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RESUMEN EJECUTIVO 

 

El sistema de gestión de calidad describe las actividades coordinadas que se realizan 

sobre un conjunto de elementos para de esta manera lograr la calidad de los productos 

o servicios que brinda al cliente; por ello se plantea como objetivo desarrollar el 

sistema de Gestión de calidad que mejore los procesos  de  producción de partes y 

piezas en fibra de vidrio para el sector carrocero en la ciudad de Ambato, de modo que 

se obtengan productos de calidad sin ninguna falla.  

 

Este trabajo está orientado desde la perspectiva del desarrollo del sistema de gestión 

de calidad debido a los elevados niveles de desperdicios y retrasos en la producción de 

partes y piezas en fibra de vidrio, elementos del manual de calidad que no se han 

aplicado en el sector carrocero. Dicha investigación es realizada a partir del enfoque 

cuantitativo y cualitativo, cuya información se recaba a través de la búsqueda de 

información en bases de datos y la aplicación de 20 encuestas a empresas del sector 

carrocero. 

 

El 100% de empresas del sector carrocero aseguran que el sistema de gestión de 

calidad es importante para mejorar el proceso de producción, por ende, no cuentan con 

un manual de calidad; además el 75% desconoce la norma ISO 9001 2015, el 100% 

considera que la aplicación correcta del sistema evitará el desperdicio de material y las 

pérdidas económicas; también el 70% asignan los recursos necesarios para lograr los 

objetivos planteados.  

 

Los datos muestran que el sistema de gestión de calidad permite la satisfacción de las 

necesidades de los clientes, a través de la planificación y mejora continua en el 

desempeño de los procesos de partes y piezas en el sector carrocero mediante la 

aplicación correcta de un manual de calidad de acuerdo a la Norma ISO. 

 

PALABRAS CLAVES: INVESTIGACIÓN, PRODUCCIÓN, FIBRA DE VIDRIO, 

SECTOR CARROCERO. 
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ABSTRACT 

 

The quality management system describes the coordinated activities carried out on a 

set of elements in urdir to achieve the quality of the products or services provided to 

the client; for that reason it aims to develop the Quality Management system that 

improves the production processes of parts and pieces in glass fiber for the body sector 

in the city of Ambato, so that quality products are obtained without any failure. 

This work is oriented from the perspective of the development of the quality 

management system due to high levels of waste and delays in the production of 

fiberglass parts, elements of the quality manual that have not been applied in the 

bodybuilder sector. This research is carried out based on the quantitative and 

qualitative approach, whose information is collected through the search of information 

in databases and the application of 20 surveys to corporations in the bodybuilder 

sector. 

100% of companies in the bodybuilder sector assure that the quality management 

system is important to improve the production process, so they do not have a quality 

manual; In addition, 75% do not know ISO 9001 2015, 100% consider that correct 

application of the system will avoid material waste and economic losses; also 70% 

allocate the necessary resources to achieve the stated objectives. 

The data show that the quality management system allows the satisfaction of the needs 

of the clients, through the planning and continuous improvement in the performance 

of the parts and pieces processes in the body sector through the correct application of 

a manual of quality in accordance with ISO Standard. 

 

KEYWORDS: INVESTIGATION, PRODUCTION, GLASS FIBER, CARRIER  

 

SECTOR. 
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1. DEFINICIÓN DEL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

En Ecuador existen 54 compañías dedicadas a la fabricación de carrocerías de buses 

que fueron homologadas por parte de la agencia nacional de tránsito. Este sector 

productivo emplea a más de 15.000 personas, en forma directa e indirecta, varias de 

estas empresas cuentan con proveedores de las partes piezas de fibra de vidrio mientras 

que otras las producen en  la propia compañía, las empresas proveedoras de fibra de 

vidrio no cuentan con un sistema de calidad que permita un adecuado control en los 

procesos (Moreta, 2015). 

En la provincia de Tungurahua se encuentra 26 empresas que generaron más de 2.800 

puestos de empleo de forma directa e indirecta que con su trabajo contribuyen al sector 

productivo del país, la provincia de Tungurahua genera el 65% de la producción total 

del país en cuanto a la fabricación de carrocerías, el sector se posiciono en el mercado 

nacional gracias a la calidad, bajo precio, innovadores diseños en los terminados 

además que en la provincia se encuentra ubicadas las empresas carroceras más 

importantes del país. En la ciudad de Ambato se encuentra localizadas 20 empresas 

carroceras de las cuales ninguna cuenta con un adecuado sistema de control en la 

producción de partes y piezas en fibra de vidrio (Moreta, 2015). 

Master Fibra es una empresa dedicada a la producción y comercialización de partes y 

piezas en fibra de vidrio para el sector carrocero, su gerente propietario Sr. Víctor 

Vasconez  inicio la actividad en el año 2009 mediante la visión de emprender un 

pequeño taller que en el transcurso de  los años se convirtió  en una empresa reconocida 

por sus trabajos de calidad, la empresa actualmente provee las partes y piezas en fibra 

de vidrio a 7 carrocerías distribuidas en varias provincias del país, dentro de sus 

principales clientes se puede mencionar a carrocerías IMCE de la ciudad de Ambato, 

Carrocerías Mayorga de la ciudad de Riobamba, Carrocerías IMETAN de la ciudad de 

Quito y su principal proveedor de la materia prima IMPORT- QUIVENSA (Bonilla 

Hugo, 2017). 

La empresa cuenta con dos personas en el área operativa jefe de producción y jefe de 

control de calidad, la empresa no dispone de   un adecuado sistema de gestión de 

calidad  en el proceso de   producción   lo cual genera desperfectos   y pérdidas 

económicas en los productos, debido a este problema la solución óptima es la de 
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implementar un sistema de gestión de calidad que  permita controlar de manera 

adecuada los recursos de la empresa  y a su vez llevar un  proceso adecuado en la 

producción así como establecer mediante documentos los procesos que se deben llevar 

a cabo de manera eficiente, al no contar con un sistema de gestión de calidad la 

empresa también  se ve afectada por los desperdicios en el proceso de producción ya 

que no se establece las normas en cuanto al consumo de cada una de  las materia primas 

en la elaboración de las partes y piezas en fibra de vidrio,  otro problema también que 

se genera son los  retrasos en la producción al no establecer los tiempos en la 

fabricación de cada una de las partes y piezas en fibra de vidrio (Bonilla Hugo, 2017). 

Los costes de no calidad son aquellos que se derivan de la ausencia de calidad y, por 

tanto, de los fallos y errores en el diseño, desarrollo y producción, y que pueden 

trascender o no hasta el cliente. También se incluyen los costes por falta de un 

adecuado servicio al cliente: posventa, garantía, reparaciones, etc.; que provocan unas 

insatisfacción en las expectativas  y necesidades que el cliente tiene (Susana Lopez, 

2012) . 

Es totalmente cierto que la mala calidad o no calidad, le cuesta dinero a la empresa y 

la buena calidad hace ganar dinero a la empresa. Existen pocas empresas que lleven 

registros de no calidad, el coste de la no calidad es la suma total de todos los recursos 

desperdiciados, como puede ser mano de obra o materiales, debido a una planificación 

ineficaz y un mal funcionamiento de los procedimientos (Manuel Cobos, 2014). 

Un sistema de gestión de calidad (SGC) se refiere a las actividades coordinadas que se 

llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad de los productos o 

servicios que se ofrece al cliente, es decir, es planear, controlar y mejorar aquellos 

elementos de una organización que influyen en el cumplimiento de los requisitos del 

cliente y en el logro de la satisfacción del mismo (Rafael J. Mateo C, 2014); sin 

embargo para (Ortega, 2012)  un sistema de gestión de calidad   es una forma de 

trabajar, mediante el cual una organización asegura la satisfacción de las necesidades 

de sus clientes, a través de lo que planifica, mantiene y mejora continuamente el 

desempeño de sus procesos. 
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El fin de la planificación y del control de calidad es la mejora de  la calidad que se 

centra en la solución de problemas, los cuales deben ser seleccionados para que su 

solución produzca un beneficio (Rosander, 2013). 

 Calidad es satisfacer las necesidades y expectativas, la calidad de un producto o 

servicio es satisfactoria cuando responde a las necesidades del consumidor, es decir es 

lo que el cliente esperaba recibir (Angeles Colomer, 2014); por otro lado para (Miguel 

Udaondo, 2013) el nuevo enfoque de la calidad afianza la situación de estabilidad, por 

un lado existe un interés de la dirección hacia ella, al saber que la intervención favorece 

la productividad, la eficacia y la imagen de los productos y/o servicios suministrados. 

(Miguel Udaondo, 2013). 

Los objetivos del sistema de calidad de una empresa deben estar alineados con los 

objetivos del  negocio, pero si los objetivos de calidad son distintos o no se encuentran 

alineados no se cumple pero el sistema no contribuye para que la organización cumpla  

sus metas y objetivos (Claudio Coello, 2017); desde el punto de vista de (Tania S, 

2012) un Sistema de Gestión de Calidad puede ser manejado por todo tipo de empresas 

y en todo los aspectos de gestión así mismo como mercadeo, en las actividades de 

ventas y gestión financiera, sin embargo es importante que el sistema no resulte una 

burocracia excesiva y tampoco debe impedir la flexibilidad de las empresas (Tania S, 

2012), sin embargo   la calidad irá encaminada a gestionar los procesos de una empresa, 

y permitirá obtener ventajas competitivas y la satisfacción total de los clientes (Arbós, 

2012). 

Un sistema de gestión de la calidad ayuda a tener un mejor control de los procesos 

internos, dicho control es una herramienta útil si se combina con la necesidad de 

ofrecer una respuesta predecible los clientes, una de las condiciones es que el sistema 

no sea una entidad basada en documentos y registros, sino al contrario  que los 

documentos sean consecuencia del control de los procesos (Herrera. M, 2012). 

La implementación de un sistema basado en la norma ISO 9001 nace de una necesidad 

doble, por un lado la norma da líneas de guía para construir un sistema y por otra parte 

la obtención de un certificado ISO9001 puede servir como herramienta de marketing 

(Herrera. M, 2012); Por otro lado es una herramienta de gran aceptación en el mundo, 
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algunas implementaciones muestran que las empresas mejoran su desempeño  al 

implantar este tipo de estrategias de gestión (Vesga, 2013). 

