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RESUMEN

Siendo el objetivo de la presente investigacion disefiar un sistema de gestion de
calidad segun las normas técnicas NTE — INEN 1623:2009 y 2221:2008 para la
empresa INCAVIT S.A. del canton Santo Domingo; para diagnosticar la situacion
actual de la empresa se realizdé una encuesta a los clientes internos y externos,
como resultado, la empresa cumple con las caracteristicas de forma parcial, con
la finalidad de que la organizacion tenga una base solida para que
posteriormente pueda implementar el sistema de gestion de la calidad y obtener
su certificacion. Se propone el disefio de un Sistema de Gestién de la Calidad
con la finalidad de que la empresa IMCAVIT S.A. obtenga los beneficios que un
sistema de éstas caracteristicas ofrece a toda organizacion que lo implementa, y
asi poder tener una posicion soélida en el mercado que cada dia obliga a las
organizaciones a mantenerse actualizadas y en mejora continua para ser
competitivas. Lo que amerita la implementacion de las normas técnicas se tomo
muy en cuenta los requerimientos técnicos para la implementacion de las
normas lo que ayudara a definir las especificaciones y caracteristicas técnicas
de los perfiles y paneles de acero para lo cual se consideraron las definiciones,
clasificacion, requisitos especificos y requisitos quimicos; se describié la
documentacion necesaria para la implementacion de las normas, que ayudara a
establecer un control de los procesos, se determind las necesidad de la
documentacion, manual de calidad, control de documentos y control de
productos; para desarrollar el sistema de gestion se elabor6 un manual de
calidad y manual de procedimientos de forma general como requisitos
indispensables para establecer las normas técnicas en la empresa para poder

ser mas competitiva.
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ABSTRACT

As the objective of this research design a quality management system according
to the technical standards NTE - INEN 1623: 2009 and 2221: 2008 for the
company INCAVIT SA Canton Santo Domingo; to diagnose the current situation
of the company, a survey was conducted to internal and external customers, as a
result, the company meets the characteristics in part, in order that the
organization has a solid foundation so that you can then deploy the system
quality management and obtain certification. The design of a quality management
system in order that the company intends IMCAVIT S.A, get the benefits that a
system of this kind offers to any organization that implements it, so we can have
a strong position in the market every day requires organizations to keep updated
and continuous improvement to be competitive. What is necessary to implement
technical standards took into account the technical requirements for the
implementation of the rules which will help define the specifications and technical
characteristics of the profiles and steel panels for which the definitions,
classification is considered, specific requirements and chemical requirements;
the documentation necessary for the implementation of standards, which will help
establish control of processes, described the need for documentation, quality
manual, document control and control products was determined; to develop the
management system and a quality manual procedures manual generally as
prerequisites for establishing technical standards in the company to be more

competitive was developed.
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CAPITULO |
MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION



1.1 Introduccidn

Los sistemas de gestidon de la calidad son un conjunto de normas y estandares
internacionales que se relacionan entre si para hacer cumplir los requisitos de
calidad que una empresa requiere para satisfacer los requerimientos acordados
con sus clientes a través de una mejora continua, de una manera ordenada y

sistematica.

Los estandares internacionales contribuyen a hacer mas simple la vida y a

incrementar la calidad de los productos y servicios que usamos diariamente.

Ayudan a asegurar que dichos materiales, productos, procesos y servicios son

los adecuados para sus propasitos.

La empresa INCAVIT S.A, del cantén Santo Domingo provincia Santo Domingo
de los Tséachilas, se plantea disefar el sistema de gestion de calidad, para
mejorar la capacidad de sus procesos y actividades que se desarrollan con la
finalidad de ofrecer mejores productos y servicios, como otras empresas del

pais, debe modernizar y estandarizar las actividades y sus procesos.

La calidad forma parte de nuestro diario acontecer pero no siempre se tiene la
certeza de sus alcances. Como se ha podido constatar a lo largo de la historia,
la calidad ha sido un concepto siempre idealizado, hoy en dia representa una
forma de hacer las cosas en las que, fundamentalmente predomina la
preocupacion por satisfacer al cliente y por mejorar diariamente procesos y

resultados.

Con el sistema de gestion de calidad, en la empresa INCAVIT S.A. tiene el
propoésito de ser competitiva, proteger sus intereses, cuidar la fuente de trabajo,
y mejorar los tipos de procesos. Siendo la base para disefiar un sistema de
gestion de galidad, conocer profundamente las caracteristicas y necesidades

de la empresay los deseos y pretensiones de sus clientes internos y externos.

La realizacion del presente trabajo se lo considera de gran importancia ya que
a través de este, se logra mejorar los procesos, actividades y mecanismos que



operan en la empresa INCAVIT S.A, ya que los beneficios que se logren

servirdn como modelo para ser utilizados en otras empresas u organizaciones.

El concepto actual de calidad ha evolucionado hasta convertirse en una forma
de gestion que involucra a todas las personas y procesos integrantes de una

organizacion.

Sin duda alguna para que la empresa INCAVIT S.A, del cantén Santo Domingo
provincia Santo Domingo de los Tséchilas, sea competitiva fuerte y sélida. Para
competir a nivel internacional, la empresa requiere de politicas, practicas y
sistemas que le permita garantizar la calidad y crear valor agregado para

satisfaccion de sus clientes.

1.1.1 Problematizacién

Si toda empresa nace y vive para obtener beneficios, el sistema de calidad a

implantar sera aquel que a través del cual se obtengan los beneficios maximos.

El problema mayor consiste en convencer, a determinado tipo de empresarios
0 empresas que no tienen ningun sistema de calidad, que la implantacion de
cualquier sistema, es beneficioso, y en la mayoria de los casos, es solo la
imposicion del cliente, y no el propio convencimiento, lo que obliga a Ila

introduccién de un Sistema de Gestién de Calidad.

La empresa INCAVIT S.A, del cantdn Santo Domingo la cual inicio sus
actividades en el afio 2005 con la fabricacion de perfiles estructurales, (canal U,
correa G, omega Q y paneles de acero), y hasta la actualidad no cuenta con
una gestion de calidad, que le permita tener confianza plena en sus clientes, ya
gue uno de los problemas mas graves ha sido la devolucién de mercaderia,
reclamos frecuentes por mala calidad. Al no contar con una gestion de calidad
en el proceso de fabricacion de sus productos la cual se encuentra expuesta a

ser sancionada por la autoridad competente.

Por lo tanto mediante este proyecto queda abierta la posibilidad de



implementar un sistema de calidad, que le permita obtener la certificacion del
Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, INEN, y por ende pasar ser una
empresa competitiva la cual contribuye al desarrollo y engrandecimiento del

pais.

1.1.2 Justificacién

El Ecuador cuenta con miembros con opcién a voto y promocion de nuevos
estandares en los Comité Técnico ISO: Dichos profesionales forman parte del

Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN).

Ademas, Ecuador estd constantemente vigorizando su Sistema Nacional de
Calidad, puesto que es un derecho constitucional disponer de bienes y
servicios de calidad, por consiguiente todo ecuatoriano esta en su derecho de
exigir niveles de excelencia en lo que compra y consume. Recientemente, se
promulgo la Ley del Sistema Ecuatoriano de Calidad, que busca impulsar
programas de mejoramiento continuo, cuyos objetivos sean la optimizacion de
sistemas de organizacion y gestion en empresas publicas y privadas a fin de
elevar la productividad y la calidad.

1.2 Objetivos

1.2.1 General

“Diseflar un sistema de gestién de calidad segun las normas técnicas NTE -
INEN 1623:2009 y 2221:2008 para la empresa. INCAVIT S.A, del canton Santo

Domingo”.

1.2.2 Especificos

e Realizar diagnéstico de la situacion actual de la empresa INCAVIT S.A, con
respecto a las normas NTE- INEN 1623:2009 y 2221:2008.

e Establecer los requerimientos técnicos para la implementacion del sistema

4



de calidad en la empresa INCAVIT S.A.
e Describir la documentacion necesaria para la aplicacion de las normas.

e Desarrollar el sistema de gestion de calidad en la empresa INCAVIT S.A.

1.3 Hipotesis

La implementacion del sistema de gestién de calidad mejora el rol comercial y
laboral en la empresa INCAVIT S.A.



CAPITULO I
MARCO TEORICO



2.1 Fundamentacioén tedrica

De conformidad con lo dispuesto en el Articulo 52 de la Constitucion de la
Republica del Ecuador, “Las personas tienen derecho a disponer de bienes y
servicios de O6ptima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una

informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas”.

2.1.1 Norma NTE-INEN 1623:2009

Esta norma establece los requisitos que deben cumplir los perfiles conformados
en frio de acero estructural al carbono y acero de alta resistencia y baja

aleacion.

2.1.2 Norma NTE-INEN 2221:2008

Esta norma establece las caracteristicas dimensionales, mecéanicas y quimicas

de los paneles de acero.

2.1.3 Calidad.

(Velasco, 2006). Es la totalidad de los rasgos y caracteristica de un producto o
servicio que se sustentan en su habilidad para satisfacer las necesidades y
expectativa del cliente, y cumplir con las especificaciones con la que fue
disefiado.

El problema que plantea el logro de una conceptualizacion precisa y Unica de la
palabra calidad radica que, cuando se analiza con detalle, nos encontramos
con que casi cada persona tiene una concepcion diferente de ella. Pero
también podemos ver que esas diferencias de criterios se producen debido a:

- La cantidad y variedad de “dimensiones” o criterios que utilizan las distintas

personas para definir lo que es la calidad de un producto o servicio.
- La “posicion” en la que se situan para definir y/o calificar la calidad de un

producto o servicio.



Existen diversas razones objetivas que justifican este interés por la calidad y
gue hacen pensar que las empresas competitivas son aquellas que comparten,

fundamentalmente, estos tres objetivos.

1 Buscar de forma activa la satisfaccion del cliente, priorizando en sus
objetivos la satisfaccion de sus necesidades y expectativas (haciéndose
eco de nuevas especificaciones para satisfacerlos).

2  Orientar la cultura de la organizacion dirigiendo los esfuerzos hacia la
mejora continua e introduciendo métodos de trabajo que lo faciliten.

3 Motivar a sus empleados para que sean capaces de producir productos o

servicios de alta calidad.

(Vergara, 2008). Definiremos el concepto de calidad como el conjunto de
caracteristicas inherentes de un bien o servicio que satisfacen las necesidades
y expectativas de los clientes. Sin embargo, muchos autores definen la calidad
desde diferentes perspectivas, en este sentido Juran, (1990) concibe la calidad
como “la adecuacion al uso”, también la define como “las caracteristicas de un
producto o servicio que le proporcionan la capacidad de satisfacer las
necesidades de los clientes”. Deming, (1989) propone la calidad en términos de
la capacidad que se tiene para garantizar la satisfaccion del cliente.
Feigenbaum tiene una visibn mas integral de la calidad pues éste considera la
necesidad de que exista una participacion de todos los departamentos para

garantizar la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes.

2.1.4 Normas técnicas

Una norma técnica es un documento aprobado por un organismo reconocido
que establece especificaciones técnicas basadas en los resultados de la
experiencia y del desarrollo tecnolégico, que hay que cumplir en determinados

productos, procesos o Servicios.

Las normas resultan fundamentales para programar los procesos de

produccion. Se crean con el consenso de todas las partes interesadas e



involucradas en una actividad (fabricantes, administracion, consumidores,

laboratorios, centros de investigacion).

Deben aprobarse por un Organismo de Normalizacion reconocido.
Se identifican por siglas segun el Organismo que lo apruebe:

ISO: International Organization for Standarization

EN: Norma Europea aprobada por algin Organismo de Normalizacion europeo:
CEN, CENELEC, ETSI

UNE: Una norma espafola de AENOR.

2.1.5 Autores de la gestion de calidad

(Gutierrez, 2012). La calidad es un tema de creciente desarrollo, ahora ya no
se puede hablar de hacer las cosas bien sino mantener un nivel de calidad
adecuado durante la realizacién de un producto o servicio. Existen diferentes
definiciones de calidad, el uso de cada una depende del area en que se esta
trabajando. Anteriormente se creia que la calidad era demasiado costosa y por
eso influia  en las ganancias producidas por la empresa. Ahora se sabe que
el buscar la calidad resulta en una baja en los costos de las empresas y una
mayor ganancia. Se ha discutido mucho la definicibn de calidad, pero los

pensadores que mas han sobresalido en el tema los siguientes.

