A. est4 ubicada en el
Guasmo Norte, ciudad de Guayaquil, a las orillas del Rio Guayas, donde tiene
un muelle-terminal para la recepcién de aceites bases al granel. Cuenta con una
bateria de tanques para almacenamiento de aceites basicos con una capacidad
promedio de 3,000 toneladas métricas. Las instalaciones se encuentran en un
area de aproximadamente una hectarea. El area de bodegaje estd compuesta
por alrededor de 5,000 metros cuadrados techados disponibles para

almacenamiento de producto terminado, aditivos y envases.

La capacidad de produccién en un turno es de 600,000 galones mensuales, los
gue se envasan en tambores de 55 galones, canecas de 10 galones, baldes de

5 galones, cajas de galones y litros y despachos al granel el camiones tanque.

LUBRICANTES ANDINOS LUBRIAN S.A. es una empresa normalizada 1SO
9001, cumpliendo asi con un estricto control de mantenimiento permanente
Integrado en todos sus procesos. Asi mismo, se ha llegado al grado maximo en

seguridad industrial y conservacion del medio ambiente. En lo referente a
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seguridad industrial, LUBRICANTES ANDINOS LUBRIAN S.A. tiene un
completo programa de prevencion y control de accidentes, incendios, derrames
y otras calamidades. Conscientes de preservar el cuidado al medio ambiente y
cumplir las regulaciones pertinentes, LUBRICANTES ANDINOS LUBRIAN S.A.
cuenta con un complejo sistema de trampas de aceites, para aguas lluvias y

desechos quimicos, ademas de un sistema de tratamiento de aguas servidas.

LUBRICANTES ANDINOS LUBRIAN S.A. es una empresa calificada por la
ARCH (Agencia de Regulacion y

LUBRICANTES ANDINOS LUBRIAN S.A. cuenta con un completo laboratorio
para andlisis de lubricantes, con el fin de monitorear los procesos de produccion
y brindar servicio de post venta. Nuestro laboratorio estd permanentemente
controlado por la norma ISO 9001. Todos los lotes de produccién son aprobados
por el laboratorio, el cual mantiene un estricto registro y contra muestras de cada

batch para futuras referencias.
4.2  Situacion actual

En la actualidad, la empresa cuenta con un Sistema de Gestidn Integrado de
calidad, medio ambiente y seguridad ocupacional basado en las normas ISO
9001:2008, ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:2007 respectivamente, el mismo

qgue ha sido certificado por la empresa Bureau Veritas.

Debido a esta certificacion, la empresa ha documentado y establecido los
procedimientos fundamentales para desarrollar sus operaciones, asi como

indicadores de desempeiio para poder llevar un mejor control de sus procesos.

4.2.1 Lineade productos

La empresa Lubricantes Andinos Lubrian S.A. se dedica a la elaboracion y
comercializacién de aceites lubricantes principalmente, sin embargo, existen
otros tipos de productos que son importados bajo el mismo fin. A continuacion
en la Tabla 3 se definen las lineas de productos que se comercializan (“Valvoline

- Explore our products,” 2013):
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Tabla 3. Lineas de productos comercializados

Linea de Producto

Lubricantes para Motor
Lubricantes Valvoline ayudan a alcanzar el maximo
rendimiento y alargar la vida del motor.

Fluidos de Transmisién y Aceites de Engranajes
Lubricantes Premium disefiados para proteger y prolongar la
vida util de transmisiones y engranajes.

Refrigerantes y Anticongelantes
Anticongelantes/refrigerantes y tratamientos de alta calidad
gue mejoran la proteccibn del motor y el sistema de
refrigeracion

Grasas
Grasas Premium automotrices, de trabajo pesado, marinas e
industriales.

Lubricantes Industriales y Fluidos Hidraulicos
Fluidos Premium que maximizan el desempefio Yy
funcionamiento en aplicaciones industriales.

Partes
Filtros y limpiaparabrisas para su vehiculo

En la Tabla 4 que se muestra mas adelante, se detalla brevemente informacion de los

principales productos comercializados.

Tabla 4. Informacion de principales productos comercializados

LUBRICANTES PARA VEHICULOS LIVIANOS
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SYNPOWER™ API SN

SAE 5W-20/ SAE 5W-30

Lubricantes sintéticos para motores modernos a gasolina:
americanos, europeos Yy asiaticos. Su formulaciéon con aceites
bases y aditivos sintéticos ofrece intervalos de cambio
prolongados, méaxima proteccién y prolongacion de la vida (til
del motor.

BLENDPOWER API SN

SAE 10W-30 / SAE 20W-50

Lubricantes semisintéticos para motores a gasolina que ofrecen
mejor proteccion y mayores intervalos de cambio. Poseen
excelente resistencia a la oxidacién y degradacién térmica,
controlan el desgaste y mantienen limpio el motor durante méas
tiempo.

RACING VR1™ API SN / API SL

SAE 10W-30 / SAE 20W-50 / SAE 40

Lubricantes de excelente desempefio para motores a gasolina
gue mantienen diferentes condiciones de operacién. Racing
VR1™ esta formulado para proteger contra el desgaste y
disminuir la friccién, controlar la formacién de depdésitos y
prolongar la vida util del motor.

LUBRICANTES PARA VEHICULOS PESADOS

PREMIUM BLUE API CJ-4/ API Cl-4 Plus

SAE 15W-40

Lubricantes formulados para motores a diesel modernos y para
motores de anterior generacion. Estan aprobados por Cummins
CES 20081, CES 20078, y cumplen ademas las especificaciones
Volvo VDS-4/VDS-3, Mack EO-O/EO-N Premium Plus,
Caterpillar ECF-3/ECF-2, MB 228.3, MAN 3275/271. Premium
Blue API CI-4 PLUS posee TBN 12 para lograr extension en los
intervalos de cambio y mayor control de acidos, debido al alto
contenido de azufre en el combustible

LUBRICANTES PARA MOTOCICLETAS

4TECH™ PREMIUM FORMULA

SAE 20W50 JASO MA2 / API SL

Valvoline 4TECH™ PREMIUM FORMULA, es un aceite mineral
de alta calidad que cumple y supera la mayoria de requisitos en
motocicletas de cuatro tiempos. Valvoline 4TECH™ PREMIUM
FORMULA otorga una excelente proteccion, incluso en
condiciones de conduccibn mas exigentes. Su quimica
avanzada mantiene la O6ptima temperatura de operacion,
combate los depésitos, disminuye el desgaste y ofrece
propiedades especiales para controlar la friccion, para que su
motocicleta realice un 6ptimo desempefio en carreteras o en el
tréfico pesado de la ciudad.

LUBRICANTES PARA TRANSMISIONES

HIGH PERMOMANCE GEAR OIL

SAE 90 API GL-5

SAE 140 API GL-5

SAE 75W80 API GL-5

SAE 75W90 API GL-5

SAE 80W90 API GL-5

SAE 85W140 API GL-5

Férmula recomendada para transmisiones mecanicas,
automotrices y diferenciales disefiadas para trabajos de alta
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presion y al torque bajo condiciones de cargas continuas o de
impacto.

SERIE PROFESIONAL DE VALVOLINE

SERVICIO COMPLETO DE LIMPIEZA DEL MOTOR
(NO CONTIENE SOLVENTES)

Elimina depésitos, reduce emisiones y corrige dificultades en el
arranque, ralenti irregular, fluctuaciones bruscas y consumo de
combustible.