El objetivo de una cultura de mejora continua es apoyar en el logro de la visión 

organizacional, mediante el uso de la retroalimentación del desempeño; sin embargo 

desde el punto de vista del modelo de mejora continua está basada en el ciclo de 

Deming, compuesto por cuatro fases: estudiar la situación  actual y recoger los datos 

necesarios para proponer las sugerencias de mejora, poner en marcha  las propuestas 

seleccionadas a modo de prueba, comprobar  si la propuesta está proporcionando los 

resultados esperados, implantar y estandarizar la propuesta con las modificaciones 

necesarias  (Inche, 2014). 
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ÁRBOL DE PROBLEMAS 

 
 

 

Figura 1: Árbol de Problema 
Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: Investigación Propia  

 

El problema en la ciudad de Ambato es la carencia de un sistema de gestión de calidad en 

la producción de partes y piezas en fibra de vidrio en el sector carrocero, lo cual se da a 

causa de la deficiencia en el conocimiento de las normas que regulan los métodos de la 

producción y esto a su vez tiene como efecto producto defectuoso o de la mala calidad 

por no realizar los procesos de manera secuencial. El coste de la insuficiencia en la calidad 

es la suma total de todos los recursos desperdiciados, como puede ser mano de obra o 

materiales por una planificación ineficaz y un mal funcionamiento de los procedimientos 

(Manuel Cobos, 2014). 

El inadecuado control en el producto terminado genera pérdidas económicas, es por ello 

que la investigación está dirigida a la implementación de un Sistema de Gestión de 

Calidad en la Empresa Master Fibra y a la vez llevar un proceso adecuado en la 
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producción, El inadecuado control en los protocolos establecidos para la producción dan 

lugar al desperdicio del material, lo cual genera pérdidas dentro de una organización por 

ende se pretende optimizar los recursos. El escaso conocimiento de los materiales que se 

utilizan en la producción da como efecto la escasez de un control eficaz del material 

utilizado desde el inicio hasta el final de la producción(Manuel Cobos, 2014).. 

Este problema se deriva en sí de la ausencia de la calidad, además de los errores en el 

diseño, en el desarrollo y en la producción lo cual puede llegar hasta el cliente, hay que 

tener en cuenta que esto incluye los costos por falta de un servicio eficiente al cliente en 

postventa, garantía reparaciones entre otros, lo que provoca insatisfacción en las 

expectativas que tiene el cliente(Manuel Cobos, 2014). 

1.1. Sistema de Gestión de Calidad en Ecuador 

La CENACE (Centro Nacional de Control de la Energía) es una entidad que en el Ecuador 

se encarga de la eficacia y eficiencia de los procesos de gestión, responsabilidad en la 

calidad de los productos y servicios, la prevención, el control de los impactos ambientales, 

a la vez la protección en los riesgos de seguridad en el trabajo; establecer periódicamente 

objetivos de calidad, ambiente y seguridad; cumplir  con las normas vigente en el 

Ecuador; crear ambientes seguros para los trabajadores por medio de la implementación 

de planes preventivos relacionados a los riesgos de la organización; gestionar personal 

capacitado y comprometido; hacer partícipes a los empleados en actividades relacionadas 

a procesos de calidad, seguridad y trabajo. (Centro Nacional de Control de la Energía 

(CENACE), 2014) 

El Servicio de Acreditación Ecuatoriana (SAE) ha entregado certificados en base a la 

Norma ISO/IEC 17025:2006 que es la implementación de un sistema de calidad con el 

objetivo de señalar que son capaces de dar resultados técnicos, con un total de 7 

certificaciones bajo dicha norma, dicho proceso dura 3 años en donde cada 6 meses el 

certificador realiza auditorías. Además el director de Agro calidad Diego Vizcaíno dijo 

que el objetivo es actualizar la atención al cliente y agilizar los trámites de certificación 

y registros. (Agencia Ecuatoriana de Aseguramiento de la Calidad del Agro , 2016). 

Calidad Internacional de Certificaciones (CICAYBECE S.A.) es una entidad ecuatoriana 

que se maneja bajo los estándares Internacionales de Normas ISO, la misma que ofrece 

servicios de certificación en Sistemas de Gestión de Calidad, dicha empresa es acreditada 
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por el Servicio de Acreditación Ecuatoriano (SAE). (Calidad Nacional de Certificaciones, 

2016) 

1.2. Sistema de Gestión de Calidad en Ambato 

El Registro Mercantil de Ambato avanza con la implementación del Sistema de Gestión 

de Calidad ISO 9001-2008, la Ing. Alejandra Garzón Administradora del Sistema 

mencionó la importancia de los indicadores de gestión debido a que son medidas que 

determinan el éxito de una organización, los indicadores son establecidos por los líderes 

del proyecto o de la organización a fin de obtener resultados. Por otro lado el Dr. Hernán 

Palacios, Registrador Mercantil de Ambato, se comprometió a liderar la implementación 

del Sistema de Gestión de Calidad, debido a que fomenta la mejorar continua en beneficio 

para todos. (Dirección Nacional de Registros , 2013) 
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2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 

2.1.OBJETIVO GENERAL 

 

 Desarrollar el sistema de Gestión de calidad   que mejore  los procesos  de  

producción de partes y piezas en fibra de vidrio para el sector carrocero en 

la ciudad de Ambato. 

 

2.2.OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

 Establecer teórica y científicamente el sistema de gestión de calidad que se 

va implementar en el proceso de producción de partes y piezas en fibra de 

vidrio. 

 Identificar la existencia de métodos que determinen las deficiencias en los 

procesos de producción de partes y piezas en fibra de vidrio. 

 Analizar los procesos de producción que se llevan a cabo y tomar acciones 

correctivas y preventivas de ser necesarias. 

 Bosquejar el sistema de gestión de calidad que mejore los procesos de 

producción en la empresa Master Fibra. 

 

2.3.Hipótesis 

Hipótesis A. El sistema de gestión de calidad si incide significativamente en la 

producción de partes y piezas de fibra de vidrio para el sector carrocero en la ciudad 

de Ambato. 

Hipótesis O. El sistema de gestión de calidad no incide significativamente en la 

producción de partes y piezas de fibra de vidrio para el sector carrocero en la ciudad 

de Ambato. 
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3. FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA 

3.1.GESTIÓN DE LA CALIDAD 

 

La entidad debe construir, implementar y mejorar continuamente su sistema de gestión 

de calidad, envolviendo los procesos necesarios y sus interacciones. Al mismo tiempo 

debe determinar las entradas y los resultados esperados, la secuencia de los procesos, los 

criterios, métodos incluyendo indicadores de desempeño, los recursos requeridos, la 

asignación de responsabilidad para los procesos, los riesgos y oportunidades, los métodos 

de seguimiento y medición y las oportunidades de mejora. 

La empresa debe mantener información documentada en la medida necesaria para apoyar 

en la operación de procesos. (ISO/DIS, 2015) 

Los principios de la gestión de la calidad son: Enfoque al cliente, liderazgo, 

compromiso de las personas, enfoque a procesos, mejora, toma de decisiones basada en 

la evidencia y gestión de las relaciones. (Secretaría Central de ISO, 2015) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2: Sistema de gestión de la calidad 

Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: (Lizarzaburu Bolaños, 2016)  

 

El esquema anterior representa el sistema de gestión de la calidad en donde uno de los 

requisitos de una organización es demostrar su capacidad para proporcionar los productos 

que satisfagan los requerimientos del cliente, al mismo tiempo aumentar la satisfacción 
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del cliente aplicando eficazmente el sistema. La mejora continua del sistema cumple con 

un proceso que empieza por la responsabilidad de la dirección, posteriormente la gestión 

de los recursos, realización del producto, y la medición análisis y mejora, lo cual tiene 

entradas que en este caso son los requisitos de los clientes y las salidas que es el producto 

final para el cliente. 

El sistema de gestión de la calidad es la articulación entre la estrategia y la estructura 

organizacional en donde se encuentra el mapa de procesos, los procesos, el manual de 

calidad y los procedimientos del sistema de gestión de la calidad, además un sistema 

requiere de la implementación de una serie de procesos. (Fontalvo Herrera, Vergara 

Schmalbach, & Mendoza Mendoza, 2015); Por otro lado para (Cortés Sánchez, 2017) los 

sistemas de gestión de calidad son un conjunto de actividades de la función general de la 

dirección de la dirección que determinan la política de la calidad, los objetivos y las 

responsabilidades y se implantan. Los objetivos de los Sistemas son: Aplicar en todas las 

actividades de la empresa, Alcanzar el compromiso del personal de la empresa, 

Considerar que toda persona es cliente y proveedor de otras personas, Enfatizar la 

prevención, Cada unidad o departamento debe tener sus propios sistemas para controlar 

su trabajo, Buscar la participación y compromiso de todos, Los defectos han de ser el 

origen de soluciones, El origen de los problemas están en los sistemas. 

3.1.1 EVOLUCIÓN DE LA CALIDAD  

 

La calidad con el paso del tiempo ha tenido diferentes manifestaciones, los primeros 

asombros se remonta a la antigua Babilonia, en donde fue creado el código Hammurabi 

(1752 A.C.), por otro lado los fenicios tenían como práctica cortar la mano de las personas 

que realicen productos defectuosos. (Torres Saumeth, Ruiz Afanado, Solís Ospino, & 

Martínez Barraza, 2012) 

La calidad ha experimentado un profundo cambio en lo q hoy se conoce como la calidad 

total, o como también se lo puede llamar como sistema de gestión empresarial que permite 

la satisfacción  del cliente, empleado, y de la sociedad en  general, consecuentemente la 

evolución avanzado en cuanto a los mecanismos mediantes los cuales las organizaciones 

han gestionado o administrado la calidad, ha evolucionado ella calidad respecto a su 

definición es decir se la define como el conjunto de propiedades y características de un 

producto o servicio que permite satisfacer las necesidades del cliente (Olson, 2013). 
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Figura 3: Evolución de la calidad  

Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: (Torres Saumeth, Ruiz Afanado, Solís Ospino, & Martínez Barraza, 2012) 

 

La figura anterior representa la evolución de la calidad que empieza a partir del año de 

1450 en donde crean la figura de inspector, en 1752 el Código Hammurab, en 1750 se da 

la revolución industrial, en 1980 la división del trabajo, 1924 Shewhard crea el control 

estadístico de la calidad, de 1946 a 1947 se crea JUSE, ASQC e ISO, en 1946 se crea el 

primer concepto de calidad, el modelo Deming fue creado en 1951, en 1962 círculos de 

calidad, en 1969 a 1970 Feigembaum introduce el termino de calidad, en 1980 Series de 

normas ISO 9000, en 1988 crean el Modelo Malcolm Baldrige, en 1987 el modelo 

europeo de excelencia y en 1990 aparece el modelo iberoamericano de la calidad. Desde 

1450 a 1930 se realiza una inspección de los productos, de 1940 a 1950 se realiza un 
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control de calidad de los procesos, en los años de 1960 al 1970 se realiza el aseguramiento 

de la calidad de los sistemas, 1980 a 1990 calidad total de las personas, y en el 200 al 

2010 gestión de la calidad total o excelencia en la competitividad 

3.2.HISTORIA DE LA NORMA ISO 9001 

La Norma ISO 9001, da a conocer los requisitos a cumplir por un sistema de gestión de 

calidad y a la vez es utilizada internamente por las entidades para certificarse. Su objetivo 

principal es diseñar un sistema de gestión de calidad eficaz, para así dar cumplimiento a 

los requisitos, especificaciones o necesidades del cliente. (Gonzalez Ortiz, 2016) . 