Segun Joseph Juran. Calidad significa ausencia de deficiencias, ausencia de
errores que requieran rehacer el trabajo o que resulten en fallos en operacion,
insatisfaccion del cliente, retrasos en las entregas, fallos durante los servicios,

cancelaciéon de contratos de ventas, quejas del cliente, etc.

Segun Edwards Deming. Calidad es hacer lo correcto de manera correcta,
ofreciendo bajos costos de productos y servicios que satisfagan a los clientes.
Es un sistema de mejoramiento de la produccién que ayudara a alcanzar las

metas propuestas.



Segun Croshy. Calidad es el cumplimiento de normas y requerimientos
necesarios. Es suplir los requerimientos del cliente logrando cero defectos.

Segun Kaoru Ishikawa. Calidad es disefar, desarrollar, manufacturar y
mantener el producto de calidad que sea el mas economico Util y siempre

satisfactorio para el consumidor y asi poder alcanzar cero errores.

Segun Armand Feigenbaum. Calidad es seguir un disefio 6ptimo y culminar con
un cliente satisfecho. Para asi construir la calidad desde las etapas iniciales y
no cuando ya esta todo hecho.

Segun Genichi Taguchi. Calidad es entregar mejores y mas atractivos

productos que la competencia.

2.1.6 Sistema de calidad

2.1.6.1 Beneficios de un sistema de gestion de la calidad

(Cantu, 2011). La implantacion de un sistema de gestion de la calidad tiene
bastantes beneficios, entre los que, de manera enunciativa mas no limitativa,

se pueden mencionar los siguientes:

2.1.6.2 Beneficios estratégicos

(Cantu, 2011). 1. Establecimiento, alineacion y cumplimiento de objetivos.

2. Establecimiento de indicadores de desempefio y evaluacién de éstos en el

comportamiento del personal de la organizacion.

3. Establecimiento de una plataforma que permita la implementacion exitosa de

estrategias.

4. Desarrollo de una ventaja competitiva en calidad que no es facil ni rapido de

igualar por los competidores.
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5. Mejor planeacién de la operacion.
2.1.6.3 Beneficios comerciales

(Canta, 2011). 1. Posibilidad de exportar a mercados donde es un requisito el

contar con sistemas de gestion de la calidad.

2. Posibilidad de vender productos y servicios a entidades gubernamentales y
empresas que requieren que sus proveedores cuenten con sistemas de

gestion de la calidad.
3. Disminucion de clientes insatisfechos.

4. Disminucion en la pérdida de clientes por mala calidad en productos y/o

servicios.

5. Mejorar la imagen y diferenciar los productos y/o servicios ofreciendo una
garantia adicional de que estos cumplirAn con las especificaciones,

necesidades y expectativas de los clientes.
2.1.6.4 Beneficios financieros

(Canta, 2011). Los beneficios financieros pueden resumirse en el ahorro de
costos relacionados con:

1. Desperdicios innecesarios.

2. Retrabajos innecesarios.

3. Garantias aplicadas por una mala calidad.
4. Demandas de clientes.

5. Tiempos extras empleados por una mala calidad.
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2.1.6.5 Beneficios operacionales

(Cantu, 2011). 1. Una gran oportunidad para el analisis, simplificacion,
mejoramiento y documentacion de procesos productivos y administrativos que

afectan directamente a la calidad de los productos y/o servicios.

2. Mejor control de los procesos productivos y administrativos que afectan a la

calidad de los productos y/o servicios.

3. Mejor capitalizacion de las curvas de aprendizaje en la organizacion, al tener
documentada la tecnologia de la empresa, facilitando las actividades de

capacitacion del personal.

4. La tecnologia de la empresa no se pierde con la rotacion del personal.

5. Mayor énfasis en la prevencion de problemas que en la correccion de
problemas.

6. Eliminar las causas que originan los problemas en lugar de atacar

Unicamente los efectos de los problemas.

7. Confianza en la veracidad de las mediciones e inspecciones que se realicen.

8. Disminucién en el nimero de auditorias a su operacion por parte de clientes.

9. Mayor desarrollo del personal al disefiar, documentar e implantar la mejor

forma de hacer las cosas.

10. Personal mejor calificado al identificar sus necesidades de capacitacion y

capacitarlo.
2.1.7 Ventajas de los sistemas de gestion de calidad

(Navarrete, 2009). ¢Cuales deberian ser los Objetivos de un Sistema de
Gestion para la Calidad?

Un buen Sistema para la Calidad y la Mejora no deberia ser mas que una
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nueva forma de hacer el trabajo que le permita a la organizacion: Lograr sus
objetivos de empresa, agregar valor a sus productos y servicios, satisfacer a
sus clientes y con ello desarrollar y mantener ventajas competitivas, que la

diferencien de sus competidores.

La forma de operar de tipo funcional, (departamental), no es el mejor tipo de
estructura organizacional para el logro de lo anterior, por ello el sistema,
deberia contemplar un nuevo esquema de operaciones que permita traspasar

los silos (columnas) funcionales / departamentales de la organizacién actual.

Es conveniente que el proyecto incluya, en su alcance, la definicion de las
acciones de preparacion de los recursos humanos, este aspecto es importante,
en virtud de que el éxito de la adopcién del sistema, depende en alto grado de
la aceptacion del cambio y de una actitud pro-activa por parte de los actores

(elemento humano).

Para definir con precision los objetivos y los resultados esperables, del
Sistema, se deberia partir de los resultados obtenidos del analisis de la
posicion actual de la empresa, respecto de su entorno, mercado Yy
competencia. A partir de ello, durante la gestion del sistema, se deberan
actualizar continuamente los objetivos y las metas en busca de la mejor

satisfaccion de los clientes.

Existen cinco razones, que pueden adoptarse como Objetivos, para
implementar un Sistema de Gestion para La Calidad y la Mejora:

1. El deseo de incrementar la calidad y el valor agregado de sus productos y

servicios para sus clientes, internos y externos.
2. Promover la creatividad, la innovacion y el aprendizaje organizacional.
3. Incrementar la eficiencia y el retorno de la inversion patrimonial o accionaria.

4. Optimizar la productividad y contribucion de los empleados.

ol

. Mejorar la posicion competitiva en el mercado.
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2.1.7.1 ¢(Qué ventajas obtienen las organizaciones con un sistema de

gestion de calidad?

(Navarrete, 2009). En las empresas que han implantado un Sistema de
Gestion para la Calidad y la Mejora, las ventajas encontradas versus el modo

de operar anterior son muchas, entre otras:

a. La organizacion se asegura que funciona bien y de esta forma puede cumplir
los objetivos propios de la institucion. Para eso es necesario que los
objetivos de calidad del sistema, estén alineados con los objetivos del

negocio.

Si los objetivos de calidad son distintos, o no estan alineados, a lo mejor se
cumplen pero el Sistema no coadyuvara para que la organizacion logre

cumplir sus Metas y Objetivos.

b. Se cuenta con un sistema permite gestionar, con calidad, el desarrollo de
sus actividades. El Sistema permite analizar el desempefio de forma integral
y, ademas, poder detectar las oportunidades de mejora, las cuales
implementadas exitosamente, se reflejardn en un cambio sustancial de los

indicadores de desempefio de la organizacion.

c. La forma de organizarse para hacer el trabajo es mejor y mas simple.

La organizacion por procesos, operados con equipos de trabajo
interfuncionales es una herramienta que permite producir resultados
superiores debido a la sinergia generada por la integracion de las diversas

habilidades y experiencias de sus miembros.

d. El Sistema y sus procesos son la mejor estrategia para rebasar la estructura
departamental de la empresa estableciendo una verdadera cadena de valor

con los proveedores y clientes.
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2.1.7.2 ¢(Cudles son los beneficios que obtendria una organizacion por
implantar un sistema de gestién para la calidad y la mejora?

(Navarrete, 2009). Es una pregunta que no deberia ser incluida, por obvia, y
porque la respuesta deberia ser: jLos Resultados o Beneficios que se

planearon!

Por desgracia, la pregunta y la respuesta para muchas organizaciones no es
tan obvia... Porque implantaron su Sistema con base en una expectativa Mitica
y, una vez implantado el sistema, comenzaron a buscar cuales fueron los

beneficios obtenidos. Esto, en el mejor de los casos, es una locura.

Lo primero que se tiene que hacer, antes de empezar el desarrollo e
implantacion de un Sistema para La Calidad, es definir cuales son los

beneficios esperables como resultado de la implantacién del mismo.

Los Objetivos y Beneficios esperables, definidos “a priori”, constituyen los
imperativos de disefio del sistema, ademas de ser los factores criticos de éxito
del mismo. No es posible pensar que el sistema va a servir para algo cuando

no se le fij6 un objetivo.

Los beneficios esperables mas comunes deberian ser:

» Cumplir los objetivos de la institucién

» Ser competitivos

* Ser eficaces, cumplir el compromiso que se tiene con los clientes,

» Ser eficientes, hacer las cosas cada vez de una manera mas simple, (no

necesariamente mas barato), evitando mayor trabajo a la gente,
« Simplificar la interaccién y la comunicacién entre las distintas areas
» Asegurar que todos, en la organizacion, trabajan para cumplir los requisitos

del cliente.
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2.1.7.3 ¢Los sistemas para la calidad, son sélo para organizaciones
grandes?

(Navarrete, 2009). Otro de los mitos clasicos, alrededor de este tipo de
sistemas, es que estan restringidos al a&mbito de las grandes Empresas o
Corporativos... jNada mas lejos de la realidad!. Las PyMES pueden desarrollar
este tipo de Sistemas y sobrevivir al intento. Mejor adn, no solo van a

sobrevivir, van a tener éxito, crecer y desarrollarse como empresas.

El Unico problema para la PyMES es que son mucho mas vulnerables en el
caso de fallar. Para las empresas grandes, la consecuencia de fracasar en la
implantacion de sistemas de éste tipo de no es tan terrible. Para ellos justificar
el poco resultado o fracaso es bastante simple, (suelen ser expertos), cuando
medio han amortizado la inversion, simplemente explican que el sistema ya

cumplié su ciclo y lo abandonan o buscan alguno que lo sustituya...

Las PYyMES no pueden darse el lujo de fallar y si lo hacen, no necesitan
justificarse, simplemente mueren... La forma de evitar el fracaso, (muerte), es

utilizar el sentido comun.

En las PyMES, la cosa es mas facil: La Direccion, los accionistas y el patron
son la misma persona. Analizar la situacion de la empresa, puede no requerir
de asesores o0 estudios externos, a veces basta reunirse con los integrantes de
la empresa y discutir abiertamente ¢Cdmo andamos?, ¢Ddénde andamos,

respecto de la competencia?, ¢ COmo no ven y qué quieren los clientes?

Empresas simples: Tienen Sistema y Procesos simples, el personal operativo
suele saber cual es la mejor forma de hacer las cosas bien, basta escucharos y

hacerles caso.

Si lo vemos positivamente, en la PYyMES la posibilidad de implementar
exitosamente estos sistemas, puede ser mas alta y menos compleja que en las

empresas grandes.
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2.1.7.4 Calidad en el servicio o calidad total

(Pérez, 2011). Pertenece a un modelo de hacer negocios o denominada
también una estrategia de lograr mayor aceptacion por parte del cliente, pues,
la calidad total esta destinada hacia los clientes.

Para lograr obtener la calidad total en un producto o servicio se requiere de
mantener un personal dispuesto a resolver cualquier tipo de problemas que se
generen durante el desarrollo de las actividades de la empresa.

2.1.7.5 Los metales

(Gil Espinosa & Berb6s Almenera, 2008) Los metales poseen propiedades
metalicas, las cuales si bien no son exclusivas de ellos, las tienen en grado

suficiente como para caracterizarlos.

Este caracter especial es consecuencia de la naturaleza de sus atomos y de
sus enlaces. El color que presentan es generalmente el blanco argentino
brillante, a excepcion del oro y el cobre, que son amarillo y rojizo,

respectivamente.

Todos, salvo el mercurio, son sélidos a temperatura ordinaria, siendo su
densidad muy variable. En estado sélido son buenos conductores del calor y la

electricidad.

2.1.7.6 Aleaciones hierro-carbono

(Gil Espinosa & Berbés Almenera, 2008) El hierro puro carece de
importancia industrial, pero, formando aleaciones con el carbono y otros
ingredientes, es el metal mas utilizado, por las utilisimas propiedades que le
confiere el citado elemento. Las aleaciones con un contenido de carbono entre
0,08% y 1,76% tienen unas caracteristicas muy definidas y se denominan

aceros.