LIMPIEZA COMPLETA DEL SISTEMA DE COMBUSTIBLE A
GASOLINA

(VALVULAS, INYECTORES, CUERPO DE ACELERACION Y
CAMARA DE COMBUSTION)

Elimina depdésitos, reduce emisiones y corrige dificultades en el
arranque, ralenti irregular, fluctuaciones bruscas y consumo de
combustible.

LIMPIEZA COMPLETA DEL SISTEMA DE COMBUSTIBLE A
DIESEL
(BOMBA E INYECTORES)

Elimina depdsitos, reduce emisiones y consumo de combustible,
lubrica la bomba y limpia los inyectores.

SERVICIO COMPLETO DE ELIMINACION DE OLORES DEL
SISTEMA DEL AIRE ACONDICIONADO

Desinfecta y elimina moho, hongos y bacterias del sistema A/C.
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4.2.2 Organigrama estructural
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Figura 2. Organigrama LUBRIANSA

Fuente: LUBRIANSA

Elaborado por: Autor
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4.2.3 Mapa de procesos

En la organizacion se han identificado los procesos estratégicos, operativos y de
apoyo que permiten mantener el negocio funcionando, en el libro Teoria y practica
de la calidad de los autores Sanguesa, Duefias e Izquierdo (2006), se definen estos

procesos de la siguiente manera:

e Procesos estratégicos: Son procesos destinados a definir y controlar las
metas de la organizacion, sus politicas y estrategias. Permiten llevar adelante
la organizacion. Estan en relacion muy directa con la mision/vision de la

organizacioén. Involucran personal de primer nivel de la organizacion.

o« Procesos operativos: Son procesos que permiten generar el
producto/servicio que se entrega al cliente, por lo que inciden directamente
en la satisfaccion del cliente final. Generalmente atraviesan muchas

funciones. Son procesos que valoran los clientes y los accionistas.

e« Procesos de soporte: Apoyan los procesos operativos. Sus clientes son
internos. Ejemplos: Control de calidad, Seleccion de personal, Formacion del
personal, Compras, Sistemas de informacién, etc. Los procesos de soporte

también reciben el nombre de procesos de apoyo.(p.41)
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Bajo este analisis, se ha definido el siguiente mapa de procesos para la

organizacion:

Gerencia Mercadeo y Sistema de
Administrativa Planificagién Gestibn
Estratégica Integrado

Control de Produccién Almacenamiento
Calidad

REQUISITOS DE CLIENTES
CLIENTES SATISFECHOS

:, Recursos EfCadgnfide i:' Mantenimiento ::, Auditoria |
'\ Humanos ."Sumlnlstro '} ,"\ Interna ,'
PROCESOS PROCESOS
OPERATIVOS DE APOYO

Figura 3. Mapa de procesos LUBRIANSA

Fuente: LUBRIANSA

Elaborado por: Autor
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4.2.4 Capacidad y proceso de la planta

La planta de LUBRIANSA esta destinada a la produccion exclusiva de lubricantes,
obtenidos a partir de fracciones de destilados pesados del petréleo. Las principales
operaciones que se realizan en la Planta son: recepcion de aceites basicos, aditivos

y otros insumos, produccion de lubricantes, despacho de productos elaborados.
La planta procesa un promedio de 370.000 gal/mes de lubricantes.

Las bases lubricantes se las traen a granel en buques tanques de los paises mas
tradicionales y funcionales para esta operacion como puede ser Venezuela,
Curacao, U.S.A, Brasil, (Otros). Los aceites basicos se descargan a granel en el

muelle de LUBRIANSA y se almacenan en tanques construidos bajo normas API.

Los aditivos provienen de U.S.A., Meéxico, Argentina, Europa, etc y son
suministrados en tanques de 55 galones o isotanques, por las compafias

especialistas en este ramo.

El laboratorio ejerce una funcion de auditoria permanente sobre las materias primas
y produccién, por lo tanto trabaja independientemente respecto a cualquier
autoridad relacionada con Produccion.

Para la obtencion de aceites lubricantes se utiliza el proceso de fabricacién por lotes,
éste es un proceso fisico, en el cual se mezclan aceites basicos con aditivos. Para
obtener una buena homogenizacién de los componentes de la mezcla se utiliza
calor y recirculacién. La planta dispone de 5 tanques de mezcla con chaqueta de
calentamiento por donde circula como medio de transferencia de calor el aceite
térmico, la temperatura de mezcla oscila en el rango de 30 - 60 °C para evitar la
degradacion de los aditivos. Los tanques de mezcla disponen de un sistema
integrado que permite el manejo directo de los materiales para cargar, descargar o
recircular. La planta cuenta con una estacion de bombeo con toma selectiva que
posee 2 contadores volumétricos automaticos utilizados en las labores de
recepcion, estimaciéon de inventarios y despacho al granel, posee 2 bombas una

para productos viscosos Y otra para productos livianos.
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La operacion de mezclado se realiza bombeando los basicos de acuerdo al
programa de produccion y a la formulacion del producto que se desea elaborar, la
cantidad de basico es controlada por contador y por sondeo de tanques. Los aceites
bésicos se recirculan y calientan con el objeto de eliminar la presencia de humedad
y para obtener una mezcla homogénea. Durante el proceso de mezcla de basicos
el laboratorio de control de calidad realiza pruebas a la mezcla. Luego procede la
aditivacion que se realiza en unos depdsitos ubicados en la parte inferior de los
tanques de mezcla, dos depoésitos tienen capacidad para 9 tambores, 2 para 15
tambores y 1 para 20 tambores de aditivos. En estos depdsitos se coloca la cantidad
requerida de aditivos y una cierta cantidad de basico para facilitar el bombeo al
tanque de mezcla, manteniendo una temperatura adecuada. Dependiendo de la
viscosidad, volumen del lote y nimeros de aditivos que integren la formula del
producto, se destina un determinado tiempo de recirculacion de la mezcla (30 min-
60 min), hasta obtener una mezcla homogénea que debe ser aprobada por el
laboratorio. Si el producto es aprobado y cumple con las especificaciones
requeridas se procede a envasarlo, en caso contrario se da un tratamiento especial

al producto con basicos y aditivos hasta lograr las especificaciones requeridas.
4.3 Diagnéstico de cumplimiento de requisitos de la ISO 9001:2015

La nueva version de la norma ISO 9001 permite que la organizacién defina el
alcance de su sistema de gestion de calidad y ademas, le permite seleccionar
los requisitos aplicables de la norma a su organizacion. Para determinar estos
requisitos se deben analizar los limites, entorno en el que se realizan las

actividades y las partes interesadas.

La estructura de la norma 1SO 9001:2015 se basa en 10 clausulas, de las cuales
las tres primeros no son auditables, por lo cual el diagndstico a la empresa
Lubricantes Andinos Lubrian S.A. se realiza desde la clausula nimero 4 hasta la

10, con la tutoria de un auditor externo de la empresa Bureau Veritas.

Para brindar un panorama mas completo, se especifican de forma general los

requisitos auditables de la norma (ISO, 2015b):
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4. Contexto de la organizacion
5. Liderazgo

6. Planificacion

7. Apoyo

8. Operacion

9. Evaluacion de desempefio

10. Mejora

A continuacion en la Tabla 5 se detalla el diagnostico que se ha realizado al sistema
de gestion de calidad de la organizacion en base a la horma ISO 9001:2015, en las
observaciones se especifican la informacion documentada que respalda el

cumplimiento de cada requisito.
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Tabla 5. Evaluacién del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa Lubricantes Andinos Lubrian S.A.