La Organización Internacional de Estandarización aparece a partir de la necesidad de 

realizar normas que tengan alcance a nivel mundial. La gestión de la calidad ha sido una 

preocupación para los participantes de ISO. A principios de la década de los 80, la cual 

se materializó en investigaciones de los miembros de los distintos comités, por lo que en 

1987 dio como resultado la publicación del paquete normativo ISO 9000. Desde sus 

inicios ha sufrido cambios que ha dado lugar a diferentes actualizaciones de la norma. La 

última revisión es la norma ISO 9001:2015, que se publicó el día 23 de septiembre del 

mismo año  (Gonzalez Ortiz, 2016). 

ISO 9001: 1987 (Primera edición) 

En este año se publican tres normas bajo el concepto de aseguramiento de la calidad: 

ISO 9001: Modelo para el aseguramiento de la calidad en desarrollo, diseño. 

ISO 9002: Modelo para el aseguramiento de la calidad en producción, servicio e 

instalación. 

ISO 9003: Modelo para el aseguramiento de la calidad en inspecciones y pruebas. 

Las cuales  contenían  requisitos que aseguren la calidad donde se apliquen. 

ISO 9001: 1994 (Primera revisión menor) 

En 1994 se actualizaron impedimentos de normas originales, publicando la segunda 

edición. Esta no incluyo cambios significativos. 
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ISO 9001: 2000 (Primera revisión mayor)  

En el 2000 apareció una norma ISO 9001 que remplazo a los tres modelos existentes. 

Incorporó cambios en la efectividad del Sistema de Gestión de la Calidad y mejor 

desempeño de la organización. 

ISO 9001: 2008 (Segunda revisión menor) 

Es la cuarta edición que se publicó en el año 2008, puntualizando requisitos de la versión. 

Por ende se buscaba hacer más sencilla su implantación, pero no trae cambios muy 

significativos. 

ISO 9001:2015 (Segunda revisión mayor) 

Pretender ser aplicada en todo tipo de organización e impulsar la alineación con otras 

normas de sistemas de gestión elaboradas por ISO. Esta fue con el fin de adaptar la norma 

a la realidad actual de las empresas. (Leiva, Soler, & Pérez Molina, 2016) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 4 : Evolución de la Norma ISO 90001 

Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: (León & Guerra, 2016) 
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La figura anterior muestra la evolución o historia de la norma ISO 9001, la cual empieza 

en el año de 1987 con su primera edición , en 1994 se crea cambios en la norma, en el 

2000 se realiza cambios mayores en donde a la vez se unifica la ISO 9001, 9002 y 9003, 

en el 2008 se puntualizan requisitos de la norma anterior y en el 2015 se hace cambios en 

el enfoque, estructura y lenguaje más simple la cual permanece hasta la actualidad y se 

pretende que se aplique en las organizaciones actuales (León & Guerra, 2016).  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 5: Estructura de la Norma Internacional con el ciclo PHVA 

Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: (Secretaría Central de ISO, 2015) 

 

La figura anterior muestra la estructura de la Norma Internacional ISO 9001 2015 con el 

ciclo Planificar- Hacer- Verificar- Actuar (PHVA), en donde planificar: Hace referencia 

al establecimiento de los objetivos del sistema y sus procesos y los recursos que se 

necesita para generar y proporcionar los resultados de acuerdo con los requisitos del 

cliente, las políticas de la entidad e identificar los riesgos y las oportunidades; Hacer: Es 

implementar lo planificado; Verificar: En donde se realiza el seguimiento y la medición 
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de los procesos y Actuar: Toma de acciones para mejorar el desempeño en caso de ser 

necesario (Secretaría Central de ISO, 2015). 

 

3.2.1. CERTIFICACIÓN NORMA ISO 9001:2015 

 

Cualquier organización que quiera certificar su sistema de administración basado en la 

norma ISO, deberá afirmar que mantiene un sistema documentado e implementado de 

acuerdo al requerimiento de la norma, al cumplimiento aplicable al sector industrial y a 

los requerimientos de sus clientes. El tiempo que invierten las organizaciones en la 

implementación es de 10 a 12 meses, este puede variar de acuerdo al tamaño de la 

organización y a la norma aplicable  (GlobalSTD, 2017). 

En el desarrollo e implementación del sistema se pide contactar al Organismo Certificador 

para planificar los tiempos y las fases a desarrollar en el proceso de la certificación, la 

empresa debe asegurar lo siguiente (GlobalSTD, 2017: 

 Conservar un sistema documentado conforme la norma que se aplique. 

 Definir el alcance de la certificación. 

 Tener evidencias de implementación del sistema de 3 meses. 

 Tener auditores internos para desarrollar auditorías internas. 

 Tener registros con al menos una auditoría interna implementada. 

 Conservar evidencias de la implementación relacionada con el control de 

documentos, de registros, acciones correctivas y preventivas, entre otros. 

 Conservar registros relacionados con la revisión de la dirección, en la cual asegure 

el cumplimiento de los requerimientos de la norma aplicable. 

 Afirmar que la política de calidad y los objetivos estén relacionados conforme a 

los requerimientos. 

Todos los ítems antes mencionados son fundamentales para llevar a cabo la certificación 

en cualquiera de las normas, la ausencia de alguno de ellos no permitirá llevar a cabo la 

certificación, es decir los servicios de la certificación serán rechazados hasta no contar 

con lo necesario para la realización de las actividades, si existe el incumplimiento a las 

políticas internas o al código de imparcialidad en las operaciones de las ISO será 

rechazada la solicitud. (GlobalSTD, 2017). 
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Figura 6: Pasos para la certificación  

Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: (GlobalSTD, 2017) 

 

Pre Auditoría (Evento opcional) 

Los procesos auditados serán seleccionados en 

acuerdo con la organización, con el fin de replicar la 

muestra del proceso de certificación. 

Los días auditor asignados no deben exceder del 80% 

del total de días auditor calculados. 

Etapa 1. Revisión de Documentos 

(Evento oficial) 

Evaluar el nivel de la documentación del sistema Vs. 
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documentación hayan sido consideradas por el Cliente 
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Evaluar el nivel de implementación del sistema Vs. la 

norma aplicable; el desempeño de esta auditoría se 

realiza a través de entrevistas con involucrados de 
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implementación. 

Emisión de certificado 
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na vez entregado el certificado, el nombre de su 

Organización se incluye a la lista de "Empresa 

Certificadas" en el sitio www.globalstd.com ó según 

aplique sitio internacional de la fundación FSSC 

22000 

Auditoría de seguimiento en 

esquema semestral o anual 

Evaluar la continuidad y conformidad del sistema Vs. 

la norma aplicable, durante este evento se selecciona 
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La figura anterior muestra los pasos para la certificación de la norma ISO, en donde 

tenemos pre auditoría, revisión de documentos, auditoria de certificación, emisión de 

certificado, auditoría de seguimiento en esquema semestral o anual, auditoría de 

recertificación y transición ISO 9001.2015 & ISO 14001:2015 cada uno de estos pasos 

cumplen con funciones diferentes para obtener al final la certificación de una empresa 

(Secretaría Central de ISO, 2015). 

3.2.2. ACREDITACIÓN DE LA NORMA ISO 

 

Una acreditación garantiza la afirmación mutua de los organismos de certificación a nivel 

internacional. Cabe mencionar que un organismo de acreditación es conocido como un 

organismo tercero que procede a la acreditación de un organismo de certificación  (Pons 

& Sivardière, 2017). 

A nivel internacional la International Acreditación Fórum (IAF) es una organización que 

congrega a los organismos de acreditación y que les proporciona la posibilidad de 

intercambiar y armonizar sus prácticas, se han firmado diversos acuerdos de 

reconocimiento mutuo  (Pons & Sivardière, 2017). 

La acreditación es importante para los organismos de certificación debida: 

 Los organismos acreditados son competentes. 

 Consiguen a nivel nacional la aceptación de sus prestaciones y el reconocimiento 

de sus competencias. 

 Simplifica los trámites de reconocimiento de los operadores. 

 Evita a las exportadoras los repetidos controles para tener el acceso a mercados 

internacionales. 

 Promueve la confianza a nivel nacional e internacional al comprobar la 

competencia de los operadores. 

 Los gastos de la acreditación varían de acuerdo al organismo que realiza, al 

número de sistemas de certificación a acreditar, al número de categorías de 

productos certificados, al tamaño del organismo, entre otros. (Pons & Sivardière, 

2017) 
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3.3.MANUAL DE CALIDAD 

 

3.3.1. PROCEDIMIENTOS, REGISTROS E INSTRUCTIVOS 

 

Sistemas de gestión de la calidad — Requisitos    

1 Objeto y campo de aplicación.- Esta Norma especifica los requisitos para el sistema 

cuando la empresa necesita demostrar su capacidad para proporcionar productos y 

servicios que satisfagan los requerimientos de los clientes, aumentar la satisfacción del 

cliente a través de la aplicación eficaz del sistema (Secretaría Central de ISO, 2015). 

Los requisitos de la norma internacional son genéricos y se desea que se apliquen a todas 

las organizaciones. 

2    Referencias normativas.- Los documentos proporcionados a continuación, son 

normas para aplicación de este documento.  

ISO 9000:2015, Sistemas de gestión de la calidad — Fundamentos y vocabulario.  

 3    Términos y definiciones.-  Se aplican los términos incluidos en la Norma ISO 

9000.2015  

4 Contexto de la organización  

4.1 Conocimiento de la organización y de su contexto.- La empresa debe establecer las 

cuestiones externas e internas que son pertinentes para su propósito y su dirección 

estratégica. A su vez la empresa debe realizar un seguimiento y la revisión de la 

información sobre cuestiones externas e internas (Secretaría Central de ISO, 2015). 