Estos, a su vez, pueden alearse con otros elementos para formar los aceros
especiales o aceros aleados. Cuando la proporcién de carbono es mayor de

1,76%, las aleaciones hierro-carbono se llaman fundiciones y pueden contener
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hasta un 6,67% de carbono.

2.1.7.7 Aceros al carbono

(Gil Espinosa & Berbds Almenera, 2008) Son los que carecen de elementos
de aleacion, o los tienen en pequefia proporcion, y cuyo contenido en carbono

esta comprendido en:

-De 0,10% al 0,80% de carbono.

-De 0,15% al 0,30% de silicio.

-De 0,30% al 0,70% de manganeso.

-Fosforo y azufre menos del 0,04%.

Se les suele clasificar, segun sus caracteristicas mecanicas.

2.1.7.8 Canales, correas y omegas

(Conduit, 2012) Son elementos de acero estructural fabricados segun norma
ASTM 1011SS36, ideal para estructuras metalicas en construccion de
galpones, edificios, viviendas, para el sector metalmecanico en carrocerias,

bases de automotores.
En espesores correctos desde 1.5 hasta 15 mm. Largo normal 6 metros, otras

dimensiones o formas: A pedido, previa consulta.

2.1.7.9 Techo

(Conduit, 2012) Panel de mayor dureza y alta resistencia al impacto, conserva
sus propiedades en un intervalo de temperatura de -40°C a 120°C, mientras
qgue los valores de transmisién de luz son altos, la luz infrarroja transmite una

minima cantidad de UV, proyectando una buena iluminacion natural.

e Husos

- Galpones Industriales.
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Centros comerciales.

Coliseos.

Centros Educativos.

Galpones Avicolas.

Galpones Agricolas.

Piscinas.

Garajes.

Bodegas.

Cubiertas de cualquier tipo.

Beneficios

Geometria.

Resistencia al impacto.

Bloquea el 100% los rayos UV.

Livianas.

Resistentes al clima (mantiene sus propiedades durante muchos afos).

Faciles de trabajar con herramientas comunes.

Facil de limpiar.

Resistente al fuego (no emite gases toxicos al combustionarse).



CAPITULO 1lI
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION



3.1 Materiales y métodos

3.1.1 Localizacién

El estudio para elaboracion del Sistema de Gestidn de Calidad se lo realizé en
la empresa INCAVIT S.A, dedicada a la fabricacion de perfiles metalicos y
paneles de acero, ubicada en la provincia de Santo Domingo de los Tséachilas,
tiene una extension aproximada de 3.857 km?2 Consta de un poblacion de
268.075 habitantes. Se encuentra limitada al norte y este con las provincias de
Pichincha, al noroeste con Esmeraldas, al oeste con Manabi, al sur con Los

Rios y al sureste con Cotopaxi.
3.1.2 Materiales y equipos

3.1.2.1 Materiales

Para el desarrollo del tema de investigacibn se utilizaron los siguientes

recursos.

3.1.2.2 Recursos de oficina

Hojas tamafio A4 (Resma) 2
Carpeta 1
Lapiz 1
Borrador 1
Esferogréaficos 2
Grapadora 1
Perforadora 1
3.1.2.3 Recursos tecnoldgicos

Computadora 1
Camara Fotografica 1
Calculadora 1
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Impresora 1

Internet Horas 120
Teléfono Celular 1
Flash Memory 1

3.1.2.4 Recursos Humanos

e Gerente general
e Autor de la investigacion
e Jefe de produccion

e Personal que labora en la empresa.

3.2 Tipos de investigacion

Los tipos de investigacion que se aplicaron son:
3.2.1 De campo
Se tratdé de comprender las dificultades que se estan suscitando en la planta de

produccién y la actual forma que se realiza el proceso de fabricacién de

perfiles y paneles de acero.

3.2.2 Bibliogréfica

Se manejé este tipo de investigacion mediante la consulta de textos, tesis,
revistas y documentos relacionados al tema para poder determinar las
variables referentes al tema, de gestion de calidad en la empresa INCAVIT S.A.

3.2.3 Descriptiva

Se manejo6 la informacidon obtenida por parte de las autoridades de la empresa

con el propoésito de tomar como referencia aspectos importantes que permiten
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desarrollar un sistema de gestion de calidad.

3.3 Métodos de investigacidn
3.3.1 Analitico

Permitié la explicacion del fendmeno iniciando su estudio por las partes mas
especificas que lo identifican y a partir de éstas, se llega a una explicacion

total.

La idea principal es ocuparse por una propuesta distinta es decir, partiendo de

aguellos aspectos repetitivos que forman parte del problema.

3.3.2 Descriptivo

Consistio en observar la situacion actual de cada fenomeno mediante la
aplicacion de encuestas a los clientes internos y externos, luego se realizé la
recoleccion y tabulacion de los datos obtenidos para tratar y mejorar cada

situacion mediante la interpretacion y andlisis de los resultados.

3.3.3 Inductivo

Mediante este método se realiz6 un estudio general del proceso de fabricacion
de perfiles metalicos y paneles de acero; es decir de principio a fin con esto se

obtuvo informacion para realizar un diagnostico.
Una vez obtenida la informacidén necesaria se obtuvieron conclusiones

generales que posteriormente serviran para tomar decisiones y mejorar la

calidad del producto en la empresa INCAVIT.
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3.3.4. Deductivo

Este es un método que va de lo general a lo particular, lo cual permitié realizar
conclusiones sobre el proceso de fabricacion de perfiles metalicos y paneles de

acero.

3.4 Poblacion y muestra

3.4.1 Poblacion

La presente investigacion se aplic6 mediante una encuesta a una poblacion de
500 clientes y 25 empleados de la empresa INCAVIT S.A, la cual ofrece
productos de acero para la construccién y metal mecanica en la provincia de

Santo Domingo de los Tséachilas.
3.4.2 Muestra

Con respecto a la muestra se tom6 como referencia a INCAVCIT S.A. que
cuenta con 25 empleados quienes representan el 100% y para los 500 clientes

se aplicé la siguiente férmula:

Ea ) Ea )

_ Nog<Z-
C e?(N —1) + o222

T

B NgZ?
"~ eX(N—1) + g2z2

Tt

500-0,5%- 1,96°
ﬂ = - - bl
0,052(500 — 1) + 0,52 - 1,967

500-0,5%- 1,967
mn = 2 - -
0,052(500 — 1) + 0,57 - 1,967

R//= 217 clientes fijo
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3.5. Procedimiento metodolégico

Para desarrollar el sistema de gestibn de calidad aplicado a la empresa
INCAVIT S.A, fue necesario realizar un diagnéstico de la situacion actual el
cual realiz6 mediante la tabulacién de resultados las encuestas realizadas a

clientes internos y externos.

Para establecer los requerimientos técnicos del sistema de gestion de calidad
de las NTE-INEN 1623:2009 y 2221:2008 para lo cual se consideraron las

definiciones, clasificacion, requisitos especificos y requisitos quimicos.

La descripciébn de documentos para el sistema de gestion de calidad de las
NTE-INEN se determin6 las necesidades de la documentacion, manual de

calidad, control de documentos y control de productos.
El desarrollo del sistema de gestién de calidad, se determin6é con un manual de

calidad y manual de procesos, los cuales permiten que la empresa pueda

implementar el sistema de gestion de calidad.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION



4.1 Resultados

4.1.1 Diagnostico de la situacion actual de la empresa INCAVIT S.A, con
respecto a las normas NTE-INEN 1623:2009 y 2221:2008

4.1.1.1 Resultados de la encuesta realizada a los empleados de la
empresa INCAVIT S.A.

Pregunta 1. ¢ Su tiempo de servicio en la empresa es de?

Gréafico 1. Tiempo de servicio en la empresa.

B Menoralafo ®MDela2anos ®mDe2a3anos M De3omasafos

16%

40%

20%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor (2015)

Analisis

El grafico 1; indica que de acuerdo con el tiempo de servicio que llevan los
empleados de la empresa IMCAVIT S.A. el 16% tiene un tiempo de menor a 1
afo, el 20% tiene un tiempo de la 2 afos, el 24% tiene un tiempo de 2 a 3
afos, y el 40% tiene un tiempo de 3 o mas afos, los resultados demuestran
gue la empresa mantiene una base trabajadores con experiencias ellos forman
el 40%.
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Pregunta 2. ¢ Tiene usted un cargo o funcién especifica?

Gréafico 2. Cargo o funcion especifica en la empresa

mSl mNO

44%

56% |

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor (2015)

Analisis

En el grafico 2; se demuestra que de acuerdo con un cargo o funcion
especifica, con la informacion obtenida en la encuesta hecha a los empleados
de la empresa, el 44% cuenta con un cargo en la empresa, y el 56% no cuenta
con un cargo en la empresa, los resultados demuestran que el 44%
corresponde al personal que cuenta con una profesion y el 56% a obreros u
oficiales, por lo tanto la empresa cuenta con una base de empleados los cuales

si tienen un cargo.
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Pregunta 3. ¢ Recibe la capacitacion adecuada para desempefiar su cargo en

la empresa?

Grafico 3 Capacitacion adecuada para desempefiar su cargo

mSlI mNO

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor (2015)

Analisis

En el gréfico 3; se considera que de acuerdo a la capacitacion adecuada para
desempefiar el cargo, el 16% si ha recibido capacitacibn para su buen
desempefio, y el 84% no ha recibido capacitacion adecuada que le permita
desempefiarse de forma Optima, esto resultados muestra que la empresa no
cuenta con un plan de capacitacion a todo el personal que labora en ella, esto
evidencia una desventaja por ello se debera promover un plan de capacitacion

gue involucre a todos.
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Pregunta 4. ¢Conoce usted si la empresa cuenta con un sistema de gestion
de calidad que le permita desarrollarse adecuadamente?

Gréafico 4. Cuenta la empresa con un sistema de gestion de calidad.

mSlI mNO

0%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor (2015)

Analisis

En el cuadro 4, se demuestra que de acuerdo que si la empresa cuenta con un
sistema de gestion de calidad que le permita desarrollar sus actividades
adecuadamente el 100% de los empleados coinciden que la empresa no
cuenta con un sistema de gestién de calidad, por lo cual la empresa debera

tomar muy enserio este punto porque esto genera pérdidas a la empresa.
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Pregunta 5. ¢Considera importante contar con un sistema de gestion de
calidad en la empresa INCAVIT S.A.?

Gréafico 5. Considera importante un sistema de gestion de calidad.

mSl mNO

0%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor (2015)

Analisis

De acuerdo con lo que indica el grafico 5; la importancia de contar con un
sistema de gestion de calidad en la empresa INCAVIT S.A. el 100% de los
empleados consideran importante que la empresa implemente el sistema de
calidad, es evidente que todo el personal que labora en le empresa coincide

que si se deberia implementar el sistema de gestién de calidad.
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Pregunta 6. ¢Le gustaria ser parte importante de un sistema de gestion de
calidad en la empresa donde presta su s servicios?

Gréfico 6. Ser parte de un sistema de gestion de calidad.

mSlI mNO

0%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor (2015)

Andlisis

Con respecto a lo que indica el gréafico 6; de ser parte importante de un sistema
de gestion de calidad en la empresa INCAVIT S.A. el 100% de los empleados
esta de acuerdo en ser parte de este sistema contribuir al cambio y desarrollo
de la empresa, es por ello que todos los empleados consideran de vital
importancia que la empresa implemente el sistema de gestién de calidad y le

permita ser mas competitiva en el mercado.
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4.1.1.2 Resultado de la encuesta realizada a los clientes de la empresa
INCAVIT.S.A

Pregunta 1. ¢ Qué productos usted adquiere con mas frecuencia?

Gréafico 7. Los productos que mas adquiere.

B CORREA mCANAL mTUBOS mTECHO mZIN mOTROS

3% 17%

4%

13%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor (2015)

Analisis

En el grafico 7; se indica que de acuerdo a los productos que los clientes
consumen con mas frecuencia el 34% consume techo el, 29% consume zinc,
el 17% consume correas metalicas, el 13% consume tubos, el 4% consume

canal, y otros el 3%.
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Pregunta 2. ¢Conoce usted si la empresa INCAVIT aplica alguna norma de

calidad en los productos que adquiere?