Referencia Normativa: ISO 9001:2015

Alcance: Requisitos auditables (Desde el 4. hasta el 10.)

# Requisito

©
o
S
=
)
o
Z

Observaciones

Cumplimiento

4. Contexto de la Organizacion

4.1 Comprension de la organizacion y su contexto X

Comprension de las necesidades y expectativas de las

4.2 X

partes interesadas

ng Determinacion del alcance del sistema de gestion de la

calidad
4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos X
5. Liderazgo
5.1 Liderazgoy compromiso X

Planificacién Estratégica

Entrevistas a la Direccién

Manual SGI, Certificacion del SGC

Mapa de procesos, Especificaciones de

procesos, Procedimientos

La alta direcciobn se capacitara en 1SO
9001:2015. Encuestas de Satisfaccion al
cliente, politica de calidad, asignacion de
recursos, revision por la Direccion,

Informes de Auditorias.
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5.2

5.3

6.

6.1

6.2
6.3
7.

7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

Politica

Roles, responsabilidades y autoridades en la
organizacion

Planificacion
Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos
Planificacion de los cambios

Apoyo

Recursos

Competencia
Toma de conciencia

Comunicacion

Informaciéon documentada

Politica del SGI, comunicaciones,
concientizacion, entrevistas.
Funciones en el manual del SGI,

procedimientos, entrevistas.

Matriz de Riesgos, procedimiento para
abordar riesgos
Obijetivos de calidad 2016

Procedimiento control de cambios

Presupuesto anual, actividades de
mantenimiento 'y de  capacitacion,
proyectos de mejora, plantilla del personal,
perfil de cargos, dotacién de equipos de
proteccion personal, monitoreos
ambientales.

Perfiles de cargo, registros de capacitacion,
hojas de vida.

Difusion de politica y objetivos.

Carteleras, correos electrénicos, pagina
web.

Manuales,  procedimientos,  registros,

formularios
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8. Operacion
L ) Planificacién de la produccion, cambios en
8.1 Planificacion y control operacional X o
la planificacion.
8.2 Requisitos para los productos y servicios

Contratos, pedidos, correos electrénicos,

8.2.1 Comunicacion con el cliente X
servicio de post venta.
Permisos habilitantes emitidos por entes
Determinacion de los requisitos para los productos y reguladores: MAE, ARCH, Cuerpo de
8.2.2 servicios X Bomberos, Municipio, entre  otros.
Especificaciones de los productos.
Ordenes de pedido, correos electronicos y
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios X ordenes de compra sumilladas por el

cliente.
Notas de pedido, notas de crédito y correos
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios X .
electronicos.
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios Planificacion del disefio y desarrollo.
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
Ordenes de compra, seguimiento a
8.4.1 Generalidades X proveedores, facturas, especificaciones de
los productos o servicios a adquirir
8.4.2 Tipo y alcance del control X
8.4.3 Informacion para los proveedores externos X

8.5 Produccién y provision del servicio
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Ordenes de produccién, registros de
8.5.1 Control de produccion y la provision del servicio X produccion, indicadores,  condiciones
ambientales, formulaciones
Registros de produccion, nimero de batch,
8.5.2 ldentificacion y trazabilidad X namero de lote, 6rdenes de produccion,
productos devueltos o no conformes.
_ _ _ Informacién  confidencial del cliente,
Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores o _
8.5.3 X procedimiento de almacenamiento,
externos . . . .
inventario en consignacion.

Procedimiento de almacenamiento de

8.5.4 Preservacion X _ _ o
producto terminado, inspeccion visual.
Servicio de post venta, andlisis de aceite
o _ usado, capacitaciones a clientes, asesorias
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega X o . y
técnicas, encuestas de satisfaccion al
cliente.
_ Cambios en la planificacion de la
8.5.6 Control de los cambios X y
produccion.
_ . . Registros de control de calidad,
8.6 Liberacion de los productos y servicios X o _
procedimiento de laboratorio
Identificacién de productos no conformes,
8.7 Control de las salidas no conformes X registros de reprocesos, concesion por

parte del cliente.
9. Evaluacién del desempefio
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9.1
9.11

9.1.2

9.1.3

9.2

9.3
931
9.3.2
9.3.3

10.

10.1

10.2

10.3

Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion

Generalidades

Satisfaccién del cliente

Andlisis y evaluacion

Auditoria interna

Revision por la direccion
Generalidades

Entradas de la revision por la direccion
Salidas de la revision por la direccion
Mejora

Generalidades

No conformidad y accidn correctiva

Mejora continua

X

Indicadores de procesos operativos.
Encuestas telefonicas, reuniones con
clientes, analisis de participacion en el
mercado.

Acciones correctivas y acciones
preventivas

Andlisis de datos del cliente, proveedores y
productos.

Plan de Auditoria Anual, Programas de
Auditorias, Calificacion de auditores,

informes de auditorias.

Informes de revision por la direccién, actas

de revision, informes de auditoria.

Planes de mejora, Solicitudes de acciones
correctivas, solicitudes de acciones
preventivas, evaluacion de eficacia,

objetivos corporativos
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Luego de realizar el diagnostico de la situacion actual del sistema de gestion de
calidad de la empresa con respecto a la nueva version de la norma, se han
identificado dos clausulas que no se cumplen. Es decir, no han podido ser
sustentadas con la documentacién actual, ademas se identifica un punto en el que
se cumple de forma parcial y por lo tanto se considera una oportunidad de mejora.

Especificamente:

Tabla 6. Resultados del diagndstico del SGC de Lubrian S.A.

o No Conformidad / Oportunidad
Requisito )
de Mejora

4.1 Comprension de la organizacién y su _
No Conformidad

contexto
4.2 Comprension de las necesidades y .

_ _ No Conformidad
expectativas de las partes interesadas

9.1.2 Satisfaccion del cliente Oportunidad de Mejora

Nota: SGC Sistema de gestion de calidad
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4.4 Andlisis FODA

En base al diagnéstico realizado se han podido identificar una serie de fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas en torno al sistema de gestion de calidad de la

empresa.

En esta seccidn, se muestran en un breve esquema los aspectos identificados:

AMENAZAS

* Nuevos cambios en la normativa.

Figura 4. Matriz FODA del SGC de LUBRIANSA
Fuente: Autor

Elaborado por: Autor
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CAPITULO 5. PROPUESTA

5.1 Contexto de la Organizacion

A continuacién se procede a identificar las cuestiones tanto internas como
externas ya sean positivas o negativas, que afectan a la organizacion en la
consecucion de sus objetivos. Esto se incluird en el Manual del Sistema de

Gestion Integrado de la empresa.

5.1.1 Ambiente de la empresa:

La empresa LUBRICANTES ANDINOS LUBRIAN S.A., es una persona juridica
que tiene como objeto social dedicarse a actividades de elaboracion de
lubricantes. Domicilio principal es la ciudad de Guayaquil, parroquia Ximena,
barrio Guasmo Norte, Av. Galo Plaza Lasso y Calle Publica Km. 2.

Mision:

Nuestra mision es adquirir la “Experiencia Practica” para el beneficio de nuestros
clientes todos los dias, haciendo crecer el negocio a velocidad y con la

excelencia.
Vision:

“Llegar a ser una compaifiia internacional dedicada a producir y mercadear los
lubricantes Valvoline en los paises de Ecuador, Perl, Venezuela y Colombia,
buscando ser siempre mejores, en beneficio de todos los que en una u otra forma

estan relacionados con nosotros.