4.2 Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.- Por el 

defecto en la capacidad de la organización de proporcionar productos y servicios que 

satisfagan los requisitos del cliente, la empresa debe determinar las partes interesadas, y 

los requisitos pertinentes de estas partes (Secretaría Central de ISO, 2015).   

4.3 Determinación del alcance del sistema de gestión de la calidad.- La empresa  debe 

establecer límites y la aplicación del sistema (Secretaría Central de ISO, 2015). 

Cuando se determina este alcance, la organización debe considerar: Las cuestiones 

externas e internas, los requisitos de las partes interesadas y los productos de la 

organización. La empresa debe aplicar los requisitos de esta Norma si son aplicables en 
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el alcance determinado de su sistema. El alcance del sistema de la organización debe estar 

disponible y mantenerse como una información documentada (Secretaría Central de ISO, 

2015). 

4.4 Sistema de gestión de la calidad y sus procesos   

4.4.1 La empresa debe establecer, mantener y mejorar continuamente el  sistema , 

incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de 

esta Norma Internacional, además determinar los procesos necesarios para el sistema y 

su aplicación a través de la organización, y determinar entradas y salidas, la secuencia de 

los procesos, aplicar los criterios y métodos , determinar los recursos necesarios para los 

procesos, asignar responsabilidades, abordar los riesgos y oportunidades, evaluar 

procesos e implementar cambios necesarios y mejorar los procesos (Secretaría Central de 

ISO, 2015). 

4.4.2 En la medida en que sea necesario, la organización debe: Mantener información 

documentada y conservar la información documentada para que los procesos se realicen 

según lo planificado (Secretaría Central de ISO, 2015). 

5   Liderazgo   

5.1 Liderazgo y compromiso  

5.1.1 Generalidades  

 La dirección debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema asumiendo 

la responsabilidad y obligación de rendir cuentas, asegurándose de que se establezcan la 

política de calidad y los objetivos, afirmar la integración de los requisitos del sistema, 

promoviendo el uso del enfoque a procesos, afirmando de que los recursos para el sistema 

estén disponibles, informando la importancia de una gestión de calidad eficaz, afirmando 

de que el sistema logre los resultados, comprometiendo a las personas a contribuir con 

eficacia, promoviendo la mejora, apoyando otros roles de la dirección (Secretaría Central 

de ISO, 2015) . 

5.1.2 Enfoque al cliente.-  La dirección debe demostrar liderazgo con respecto al enfoque 

al cliente asegurándose de que: Se determinan y se cumplen los requisitos del cliente, se 

consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad de los 

productos y servicios y se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfacción del cliente 

(Secretaría Central de ISO, 2015). 
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5.2 Política  

5.2.1 Establecimiento de la política de la calidad.- La dirección debe establecer y 

mantener una política de la calidad que: Sea apropiada al propósito y contexto de la 

organización, proporcione un marco de referencia, contenga un compromiso de cumplir 

los requisitos e incluya un compromiso de mejora continua (Secretaría Central de ISO, 

2015).    

5.2.2 Comunicación de la política de la calidad   

La política de la calidad debe: Estar disponible como información documentada, 

comunicarse dentro de la organización, estar disponible para las partes interesadas 

(Secretaría Central de ISO, 2015). 

La  dirección debe asegurarse de que las responsabilidades para los roles pertinentes se 

asignen. Además debe asignar la responsabilidad y autoridad para: Asegurarse de que el 

sistema es conforme con los requisitos de esta Norma, asegurarse de que los procesos 

están generando las salidas previstas, Informar a la dirección sobre el desempeño del 

sistema, asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organización, 

asegurarse de que la integridad del sistema se mantiene cuando se planifican (Secretaría 

Central de ISO, 2015). 

6   Planificación  

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades  

 6.1.1 Al planificar el sistema, la organización debe tener en cuenta las cuestiones del 

apartado 4.1 y los requisitos del apartado 4.2, y determinar los riesgos y oportunidades 

que es necesario abordar con el fin de: Afirmar que el sistema pueda lograr sus resultados, 

incrementar los efectos, reducir los efectos, lograr la mejora (Secretaría Central de ISO, 

2015) . 

6.1.2 La organización debe planificar: La acciones para afrontar los riesgos y 

oportunidades, de manera de integrar las acciones y evaluar la eficacia de estas. 

6.2 Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos   

6.2.1 La organización debe establecer objetivos de la calidad para las funciones y 

niveles pertinentes y los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad.  

Los objetivos de la calidad deben ser coherentes con la política, medibles, tener en cuenta 
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los requisitos, ser pertinentes para la conformidad de productos y servicios, ser objeto, 

comunicarse, actualizarse (Secretaría Central de ISO, 2015). 

6.2.2 Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, la organización debe 

determinar: Qué se va hacer, los recursos que se requieren, el responsable, la fecha en 

que se terminará, y cómo evaluar los resultados (Secretaría Central de ISO, 2015). 

6.3 Planificación de los cambios.- Los cambios se deben llevar de manera planificada y 

la organización debe considerara: El fin de los cambios, la integridad del sistema, la 

disponibilidad de los recursos, la asignación de responsabilidades (Secretaría Central de 

ISO, 2015). 

7   Apoyo   

7.1 Recursos  

7.1.1   Generalidades   

La empresa debe establecer y proporcionar los recursos que se necesite para el 

establecimiento, mantenimiento y mejora continua del sistema.  La empresa debe 

considerar: Las capacidades de los recursos internos y qué se necesita obtener de los 

proveedores (Secretaría Central de ISO, 2015). 

7.1.2   Personas.- La empresa debe determinar el personal necesario para la 

implementación de su sistema y para la operación de los procesos (Secretaría Central de 

ISO, 2015). 

7.1.3   Infraestructura.- La empresa debe determinar y mantener la infraestructura 

necesaria para la operación de sus procesos. Dentro de la infraestructura están: Los 

edificios, equipos, recursos de transporte, tecnología de la información (Secretaría 

Central de ISO, 2015) . 

7.1.4   Ambiente para la operación de los procesos.- La empresa debe proporcionar y 

mantener el ambiente adecuado para la operación de los procesos. Los factores que 

influyen en el ambiente son: Sociales, psicológicos y físicos (Secretaría Central de ISO, 

2015).  

7.1.5   Recursos de seguimiento y medición 

7.1.5.1 Generalidades   
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La empresa debe determinar los recursos indispensables para asegurar la validez y 

fiabilidad de los resultados al momento de realizar el seguimiento .La organización debe 

asegurarse de que los recursos proporcionados: Sean apropiados para las actividades y se 

mantienen para asegurar la idoneidad continua (Secretaría Central de ISO, 2015). 

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones.- El equipo de medición debe calibrarse a 

intervalos especificados contra patrones de medición trazables a patrones de medición 

internacionales, identificar para determinar su estado, protegerse contra daños que puedan 

invalidar el estado de calibración y los posteriores resultados (Secretaría Central de ISO, 

2015). 

7.1.6   Conocimientos de la organización.- Determinar los conocimientos necesarios 

para la operación de los procesos, estos deben ponerse a disposición en la medida en que 

sea necesaria, además la organización debe considerar conocimientos actuales y a la vez 

determinar cómo adquirir los conocimientos adicionales (Secretaría Central de ISO, 

2015).    

7.2 Competencia.- La organización debe: Determinar la competencia del personal que 

realiza un trabajo que afecta el desempeño y eficacia del sistema, afirmar de que las 

personas sean competentes, tomar acciones para adquirir la competencia necesaria, 

conservar la información documentada (Secretaría Central de ISO, 2015). 

7.3 Toma de conciencia.- La empresa debe afirmar de que el personal que realiza el 

trabajo bajo el control de la organización tome conciencia de: La política, los objetivos,  

su contribución a la eficacia del sistema y las implicaciones del incumplimiento de los 

requisitos del sistema (Secretaría Central de ISO, 2015). 

7.4 Comunicación.- La empresa debe establecer la comunicación interna y externa que 

incluya: Qué comunicar, cuándo, a quién, cómo y quién comunica (Secretaría Central de 

ISO, 2015) . 

7.5 Información documentada  

7.5.1   Generalidades   

El sistema debe incluir la información requerida por la norma y la información que la 

empresa determina como necesaria para obtener la eficacia del sistema, dentro del cual 

consta el tamaño de la organización y el tipo de actividades, la complejidad de los 

procesos y la competencia de las personas (Secretaría Central de ISO, 2015). 
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7.5.2   Creación y actualización.- Al crear y actualizar la información la organización 

debe afirmar de que  sea apropiada la identificación y descripción, el formato y la revisión 

con respecto a la adecuación (Secretaría Central de ISO, 2015). 

7.5.3   Control de la información documentada   

7.5.3.1 La información documentada requerida por el sistema de gestión de la calidad y 

por esta Norma Internacional se debe controlar para afirmar que: Este disponible y sea 

idónea, y esté protegida adecuadamente (Secretaría Central de ISO, 2015).  

7.5.3.2 Para el control de la información documentada, la empresa debe abordar las 

siguientes actividades, según corresponda: Distribución, almacenamiento y preservación, 

control de cambios, y conservación. La información documentada conservada como 

evidencia de la conformidad debe protegerse contra modificaciones no intencionadas 

(Secretaría Central de ISO, 2015).   

8   Operación  

8.1 Planificación y control operacional.- La empresa debe planificar y controlar los 

procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provisión de productos y para 

implementar las acciones mediante: La determinación de los requisitos para los productos 

y servicios, el establecimiento de criterios para los procesos y la aceptación de los 

productos, la determinación de los recursos necesarios, la implementación del control de 

los procesos y la determinación y conservación de la información documentada. La salida 

de la planificación debe ser adecuada para las operaciones de la empresa.  La empresa 

debe asegurarse de que los procesos contratados externamente estén controlados 

(Secretaría Central de ISO, 2015).  

8.2 Requisitos para los productos y servicios  

8.2.1   Comunicación con el cliente.- Es aquella que debe proporcionar información 

relativa, tratar las consultas incluyendo cambios, obtener la retroalimentación de los 

clientes, manipular la propiedad del cliente y establecer los requisitos para las acciones 

de contingencia y de esta poder satisfacer todas las necesidades así como establecer un 

vínculo de comunicación con el cliente que permita a la organización seguir mejorando y 

brindando un producto de calidad (Secretaría Central de ISO, 2015). 
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8.2.2   Determinación de los requisitos para los productos y servicios  

La empresa debe asegurarse de que: Los requisitos para los productos y servicios se 

definen incluyendo cualquier requisito legal y aquellos necesarios y la empresa puede 

cumplir con las declaraciones acerca de los productos que ofrece (Secretaría Central de 

ISO, 2015).  