Gréafico 8. Usted sabe si la empresa aplica alguna norma de calidad

mSlI mNO

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor (2015)

Analisis
En el gréfico 8; se indica que si conocen alguna norma de calidad en la

empresa INCAVIT el 15% dijo que si conoce, y el 85% dijo que no conoce. Esto

demuestra que la empresa en realidad no cuenta con un sistema de calidad.
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Pregunta 3 ¢Los productos que ofrece la empresa INCAVT, satisfacen su
necesidad?

Gréafico 9. Satisfacen los productos su necesidad

mSl mNO

0%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Autor (2015)

Andlisis
Se demuestra en el grafico 9; que si los productos satisfacen la necesidad de
los clientes, el 100% se encuentra satisfecho, esto confirma que los productos

gue la empresa oferta si estdn cumpliendo con las expectativas de todos sus

clientes.
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Pregunta 4. ¢ Esta usted de acuerdo con la calidad del producto de la empresa
INCAVIT?

Grafico 10. Esta de acuerdo con la calidad de la empresa

mSlI mNO

Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Autor (2015)

Analisis

El grafico 10; indica que de acuerdo si se esta conforme con la calidad del
producto de la empresa INCAVIT, el 19% si esta de acuerdo, y el 81% no esta

de acuerdo.
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4.1.1.3. Situacién actual de la empresa INCAVIT S.A, con respecto a las
normas NTE-INEN 1623:2009 Y 2221.2008

INCAVIT S.A. es una empresa que se dedica a la produccién de canales,
correas, zinc, techo, importacion y venta de materiales de construccion como
son laminados, tool negro y galvanizado, tuberia en acero y perfilaria en

general.

INCAVIT S.A. viene haciendo presencia en Santo Domingo de los Colorados
desde el afio 1984, en sus inicios lo hizo bajo el nombre de Importadora
Comercial Viteri IMCOVISA y a partir del afio 2004 por decision interna de sus

directivos pasé a denominarse INCAVIT S.A.

Uno de los objetivos principales de sus directivos es acaparar el mercado
nacional de la construccion, es asi, que siguiendo su vision han logrado
establecer sucursales en las ciudades de Guayaquil, Esmeraldas, Quevedo,

Portoviejo y Santo Domingo.

En todo este tiempo la compafia ha logrado ocupar un lugar muy importante en
el mercado de la construccion y de la industria metalmecanica dentro de la
ciudad y todo el pais como muestra de su constante empefio por crecer dia a
dia, brindando nuevas plazas de trabajo a la comunidad y aportando al

desarrollo de nuestro pais.

La mision de INCAVIT S.A. es ‘“importar, producir y comercializar
rentablemente, productos y soluciones en aceros con calidad y efectividad,
respondiendo a las necesidades y expectativas de nuestros clientes,
comprometidos de manera responsable con nuestros colaboradores,

accionistas, proveedores, gobierno, comunidad y medio ambiente”.

37



La Vision de INCAVIT .S.A. es “ser una empresa vanguardista en el desarrollo
administrativo interno, logrando proyectar a la sociedad donde desarrolla su
nivel operativo, liderazgo administrativo y capacidad organizacional

convirtiéndose en el lider del sector”.

4.1.1.3.1 Recursos productivos

Los recursos productivos corresponden a la materia prima, recursos humanos,
maquinarias y equipos, entre ellos se incluye el proceso productivo de la
empresa INCAVIT S.A.

4.1.1.3.2 Materia prima

De acuerdo a la actividad desarrollada por la empresa INCAVIT S.A. la materia

prima principal es el acero al carbono, y aluzinc o galvalume.

Caracteristicas de la materia prima, para la fabricacion de perfiles y paneles de

acero.

1.- Bobinas de acero estructural al carbono y acero de alta resistencia y baja

aleacion.

2.- Bobinas de acero con aluzinc o galvalume, A792 / A792M aleacion de

aluminio y zinc.

4.1.1.3.3 Recursos humanos
En la empresa INCAVIT S.A. laboran alrededor de trabajadores, sin embargo

en el proceso de fabricacion de correas, canales, omegas metdlicas, y paneles

de acero laboran 25 trabajadores distribuidos de la siguiente manera.
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Cuadro 1. Trabajadores de la planta de fabricacion de perfiles y paneles  de

acero

Puesto de trabajo

Cantidad

Jefe de planta

1 Jefe de planta

Area de recepcion

2 Operadores

Proceso de corte

2 Operadores

Proceso de perfiles de acero

4 Operadores

Soldadores 4 Soldadores
Procesos de paneles de acero 6 Operadores
Bodeguero 1 Bodeguero
Torneros 4 Torneros
Supervisor 1 Supervisor

Fuente: Planta de fabricacion de perfiles INCAVIT S.A.
Elaborado por: Autor (2015)

4.1.1.3.4 Maquinarias y equipos

Las maquinarias y equipos de la planta de fabricacion de perfiles y paneles de

acero de la empresa INCAVIT S.A. se detallan en el siguiente cuadro.

Cuadro 2. Magquinaria de la planta de fabricacién de perfiles y paneles de

acero

Maquinarias y equipos

Cantidad

Camiones de 7,5 Ton. De capacidad

(O3]

Maquinas soldadoras

Compresor de aire comprimido

Puente grua

Maquinas paneladoras

Maquinas perfiladoras

Tornos

Taladros

Cepillo

Fresadora

Montacargas

Maquina cortadora de perfil

Maquinas para corte de bobinas

AR IFRPIPINADNOGOIRLIN®W

Fuente: Planta de fabricacion de perfiles INCAVIT S.A.
Elaborado por: Autor (2015)
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4.1.1.3.5 Proceso de produccion

a) Recepcion y descargue de la materia prima

En la etapa inicial de la empresa es la recepcion y desembarqué en la cual se
emplean plataformas que tienen una capacidad de trasladar 40 toneladas de
acero, el desembarque de la materia prima lo realizan 2 operadores por medio
de un puente gria y montacargas, se toman 20 minutos aproximadamente en

la descarga de una plataforma.

Figura 1. Recepcion y descargue de la materia prima

Fuente: Planta de fabricacion de perfiles INCAVIT S.A.

b) Preparacion para el corte

En el caso de las bobinas de acero al carbono se procede a montarla al
desenrrollador se retiran los sunchos que la sujetan, y se procede a su
desenrollo, y en el caso de las bobinas de galvalume se procede al montado al
desenrrollador y se ingresa directamente a la maquinas paneladoras para su

proceso.
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Figura 2. Preparacion para el corte

Fuente: Planta de fabricacion de perfiles INCAVIT S.A.

c) Corte de bobinas

Una vez que se realiza el montaje de la bobina en su respectivo desenrrollador
se procede a cortar en flejes la bobina de acero al carbono en su respectiva
medida para los diferentes tipos de perfil, y en el caso de las bobinas de
galvalume el corte se lo realiza una vez que se haya realizado el conformado

del panel.

Figura 3. Corte de bobinas

Fuente: Planta de fabricacion de perfiles INCAVIT S.A.
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d) Proceso de perfilado

Terminado el corte se procede al perfilado de los flejes en la maquina
perfiladora para obtener los diferentes tipos de correas, canales y omegas es
un proceso de moldeado al frio con una mezcla de agua y aceite soluble la que

se la aplica a chorro por medio de una bomba.

Figura 4. Proceso de perfilado

Fuente: Planta de fabricacion de perfiles INCAVIT S.A.

e) Armado de paquetes de perfiles
Una vez conformado el perfil de acero al carbono se procede a empacar de la

siguiente forma, perfiles de 60mm, 80mm, 100mm, 125mm se los arma de
100und. Los de 150mm 50und, y los de 200mm 30und.
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Todos miden 6m de largo tienen una identificacion por color de acuerdo a su
espesor, los de 1.5mm se los identifica con el color azul, los de 2mm se los

identifica con el color amarillo, y los de 3mm se los identifica con el color rojo.

Figura 5. Armado de paquetes de perfiles

Fuente: Planta de fabricacion de perfiles INCAVIT S.A.

43



4.1.1.3.6 Diagrama de proceso de fabricacion de perfiles y paneles de

acero en laempresa INCAVIT S.A
Gréfico 11

Inicio

Recepcion
de materia

Corte
bobinas

Segunda Perfilado

Primera

Armado

Transport
e

Almacenamient
o]

Fuente: Planta de fabricacién de perfiles INCAVIT S.A
Elaborado por: Autor (2015)
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4.1.1.3.7 Especificaciones técnicas de los perfiles y paneles de acero

segun las normas NTE-INEN 1623:2009 y 2221:2008

Cuadro 3. Dimensiones y especificaciones técnicas correas

DENOM DIMENSIONES PESO AREA
h b c e
mm mm | mm | mm Kg /m Km /6m cm2
CG 60 30 10 1,50 1,49 8,94 1,82
CG 60 30 10 2,00 1,92 11,52 2,44
CG 80 40 15 1,50 2,09 12,54 2,52
CG 80 40 15 2,00 2,78 16,68 3,54
CG 80 40 15 3,00 4,01 24,06 5,11
CG 100 50 15 2,00 3,41 20,46 4,34
CG 100 50 15 3,00 4,95 29,70 6,31
CG 125 50 15 2,00 3,80 22,80 4,84
CG 125 50 15 3,00 5,54 33,24 7,06
CG 150 50 15 2,00 4,19 25,14 5,34
CG 150 50 15 3,00 6,13 36,78 7,81
CG 200 50 15 2,00 4,98 29,88 6,34
CG 200 50 15 3,00 7,31 43,86 9,31
Fuente: Planta de fabricacion de perfiles INCAVIT S.A.
Elaborado por: Autor (2015)
Cuadro 4. Dimensiones y especificaciones técnicas omegas
DENOM DIMENCIONES PESO AREA
h b c e
mm | mm/| mm | mm Kg /m Kg /6m cm2
OMEGA 35 50 20 2 2,50 15 3,21

Fuente: Planta de fabricacion de perfiles INCAVIT S.A.
Elaborado por: Autor (2015)
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Cuadro 5. Dimensiones y especificaciones técnicas de canales

DENOM | DIMENSIONES PESO AREA
h b e
mm | mm | mm Kg/m Kg/6m cm2
CcuU 50 | 25 | 15 1,08 6,48 1,25
CuU 50 | 25 | 2,0 1,47 8,82 1,87
CuU 50 | 25 | 3,0 2,12 12,72 2,7
CuU 80 | 40 | 2,0 2,41 14,46 3,07
CuU 80 | 40 | 3,0 3,54 21,24 4,51
CuU 100 | 50 | 2,0 3,04 18,24 3,87
CuU 100 | 50 | 3,0 4,48 26,88 571
CuU 125 | 50 | 2,0 3,43 20,58 4,37
]V) 125 | 50 | 3,0 5,07 30,42 6,46
CuU 150 | 50 | 2,0 3,82 22,92 4,87
CuU 150 | 50 | 3,0 5,66 33,96 7,21
CuU 200 | 50 | 2,0 4,61 27,66 5,87
CuU 200 | 50 | 3,0 6,83 40,98 8,7

Fuente: Planta de fabricacion de perfiles INCAVIT S.A.
Elaborado por: Autor (2015)

Cuadro 6. Dimensiones y especificaciones técnicas de paneles (techo)

LONGITUDES ANCHO UTIL
ESPESOR mm pies PESO Kg/m mm. RECUBRIMIENTO
0,25 6a20 2,19 855 GALVALUME
0,3 6a23 2,63 1055 GALVALUME

Fuente: Planta de fabricacion de perfiles INCAVIT S.A.
Elaborado por: Autor (2015)
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Cuadro 7. Dimensiones y especificaciones técnicas de zinc

PIES ESPESOR PESO KG
8 0,18 3,44
10 0,18 4,3
12 0,18 5,16

Fuente: Planta de fabricacion de perfiles INCAVIT S.A.
Elaborado por: Autor (2015)

4.1.2. Establecer los requerimientos técnicos para la implementacion del

sistema de calidad en la empresa INCAVIT S. A

4.1.2.1 Norma NTE — INEN 1623

Esta norma establece los requisitos que deben cumplir los perfiles conformados
en frio de acero estructural al carbono y acero de alta resistencia y baja

aleacion.

4.1.2.2 Alcance

Esta norma se aplica a todos los perfiles estructurales conformados en frio, de
acero al carbono segun los grados establecidos.