Lograr el crecimiento de nuestros negocios, en una forma rentable con los
menores riesgos posibles, aprovechando las oportunidades que hallemos en

nuestro camino.

Mantener el liderazgo en nuestro negocio a traves de la excelencia en todo lo

que hacemos”.
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Con nuestro convencimiento y el compromiso de apoyo de la Alta Direccion, en
la implementacion del Sistema Integrado, vamos a lograr el cumplimiento y

superacion de las expectativas de los clientes a través de nuestros productos.

Valores:

Todo empieza con nuestra propia gente.

La seguridad es siempre nuestra prioridad.

Estamos comprometidos a ganar de la manera correcta.

Trabajamos duro, celebramos en el éxito y nos divertimos.

Nos esforzamos por la grandeza.
Factores Internos:
Los factores internos influyentes en la organizacion son:

Valores

Cultura organizacional

Conocimiento de empleados

Manejo de stock de productos

Factores Externos:

Existen diversos factores externos que afectan de manera significativa a la
empresa:

e Economia global
e Facilidad en importaciones de aceites lubricantes
e Industria petrolera

e Seguridad con respecto a la ubicacion de la empresa
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5.1.2 Analisis PESTLE

Es necesario realizar un analisis profundo de los factores tanto externos como
internos que envuelven la organizacion, se utilizara la metodologia PESTLE la
cual es una herramienta estratégica muy util para comprender la posicion actual

de la compaiiia.

5.1.2.1 Ambiente politico/legal:

El ambiente politico y legal que envuelve a la empresa, se ve conformado por

entes reguladores principales que en este caso son dos:

e Ministerio del Ambiente.- Organismo encargado de la politica ambiental del
Ecuador, ejerce el rol rector con respecto a la gestion ambiental con el fin de

garantizar un ambiente sano equilibrado en el ambito ecoldgico.

e Agencia de Regulacién y Control Hidrocarburifero.- Tiene como funcién
principal regular, controlar y fiscalizar los recursos hidrocarburiferos en el
Ecuador con el objetivo de garantizar el aprovechamiento 6ptimo de los

mismos.

Ademas, la industria de los aceites lubricantes se encuentran bajo la tutela de

organismos que regulan el cumplimiento de normas mas especificas, tales como:

e Servicio Ecuatoriano de Normalizacion, INEN.- Es un organismo técnico
nacional, uno de sus objetivos mas importantes es el de promover la calidad
de los productos que se comercializan en el mercado ecuatoriano y con esto

brindar proteccion al consumidor.

e Secretaria Técnica de Drogas.- Antes denominado Consejo Nacional de
Control de Sustancias Psicotrépicas y Estupefacientes CONSEP, es un
organismo estatal que tiene como misidn regular y controlar la

implementacion de procesos de prevencion del trafico y consumo de drogas.

5.1.2.2 Ambiente tecnholdgico:
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Con el fin de cuantificar el nivel de influencia del ambito tecnolégico en la
industria de aceites lubricantes, se define una escala del 1 al 5 tal que 1

represente una influencia casi nula y 5 una influencia muy alta.

Lubricantes Andinos Lubrian S.A. se encuentra bajo un nivel de influencia
tecnoldgico 4, ya que cuenta con equipos de laboratorio y equipos de computo

que facilitan las actividades productivas.
5.1.2.3 Ambiente competitivo:

En el pais se comercializan 43 marcas de aceites lubricantes segun un articulo
presentado en la Revista Lideres de Ecuador, sin embargo, el mercado esta

liderado por 5 grandes empresas como se mencioné en el capitulo anterior.

Debido al tipo de producto que se comercializa, no se han identificado
competidores indirectos ya que en el Ecuador no se comercializan productos
sustitutos a los aceites lubricantes. Por lo tanto, se procede a realizar otro tipo
de clasificacion de competidores, que esta dada segun su caracter de influencia

con respecto a la organizacion:

e Nivel 1: Competidores Criticos

Aquellos que producen el mismo tipo de producto y lo dirigen hacia el mismo
mercado objetivo. En este nivel se encuentra Texaco S.A.

¢ Nivel 2: Competidores Cercanos

En este grupo, se han englobado a aquellas empresas competidoras que no
tienen las mismas facultades de produccion o no atienden los mismos segmentos

de mercado.
Los competidores identificados en este nivel son Mobil y Shell.

e Nivel 3: Competidores Lejanos
Finalmente, existen empresas que comercializan aceites lubricantes pero para
efectos de este estudio se los considera competidores lejanos por diversas

razones, ya sea por parametros de infraestructura, financieros o estratégicos.
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Entre ellos estan PDVSA, Golden Bear e YPF.

5.1.2.4 Ambiente socioeconémico:

Es importante describir el ambiente socioeconémico de las personas
involucradas de forma directa o indirecta al giro del negocio, ya que esto ayuda
a comprender de una manera mas profunda el aspecto social y cultural en el que

se desenvuelven las actividades.

A continuacion se realiza una breve descripcion del entorno social de las partes

interesadas claves que han sido identificadas:
e Clientes

Los clientes directos de la empresa son en su mayoria personas juridicas, cuya
actividad econ6mica es la de distribuir y comercializar aceites lubricantes en
distintos puntos del Ecuador. El cliente final de Lubricantes Andinos Lubrian S.A.
es de clase media o de clase media alta, al ser un producto de alta necesidad

para las personas que poseen vehiculos.
e Empleados

El personal que labora en la empresa esta dividido segun las actividades que
realizan, estan quienes realizan actividades operativas y quienes realizan
actividades administrativas. Segun esto, se podria decir que el primer grupo son
personas que han terminado el nivel de educaciéon primaria o secundaria y se
encuentran en un estrato socioeconomico bajo, mientras el segundo grupo son

profesionales en su mayoria y tienden a un nivel socioeconémico medio.
e Directivos

Con respecto a los directivos de la organizacion, son profesionales con un largo
recorrido en el ambito de los negocios y por tal esfuerzo y competencia son

personas que poseen un nivel de vida medio o alto.

e Proveedores
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Los proveedores son en su mayoria empresas, algunas nacionales y en una
menor cantidad extranjeras. Dependiendo del tipo de insumo que provean y de
la magnitud del negocio, se puede decir que se encuentran también en un nivel

socioecondmico medio o alto.
5.1.2.5 Ambiente demogréfico:

Se realiza un andlisis del ambiente demografico basado en el nivel de influencia
del crecimiento de la poblacion con respecto al giro del negocio, siendo 1 un nivel

de influencia casi nulo y 5 un nivel de influencia alto.

Se puede ubicar a la organizacién bajo un Nivel 2 de influencia, ya que un
crecimiento poblacional no implica necesariamente un incremento de vehiculos
y por lo tanto no da como resultado el crecimiento del mercado de aceites

lubricantes.
5.1.2.6 Ambiente econémico:

La economia global es un aspecto que ha afectado a la mayoria de negocios en
los ultimos afios, sin embargo, las Ultimas medidas gubernamentales impuestas

no han afectado de forma directa el giro de negocio.

La organizacion maneja su estructura financiera mediante el aporte de

inversionistas y autogestion.
5.2 Partes Interesadas

La organizacion debe identificar quienes son las partes interesadas que estan
involucradas en el giro del negocio, estas son aquellas que generan un riesgo

significativo si sus necesidades y expectativas no se cumplen.