8.2.3   Revisión de los requisitos para los productos y servicios   

8.2.3.1  La empresa debe afirmar de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos para 

los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes. La empresa debe llevar a 

cabo una revisión antes de comprometerse a suministrar productos y servicios a un 

cliente, para incluir: Los requisitos especificados por el cliente, los requisitos no 

establecidos por el cliente, los requisitos especificados por la empresa, los requisitos 

legales y las diferencias entre los requisitos del contrato y los expresados previamente 

(Secretaría Central de ISO, 2015). 

8.2.3.2   La empresa debe conservar la información documentada, cuando sea aplicable: 

Sobre los resultados de la revisión y cualquier requisito nuevo para los productos y 

servicios (Secretaría Central de ISO, 2015).   

8.2.4  Cambios en los requisitos para los productos y servicios  

 La empresa debe afirmar que, cuando se cambien los requisitos para los productos y 

servicios, la información documentada pertinente sea modificada (Secretaría Central de 

ISO, 2015).  

8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios   

8.3.1 Generalidades   

La empresa debe establecer y mantener un proceso de diseño y desarrollo adecuado para 

asegurarse de la posterior provisión de productos y servicios (Secretaría Central de ISO, 

2015).   

8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo   

Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, la empresa debe 

considerar: La naturaleza de las actividades, las etapas del proceso requeridas, las 

actividades requeridas de verificación, las responsabilidades y autoridades incluidas en el 
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proceso, las necesidades de recursos internos y externos, la necesidad de controlar las 

interfaces, la necesidad de la participación activa de los clientes, los requisitos para la 

posterior provisión de productos, el nivel de control del proceso de diseño y desarrollo y 

la información documentada para demostrar que se han cumplido los requisitos 

(Secretaría Central de ISO, 2015).  

8.3.3 Entradas para el diseño y desarrollo   

La empresa debe determinar los requisitos esenciales para los tipos específicos de 

productos y servicios a diseñar y desarrollar. La empresa debe considerar:   Los requisitos 

funcionales y de desempeño, la información proveniente de actividades previas de diseño 

y desarrollo similares, los requisitos legales, normas  de prácticas que la organización se 

ha comprometido a implementar y las consecuencias potenciales de fallar debido a la 

naturaleza de los productos y servicios (Secretaría Central de ISO, 2015).    

8.3.4 Controles del diseño y desarrollo   

La empresa debe aplicar controles al proceso de diseño y desarrollo para asegurarse de 

que: Se definen los resultados a lograr, se realizan las revisiones para evaluar la capacidad 

de los resultados del diseño, se realizan actividades de verificación, se realizan 

actividades de validación, se toma cualquier acción necesaria sobre los problemas 

determinados durante las revisiones, se conserva la información documentada de estas 

actividades (Secretaría Central de ISO, 2015).   

8.3.5  Salidas del diseño y desarrollo  

La empresa debe afirmar de que las salidas del diseño y desarrollo: Cumplen los requisitos 

de las entradas, son adecuadas para los procesos posteriores, incluyen a los requisitos de 

seguimiento y medición, especifican las características de los productos y servicios. La 

empresa debe conservar información documentada sobre las salidas del diseño y 

desarrollo (Secretaría Central de ISO, 2015) .   

8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo  

La empresa debe identificar y controlar los cambios hechos durante el diseño y desarrollo 

de los productos y servicios. La empresa debe conservar la información documentada 

sobre: Los cambios del diseño y desarrollo, los resultados de las revisiones, la 

autorización de los cambios, las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos 

(Secretaría Central de ISO, 2015).   
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8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente   

8.4.1 Generalidades  

La empresa debe afirmar que los procesos, productos y servicios suministrados 

externamente son conformes a los requisitos.  La empresa debe determinar los controles 

a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados externamente cuando: Los 

productos y servicios de proveedores están destinados a incorporarse, los productos y 

servicio son proporcionados directamente a los clientes por proveedores, un proceso es 

proporcionado por un proveedor externo como resultado de una decisión de la empresa.  

La empresa debe determinar y aplicar criterios para la evaluación, la selección, el 

seguimiento del desempeño y la reevaluación de los proveedores. La empresa debe 

conservar la información documentada de estas actividades y de cualquier acción 

necesaria que surja de las evaluaciones (Secretaría Central de ISO, 2015).   

8.4.2  Tipo y alcance del control   

La empresa debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados no 

afectan de manera adversa a la capacidad de la empresa. La empresa debe: Afirmar de 

que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su 

sistema, definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo, tener en 

consideración: El impacto potencial de los procesos, productos y servicios y la  eficacia 

de los controles aplicados por el proveedor externo y determinar la verificación para 

asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados externamente 

cumplen los requisitos (Secretaría Central de ISO, 2015).  

 8.4.3 Información para los proveedores externos.- La empresa debe asegurarse de la 

adecuación de los requisitos antes de su comunicación al proveedor externo. La empresa 

debe comunicar a los proveedores sus requisitos para: Los procesos, productos y servicios 

a proporcionar, la aprobación de: Productos, servicios, métodos, procesos y equipos y la 

liberación de productos y servicios, la competencia, las interacciones del proveedor, el 

control y el seguimiento del desempeño, las actividades de verificación (Secretaría 

Central de ISO, 2015). 

 

8.5 Producción y provisión del servicio  

8.5.1 Control de la producción y de la provisión del servicio  
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La empresa debe implementar la producción y provisión del servicio bajo condiciones 

controladas.  Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable: La 

disponibilidad de información documentada que defina: Las características de los 

productos a producir, los servicios a prestar, o las actividades a desempeñar, los resultados 

a alcanzar, la disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento, la implementación 

de actividades de seguimiento, el uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la 

operación de los procesos, la designación de personas competentes, la validación y de la 

capacidad para alcanzar los resultados planificados de los procesos de producción y de 

prestación del servicio, la implementación de acciones para prevenir los errores y la 

implementación de actividades de liberación(Secretaría Central de ISO, 2015) . 

8.5.2 Identificación y trazabilidad  

La empresa debe utilizar los medios apropiados para identificar las salidas, identificar el 

estado de las salidas, controlar la identificación única de las salidas y conservar la 

información documentada necesaria para permitir la trazabilidad (Secretaría Central de 

ISO, 2015) .   

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos   

La empresa debe cuidar la propiedad perteneciente a los clientes, identificar, verificar, 

proteger y salvaguardar la propiedad de los clientes .Cuando la propiedad de un cliente o 

de un proveedor se deteriore la empresa debe informar de esto al cliente y conservar la 

información documentada sobre lo ocurrido (Secretaría Central de ISO, 2015).   

8.5.4 Preservación 

 La empresa debe preservar las salidas durante la producción y prestación del servicio, en 

la medida necesaria para asegurarse de la conformidad con los requisitos(Secretaría 

Central de ISO, 2015).   

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega  

 La empresa debe cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la entrega 

asociadas con los productos y servicios.  Al determinar el alcance de las actividades 

posteriores a la entrega que se requieren, la organización debe considerar: Los requisitos 

legales, las consecuencias potenciales no deseadas, la naturaleza de sus productos y 

servicios, los requisitos del cliente, la retroalimentación del cliente (Secretaría Central de 

ISO, 2015).   
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8.5.6 Control de los cambios  

 La empresa debe revisar y controlar los cambios para la producción, en la extensión 

necesaria para asegurarse de la continuidad en la conformidad con los requisitos. La 

empresa debe conservar información documentada que describa los resultados de la 

revisión de los cambios (Secretaría Central de ISO, 2015).  

8.6 Liberación de los productos y servicios   

La empresa debe implementar las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas. La 

liberación de los productos y servicios al cliente no debe llevarse a cabo hasta que se 

hayan completado las disposiciones planificadas, la empresa debe conservar la 

información documentada sobre la liberación de los productos y servicios, la información 

documentada debe incluir: Evidencia de la conformidad con los criterios de aceptación, 

trazabilidad a las personas que autorizan la liberación (Secretaría Central de ISO, 2015).   

8.7 Control de las salidas no conformes  

8.7.1 La empresa debe afirmar de que las salidas que no sean conformes con sus requisitos 

se identifican para prevenir su uso no intencionado, la empresa debe tomar las acciones 

adecuadas basándose en la naturaleza de la no conformidad, esto se debe aplicar también 

a los productos y servicios no conformes detectados después de la entrega de los 

productos, la organización debe tratar las salidas no conformes de una o más de las 

siguientes maneras: Corrección, separación, contención, devolución de provisión de 

productos y servicios, información al cliente y obtención de autorización para su 

aceptación bajo concesión (Secretaría Central de ISO, 2015).   

8.7.2 La organización debe conservar la información documentada que: Describa la 

no conformidad, las acciones tomadas, las concesiones obtenidas e identifique la 

autoridad que decide la acción con respecto a la no conformidad (Secretaría Central de 

ISO, 2015).  

  

9 Evaluación del desempeño   

9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación   

9.1.1 Generalidades   
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La organización debe determinar: Qué necesita seguimiento y medición, los métodos de 

seguimiento, medición, y evaluación necesarios para asegurar resultados, cuándo se 

deben llevar a cabo el seguimiento y la medición, cuándo se deben analizar y evaluar los 

resultados del seguimiento y la medición.  La empresa debe evaluar el desempeño y la 

eficacia del sistema de gestión de la calidad, conservar la información documentada 

apropiada como evidencia de los resultados (Secretaría Central de ISO, 2015).   

9.1.2 Satisfacción del cliente.-La empresa debe realizar el seguimiento de las 

percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas, 

determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta información 

(Secretaría Central de ISO, 2015).   

9.1.3 Análisis y evaluación.- La empresa debe analizar y evaluar los datos. Los resultados 

del análisis deben utilizarse para evaluar: La conformidad de los productos y servicios, el 

grado de satisfacción del cliente, el desempeño y la eficacia del sistema, si lo planificado 

se ha implementado de forma eficaz, la eficacia de las acciones tomadas para abordar los 

riesgos y oportunidades, el desempeño de los proveedores externos y la necesidad de 

mejoras en el sistema de gestión de la calidad (Secretaría Central de ISO, 2015).   

9.2 Auditoria interna   

9.2.1 La organización debe llevar a cabo auditorías internas a intervalos planificados para 

proporcionar información acerca de si el sistema: Es conforme con: Los requisitos propios 

de la organización para su sistema, los requisitos de esta Norma y se implementa y 

mantiene eficazmente (Secretaría Central de ISO, 2015).   