4.1.2.3 Definiciones

Para efectos de esta norma se adoptan las siguientes definiciones:

a). Ala. Seccién de apoyo cuya direccion es paralela al eje X-X.

b). Alma. Seccién del perfil que une a las alas y cuya direccién es paralela al
eje Y-Y.

c). Grado del acero. Esta dado por las propiedades mecanicas definidas por el

limite de fluencia, resistencia a la traccién y porcentaje de elongacion.
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d). Perfil. El conformado utilizando plancha de acero de un espesores mayores

o iguales a 2 mm que cumplan con el grado del acero.

e). Pestafia. Seccion del perfil unida a las alas en forma perpendicular.

f). Lote. Numero de perfiles fabricados en una orden de produccion

establecida.

g). Probeta. Es aquel elemento en el que se realizan los ensayos indicados en

esta norma.

h). Perfiles especiales. Son aquellos perfiles cuya geometria no esta
contemplada en esta norma pero que cumplen los requisitos quimicos y

mecanicos.

i). Rebabas. Es la falta de uniformidad en una superficie, la misma que ha sido

cortada, es producto del proceso.

4.1.2.4 Clasificacion

Los perfiles estructurales conformados en frio se clasifican de acuerdo a su

geometria en:

- L de lados iguales,

- L de lados desiguales,
- C (canal),

- G (correa),

- Omega,

-Z.

- Especiales (UVES, Poligonos en general).
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4.1.2.5 Requisitos especificos

a). La longitud nominal de los perfiles debe ser de 6 000 mm, salvo que ha

pedido expreso del comprador se pueden suministrar en otras longitudes.
b). Las tolerancias en la longitud de los perfiles es de (-) 0 a + 40 mm.

c). Para longitudes especiales la tolerancia se fijara de comun acuerdo entre

fabricante y comprador.

Las tolerancias en el espesor deben ser los establecidos en el cuadro 22.

Cuadro 8. Tolerancias en espesor (mm)

Espesor(mm) Tolerancia(mm)
2 +0,13
3 +0,18
4 +0,2
5 +0,25
6 + 0,27
8 + 0,28
10 +0,32
>12 + 0,35

Fuente: (NTE INEN 1623 (2009), 2009)
Elaborado por: Autor (2015)

d). Las tolerancias para valores de altura iguales o menores a 125 mm deben

ser de + 1,5 mm. Para valores mayores a 125 mm debe ser de £ 2 mm.

e). La tolerancia para las medidas de ancho y pestafia de perfiles cuyo
espesor esta comprendido entre 5 mm debe ser + 1,5 mm y para
espesores mayores la tolerancia debe ser de + 2 mm.

f). Elradio interior debe ser < 2,5e.

g). Las tolerancias para curvatura del alma (fa) deben ser las especificadas en

el cuadro 23.
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Cuadro 9. Tolerancias en la curvatura del alma

Altura del perfil (h)mm

Curvatura del perfil (fa)ymm

50 +0,5
80 +0,6
100 +0,8
120 +0,8
150 +1,0
175 +1,0
>200 +1,0

Fuente: (NTE INEN 1623 (2009), 2009)
Elaborado por: Autor (2015)

Gréfico 12. Curvatura del alma (fa)

fa

Fuente: (NTE INEN 1623 (2009), 2009)
Elaborado por: Autor (2015)
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4.1.2.6 Medicion de la flecha vertical

a). Tanto la flecha vertical (fv) como la flecha lateral (fl), parciales, medidas en
cada metro a lo largo del perfil, no deben ser superiores a 2 mm (ver

grafico 21).

Grafico 13. Medicién de la flecha vertical

Fuente: (NTE INEN 1623 (2009), 2009).
Elaborado por: Autor (2015)

b). Tanto la flecha vertical (fv) como la flecha lateral (fl), totales, no deben ser
superiores a 0,2% de la longitud total y debe medirse como se indica en el

grafico 21y 22, respectivamente.

Gréafico 14. Medicién de la flecha lateral

Fuente: (NTE INEN 1623 (2009), 2009)
Elaborado por: Autor (2015)

c). El torcimiento longitudinal medido a 300 mm de los extremos no debe ser
mayor que 1° por cada metro de longitud del perfil y debe ser medida como

se indica en el grafico 23.
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Grafico 15. Medicion del torcimiento longitudinal

Fuente: (NTE INEN 1623 (2009), 2009)
Elaborado por: Autor (2015)

Todas las mediciones que se realicen deben ser, al menos, en nimero de tres
y se debe informar el valor como el promedio de las mismas, siempre y cuando

todas las mediciones tengan valores dentro de tolerancia.

El corte debe ser perpendicular al eje longitudinal, admitiéndose una variacion

hasta de 1,5°, sin presencia de rebabas.

Grafico 16. Figura Correas G
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Fuente: (http://www.perfimet.cl/galvanizados.html)
Elaborado por: Autor (2015)
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Grafico 17. Figura perfil C
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Fuente: (http://www.perfimet.cl/galvanizados.html)
Elaborado por: Autor (2015)

Gréfico 18. Figura perfil omega
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Fuente: (http://www.perfimet.cl/galvanizados.html)
Elaborado por: Autor (2015)

53




4.1.2.7 NTE = INEN 2221

Esta norma establece las caracteristicas dimensionales, mecéanicas y quimicas

de los paneles de acero.

4.1.2.8 Alcance

Esta norma es aplicable a los paneles de acero conformados en frio, con
recubrimientos: metélicos o metalicos prepintados, para uso en cielos falsos,

paredes no portantes, frisos y techados.

4.1.2.9 Definiciones

Para los efectos de esta norma se adoptan las siguientes definiciones:

a). Andlisis sobre el material. Es el andlisis representativo de la composicién

guimica del acero proveniente de productos semiterminados o terminados.

b). Ancho base. Medida del ancho de la materia prima.

c). Ancho util. Medida del ancho del panel, indicada por el fabricante, que no

considera los traslapes.

d). Cubierta accesible. Aquella formada por paneles, en la cual se permite el

libre transito directo del personal dedicado a la instalacién y mantenimiento.

e). Cubierta inaccesible. Aquella formada por paneles, en la cual no se
permite el libre transito del personal dedicado a la instalacion y
mantenimiento.

f). Espesor BMT (Base Metal Thickness). Espesor del metal base sin incluir el
recubrimiento.

g). Espesor TCT (Total Coated Thickness). Espesor total de la lamina incluido

54



el recubrimiento.

h). Longitud nominal. Medida de longitud establecida o requerida por el

cliente.

i). Lote. Es el conjunto de paneles de acero de la misma geometria,

provenientes de materia prima de la misma colada y espesor.

h). Muestra. Conjunto de paneles de acero que se usa para determinar la
calidad de un lote.

j). Panel. Producto final del proceso de conformado de una lamina de acero

con recubrimiento

k). Probeta. Es el material extraido de la unidad de muestreo y preparado para

un determinado ensayo.

4.1.2.10 Clasificacion

Los paneles de acero se clasifican de acuerdo con el tipo de recubrimiento y al

tipo de junta.

Cuadro 10. Tipos de recubrimientos

Tipo Descripcion Norma ASTM Recubrimiento
Aluzinc o
A Galvalume A792/A792M Aleacion de Aluminio y Zinc
G Galvanizado A653/A653M Zinc

P Prepintado A755/A755M Pintura sob_re un recubrimiento
tipo Ao G

Fuente: (NORMALIZACION, 2008)
Elaborado por: Autor (2015)
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Gréfico 19. Tipo de junta o traslape

Fuente: (NORMALIZACION, 2008)
Elaborado por: Autor (2015)

4.1.2.11 Disposiciones generales

El fabricante de paneles debe tener disponibles los certificados de calidad de

las materias primas.

Los paneles de acero deben suministrarse en planchas conformadas en frio

como producto terminado.

Después del conformado, los paneles no deben presentar grietas, fisuras,
pliegues o cualquier otro defecto que afecte su utilizacion. El defecto de “OIL
CANNING” se exceptua de los que determinan la no conformidad de los

paneles.

4.1.2.12 Requisitos
El acero base para la fabricacion de los paneles debe cumplir con las

propiedades mecanicas especificadas en la tabla 26. Cualquier otro tipo de

acero utilizado, debe cumplir minimo con los requerimientos del grado 230.
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Cuadro 11. Propiedades mecénicas del acero base

Limite de Resistencia ala ¢

Grado fluencia(Mpa) traccion(Mpa) Elongacion %
230 230 310 20
250 250 330 19
255 255 360 18
275 275 380 16
340 340 450 12
550 550 570

Fuente: (NORMALIZACION, 2008)
Elaborado por: Autor (2015)

El ensayo de traccion se debe realizar utilizando el procedimiento establecido

en la NTE INEN 121 para todos los espesores, hasta que exista una NTE INEN

especifica para espesores menores a 0,5 mm. Se debe tomar igual nimero de

probetas en ambos sentidos de laminacion.

El material base de los paneles de acero debe cumplir con los requisitos

quimicos establecidos en el cuadro 11.

Cuadro 12. Requisitos quimicos del acero base

Carbono(C) | Manganeso Fosforo (P) % Azufre (S) %
Grado % max. (Mn) %méax. max. max.
0 0
230 0.20 1.70 0.10 0.045
250 0.20 1.70 0.10 0.045
255 0.20 1.70 0.10 0.045
275 0.25 1.70 0.10 0.045
340 0.25 1.70 0.20 0.045
550 0.20 1.70 0.10 0.045

Fuente: (NORMALIZACION, 2008)
Elaborado por: Autor (2015)
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Gréfico 20. Dimensiones de paneles
808 mm_anchg util

25N N N N NN

mm
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Fuente: (NORMALIZACION, 2008)
Elaborado por: Autor (2015)

4.1.2.13 Rotulado

El material al que se refiere esta norma debe presentarse en paquetes que

incluyan una tarjeta de identificacion con la siguiente informacion minima:
a) Nombre del producto o marca comercial.

b) Nombre del fabricante.

c) Clasificacion por recubrimiento.

d) Grado o masa del recubrimiento por unidad de superficie.

e) Espesor (TCT), f) longitud nominal.

g) Fecha de fabricacién o numero de lote.

h) Ancho util, i) norma de referencia.

j) Lugar de origen.

Se debe identificar cada panel minimo con la informacion de los literales b), e)

y 9).
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4.1.3 Describir la documentacién necesaria para la aplicacion de las

normas

4.1.3.1 Determinacion de las necesidades de documentacion

Determinar los tipos de documentos que deben existir en la empresa para

garantizar que los procesos se lleven a cabo bajo condiciones controladas.

Estudiar en las normas, los elementos de la documentacion aplicables a la
organizacién dan la posibilidad de aplicar el sentido comun y decidir de acuerdo
con las caracteristicas de la organizacion en cuanto a tamafio, tipo de actividad
que realiza, complejidad de los procesos y sus interacciones, y la competencia
del personal, la extension de la documentacion del Sistema de Gestidon de

Calidad. Por lo tanto exigen la existencia de los siguientes documentos:

Declaraciones documentadas de una politica de calidad y objetivos de la

calidad.

Manual de Calidad.

Procedimientos documentados para:

1. Control de documentos.

2. Control de los registros de calidad.
3. Auditorias internas.

4. Control de productos no conformes.
5. Acciones correctivas.

6. Acciones preventivas.

4.1.3.2 Manual de calidad

El grupo de personas designadas para elaborar el manual de calidad deben
definir sobre la base de las normas, la estructura y formato del manual de

calidad, contara con las siguientes partes:
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Titulo

Resumen acerca del manual
Tabla de contenido

Breve descripcion de la organizacion
Alcance

Términos y definiciones

Sistema de gestion de la calidad

Responsabilidad de la direccion

© 0 N o g B~ wDdPRE

Gestion de recursos
10. Materializacion del producto

11. Medicién, andlisis y mejora.

El formato del manual debe tener en cuenta el cumplimiento de los requisitos

establecidos para la documentacion facilitando su consulta y actualizacion.

El grupo seleccionado elaborara el Manual de acuerdo con el formato
establecido en la etapa de disefio teniendo en cuenta la necesaria participacion

de todas las partes involucradas.

4.1.3.3 Control de documentos

La funcién del control de documentos tiene la responsabilidad de administrar el
flujo y el almacenamiento de documentos de una empresa a través de diversas
funciones y métodos. Estos incluyen el sustento de archivos y el uso de una

adecuada distribucion y procedimientos de revision.