A continuacion se detalla las partes interesadas identificadas junto con sus

necesidades y expectativas:
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Tabla 7. ldentificacion de necesidades y expectativas de las partes interesadas

1

2

3

4

5

6

7

Parte Interesada

Propietarios

Alta Direccioén

Empleados

Clientes

Proveedores

Competidores

Alianzas

Detalle

Accionistas:

Valvoline International
IIASA
Gerente General

Directorio

Operativos

Administrativos

Distribuidores
Lubricadoras
Empresas que
requieren el servicio de
mezcla

Empresas que
requieren el servicio de
analisis de aceites
usados.

Nacionales
Internacionales
Texaco

Mobil

Shell

PDVSA

Lubrival

Macasa

Valvoline International

Necesidad / Expectativa

Rentabilidad

Liderar en el mercado

Crecimiento en el mercado

Cumplimiento de objetivos

corporativos
Mantenerse informados
permanentemente

Estabilidad laboral

Salarios dignos

Beneficios laborales

Buen ambiente laboral
Entrega de pedidos
completos y a tiempo.
Cumplimiento contractual.
Productos de calidad.

Soporte Post venta.

Cumplimiento contractual.
Pago a tiempo.

Evitar la  competencia
desleal.

Crecimiento del mercado.

Productos que cumplan las
especificaciones.
Crecimiento y  riesgos

compartidos.
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8 Entes
Reguladores

Controladores

9 Comunidad

10 Medio Ambiente

y

A

Ministerio de Ambiente
ARCH

SRI

INEN

Secretaria de
Prevencién de Drogas
Municipio de
Guayaquil

Cuerpo de Bomberos

200 metros de

influencia, se tienen:

Unidades Educativas
Viviendas
Industrias

manufactureras

Aspectos significativos:

de

residuos peligros y no

Generacion

peligrosos.

Licencia Ambiental

Rio Guayas
Contaminacion de
agua, aire, suelo.
Matriz de Impactos
Ambientales

e Cumplimiento en tiempos

de entrega.
de

normativas y reglamentos.

Cumplimiento

Pago de tasas y tributos.

Evitar la contaminacién del
ambiente.

Buen manejo de relaciones
comunitarias

Generacion de plazas de
trabajo.

Inclusién laboral.

Labor social

Cumplimiento de la normativa.

Evitar el

agotamiento de

recursos.

Monitoreos ambientales.
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5.3 Gestion de Riesgos

La gestion de riesgos, presente en la clausula 6.1 de la norma ISO 9001:2015
tiene como principal fin el de minimizar o eliminar el impacto de todo aquello que
pueda amenazar el cumplimiento de los objetivos de la organizacién. Existen
diversas fuentes de riesgo entre las que se pueden considerar la falta de
procedimientos, estandares y/o recursos, pero este factor dependera del tipo de

actividad o proceso que se esté analizando.

En la presente seccion se detalla una propuesta para la gestion de riesgos que
consta de tres etapas: la identificacion, la evaluacion de los riesgos y finalmente

la descripcion del control de la causa.

La norma ISO/IEC 31000:2013 hace mencion a los riesgos que pueden afectar
a la organizacién (1ISO, 2009) y en la norma ISO 31010 se sefialan metodologias
de evaluacion de los mismos que consideran su posibilidad y probabilidad de
ocurrencia, asi como sus consecuencias que van desde la afectacion de
recursos humanos, pérdidas econdémicas, hasta la pérdida de reputacién que

pudiera ocurrir.

La Matriz de Riesgos o Matriz de Probabilidad e Impacto, es una herramienta de
analisis cualitativo de riesgos que considera las dos dimensiones mas
importantes de los mismos, es decir, la probabilidad de ocurrencia y el impacto
que causaria el mismo. (Norma Nacional Americana, 2004)

Se han definido los diferentes niveles de probabilidad e impacto, de acuerdo al
tipo de organizacion que se analiza y su actividad realizada. Ademas se han
asignado valores numericos a los niveles de ambas dimensiones para minimizar

en lo posible la subjetividad al momento de la evaluacién de riesgos.

La probabilidad se refiere a una posibilidad de que un evento en particular ocurra
y se expresara en una escala cardinal entre 1 y 3. Con respecto a los impactos,
son los cambios que podrian ocurrir en los resultados y se ha definido en una
escala entre 5y 20 relacionandola también con una escala ordinal entre bajo y

muy bajo.
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Tabla 8. Matriz de evaluacion de riesgos de LUBRIAN S.A.

Severidad del riesgo =
Probabilidad x Impacto

= Alta 3X5=15

g Valor =3 Medio

% Media 2X5=10 2X10=20

S Valor=2 Bajo Medio

£ Baja 1X5=5 1X10=10 1X20=20

Valor =1 Bajo Bajo Medio
Bajo Medio Alto

Valor =5 Valor =10 Valor =20

Impacto

De forma general, se han fijado estrategias de respuesta ante el riesgo de

acuerdo a su gravedad.

Tabla 9. Estrategias de respuesta ante el riesgo

Severidad del riesgo Estrategia
Bajo Asumir o prevenir el riesgo.
Medio
Alto

En la Tabla 10 se evidencia la matriz de gestion del riesgo, en donde se detallan
los riesgos identificados, su valoracion y los controles propuestos. Los riesgos
identificados se basan exclusivamente en los procesos operativos de la
organizacion, los mismos que estan detallados en la Figura 3 Mapa de Procesos
de LUBRIANSA.

La Matriz de Riesgos de LUBRIANSA se divide en 5 secciones, una seccion por

cada proceso operativo:

1. Ventas
2. Post Venta
3. Control de Calidad
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4. Almacenamiento

5. Produccion

La identificacion de los riesgos vinculados a los procesos operativos se la realiza
mediante reuniones de grupo (focus group), los cuales segun un articulo
cientifico de Cuadernos Hispanoamericanos de Psicologia se definen como:
“Una técnica de recoleccion de datos mediante una entrevista grupal
semiestructurada, la cual gira alrededor de una teméatica propuesta por el
investigador.” (Escobar & Bonilla, 2010). Estas reuniones se realizan con los
duefios de cada proceso ya que son quienes pueden reconocer los factores

criticos que podrian afectar el desempefio del mismo.

Esta identificacion, andlisis y posterior evaluacion de riesgos tiene como fin la
creacion de controles operacionales que se traducen en la implementacion de
indicadores de desempefio que deberan manejar cada duefio de proceso y seran

tomados como base en la toma de decisiones.

Los duefios de procesos o cargos involucrados en la creacion de la Matriz de
Riesgos presentada a continuacion son:

e Analista Senior

e Gerente de Produccion

e Asistente de Produccion

e Jefe de Bodega

e Gerente de Ventas

e Jefe de Post Venta

e Gerente Administrativo

e Coordinador del Sistema de Gestion Integrado

e Gerente de Planta y Comercializaciéon
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Tabla 10. Gestion de riesgos asociados a procesos operativos.

PROCESO

VENTAS

productos. (VPS)

e Competidores
posicionados.

rentabilidad.

Descripcion del Causas potenciales g *8 5 o
No b P Efectos del problema § o c—?; g Control para la causa
problema del problema o = > ¥
2 £

1 Pérdida de la o o 2 20 40 Creacion de mejores estrategias
participacion en el * Crisis econémica de marketing.
mercado * Problemas « Disminucién de la Indicador: (Ventas totales de la

externos erEicee oE empresa / Ventas del sector) *
e Problemas en S— 100
produccion . Desemp.leo

2 Incumplimiento de la oNuevos. o EanTie s w2 20 40 Indicador: (Ventas reales en el
planificacion de  competidores sliames e mes / Ventas planificadas en el
ventas anual. *Escasez de fuerza . .. de mes) *100

de ventas _ posicionamiento Capacitacion al personal de
e Problemas sociales. de marca ventas.