9.2.2 La organización debe:   

a) Planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de auditoría 

que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de 

planificación y la elaboración de informes, que deben tener en consideración la 

importancia de los procesos involucrados, los cambios que afecten a la organización y los 

resultados de las auditorías previas, definir los criterios de la auditoría y el alcance para 

cada auditoría, seleccionar los auditores, imparcialidad del proceso de auditoría, afirmar 

de que los resultados de las auditorías se informen a la dirección pertinente, realizar las 

correcciones y tomar las acciones correctivas, conservar información documentada como 
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evidencia de la implementación del programa de auditoría(Secretaría Central de ISO, 

2015) . 

9.3 Revisión por la dirección   

9.3.1 Generalidades   

La dirección debe revisar el sistema de la empresa a intervalos planificados, para 

asegurarse de su conveniencia, adecuación, eficacia y alineación continuas con la 

dirección estratégica de la organización (Secretaría Central de ISO, 2015).   

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección   

La revisión por la dirección debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo 

consideraciones sobre: El estado de las acciones de las revisiones por la dirección previas, 

los cambios en las cuestiones externas e internas, la información sobre el desempeño y la 

eficacia del sistema, incluida las tendencias relativas a: La satisfacción del cliente, el 

grado en que se han logrado los objetivos de la calidad, el desempeño de los procesos y 

conformidad de los productos y servicios, las no conformidades y acciones correctivas, 

los resultados de seguimiento, los resultados de las auditorias, el desempeño de los 

proveedores externos, la adecuación de los recursos, la eficacia de las acciones tomadas 

para abordar los riesgos y las oportunidades y las oportunidades de mejora (Secretaría 

Central de ISO, 2015).   

9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección   

Las salidas de la revisión por la dirección deben incluir las decisiones y acciones 

relacionadas con: Las oportunidades de mejora, cualquier necesidad de cambio en el 

sistema y las necesidades de recursos, la empresa debe conservar información 

documentada como evidencia de los resultados de las revisiones por la dirección 

(Secretaría Central de ISO, 2015). 

10 Mejora   

10.1 Generalidades  

 La empresa debe determinar las oportunidades de mejora e implementar cualquier acción 

necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfacción del cliente. 

Éstas deben incluir: Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, 
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corregir, prevenir los efectos, mejorar el desempeño y la eficacia del sistema de gestión 

de la calidad (Secretaría Central de ISO, 2015).   

10.2 No conformidad y acción correctiva   

10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la 

organización debe: Reaccionar ante la no conformidad, tomar acciones para controlarla y 

corregirla, hacer frente a las consecuencias, evaluar la necesidad de acciones para 

eliminar las causas de la no conformidad, la revisión y el análisis de la no conformidad, 

la determinación de las causas de la no conformidad, la determinación de si existen no 

conformidades similares, implementar cualquier acción necesaria, revisar la eficacia de 

cualquier acción correctiva tomada, actualizar los riesgos y oportunidades determinados, 

y hacer cambios al sistema de gestión de la calidad (Secretaría Central de ISO, 2015).  

10.2.2 La organización debe conservar información documentada tomo evidencia 

de: La naturaleza de las no conformidades y cualquier acción tomada posteriormente y 

de los resultados de cualquier acción correctiva (Secretaría Central de ISO, 2015) . 

10.3 Mejora continua   

La empresa debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuación y eficacia del 

sistema.  La empresa debe considerar los resultados del análisis y la evaluación, y las 

salidas de la revisión por la dirección, para determinar si hay necesidades u oportunidades 

que deben considerarse como parte de la mejora continua. (Secretaría Central de ISO, 

2015) 

3.3.2. GESTIÓN POR PROCESOS 

Es una forma de encaminar el trabajo correcto, en donde se tiene como fin el 

mejoramiento continuo de cada una de las actividades o procesos de una organización a 

través de la identificación, selección, descripción, documentación y mejora continua de 

los procesos. (Ruiz Fuentes , Almaguer Torres, Torres Torres , & Hernández Peña, 2014). 

Sin embargo, para  la gestión por procesos permite examinar  las organizaciones y 

reorganizar los subprocesos que la integran a través de la mejora continua por ende tiene 

objetivos esenciales: Conocer las organizaciones de forma sistemática, favorecer la 

integración de equipos de trabajo, y hacer partícipe a todo el recurso humano de todo el 

modelo (Hernandez Palma, Martinez Sierra, & Cardona Arbelaez , 2015) . 
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Figura 7: Proceso 

Elaborado por: Bonilla H.  

Fuente: (Valdés Gutiérrez, 2009) 

 

El esquema anterior presenta el proceso, en donde las entradas: Son recursos del ambiente 

externo o también productos; el proceso de transformación: Actividades que permiten 

llevar a cabo un producto final y las salidas: Los productos y/o servicios obtenidos por el 

proceso. Por ende son los procesos de la empresa los que permiten satisfacer a los clientes 

a través de un resultado final, los mismos que permiten que la entidad sea o no competitiva 

en el mercado (Valdés Gutiérrez, 2009) . 

La gestión por procesos permite a las empresas identificar los indicadores para poder 

evaluar el rendimiento de las diversas actividades que se producen, no solo consideradas 

de manera aislada, sino formando parte de un conjunto estrechamente relacionado. 

(Martinez Martinez & Cegarra Naranjo , 2014). 

Uno de los ocho principios de la gestión de calidad, además es importante porque sus 

resultados se alcanzan con eficiencia cuando las actividades y los recursos se formalizan 

como un proceso es decir cuando se integra las normas establecidas con los procesos 

previamente establecidos (Asociación Española Para La Calidad, 2017). 

Sistema integral para gestionar y transformar las operaciones organizativas, basado en lo 

que es el primer conjunto de nuevas ideas sobre el desempeño organizacional desde la 

revolución industrial. (Brocke & Rosemann, 2017); 

 En cambio, para (Hitpass, 2014) son procesos planeados del cambio para poner en 

funcionamiento la gestión correspondiente en cada uno de los niveles de la organización. 
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Figura 8 : Representación de un proceso y sus elementos 

Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: (Secretaría Central de ISO, 2015) 

 

La figura anterior muestra las fases que un proceso debe cumplir para llevar a cabo un 

producto de calidad y al mismo tiempo la interacción con sus elementos; los puntos de 

control para el seguimiento y la medición son esenciales dentro del control, además de 

ser específicos para cada proceso y varían de acuerdo a los riesgos relacionados 

(Secretaría Central de ISO, 2015). 

En la perspectiva de proceso se emplea la definición sistemática y la gestión de los 

procesos y sus interacciones, con la finalidad de lograr resultados previos de acuerdo con 

la política de calidad y la dirección estratégica de la organización. Cuando se utiliza 

dentro de un sistema de gestión de calidad, el enfoque de procesos garantiza  (ISO/DIS, 

2015). 

  

a) La consistente comprensión y cumplimiento de los requisitos.  

b) La consideración de los procesos en términos de valor agregado.  

c) El logro de un desempeño eficaz del proceso.  

d) Mejora de los procesos, mediante en la evaluación de datos e información. (ISO/DIS, 

2015) 
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3.3.3 PROCESO DE PRODUCCIÓN DE PARTES Y PIEZAS EN FIBRA DE 

VIDRIO 

Los pasos para el proceso de producción de partes y piezas en fibra de vidrio inicia con 

la  recepción y almacenamiento de materias primas.- En el almacén de materia prima se 

reciben los materiales que se van a utilizar en la producción, dichos materiales son los 

siguientes: Fibra de vidrio tipo colchoneta (Mat).- Esta es la forma más comercial en la 

que se presenta la fibra de vidrio y está compuesta por monofilamentos de 5 cm de 

longitud. Este material tiene la propiedad de repartir las cargas y refuerzos mecánicos en 

todas direcciones debido a que los filamentos que componen la colchoneta no están en 

forma ordenada. La colchoneta se presenta clasificada en unidades de kg/m2, siendo las 

principales presentaciones de 308,462 y 616 g / m2. (Emprendedor, 2015) 

 El ancho comercial de este material es de 90 y 130 cm. 

 Resina poliéster que se presenta en estado líquido. 

 Acelerador que puede ser naftenato de cobalto, demetil anilina, dietil anilina, 

lauril mercaptano y acetato de cobalto. 

 Iniciador que puede ser peróxido de metil etil acetona, peróxido de benzoilo, 

peróxido de ciclo hexanona y peróxido de leurilio. 

 Agentes separadores o desmoldantes que pueden ser ceras y emulsiones de ceras 

(fabricados a base de ceras de carnauba), soluciones acuosas de alcohol 

polivinilico (caseína, alginato sódico), soluciones en solventes de evaporación 

(acetato de celulosa, acetato de etilo), gel cont (formación a base de vecina 

pigmentada o transparente). 

2. Transporte de la materia prima al área de preparación.- Este transporte se realiza por 

medio de plataformas rodantes.3. Preparación del molde.- El molde primeramente se pule 

con lija fina para después aplicar una capa de cera desmoldante y frotar el molde hasta 

obtener brillo. El pulido se debe realizar a mano y no con equipo mecánico, pues con el 

calor generado por la alta fricción, la cera se funde rompiendo la continuidad de la capa 

de cera. Cuando el molde está pulido se aplica una capa de película separadora la que 

impide el contacto directo de la resina con el molde(Emprendedor, 2015. 

 Después de aplicar la capa de película se espera un tiempo de 25 minutos 

aproximadamente a que ésta seque 4. Corte de la colchoneta.- Para realizar el corte de la 

colchoneta, no es necesario gran precisión y la única herramienta necesaria son unas 
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tijeras o navajas. La razón por la que no es necesaria gran precisión se debe a que la FV 

puede trasladarse sin que se debilite su consistencia. Para empezar del rollo de 

colchonetas se corta una tira cuya superficie sea más grande que la del molde a utilizar. 

En seguida la tina se divide en trozos más chicos para adaptarla a la forma del molde.5. 

Colocación de la fibra en el molde.- Lo primero que se hace es colocar una capa de gel 

coat en el molde; esto se realiza con ayuda de una brocha. El momento oportuno para 

colocar la colchoneta, es cuando el gel coat está a punto de endurecer (gelado).La tela de 

fibra de vidrio se coloca directamente sobre la resina y se asienta presionando con la 

palma de la mano. Las aplicaciones de gel coat y fibra de vidrio se irán realizando de 

acuerdo al tamaño del molde, así pues mientras más grande sea éste, necesitará 2, 3 ó más 

aplicaciones (Emprendedor, 2015). 