Establece la metodologia para la elaboracién, codificacién, presentacion,
administracion y control de la documentacion interne y externa y la
identificacion, almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y
disposicion de los registros, para evidenciar el cumplimiento de los requisitos

del sistema de gestidon de calidad y la conservacién del proceso en la empresa.

1 Documentos estratégicos.

- Politicas
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- Objetivos

- Manual del sistema de gestion
- Cadigos (ética, buen gobierno)
- Matrices (comunicacion)

- Mapas ( de riesgos)

- Tablas (indicadores)

2 Documentos generales

- Caracterizaciéon de documentos
- Procedimientos

- Instructivos

- Guias

- Tramites

4.1.3.4 Control de los registros de calidad

El control de los registros son las evidencias de las tareas realizadas en el
sistema de gestion de calidad, ademas los registros son la base en la que se
encuentra los datos para analizar el comportamiento y las mejoras de cada uno

de los procesos del sistema de gestion de calidad.

Documentalmente es importante diferenciar entre:

1). Formato o impreso. Documento o plantilla en el que se anotan los datos

relacionados con la realizacién de cualquier tarea del sistema.

2). Registro. Formato o impreso complementado como resultado de una tarea

del sistema.

1 Beneficios

Facilita el acceso a los datos para el analisis de los indicadores de desempefio

de los procesos del sistema.
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Facilita el proceso de realizacion de auditorias al encontrar rapidamente los

registros solicitados durante la misma.

Establece las bases para la proteccion de la informacion, evitando su uso
indebido y la posible pérdida de datos necesarios para el desarrollo de los

procesos.

Obtener el orden en el archivo de la informacién

4.1.3.5 Auditorias internas

La auditoria interna es una actividad independiente y objetiva de
aseguramiento y consulta concebida para agregar valor y mejorar las
operaciones de una empresa. Ayuda a una empresa a cumplir sus objetivos
aportando un enfoque sistematico y disciplinado para evaluar y mejorar la

eficacia de los procesos de gestidon de calidad.

Revisa la documentacién en relacién al proceso que esta siendo auditado. Esto
incluye mirar los manuales que describen el sistema de administracion de la

calidad en el lugar.

Crear un plan de auditoria de calidad. Este plan deberia ser preparado por el
auditor y aprobado por aquellos que seran auditados antes de comenzar.
Ademas, provee una lista de los documentos necesitados para realizar la

misma.

Los objetivos de la auditoria deben ser claros y estar alineados con el plan,

crear una lista para revisar los requisitos de calidad a usar en la evaluacion.

Presentar los auditores a los auditados. Estos ultimos tendran que ayudar al
auditor para buscar la informacion sobre los requisitos de calidad a ser

auditados.

Comenzar la auditoria. Organizar una reunién para marcar el comienzo de la

auditoria. En la reunion deberian estar presentes los miembros
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del equipo auditor; clarificar el alcance, los objetivos y el cronograma; revisar
cOmo se realizara la auditoria y confirmar que los auditados estén preparados.

Entrevistar a los grupos designados y estudiar los informes. Luego de analizar
la informacion, verificarla o confirmarla mediante medios mas objetivos. Los
valores atipicos o las disconformidades de un sistema de calidad deberian ser

investigados y documentados exhaustivamente.

Extraer conclusiones, discutir los resultados con la gerencia y preparar el
informe de la auditoria. El informe deberia incluir recomendaciones, los valores
atipicos y las observaciones junto con el plan de auditoria, una revisién de la

evidencia encontrada, conclusiones y una evaluacion de la calidad del sistema.
4.1.3.6 Control de productos no conformes

Un producto no conforme es todo aquel que no cumple con algunos requisitos
determinados por el sistema de gestion de calidad, como por ejemplo, un
material comprado que ha llegado defectuoso, un material no identificado

cuando se requiere que lo esté.

Se debe tener en cuenta que la norma es aplicable tanto a productos como a
servicios, por lo que también en este procedimiento han de tenerse en cuenta
los servicios no conformes, como pueden ser, un envio a un cliente con cierto

retraso.

Ante una no conformidad, la empresa deberia seguir las siguientes pautas:

= Determinar qué unidades de productos son clasificados como no
conformes. Deberia estudiar los periodos de produccion, las maquinas
empleadas o los lotes de productos involucrados.

= Identificar las unidades de productos no conformes para asegurar que
pueden distinguirse de las unidades de productos conformes.

= Documentar la existencia de las no conformidades, especificando en qué
unidades de producto, maquinas de produccion o lotes de productos se han

producido las irregularidades.
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= Evaluar la naturaleza de la no conformidad. Considerar las alternativas
para la disposicion de las unidades de productos no conformes y decidir
gué disposicion se tomard, registrando esta actividad.

= Ejercer un control fisico de los movimientos, almacenamientos y demas
procesos de los productos no conformes de acuerdo con la decision de
disposicion.

= Notificarlo a otras areas funcionales afectadas o involucradas por la no

conformidad, incluyendo, cuando sea oportuno, al cliente.
4.1.3.7 Acciones correctivas

La operacion correctiva debe eliminar la causa raiz de una no conformidad
detectada y prevenir su reaparicion. Una accién correctiva normalmente esta
antecedida de una correccion, es decir de, la accién para eliminar la no
conformidad detectada, por ejemplo, el proceso. En primer lugar,
es responsabilidad del auditado es identificar la accién correctiva necesaria. Sin
embargo, el auditor, siempre que sea posible, ayudara a determinar la causa

raiz del problema.

4.1.3.8 Acciones preventivas

Las acciones preventivas predicen la causa, y tratan de eliminarla antes de su
existencia. Evitan los problemas identificando los riesgos. Cualquier accion que

disminuya un riesgo es una accién preventiva.

Se debe construir un sistema que sirva para identificar las no conformidades y

sus causas, de manera que la no conformidad ya no exista.

Implementar la accion que formalice el seguimiento para asegurar que la
medida emprendida sea eficaz. Esto serd de gran apoyo para la mejora

continua en la norma que la empresa adopte.
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4.1.4 Desarrollar el sistema de gestion de calidad en la empresa INCAVIT
S.A

En la actualidad la mayoria de las empresas se han propuesto como meta
implementar un sistema de gestion de calidad por los beneficios genera con
respecto a la competencia.

4.1.4.1 Procesos para el desarrollo del sistema de gestion de calidad

Como en todo disefio se debe seguir un proceso sistematico para que
podamos tener un proyecto que cumpla con los requisitos y estdndares
requeridos. La empresa INCAVIT S.A debera aplicar cada uno de estos pasos
para que la implementacion de su sistema de gestion de calidad sea

satisfactoria. Los procesos que se debe cumplir son los siguientes:

4.1.4.2 Compromiso del directorio

El directorio deberd suministrar pruebas para apoyar y desarrollar la

implementacion del sistema de gestién de calidad y su mejora continua.

1- Comunicando a la empresa la importancia de satisfacer los requisitos de ley
previstos por las normativas para los clientes.

2- Estableciendo la politica de calidad.
3- Asegurando que estén establecidos los objetivos de calidad.
4- El directorio tendra un papel fundamental el cual implicara asumir parte del

control de la implementacion del sistema de gestion de calidad.

5- Realizar las respectivas revisiones de los procedimientos del sistema de

gestion de calidad.

Para que sea posible el desarrollo del sistema de gestion de calidad el

directorio debe tener cierto nivel de compromiso que garantice el cumplimiento
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de todas las actividades del sistema esto a su vez implica asegurarse de que
los recursos estén disponibles.

4.1.4.3 Creacion del comité de calidad

Una vez que se realiz6 el diagndstico correspondiente, se procede a conformar
el comité del sistema de gestion de calidad que se encargara de la
administracion y analisis de la informacion y de la toma de decisiones

referentes al sistema.

Este equipo deberia estar compuesto por el representante del directorio, jefes
de cada area de la empresa. El equipo se encuentra regularmente durante todo
el proyecto, incluso durante la planificacién del proyecto. Este comité de calidad
tendra la obligacion de nombrar un coordinador de la calidad el cual tendra las

siguientes responsabilidades:

1- Controlar y dirigir el sistema de gestion de calidad.

2- Orientar y concientizar al personal de la empresa en lo referente al sistema

de gestidn de calidad.

3- Junto con el directorio elaborar los objetivos y politica de calidad y controlar
gue estos sean cumplidos por el personal de la empresa.
4- Elaborar junto con los jefes de é&rea los registros conforme a sus
necesidades y requerimientos de las normas NTE-INEN 1623:2009 y
2221:2088.

4.1.4.4 Desarrollo de la politica de calidad
Basicamente es el marco general y las directrices en que se fundamenta una
institucion en relacion con la calidad. La politica de calidad debe abarcar un

compromiso con el cumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de

calidad y la mejora constante de la eficacia del mismo.
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Cuadro 13. Elaboracion de la politica de calidad

Directrices para la politica de Politicas de calidad dela empresa

calidad
Materia prima de calidad. La empresa INCAVIT S.A, establece su
Cumplir con las normas técnicas de politica de calidad como:
fabricacion de perfiles y paneles de

acero.

Satisfacer los  requerimientos de
Satisfacer los requerimientos del|nuestros clientes atraves de la
cliente. fabricacion de perfiles y paneles de
acero, que cumplan con las normas
técnicas, brindando atencion oportuna y
mejorando continuamente los procesos
internos incluyendo la actualizacion
tecnologica permanente.

Brindar atencién oportuna.

Formar a la empresa INCAVIT S.A,
como empresa de prestigio en la
fabricacion de perfiles y paneles de
acero.

Actualizacién tecnoldgica
permanente en la fabricaciéon de

sus productos.
Elaborado por: Autor (2015)

La misidbn de INCAVIT S.A. es ‘“importa, producir y comercializar
rentablemente, productos y soluciones en aceros con calidad y efectividad,
respondiendo a las necesidades y expectativas de nuestros clientes,
comprometidos de manera responsable con nuestros colaboradores,

accionistas, proveedores, gobierno, comunidad y medio ambiente”.

La vision de INCAVIT .S.A. es “ser una empresa vanguardista en el desarrollo
administrativo interno, logrando proyectar a la sociedad donde desarrolla su
nivel operativo, liderazgo administrativo y capacidad organizacional

convirtiéndose en el lider del sector”.

Valores corporativos. La empresa ha definido sus valores de acuerdo a
lineamientos que se han establecido con las diferentes areas y necesidades

relacionados con todo el personal, basados en:
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Honestidad.

Lealtad.

Puntualidad.

Autoestima.

Responsabilidad social.

Trabajo en equipo.

La empresa aplica dichos valores mediante:

1-

Brindar oportunidades para que las personas funcionen como seres

humanos y no como elementos de la produccion.

Brindar oportunidades para la autorrealizacién de las personas.
Aumentar la eficiencia de la empresa.

Crear un medio ambiente estimulante que le presente retos al personal.

Dar oportunidad a los miembros de la empresa a que influyan en la forma

en que ésta se desempefia.

Tratar a cada ser humano como un individuo diferente, Ginico, en constante

proceso de crecimiento.

Valorar la colaboracion entre las personas mas que la competencia entre la

gente.

Atender tanto al logro de tareas como los procesos humanos que se viven

para completar esas tareas.

4.1.4.5 Sensibilizacion al personal de la empresa INCAVIT S.A

El personal de la empresa debe estar enterado de las medidas que se tomaran,

de los objetivos del proyecto, de los beneficios que se lograran y especialmente

deben aprender a vivir la calidad de manera sencilla, practica, efectiva, guiada

por el coordinador de calidad.
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Basicamente, es el personal de la empresa en todos los niveles y en todas las
unidades el que aplica los instrumentos y conceptos de calidad para satisfacer
las necesidades de los clientes y son éstos quienes en ultima instancia indican

el punto hasta el cual la empresa esta alcanzando la calidad.

Sera necesario evaluar el ambiente de las relaciones humanas internas para
determinar cuan dispuestos estan los trabajadores a aceptar la implementacion

de un sistema de gestion de calidad en las operaciones de la empresa.

Es necesario la capacitacion del personal de la empresa para aprender los
conceptos de calidad, estudiar la norma y enterarse de temas que le afectaran
directamente tales como la documentacion del sistema, certificacidbn, mejora
continua, eliminacion de no-calidad, liderazgo, gestion de procesos y gestion de

competencias, entre otros.