3 Disminucion de ° Prob_lemas 2 20 40 Indicador:  (Ventas reales a
ventas a  ambientales. distribuidores en el mes / Objetivo
distribuidores. de ventas a distribuidores ) * 100

4 Baja ¢ Barreras de e Disminucion en 1 10 10 Indicador: Ventas reales linea
comercializacion de comercializacion. ventas. VPS / Obj. de ventas linea VPS
linea nueva de e Disminucion de Mejora en canales de venta.
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Incumplimiento  en
las capacitaciones
post venta.

Clientes
insatisfechos con las
capacitaciones post
venta

Tardanza en entrega
de reportes de
andlisis a cliente
externo.

Tardanza en entrega
de resultados de
analisis a cliente
interno.

Tardanza en
proceso
aprobacion de lotes

¢ Problemas de salud
del capacitador.

e Problemas con la
logistica.

e Falla en la
comunicacion con el
cliente.

¢ Falta de
identificacion de
necesidades del
cliente.

e Demora del
laboratorio en
entrega de
resultados de
andlisis.

e Falta de personal
para realizar reporte.

e Exceso de muestras
para analizar

e Falla en equipos.

e Falta de insumos o
reactivos.

e Falta de personal.

e Problemas en
logistica de
muestras.

e Clientes

insatisfechos.
Pérdida de
mercado.
Problemas con el
uso de los
productos.

Dafio de propiedad
del cliente.
Disminucion de
ventas del cliente.
Pérdidas
monetarias.

Clientes
insatisfechos.
Conflictos internos
entre laboratorio y
post venta.
Potenciales dafios
en propiedad del
cliente

Clientes
insatisfechos.
Dafio de propiedad
del cliente.

Falta de stock de
producto.
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¢ Indicador: Capacitaciones post
venta realizadas / Capacitaciones
post venta solicitadas.

e Mejorar canales de comunicacion
con clientes.

e Analisis de necesidades del
cliente.

e Indicador: % de Satisfaccion de
los clientes con respecto a las
capacitaciones.

e Indicador: Tiempo desde que el
laboratorio entrega resultados
hasta que post venta entrega
reporte a cliente externo. (Dias)

e Indicador: Tiempo de entrega de
resultados a servicio post venta.
(dias)

¢ Indicador: Tiempo de aprobacion
de lotes (horas)
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Formulaciones de
productos tardan en
aprobarse o deben
reformularse.

Demora en
aprobacion de
materia prima.

Demora en
despachos o]
despachos
incompletos.
Envases

defectuosos. (Con
golpes o agujeros)

e Falla de capacidad
del laboratorio.

¢ Falla humana.

e Materia prima en
condiciones
defectuosas.

e Demora en entrega
de muestra por parte
de produccion.

Falta de stock.

Falta de personal.
Error humano.

Falta de
comunicacién con el
cliente.

Errores en
almacenamiento.
e Falta de inspeccion
de materia prima.

e Demora en

produccion.
Paralizacion de
ventas.

Pérdida de
mercado.

Uso de materia
prima defectuosa o
de baja calidad.
Producto final de
menor calidad

Clientes
insatisfechos.
Pérdida de
mercado.
Conflictos con el
area de ventas.
Quejas de clientes.
Conflictos con el
area de
produccion.

Actualizacion documental de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 de una fabrica
de aceites lubricantes ubicada en la ciudad de Guayaquil

Indicador: Lotes aprobado a la
primera / Lotes ingresados a
andlisis * 100

Indicador: Tiempo de aprobacion
de materia prima.

Indicador: Tiempo desde que
bodega recibe la factura hasta que
la ha despachado. (Dias)
Indicador: Tiempo de despacho
en exportaciones.

Indicador: Numero de pedidos
completos / Total de pedidos
Nuevo andlisis de la demanda de
mercado.

Indicador: Envases defectuosos /
Total de envases almacenados *
100
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Actualizacion documental de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 de una fabrica

de aceites lubricantes ubicada en la ciudad de Guayaquil

PRODUCCION

14

15

16

17

Producto final
defectuoso. (Errores
en llenado,
etiquetado, calidad

del producto)

Sobreproduccion  /
Subproduccion

Paradas en
produccion por
mantenimientos
correctivos.

Accidentes en la
planta.

e Fallas de equipos.

e Fallas humanas.

e Materia prima
defectuosa.

e Errores en la etapa
de disefo.

e Errores en la
planificacion.

e Falla en andlisis de la
demanda de
mercado.

e Errores en
planificacion de
mantenimientos
preventivos.

e Fallas humanas.

¢ Fallas de equipos.

e Falta de
capacitacion.

e Clientes 1 20 20

insatisfechos.
Pérdida de
mercado.

Pérdidas
monetarias.
Pérdida de
posicionamiento
de marca.

Falta de capacidad 1 20 20
en bodega.
Pérdidas
monetarias.

Pérdidas 1 20 20
monetarias.

Capacidad ociosa.

Clientes internos y

externos

insatisfechos.

Pérdidas 1 20 20
humanas.

Pérdidas

monetarias.

Problemas

legales.

e Indicador: (Unidades de
productos defectuosos / Unidades
totales producidas) *100

e Indicador: (Produccion devuelta
por defectos / Produccion total)
*100

e Capacitacion al personal

e Mantenimiento de equipos

e Indicador: Producciéon real /
Produccion planificada.

e Indicador  de productividad:
Produccion  total / tiempo
empleado * ndamero de
operadores

e Andlisis de la demanda de
mercado.

e Indicador: (Horas que se ha

parado la produccion / Horas
totales que se ha producido) * 100

e Indicador: Nimero horas perdidas
por accidentes / Numero total de
horas trabajadas.
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Actualizacion documental de un Sistema de Gestidn de Calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 de una fabrica de aceites lubricantes ubicada en la
ciudad de Guayaquil

Como parte del proceso de implementacion de controles, esta la jerarquizacion de
riesgos cuya importancia radica en el orden en que los controles seran
implementados o a cudl se le deber& dar prioridad al momento de asignar recursos.
En la Tabla 11 se muestran los riesgos identificados previamente, en un orden de

mayor a menor severidad:

Tabla 11. Jerarquizacion de Riesgos identificados

No. Riesgo identificado Valoracion Severidad
1 Pérdida de la participacion en el mercado 40
5 Incumplimiento de la planificacion de ventas 40

anual.
3 Disminucion de ventas a distribuidores. 40
4 Tardanza en entrega de resultados de andlisis a 30
cliente interno.
5 Demora en despachos o despachos incompletos. 30
6 Tardanza en entrega de reportes de analisis a 20
cliente externo.
7 Tardanza en proceso de aprobacion de lotes 20
8 Formulaciones de productos tardan en aprobarse 20
o deben reformularse.
9 Envases defectuosos. (Con golpes o agujeros) 20 Media
10 Pr_oducto final _ defectuoso. (Errores en llenado, 20
etiquetado, calidad del producto)
11 Sobreproduccion / Subproduccion 20
12 Parada_s en produccion por mantenimientos 20
correctivos.
13 Accidentes en la planta. 20
14 Baja comercializacion de linea nueva de 10
productos. (VPS)
15 Incumplimiento en las capacitaciones post venta. 10
16 Clientes insatisfechos con las capacitaciones post 10
venta
17 Demora en aprobacion de materia prima. 10
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Actualizacion documental de un Sistema de Gestidn de Calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 de una fabrica de aceites lubricantes ubicada en la
ciudad de Guayaquil

5.4 Satisfaccion del Cliente

Desde sus primeras versiones, la norma ISO 9001 y su implementacion ha tenido
como objetivo general la satisfaccidén del cliente mediante el aseguramiento de la
calidad y cumplimiento de sus requisitos. Es mas, se define como una medida del
desemperio del sistema de gestion de calidad y al ser una medida, debe de ser

cuantificada. (Dutka & Mazia, n.d.)