Los tipos de capacitaciones sobre el sistema de gestion de calidad son:

Interna. Es un modelo de capacitacién en el que se procede a seleccionar un
grupo de personas de la organizacién con cargos de jerarquia e impacto clave
dentro del organigrama funcional y se las envia a un curso de formacién en las
NTE-INEN 1623:2009 y 2221:2008, para conformar con ellos lo que serd el
grupo capacitador de calidad del sistema. Y simultaneamente ese grupo va

capacitando internamente al resto del personal.

Externa. En este modelo se contrata a un grupo de profesionales de la NTE-
INEN a implantar y se crean una serie de charlas de sensibilizacion y se
selecciona un grupo que comienza a implantar el sistema con esos

conocimientos que va adquiriendo en las charlas.

Mixta. En este modelo se combinan los dos anteriores y se refuerza la
implantacion con la contratacion interna de un asesor experto permanente de
manera presencial o virtual que este enfocado en la organizaciéon y que va

aportando las directrices en la implantacion.
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4.1.4.6 Analisis paralatoma de decision

Realizando un breve analisis de los tres métodos de capacitacion para la toma
de decision de cual deberiamos adoptar para la empresa INCAVIT S.A, el

recomendable seria el método de capacitacion mixta por varias razones:

La capacitacion interna tiene como fortaleza la formacién de un grupo con
fuerte impacto en la empresa, con alta capacidad de direccion y toma de
decisiones, deben de ser las personas mejor formadas para producir una
sinergia positiva en toda la empresa, pero en lo que se refiere a una
implantacion del sistema de gestion por no poseer un conocimiento solido el

cual se logra con el tiempo y experiencia.

La capacitacion uUnicamente externa, tendria un modelo para reforzar la
formacion interna, pero no seria suficiente implementar el sistema Unicamente
con este modelo, porque que se trata de un estilo muy poco personalizado a la
realidad de la empresa y una vez finalizada la misma las personas no tienen las
directrices adecuadas y han recibido mucha informaciéon nueva que ain no han
podido procesar adecuadamente y hay mayor riesgo de errores frecuentes en
la implantacién, conduciendo a una tensiébn poco saludable dentro de la

empresa y generando fobias internas por sobre exigencias inadecuadas.

La optima seria la capacitacién mixta ya que con este modelo se lograria tener
un desarrollo del sistema de gestion de calidad de una manera eficiente y que
los responsables de cada departamento mantengan una buen comunicacion
con sus subordinados, de tal forma que se establezca una comunicacion de
doble via y garantizar una mejor comprension en cuanto a temas relacionados

con la implementacién del sistema de gestion.
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4.1.4.7 Identificar los procedimientos

Se han identificado los procesos que se cumplen en la empresa para su

funcionamiento y sean detallados en sus respectivos flujogramas.

Gestion de procedimientos es una de las herramientas de mejora que permitira
alcanzar las metas de la organizacion al considerar las actividades agrupadas
entre si, transformando entradas en salidas, aportando valor en dicha

transformacion, y al mismo tiempo ejerciendo control sobre las actividades.

Para la empresa INCAVIT S.A, un enfoque por procedimientos supone la
identificacion de los procedimientos necesarios para el sistema de gestién de
calidad y la determinacion de la secuencia e interaccion entre ellos; la
descripcion de cada uno de los procedimientos Yy definicion de
responsabilidades; el analisis y medicion de los resultados de la capacidad y
eficacia de los procedimientos y la mejora continua de los procedimientos con

base en mediciones objetivas.

4.1.4.8 Levantamiento del sistema documental

El documento se define como la actividad que tiene que llevarse a cabo a base
de lo que esta escrito en el mismo, mientras que un registro es una actividad
gque va a realizarse y cuyos datos van a ser recolectados en este. Antes de que
los registros sean llenados tiene el nombre de formatos. Las normas NTE-INEN
1623:2009 y 2221.2008 permiten flexibilidad a la organizacion en cuanto a la
forma que escoge para llevar su sistema de gestion de calidad. Esto permite
que cada organizacion desarrolle la minima cantidad de documentacion
necesaria a fin de demostrar la planificacion, operacion y control eficaces de

sus procesos Yy la implementacion y mejora continua de la eficacia de su SGC.
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4.1.4.9 Importancia de la documentacion de un sistema de calidad

La documentacion de una empresa representa su capital intelectual, es decir el
saber hacer que se ha adquirido con la experiencia. Si no se preserva
adecuadamente ese conocimiento dificilmente logrado, se podria perder.

Hay varias razones de importancia que tiene la documentacion para un sistema

de gestion de calidad, entre ellas podemos destacar.

1. La estandarizacion de los procedimientos. Para que un procedimiento
sea debidamente estandarizado, debe estar documentado. Al hacerlo
estamos asegurando que las personas ejecuten los procedimientos de
acuerdo a como estan escritos. Recordemos que estandarizar un
procedimiento es establecer un nivel de operacion (o estandar) que se
debe mantener para lograr los resultados esperados.

2. La planificacion organizacional. En cualquier nivel de la empresa, al
documentar los elementos importantes, como acciones, recursos y tiempos
estamos direccionando o enfocando a las personas a cargo, hacia el logro
de determinados objetivos y metas. La documentacion ayuda a mantener el

enfoque y la disciplina hacia los objetivos del sistema.

3. Control de las actividades realizadas. En este caso hablamos de los
registros, que son un tipo especial de documento. Basicamente es la
informacion contenida en formatos diligenciados durante los procesos y
gque nos va a suministrar evidencia o soporte de la realizacion de
determinadas actividades. Los registros nos permiten conocer y evaluar la

gestion realizada.

4. Auditorias. Las auditorias de los sistemas de gestion de una empresa se
basan en los documentos que se tengan. Los documentos representan los
criterios de auditoria y los registros representan las evidencias de auditoria.
De la comparacion de estos dos tipos de documentos se establecen los
hallazgos de auditoria, que pueden ser fortalezas o debilidades del

sistema.
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5. Mejoramiento de procedimientos. La documentacion, nos permite mejorar

los procesos consistentemente. La documentaciébn debe servir a los
procedimientos y no los procedimientos servir a los documentos. Con esto
llamo la atencion a no generar documentacion que pueda entorpecer los
procedimientos. Un procedimiento bien disefiado debe tener un buen flujo

documental.

6. Capital intelectual. Los documentos guardan el valor mas importante de

una empresa, que es su capital intelectual, el saber hacer algo bien hecho
y por el cual las personas estan dispuestas a pagar. El no documentar
apropiadamente pone en riesgo la capacidad de atender un mercado.
Documentar apropiadamente permite a la empresa generar valor del
conocimiento adquirido y volverlo ingreso, por eso se le llama capital

intelectual.

De acuerdo a todo lo anterior, los documentos deben presentar unas ciertas

caracteristicas para que sean efectivos:

N -
1 1

Ser aprobados por una persona idénea al proceso antes de ser emitidos.
Estar debidamente identificados y legibles. La identificacion se puede

hacer mediante una codificacién que no induzca a errores.

Estar disponibles cuando se requieran.

Deben ser revisados y actualizados periodicamente, (6 meses).

Las modificaciones que se vayan a realizar deben ser identificadas al igual

gue el estado de su revision.

Estar vigentes para su utilizacion y asi evitar documentos obsoletos en los

procesos que puedan inducir a confusiones.

Ademas para los registros, estos deben:

1-

Deben ser revisados y actualizados periddicamente, (6 meses).
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2- Las modificaciones que se vayan a realizar deben ser identificadas al igual

que el estado de su revision.

3- Estar vigentes para su utilizacion y asi evitar documentos obsoletos en los

procesos que puedan inducir a confusiones.

Ademas para los registros, estos deben:

1- Tener un tiempo de retencion (almacenamiento de la informacion

generada).
2- Estar accesibles para su consulta.

3- Protegidos y seguros, para preservar la informacion de las condiciones

ambientales y de personas no autorizadas.

4- Los registros deben tener una disposicion final. Una vez se haya cumplido

el tiempo de retencién qué se va hacer con ellos.

Por ultimo, lo anterior debe estar documentado en procedimientos para su
aplicacion en el contexto de las normas NTE-INEN 1623.2009 y 2221:2008.

4.1.4.1.1 Piramide documental

Cada empresa determina la extension de la documentacion requerida y los
medios a utilizar. Esto depende de factores tales como el tipo y el tamafio de la
empresa, la complejidad e interaccion de los procedimientos, la complejidad de
los ensayos, los requisitos de los clientes, los requisitos reglamentarios que
sean aplicables, la competencia demostrada del personal y el grado en que sea
necesario demostrar el cumplimiento de los requisitos del sistema de gestion

de calidad.

La estructura documental para el sistema de la calidad mas difundida y que la
practica ha confirmado como mas Uutil es aquella representada en forma de
pirdAmide la cual contempla diferentes niveles de jerarquia en cuanto a la

documentacion. La pirdmide documental estd conformada principalmente por el
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manual de calidad plan de calidad, manual de procesos, procedimientos, y

registros de calidad.

4.1.4.1.2 Manual de calidad

El manual de calidad es el documento guia del sistema de gestion de calidad
(SGC), desarrolla todos los requisitos de las normas NTE-INEN 1623:2009 y
2221.208 aplicandolas a la organizacion e incluye todos los procedimientos y

normas que se aplican en el SGC.

El manual de calidad contiene la descripcion detallada de todo el sistema de
gestion de calidad de la empresa, es un manual de consulta basico para la
implantacion, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de

calidad.

A continuacion se incluye unos consejos practicos y dos guias que sirven de
ayuda para el inicio de la elaboracion practica de cualquier tipo de manual de
calidad.

4.1.4.1.3 Descripcion del manual de calidad

1- Requisitos para su elaboracion.

2- Los contenidos.

3- Propuesta de estructura.

4- Guia para elaborar un manual de calidad.

5- Consideraciones a tener en cuenta para la elaboracion.
6- Usuarios del manual de calidad.

7- Laredaccion del manual.

75



4.1.4.1.4 Los requisitos para el manual de calidad

La empresa debe establecer un manual de calidad que incluya lo siguiente:

1- El alcance del sistema de gestién de calidad, detallado. Incluyendo las

exclusiones.

2- Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion

de calidad o una referencia a los mismos.

Hay una serie de particularidades que hay que tener en cuenta en el momento
de elaborar el manual de calidad y que vienen detalladas en la UNE 66925
(directrices para los documentos de calidad). Solo puede haber un solo manual
de calidad. (Unico)

El manual de calidad incluird el alcance del sistema de gestion de calidad,
explicando en detalles cualquier exclusién y su justificacion, asimismo incluira
los procedimientos documentados o las referencias de éstos y describira los

procesos del sistema de gestidn de calidad y sus interacciones.

La informacién completa de la empresa: nombre, ubicacion, medios de
comunicacioén, su linea de negocios, antecedentes, historia y tamafio.

Cada empresa debe definir el contenido necesario para satisfacer los requisitos
legales y reglamentarios, asi como las necesidades y expectativas de todas las
partes interesadas. Al margen de ello, la norma establece un contenido minimo

para el desarrollo del manual.

4.1.4.1.5 Contenido del manual de calidad

Titulo y alcance. Podriamos llamarlo preambulo del manual y contiene la
organizacién o parte de la empresa, centro de trabajo, etc. al cual aplica el

sistema de gestion de calidad. Incluye referencia a la norma del sistema en el

que se basa el sistema de gestion de calidad (ej.: Este manual incorpora los
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requisitos de las normas NTE-INEN 1623:2009 y 2221:2008, inspirado en una

filosofia de mejora continua, considerando los principios de la norma.

Tabla de contenidos. indice del manual, con secciones, subsecciones.

Revision aprobacion y modificacion: Como cualquier otro documento de

calidad estos datos tienen que estar complementados.

Politica y objetivos de calidad. Cuando se opta por incluir la politica de
calidad y los objetivos, el manual debe contenerla. Las metas de la calidad
reales para cumplir los objetivos pueden estar especificadas en otra parte de la

documentacion del sistema de calidad.

Organizacion, responsabilidad y autoridad. El manual de la calidad debe
proporcionar informacion clara de la estructura de la empresa,
responsabilidades, autoridad de cada estamento e interrelaciones. Puede
incluirse diagramas u organigramas si fuera necesario o se optase por ello. La
descripcion de los puestos de trabajo puede reflejarse en otro documento, al

que el manual haré referencia.

Referencias: EI manual de calidad contendra una relacibn de todos los
documentos relacionados con el sistema de gestion de calidad a los que haga

referencia.

Descripciéon del sistema de gestion de la calidad. El manual de la calidad
proporcionara una descripcion del sistema de gestion de la calidad y su
implementacion en la empresa. Incluira la relacion de los procedimientos
documentados o referencias. EI manual debe reflejar los métodos usados por la

empresa para satisfacer su politica y objetivos.

Anexos. Pueden incluirse los anexos que contengan informacion de apoyo al

manual de calidad.
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4.1.4.1.6 Consideraciones a tener en cuenta para su elaboracion

El manual de calidad es el documento mas auditado, mas critico y mas estético
en el sistema de calidad. Es el documento que se encuentra en el vértice
superior de la piramide de la documentacion necesaria en un sistema de
calidad, ya que contiene la politica de calidad y requisitos que el resto de

documentos y los procedimientos deben seguir.

El manual de calidad es la columna vertebral del sistema de calidad y el que
establece todo lo necesario para cumplir con los requisitos de las normas.

4.1.4.1.7 Usuarios del manual de calidad

El manual como guia del sistema de gestibn de calidad estara a libre

disposicion de la empresa en general, lo que la norma clasifica en cuatro areas.

1- El directorio

2- El personal de la empresa.

3

Los auditores (internos y externos)

4

Los clientes de la empresa.

El manual debe satisfacer las necesidades de estos usuarios y estas
necesidades se consideran satisfechas si el manual de calidad les permite

conocer:

1
2

La politica de la calidad de la empresa.

Principales medidas adoptadas para llegar a los usuarios.

3

Estructura organizativa.

4- Actividades que realiza.

5

Ubicacién geografica
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6- Funcionamiento del sistema de gestién de calidad.

7- Reglas de organizacién y funcionamiento.

El manual de calidad debe estar redactado por una persona que conozca bien
la empresa y debe apoyarse en la participacion de todos los departamentos
afectados, principalmente en lo que respecta a la descripcion de sus
actividades. El personal implicado en el sistema de gestion de calidad debe
colaborar y revisarlo, con el objetivo de mejorar la actitud de todo el personal

en instaurar, mantener y mejorar el sistema de gestion de calidad.

4.1.4.1.8 Estructura y formato del manual de calidad

No existe una estructura completamente definida pero tienen que indicar o
comunicar ciertos datos como la politica de calidad, objetivos, alcance, y los

procedimientos que rigen en la empresa de forma precisa, clara y sin errores.

En la empresa INCAVIT S.A, se ha establecido un formato definido para su
manual, en el cual existen la historia de la empresa, los requisitos necesarios
de la norma, es decir la aplicaciéon de cada uno de los capitulos y subcapitulos
de esta aplicados a la empresa, campo de aplicacion, politica, y objetivos de

calidad.

Caratula del manual de calidad.
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Grafico 21: Caratula del manual de calidad

MANUAL DE CALIDAD PAGINA:

e Referencia: NTE-INEN 1623.2009 Y | FECHA:
B oA | :
@ HNUMVIT s 2221:2008
CODIGO: MCEI-01 REVISION Ne.

MANUAL DE CALIDAD
NTE-INEN 1623:2009 Y 2221:2008

MCEI-01
EMPRESA INCAVIT S.A.

Direccion: Via Quevedo Km 1 % y Salinas Esq.

Teléfono: 3703033

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Elaborado por: Autor (2015)
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Codificacioén

En una reunidn realizada con los directivos de la empresa INCAVIT S.A, se ha
llegado a un acuerdo para la elaboracion del manual quedando la siguiente
codificacion.

El codigo asignado a este manual es:

MCEI-01

Cuyas letras significan:

M: Manual
C: Calidad
E: Empresa
I: Incavit

01: Numero de version del documento

Encabezado y codificacion del manual de calidad en la siguiente figura.

Cuadro 14: Encabezado del manual de calidad

MANUAL DE CALIDAD PAGINA

Referencia: NTE-INEN 1623:2009 Y | FECHA:
uln l
a 1sn 2221:2008

CODIGO: MCEI-01 REVISION N°

Elaborado por: Autor (2015)
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A continuacion incluimos los nombres de los autores, aprobadores y de quien
revisa, que a su vez se lo presenta en una tabla como pie de pagina como se

indica en la siguiente figura.

Cuadro 15: Pie de pagina del manual de calidad

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Elaborado por: Autor (2015)

4.1.4.1.9 Manual de procedimientos

El manual de procedimientos es un componente del sistema de control interno,
el cual se crea para obtener una informacién detallada, ordenada, sistematica e
integral que contiene todas las instrucciones, responsabilidades e informacion
sobre politicas, funciones, sistemas y procedimientos de las distintas
operaciones o actividades que se realizan en la empresa. Resume en forma
clara y concisa los procesos operativos para la realizacién de un producto o
servicio.

El manual de procedimientos se lo elabora en base a los requerimientos de las
normas NTE-INEN 1623:2009 Y 2221:2008.

4.1.4.2.1 Contenido del manual de procedimientos

Entre los principales puntos que deben constar en el manual de procedimientos

tenemos los siguientes:

1- Obijetivo
2- Alcance
3- Referencias
4- Definiciones
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5- Responsabilidades
6- Descripcidn del procedimiento

7- Anexos.

4.1.4.2.2 Formato del manual de procedimientos

Al igual que el manual de calidad no existe un formato definido para el manual
de procedimientos se lo debe definir de acuerdo a las requerimientos de la

empresa e indicado por el directorio.

En la siguiente figura se indica la caratula establecida para el manual de

procedimientos:
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Grafico 22: Caratula del manual de procedimientos

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

PAGINA:

Referencia: NTE-INEN 1623.2009 Y | FECHA:

2221:2008

CODIGO: MPEI-01

REVISION Ne.

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

NTE-INEN 1623:2009Y 2221:2008

MPEI-01

EMPRESA INCAVIT S.A.

Direccién: Via Quevedo Km 1 % y Salinas Esq.

Teléfono: 3703033

‘ ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Elaborado por: Autor (2015)
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4.1.4.2.3 Codificacion del manual de procedimientos

La codificacion de este manual de procedimientos al igual que el de calidad se

basa en letras para poder identificar rapidamente un registro solicitado.

El codigo asignado a este manual es:

MPEI-01

Cuyas letras significan:

M: Manual

P: Procedimientos
E: Empresa

I: Incavit

01: Numero de version del documento.

El cddigo asignado a cada procedimiento es:

PXX-NN

Cuyas letras significan:

P: Procedimiento

XX: Digitos alfabéticos de las iniciales del procedimiento

NN: Digitos numéricos que indican la version del documento.

En la siguiente tabla se muestra el encabezado del manual de procedimientos y

su respectiva codificacion.
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Cuadro 16: Encabezado del manual de procedimientos

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS | Pagina:
Ehwiraal NOMBRE DEL
P uvonvii.. PROCEDIMIENTO | REVISION
CODIGO: PXX-NN | NTE-INEN 1623:2009 Y
2221:2008 FECHA:

Elaborado por: Autor (2015)

A continuacién los procedimientos que  tendra

codificaciones son:

Cuadro 17: Procedimientos y codigos

este manual,

y sus

PROCEDIMIENTO CODIGO
CONTROL DE DOCUMENTOS PCD-01
CONTROL DE REGISTROS PCR-01
REVISION DEL DIRECTORIO PRD-01
COMPRAS PCR-01
PRODUCCION PPR-01
ACCIONES PREVENTIVAS PAP-01
CONTROL DE NO PNC-01
CONFORMIDADES
ACCCIONES CORRECTIVAS PAC-01
AUDITORIAS INTERNAS PAI-01
TALENTO HUMANO PTH-01
CALIBRACION PCA-01
TRAZABILIDAD PTR-01

Elaborado por: Autor (2015)
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



5.1 Conclusiones

Como herramienta principal para el desarrollo del sistema de gestion de calidad
se elabor6 un diagnosticé de la empresa INCAVIT S.A y como resultado se
constatdé que cumple parcialmente con los requisitos de las normas técnicas
NTE-INEN 1623:2009 Y 2221:2008 por lo que se hizo necesario el disefio del
sistema de gestion de calidad acorde a las necesidades de la empresa y
satisfacer las necesidades de los clientes.

Se establecieron los requisitos que sugieren las normas técnicas NTE-INEN
1623:2009 Y 2221:2008 en todo lo referente a documentacion, procedimientos
y registros, también se establece la forma que se relacionan, realizan y miden

los procesos en la empresa INCAVIT S.A.

Se describid la documentacidn necesaria, la cual determina los tipos de
documentos que deben existir en la empresa para garantizar que los procesos

se lleven a cabo bajo condiciones controladas.

El desarrollo del disefio del sistema de gestion de calidad permite al directorio
de la empresa INCAVIT S.A tener la opcién de implementarlo con el debido

asesoramiento y de este modo mejorar el funcionamiento de la empresa.

5.2. Recomendaciones

En el caso que el directorio de la empresa INCAVIT S.A decida implementar el
sistema de gestion de calidad y su posterior certificacion, debe comprometerse
con todo lo que se requiera para ello, capacitarse en todo lo que concierne a
las normas técnicas NTE-INEN 1623:2009 Y 2221:2008 y concientizar al
personal en lo que a calidad se refiere.
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La empresa INCAVIT S.A debe realizar una planificacion estratégica en lo
referente a las normas técnicas NTE-INEN 1623:2009 Y 2221:2008 como

induccion a la implementacion del sistema de gestion.

El manual de calidad y el manual de procedimientos son requisitos
indispensables para la implementacion y acreditacion del sistema de gestion de
calidad segun las normas técnicas NTE-INEN 1623:2009 Y 2221:2008.

Todos los procedimientos que requieren las normas técnicas NTE-INEN
1623:2009 Y 2221:2008 deben ser puestos en conocimiento a todo el personal
y en lo posible desarrollar una constante capacitacion para obtener el 6ptimo

funcionamiento del sistema de gestion de calidad en la empresa.
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CAPITULO VII
ANEXOS



Anexo 1: Flujograma operativo de la empresa INCAVIT S.A.
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Manufacturay
procesamiento en
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PROCESO
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TUBERIA-PLATINAS Y ANGULOS.
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BOBINAS DE ACERO
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APILAMIENTO Y
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(INCAVIT., 2012)
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TRANSPORTE Y
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AL MACENAMIENTO DE
TUBERIA, PLATINAS Y
ANGULOS EN OFICINA
DE COMERCIALIZACION
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COMERCIALIZACION)

COMERCIALIZACION
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CLIENTE
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Anexos 2. Encuesta clientes externos.

St

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
UNIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA
CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

La presente encuesta estd dirigida a los clientes que visitan la empresa
INCAVIT S. A. del cantén Santo Domingo, provincia de Santo Domingo de los
Tsachilas, la misma que permitira conocer el nivel de calidad del servicio

brindado.

1. Que productos usted adquiere con mas frecuencias?.

CORREA TECHO
CANAL ZIN
TUBOS OTROS

2. Conoce usted si la empresa INCAVIT aplica alguna norma de calidad en

los productos que adquiere?.

Sl NO

3. Los productos que ofrece la empresa INCAVIT, satisfacen su necesidad?.

Sl NO
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4. Esté usted de acuerdo con la calidad del producto de la empresa INACVIT?.

Sl NO

Anexos 3. Encuesta dirigida a los clientes internos o colaboradores.

Y

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
UNIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA
CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

La presente encuesta estd dirigida a los colaboradores de la empresa
INCAVIT S.A la cual, nos permitird conocer el estado de cada empleado
para desarrollar sus funciones segun exige las politicas de la empresa y
las expectativas de los clientes externos.

1. Su tiempo de servicio en la empresa es de?

Menor a un afo De dos a tres afos
De uno a dos De tres 0 mas
afnos afnos

2. Tiene usted un cargo o funcion especifica?

Sl NO

3. Recibe la capacitacién adecuada para desempefiar su cargo en la

empresa?
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Sl NO

. Conoce usted si la empresa cuenta con un sistema de gestion de calidad

gue le permita desarrollarse adecuadamente?

Sl NO

. Considera importante contar con un sistema de gestion de calidad en la
empresa INCAVIT?

SI NO

Le gustaria ser parte importante de un sistema de gestion de calidad en
la empresa donde presta sus servicios?

SI NO
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Fotos de encuestas.
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