En Lubricantes Andinos Lubrian S.A. se lleva a cabo la medicion de la satisfaccion
del cliente, mediante llamadas telefénicas a clientes escogidos aleatoriamente, a
quienes se les pregunta si estan satisfechos con su ultima compra, en caso de no

estarlo se les realiza las tres preguntas detalladas a continuacion:
¢ Fue el pedido despachado puntualmente?

¢ Llego el pedido completo?

¢ Lo visitd un vendedor?

Debido a esta manera algo subjetiva de calificar la satisfaccién del cliente, como
propuesta de mejora al actualizar el sistema de gestion de calidad, se propone
realizar encuestas via correo electronico en donde se defina un poco mas que tan
satisfechos han quedado con su compra. La encuesta se realizara en los formularios
de Google, ya que es la plataforma que utiliza la empresa y brinda las facilidades
para recopilar e interpretar datos estadisticos de encuestas. A continuacién se

presenta el modelo de la encuesta en cuestion:
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Estimado(a) Cliente,

Ayudenos a mejorar. Por favor, dedique unos minutos de su tiempo para rellenar el

siguiente cuestionario.

¢, Su pedido ha sido entregado completo? *
Si

No

¢, Qué tan satisfecho se encuentra con el tiempo de entrega de los pedidos? *

4

Poco Muy
O O O O O Satisfecho

Satisfecho

¢, Qué tan satisfecho se siente con respecto al trato de nuestros colaboradores?*

4

Poco Muy
O O O O O Satisfecho

Satisfecho

¢ Tiene alguna propuesta de mejora para sugerirnos?

Figura 5. Encuesta de satisfaccién del cliente de LUBRIANSA

Fuente: Autor

Elaborado por: Autor
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norma ISO 9001:2015 de una fabrica de aceites lubricantes ubicada en la

ciudad de Guayaquil

Esta medicidbn se realiza al encuestar a los clientes directos que son los

distribuidores del producto, pero existe la necesidad de analizar la satisfaccion del

usuario final del producto a pesar de que el contacto con él es netamente indirecto.

La cadena de comercializacion del producto es basicamente la siguiente:

Lubricantes
Andinos Distribuidores Lubricadoras Cliente final
Lubrian S.A.

Figura 6. Cadena de comercializacién del producto

Fuente: LUBRIANSA

Elaborado por: Autor

CAPITULO 6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1

Conclusiones

Se ha levantado la documentacion necesaria para actualizar el Sistema de
Gestion de Calidad de una fabrica de aceites lubricantes en base a la norma
ISO 9001:2015, la cual podra ser implementada por la empresa segun lo

considere adecuado la Alta Direccion.

De acuerdo a la evaluacion realizada a la organizacion, se considera que
tienen un Sistema de Gestion de Calidad satisfactoriamente implementado
en base a la norma ISO 9001:2008 y la organizacién en general, reconoce
su importancia en la mejora de procesos y su influencia en la satisfaccion del

cliente.

La nueva version de la norma ISO 9001:2015, comprende principalmente 4
grandes cambios. En base a esto, se identificaron dos no conformidades y

una oportunidad de mejora para el sistema de gestion actual.

Nury Carolina Le6n Munizaga
Ing. Geston Empresarial Mencion Auditoria y Finanzas
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norma ISO 9001:2015 de una fabrica de aceites lubricantes ubicada en la

6.2

ciudad de Guayaquil
Se realiz6 un analisis del contexto de la empresa, el reconocimiento de las
partes interesadas con sus necesidades o expectativas, la gestion de los
riesgos para los procesos operativos y un nuevo formato para la evaluacion

de la satisfaccion del cliente.
Recomendaciones

La organizacion debe iniciar a la brevedad posible, el proceso de
implementacion de la documentacion levantada para la actualizacion del
Sistema de Gestion de Calidad.

Eliminar la documentacion obsoleta del sistema de gestion anterior basado
en la norma ISO 9001:2008 que no aporta a la actualizacion del mismo.

Capacitar a la organizacion sobre los cambios principales de la norma ISO
9001 y comunicar los cambios que se han realizado en el Sistema de Gestidon
de Calidad.

Promover mediante la comunicacion interna la cultura organizacional
orientada a objetivos y sensibilizar al personal con respecto a la importancia

del mantenimiento, mejora y actualizacion del SGC.
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Anexo A

Resolucién No. 011-2015 emitida por el Comité de Comercio Exterior



.

REPUBLICA DEL ECUADOR
COMITE DE COMERCIO EXTERIOR

RESOLUCION No. 011-2015
EL PLENO DEL COMITE DE COMERCIO EXTERIOR
CONSIDERANDO:

Que, el articulo 276 de la Constitucién de la Repiiblica determina que uno de los objetivos
del régimen de desarrollo del Ecuador es construir un sistema econémico, justo,
democritico, productivo, solidario y sostenible;

Que, el articulo 261, numeral 5 de la Constitucién dispone que la politica econémica,
tributaria, aduanera, arancelaria, de comercio exterior, entre otras, son de competencia
exclusiva del Estado Central;

Que, el articulo 284, numerales 2 y 7 ibidem disponen que la politica econémica tiene
como objetivos incentivar la produccién nacional, la productividad, competitividad
sistémica y la insercién estratégica en la economia mundial, ademds de “mantener la
estabilidad econdmica, entendida como el mdximo nivel de produccion y empleo
sostenibles en el tiempo”;

Que, el Acuerdo General de Aranceles Aduaneros y Comercio de 1994 (GATT de 1994),
en su articulo XVIII, seccién B, estipula la facultad de un Miembro, pais en desarrollo,
cuando experimente dificultades para equilibrar su balanza de pagos y requiera mantener la
ejecucion de su programa de desarrollo econémico, que pueda limitar el volumen o el valor
de las mercancias de importacién, a condicién de que las restricciones establecidas no
excedan de los limites necesarios para oponerse a la amenaza de una disminucién
importante de sus reservas monetarias o detener dicha disminucién, es decir, regular el
nivel general de sus importaciones con el fin de salvaguardar su situacién financiera
exterior y de obtener un nivel de reservas suficiente para la ejecucién de su programa de
desarrollo econémico;

Que, el “Entendimiento relativo a las disposiciones del Acuerdo General sobre Aranceles
Aduaneros y Comercio de 1994 en materia de Balanza de Pagos” de la OMC, aclara las
disposiciones del articulo XII y la seccién B del articulo XVIII del GATT de 1994, asi
como de la Declaracién sobre las medidas comerciales adoptadas por motivos de balanza
de pagos de 1979, procedimientos para la celebracién de consultas, notificacién,
documentacién y conclusiones de las consultas;

Que, el articulo segundo de la Resolucién 70 del Comité de Representantes de la
Asociacién Latinoamericana de Integracion (ALADI) establece que los Paises Miembros
!& no aplicaran cldusulas de salvaguardia a las importaciones originarias del territorio de los
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REPUBLICA DEL ECUADOR
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paises de menor desarrollo econémico relativo para corregir los desequilibrios de su
balanza de pagos global;

Que, el articulo 125 del Reglamento al Libro IV del Cédigo Orgdnico de la Produccién,
Comercio e Inversiones (COPCI), faculta al Ministerio de Comercio Exterior, en su calidad
de érgano rector de la politica de comercio exterior, efectuar las notificaciones y demas
procedimientos respecto de las medidas de proteccién de balanza de pagos, ante las
organizaciones multilaterales, regionales o subregionales de los tratados o acuerdos
comerciales de los que forme parte el Ecuador;

Que, mediante el articulo 71 del Cédigo Organico de la Produccién, Comercio e
Inversiones (COPCI), publicado en el Suplemento del Registro Oficial No. 351 del 29 de
diciembre de 2010, se cre6 el Comité de Comercio Exterior -COMEX- como el érgano
encargado de aprobar las politicas piblicas nacionales en materia de politica comercial;

Que, el articulo 72, letras €) y k) del COPCI determinan que el COMEX en su calidad de
organismo rector en materia de politica comercial, tiene como atribucién regular, facilitar o
restringir la exportacién, importacién, circulacién y transito de mercancias no nacionales ni
nacionalizadas, en los casos previstos en ese cédigo y en los acuerdos internacionales
vigentes, debidamente ratificados por el Ecuador;

Que, el articulo 88 del COPCI determina que el Estado ecuatoriano mediante el organismo
rector en materia de politica comercial, podrd adoptar medidas de defensa comercial que
puedan restringir las importaciones de productos para proteger asi su balanza de pagos,
tales como las salvaguardias y cualquier otro mecanismo reconocido por los tratados
internacionales, debidamente ratificados por el Ecuador;

Que, mediante Decreto Ejecutivo No. 25, publicado en el Suplemento del Registro Oficial
No. 19 del 20 de junio de 2013, se creé el Ministerio de Comercio Exterior como cartera de
Estado rectora de la politica comercial, designando a dicho Ministerio para que presida el
COMEZX, tal como lo determina la Disposicién Reformatoria Tercera de dicho Decreto
Ejecutivo;

Que, mediante Oficio No. MCPE-DM-0-2015-005, de fecha 4 de marzo de 2015, el
Ministerio Coordinador de Politica Econémica justificé la existencia de un desequilibrio de
la Balanza de Pagos del Ecuador, recomendando la adopcién de una medida que incida
sobre el nivel general de las importaciones por un periodo de 15 meses;

Que, mediante Informe Técnico No. 001/2015 el Grupo Interinstitucional conformado por
funcionarios del Ministerio Coordinador de la Politica Econémica, del Ministerio
Coordinador de la Produccién, Empleo y Competitividad, del Ministerio de Comercio
Exterior, del Ministerio de Industrias y Productividad y del Ministerio de Agricultura,

}
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Ganaderia, Acuacultura y Pesca, de fecha 5 de marzo de 2015, recomienda el 4mbito y
niveles de la sobretasa arancelaria necesaria para salvaguardar el equilibrio de la balanza de

pagos;

En ejercicio de las facultades conferidas en el COPCI, en concordancia con el articulo 70
del Reglamento de Funcionamiento del COMEX, expedido mediante Resolucién No. 001-
2014 del 14 de enero de 2014, y demads normas aplicables;

RESUELVE:

Articulo Primero.- Establecer una sobretasa arancelaria, de cardcter temporal y no
discriminatoria, con el propésito de regular el nivel general de importaciones y, de esta
manera, salvaguardar el equilibrio de la balanza de pagos, conforme al porcentaje ad
valorem determinado para las importaciones a consumo de las subpartidas descritas en el
Anexo de la presente resolucién.

La sobretasa arancelaria serd adicional a los aranceles aplicables vigentes, conforme al
Arancel del Ecuador y los acuerdos comerciales bilaterales y regionales de los que el
Estado ecuatoriano es Parte contratante.

Articulo Segundo.- Se excluyen de la aplicacién de esta salvaguardia a las siguientes
importaciones:

a) Aquellas mercancias que requieran ser nacionalizadas y que hayan sido legalmente
embarcadas, con destino al Ecuador, hasta la fecha de entrada en vigencia de la
presente resolucién;

b) Aquellas previstas en el articulo 125 del COPCL

¢) Aquellas mercancias importadas a un régimen aduanero diferente al previsto en el
articulo 147 del COPCI.

d) Agquellas mercancias que provengan de la cooperacion internacional en favor de una
poblacién beneficiaria del Ecuador que reciba dicha ayuda, sea a través del sector
publico, organizaciones no gubernamentales (ONG) o las entidades de cooperacién
correspondientes.

e) Aquellas mercancias originarias de paises de menor desarrollo relativo miembros de
la Asociacién Latinoamericana de Integracién (ALADI), conforme la Resolucién 70
del Comité de Representantes de la ALADI.

El Comité Ejecutivo del COMEX calificard la pertinencia de exclusién de los casos
previstos en el literal d) de este articulo.

Articulo Tercero.- El seguimiento y evaluacién de la aplicacién de esta salvaguardia
6& corresponderd al Ministerio de Comercio Exterior, Ministerio Coordinador de la Politica
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Econémica y Ministerio Coordinador de la Produccién, Empleo y Competitividad, con el
fin de garantizar que dicha medida responda, de manera proporcionada, a las necesidades
existentes a fin de enfrentar la situacion referente a la balanza de pagos, debiendo atenuarse
en proporcién al mejoramiento de la misma y eliminarse cuando deje de ser necesaria.

Articulo Cuarto.- Al Ministerio de Comercio Exterior le correspondera notificar la medida
a la que se refiere la presente Resolucién y realizar las actuaciones que corresponda, en los
plazos y condiciones determinados por los acuerdos de integracién y los acuerdos
comerciales internacionales vigentes de los que el Ecuador es Parte.

DISPOSICION FINAL

Esta Resolucién fue adoptada en sesién del 6 de marzo de 2015 y entrara en vigencia a
partir del 11 de marzo.de 2015, sin perjuicio de su publicacion en el Registro Oficial.
/ <’ i 4 —7 /r
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I K / : o / - .
LA
Diego Aulestia Valencia
PRESIDENTE
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Anexo B

Autorizacion de la empresa Lubricantes Andinos Lubrian S.A.



Guayaquil, 2 de Mayo del 2016

Arq. José Bohorquez,
Decano de la Facultad de Ingenieria en Gestion Empresarial

Universidad Tecnoldgica Empresarial de Guayaquil

De mis consideraciones:

Por medio de la presente se le autoriza a la Srta. NURY CAROLINA LEON
MUNIZAGA, estudiante de la carrera Ingenieria en Gestion Empresarial con mencién
en Auditoria y Finanzas de la Universidad Tecnologica Empresarial de Guayaquil,
acceder a la informacién que le permita el desarrollo de su proyecto de graduacion
titulado: “Actualizacion documental de un Sistema de Gestion de Calidad basado en
la norma ISO 9001:2015 de una fabrica de aceites lubricantes ubicada en la ciudad

de Guayaquil.”

Cabe mencionar que la informacion proporcionada por la empresa, sera de uso exclusivo

para fines de la academia y podra ser divulgada solo con nuestra autorizacion expresa.

Gerente Técnica

Lubricantes Andinos Lubrian S.A.

Principal Guayaquil: Av. Galo Plaza Lasso y Calle Publica Km. 2
Via a las Esclusas (Guasmo Norte).
P.B.X.: (593) 4-2052100 - Fax: (593) 4-2052100 ext. 120

Lubrian S.A.