6. Preparación de la resina.- Se prepara una mezcla que contiene la resina poliéster 

(iniciadores, aceleradores y cargas) por lo general la preparación de la resina se lo hace 

con el diluyente estireno que permita una mejor fluidez de la resina al momento de 

moldear la pieza en fibra de vidrio. 7. Transporte de la resina al molde.- La mezcla se 

traslada manualmente o por medio de plataformas rodantes al molde 8. Picado.- Una vez 

que el molde ya está "vestido" con la fibra de vidrio se procede a aplicar la resina. Se 

empapa una brocha con la resina y se repasa la superficie en un solo sentido ( del centro 

a las orillas).Para las partes difíciles, como las esquinas, se realiza la aplicación "picando" 

las partes con la brocha, cuidando que no se desprenda ninguna de las partes. 

Posteriormente, con la misma brocha se "pica" hasta que toda la superficie de colchoneta 

quede bien impregnada. 9 .Inspección.- Para el rolado de la fibra existen rodillos 

especiales con los cuales se realizará esta fase (Emprendedor, 2015). 

El rolado es una operación complementaria del "picado" y tiene por objeto: 

   Extraer el aire atrapado 

   Lograr que se adhiera más el gel coat 

   Obtener una buena impregnación de resina en la colchoneta. 

Los repasos con el rodillo se deben efectuar los primeros en un solo sentido, para que los 

siguientes sean perpendiculares, con este proceso se consigue liberar el aire dentro la 

fusión de la fibra de vidrio junto con la resina. En esta etapa se deben cortar los excedentes 

de colchoneta o fibra de  vidrio que sobresalga al molde, una vez seco, ya no será posible. 



 
36 

En esta etapa también se verifica que el rolado quede uniforme. 11. Curado.- El molde 

con la pieza se deja en reposo para que seque o cure la pieza (Emprendedor, 2015).  

El tiempo ideal para el secado es de 24 horas, lapso en el que se completa el proceso 

exotérmico pero en el caso de varias empresas el proceso se lo acelera es decir se reduce 

el tiempo de secado para poder producir más en un menor tiempo posible. Sin embargo, 

gracias a los aceleradores adicionados en la preparación de la resina, el proceso se puede 

completar en 45 minutos. Si no se agregan aceleradores el curado de la pieza se puede 

acelerar utilizando lámparas de rayos infrarrojos o tubería de vapor accionada por caldera. 

Es necesario para cualquiera de estos dos sistemas que la irradiación sea uniforme. 12. 

Desmolde.- Al quedar la pieza curada se golpea toda la superficie del molde con un 

martillo de goma y se hace palanca con cuñas de madera (que se colocan entre el molde 

y la pieza) para sacar del molde la pieza terminada posterior a esto se procede a la revisión 

minuciosa de la parte o pieza de fibra de vidrio observando que no presente fallas de 

forma, secado, poros, burbujas  entre otros, si el producto terminado presente fallas se 

procede a su pulido y corregido en las partes que presenten desperfectos. (Emprendedor, 

2015). 
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3.3.2.1.MAPA DE PROCESOS DE LA EMPRESA MASTER FIBRA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 9: Mapa de procesos de la empresa Master Fibra 

Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: Empresa Master Fibra  
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Figura 10: Mapa de procesos de la empresa Master Fibra 

Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: Empresa Master Fibra  
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La figura anterior muestra el mapa de procesos de la empresa Master Fibra en el cual se 

detalla cada uno de los procesos que realiza la empresa para llevar a cabo su producto 

final, su proceso es preparación del molde, aplicación de cera desmoldante, preparación 

y aplicación de gel coat y resina, aplicación de la fibra de vidrio y resina, corte de filos 

de las capas de fibra de vidrio, secado completo de la pieza de fibra de vidrio, corte de 

filos de las capas de fibra de vidrio, desmolde de la pieza, y revisión y pulido del producto 

final; además cuenta con entradas que constituyen: El pedido del cliente, la resina, la fibra 

de vidrio y el gel coat y salidas que son: Las piezas de fibra de vidrio para el sector 

carrocero y la satisfacción de sus clientes (Bonilla Hugo, 2017) .  

3.3.3. PLANIFICACIÓN 

 

La planificación es un proceso en el cual los individuos constituyen pasos y parámetros 

que van a seguir al momento de iniciar su actividad con la finalidad de conseguir los 

mejores resultados, hay que realizar de manera estructurada con diferentes actividades. 

(Web y Empresas, 2017). 

Para  la planificación es un instrumento útil para diseñar el futuro de una empresa, además 

determina el rumbo y obliga a los ejecutores a poner en práctica las herramientas de corto 

plazo entre las cuales está el presupuesto anual con beneficio en los propósitos (Poveda 

Gómez, 2015). 

Acciones para afrontar riesgos y oportunidades  

 Planificación del sistema de gestión de calidad.- La organización debe 

considerar los puntos mencionados en 4.1, los requisitos de 4,2 y determinar 

riesgos y oportunidades para así dar garantía de que el sistema puede lograr 

resultados previstos, prevenir defectos no requeridos y lograr la mejora continua 

(ISO/DIS, 2015). 

 La organización debe planificar.- Las medidas para enfrentar los riesgos y 

oportunidades, la forma de integrar las acciones para hacer frente a los riesgos y 

evaluar la eficacia de las acciones es, decir tomar medidas correctivas acerca de 

lo que se hacer o mejorar  (ISO/DIS, 2015).  
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Objetivos de calidad y la planificación para lograrlos  

 Establecimiento de los objetivos para la calidad.-La empresa debe establecer 

objetivos entre los cuales están: Ser coherentes con la política, ser medibles, tener 

en cuenta los requisitos aplicables, ser relevante para la conformidad de los 

productos y servicios, ser comunicados y actualizarse (ISO/DIS, 2015). 

 Al planificar como alcanzar sus objetivos de calidad, la organización debe 

determinar: Lo que hará, los recursos necesarios, el responsable, el tiempo en 

que se completará y cómo se evaluarán los resultados (ISO/DIS, 2015). 

6.3. Planificación de los cambios.- El cambio se debe llevar de manera planificada y 

sistemática y a la vez la organización debe tener en cuenta: La finalidad del cambio, la 

integridad del sistema, la disponibilidad de recursos y la asignación de responsabilidades. 

(ISO/DIS, 2015) 

3.3.4.  GESTIÓN POR RECURSOS 

 

El recurso humano juega un papel importante en los resultados de una empresa y las 

prácticas de gestión de recursos humanos pueden tener un efecto positivo sobre el 

rendimiento organizativo. (Serrano Segura & Barba Aragón , 2012); Sin embargo, para 

(Martínez & Rubio, 2015) La gestión de recursos humanos se centra en tres prácticas de 

Recursos Humanos: 

 1. Proceso de contratación: Compuesto por distintas fases como son: El reclutamiento.- 

Se identifica a los candidatos idóneos para la vacante; Proceso de selección: Es una serie 

de pasos que se emplean para decidir qué aspirantes deben ser contratados y Acogida e 

Integración (Martínez & Rubio, 2015). 

2. Formación: Es un elemento del desarrollo de los Recursos Humanos para asegurar el 

adecuado suministro del talento humano a la entidad, 3 Retribución: Conjunto de normas 

y procedimientos propensos a establecer estructuras de salarios equitativos y justos en la 

empresa (Martínez & Rubio, 2015). 

La empresa deber facilitar los recursos necesarios para el establecimiento, 

implementación y mejora continua del sistema de calidad, en donde debe considerar las 

capacidades de los recursos internos y lo que es necesario de los proveedores externos. 

Personas.- La empresa debe facilitar el personal necesario para la implementación eficaz 
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del sistema de calidad y para la operación y control de procesos (Martínez & Rubio, 

2015). 

Infraestructura.- La organización debe proporcionar y mantener la infraestructura 

adecuada para la operación de los procesos, lo cual incluye edificios, equipos, recursos 

de transporte, tecnología de la información y comunicación  (Secretaría Central de ISO, 

2015). 

Ambiente para la operación de los procesos: Un ambiente adecuado debe ser 

combinación de factores humanos y físicos, como sociales, psicológicos y físicos, estos 

pueden diferir sustancialmente acorde a los productos y servicios suministrados  

(Secretaría Central de ISO, 2015). 

Recursos de seguimiento y medición: La entidad debe facilitar los recursos necesarios 

para asegurar la fiabilidad de los resultados. Debe asegurarse de que los recursos 

proporcionados sean apropiados para las actividades y de que se mantengan para asegurar 

la idoneidad continua  (Secretaría Central de ISO, 2015). 

Trazabilidad de las mediciones: El equipo de medición debe calibrarse a intervalos 

especificados contra patrones de medición trazables a patrones de medición 

internacionales, identificarse para determinar el estado, protegerse contra daños que 

pudieran invalidar el estado de calibración. La entidad debe determinar si la validez de 

los resultados de medición previos se ha visto afectada de manera adversa  (Secretaría 

Central de ISO, 2015). 

 Conocimientos de la organización: La entidad debe establecer los conocimientos 

necesarios para la operación de sus procesos y para lograr una conformidad de los 

productos y servicios. Los conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposición en 

la medida necesaria. (Secretaría Central de ISO, 2015) 
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Figura 11: Gestión de Recursos 

Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente:  (Lizarzaburu Bolaños, 2016) 

 

La figura anterior muestra la gestión de recursos en donde se encuentra: La provisión de 

recursos es la gestión eficiente y eficaz de cada uno de los recursos necesarios para llevar 

a cabo un producto final; Recursos humanos son los individuos que se requieren para 

cumplir cada una de las actividades; La infraestructura son los medios necesarios para los 

procesos y el ambiente de trabajo son condiciones bajo las cuales se ejecuta las 

actividades (Lizarzaburu Bolaños, 2016). 

3.3.5.  PLANIFICACIÓN COMERCIAL 

 

Es la herramienta de gestión que debe utilizar cada una de las empresas orientadas al 

mercado y que requieran ser competitivas, el plan comercial se elabora integrado en el 

plan estratégico de la empresa, con el fin de dar respuesta a las necesidades del mercado 

y a la expansión a corto y largo plazo de la empresa, además facilita a la empresa y a sus 
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empleados el objetivo final y el camino que debe seguir hasta conseguirlo. (Escudero 

Aragón, 2014). 

 Sin embargo, para  la planificación comercial consiste en el establecimiento de las 

estrategias y acciones a seguir, que permitan orientar la forma de conseguir los objetivos 

previamente fijados y de acuerdo a la situación que se desenvuelva la empresa (Valdivia 

García, 2015). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 12: Etapas de la planificación comercial. 

Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente:  (Pauloni, 2017) 
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realizar un analizar del público objetivo , para luego diseñar estrategias que satisfagan las 

necesidades de los clientes (Pauloni, 2017).  

3.3.6.  PLANIFICACIÓN DE LA PRODUCCIÓN 

 

La planificación de la producción es parte del sistema de gestión de la producción, la 

planificación está relacionada con los componentes que son: La programación, la 

dirección y el control, por ende una empresa manufacturera debe planificar sus 

operaciones en diferentes niveles y operar cada uno de los niveles buscando eficacia y 

efectividad para todo el sistema. (Osorio & Motoa , 2012). 

 Para la planificación de la producción consta de un proceso que empieza con el 

establecimiento del sistema de mantenimiento más adecuado para cada activo, luego se 

analiza si la estrategia de mantenimiento es factible teniendo en cuenta la disponibilidad 

de los recursos para cumplir las tareas preventivas. Esto permite obtener un sistema de 

mantenimiento enfocado a los objetivos de operaciones (Díaz Cazañas & Martínez, 

2016). 

La planificación de la producción es un proceso sistemático, donde se entrelazan los 

diferentes subsistemas de gestión de los recursos de una organización para determinar los 

niveles de actividad que se deben producir, con el uso óptimo de recursos materiales, 

financieros y humanos, sobre la base de aprovechamiento de la capacidad industrial 

instalada; los elementos del proceso de planeación de la producción son: demanda de 

productos y servicios, abastecimiento de materias primas e insumos y la  disponibilidad 

de los recursos necesarios para que opere la empresa. (Hernández Rodríguez, Lora Freyre, 

Moreno García , Parra Pérez, & Fajardo Alcolea, 2017). 

Para la planificación de la producción es definir el volumen y el momento de fabricación 

de los productos, los establecimientos un equilibrio entre la producción y la capacidad a 

los diferentes niveles de la organización, en cuanto a la competitividad deseada 

(Castellanos , 2011).  

3.3.7. COMPRAS 

 

Es una  actividad que incluye el conocimiento de la necesidad, localización y selección 

del suministrador además la negociación con el establecimiento de precio y términos, y 
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el seguimiento para el aseguramiento de la entrega del producto que se va a comprar. 

(Nogales González, 2012). 

Sin embargo para, (Coca Carasila , 2010) el proceso de compras se entiende como un 

conjunto de pasos que se desarrollan de forma estructurada, hasta llegar a la decisión 

final. 

Control de los productos y servicios obtenidos externamente.- La entidad debe afirmar 

que los procesos, productos y servicios sean conformes a los requisitos, debe aplicar los 

requisitos para el control de productos y servicios cuando: Los productos y servicios sean 

proporcionados por proveedores externos, los productos sean proporcionados 

directamente al clientes por los proveedores, un proceso es proporcionado por un 

proveedor externo, la entidad debe formar y aplicar criterios para la evaluación, selección, 

seguimiento del desempeño y re valuación de los proveedores externos  (Nogales 

González, 2012). 

Tipo y alcance del control de los suministros obtenidos externamente  

Para determinar el tipo y la extensión de los controles que se aplicarán a la obtención 

externa de procesos, productos y servicios, la organización debe tener en cuenta: 

 El impacto potencial de los procesos, productos y servicios obtenidos sobre la capacidad 

de la organización, la eficacia de los controles aplicados por el proveedor. La entidad 

debe establecer la verificación para asegurar que los procesos, productos y servicios no 

afecten a la capacidad de la organización para entregar productos y servicios que se 

ajusten a los requisitos de los clientes  (Nogales González, 2012). 

Información para proveedores externos.- La entidad debe avisar a los proveedores los 

requisitos para lo siguiente: Los productos y servicios a ser obtenidos, la aprobación de 

productos y servicios, métodos o equipos, la competencia del personal, sus interacciones 

con el sistema de calidad, el control y seguimiento del desempeño del proveedor externo, 

las actividades de verificación que la organización tiene la intención de realizar. 

(Secretaría Central de ISO, 2015) 
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Figura 13: Clasificación de las compras 

Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: (Nogales González, 2012) 

 

La figura anterior muestra las 5 clases de compras en donde se encuentra de acuerdo al 

requerimiento, es decir el área que solicita el insumo que necesita la empresa; la 

frecuencia que son las cantidades que requieren de cierto producto o materia prima para 

un determinado tiempo; de acuerdo a la naturaleza química o física se refiere al material 

que se va adquirir; el tipo de transporte es el medio como se va a efectuar la compra; y el 

valor en inventario es la cantidad de dinero que se asigna para productos comprados 

(Nogales González, 2012). 

3.3.8.  INVENTARIOS 

 

Es considerado como un recurso almacenado al cual se recurre para satisfacer una 

necesidad actual o futura; las funciones de un inventario son: 1.Permitir que las 

operaciones funcionen sin que exista ningún paro por falta de mercadería; 2. Obtener 

ventajas por volumen de compras; 3. Proporcionar reservas de artículos para satisfacer 

las demandas de los clientes; 4. Salvaguardarse de la inflación; 5.Proteger de las roturas 

CLASIFICACIÓN 

DE LAS COMPRAS  

Tipo de 

requerimiento  

Área que solicita el 

insumo 

Frecuencia  

Depende de la 

cantidad de órdenes, 

que se emiten en un 

cierto periodo. 

Naturaleza 

química o física 

Depende del 

material que se 

compra. 

Tipo de 

transporte  

Marítimo, aéreo, 

ferroviario, etc.  

Valor en 

inventario 

Cantidad de dinero 

inmovilizado por 

concepto de 

inventario de los 

productos 

comprados. 
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de inventario que se ocasionan por productos defectuosos. (Míguez Pérez & Ana Isabel, 

2010) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 14: Tipos de inventarios 

Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: (Míguez Pérez & Ana Isabel, 2010) 

 

 

El inventario es un  conjunto de productos que tiene la organización para comercializar 

consintiendo la compra y venta o la elaboración antes de venderlos, en un periodo 

económico determinado. (Apunte García & Rodríguez Piña , 2016); Sin embargo, para 

(Cristóbal, González, & Lozano , 2017) los  inventarios necesitan de una presencia e 

implementación de una política confiable de control. 

3.4. CALIDAD DE SERVICIO 

TIPOS DE INVENTARIOS  

Inventarios de 

Materias Primas 

Constituye los 

productos que van 

hacer procesados. 

Inventarios de 

Mercancías 

Bienes que van a ser 

vendidos sin 

someterse a procesos. 

Inventarios de 

Productos en 

Proceso 

Formados por los 

bienes en proceso de 

manufactura. 

Inventarios de 

Productos terminados 

Agrupan todos aquellos 

productos 

transformados y 

manipulados mediante 

los procesos de 

producción. 

Inventarios de 

Materiales y 

suministros 

Elementos necesarios 

para la elaboración de 

los productos. 
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Control de la producción y de la provisión del servicio.- La empresa debe implementar 

la producción y provisión del servicio bajo condiciones controladas que deben incluir la 

disponibilidad de información documentada que define las características de los 

productos o servicios que ofrece, la disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento, 

la implementación de actividades de seguimiento, el uso adecuado de la infraestructura, 

la designación de personas competentes, la validación y revalidación para alcanzar los 

resultados, la implementación de acciones para de esta manera prevenir los errores, la 

implementación de actividades de liberación (Secretaría Central de ISO, 2015). 

Identificación y trazabilidad. - La entidad debe manejar los medios adecuados para 

identificar las salidas, para asegurar la conformidad de los productos y servicios. 

Identificar el estado de las salidas de acuerdo a los requisitos de seguimiento y medición. 

Controlar la identificación de las salidas siempre y cuando la trazabilidad sea un requisito 

(Secretaría Central de ISO, 2015). 

Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos: La empresa debe 

cuidar la propiedad de los clientes o proveedores mientras este bajo el control de la 

organización; identificar, verificar y salvaguardar la propiedad de los clientes o 

proveedores. En caso de que la propiedad de un cliente o de un proveedor se pierda o se 

deteriore, la empresa debe informar debe informar al cliente o proveedor (Secretaría 

Central de ISO, 2015). 

 Preservación.-  La entidad debe preservar las salidas durante la producción y prestación 

del servicio, en la medida necesaria para asegurarse de la conformidad con los requisitos 

(Secretaría Central de ISO, 2015).   

Actividades posteriores a la entrega. - La entidad debe cumplir los requisitos para las 

actividades posteriores a la entrega asociada con los productos y servicios. La 

organización debe considerar los requisitos legales y reglamentarios, las consecuencias 

potenciales no deseadas, la naturaleza de los productos y servicios, los requisitos y 

retroalimentación del cliente (Secretaría Central de ISO, 2015). 

Control de cambios. -La empresa debe controlar los cambios para la producción, en la 

extensión necesaria para asegurarse de la continuidad. Además, debe conservar 

información documentada que describa los resultados de la revisión de los cambios. 

(Secretaría Central de ISO, 2015) 
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3.5. FIBRA DE VIDRIO 

 

La fibra de vidrio es considerado como un material  que tiene filamentos poliméricos, los 

mismos que se basan en dióxido de silicio finos; la fibra de vidrio aparece en el año de 

1938 con el nombre de lana de vidrio por el ingeniero norteamericano Russell Games 

Slayter en la Owens Corning como materiales aislante en la construcción de edificios. 

(Arkiplus, 2013) 

3.5.1. VENTAJAS DE LA FIBRA DE VIDRIO 

 

La fibra de vidrio tiene algunas ventajas entre las cuales están 

 Estructura ligera 

 Eficiencia 

 Longevidad 

 Versatilidad 

 Capacidad de adaptación 

 Prestaciones mecánicas 

 Integración en la fabricación 

 Reducción de costo de la fibra de carbono 

 Modelos numéricos. (Future Pipe Industries, 2015) 

Para (ESCOM, 2017) las ventajas son: 

Versatilidad.- Con este material se pueden fabricar todo tipo de productos. 

Resistencia: Material de gran resistencia tanto mecánica como a la corrosión. 

Durabilidad: Hace referencia a la cantidad de  tiempo que aguanta dicho material. 

Precio: Es un producto accesible en el mercado y más barato que otros productos. 

 

3.5.2. DESVENTAJAS DE LA FIBRA DE VIDRIO 

 

 Costo 

 Fabricación compleja 

 Control de calidad demasiado complejo 

 Baja resistencia al impacto 
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 Rigidez 

 Analisis estructural complejo (Future Pipe Industries, 2015) 

3.5.3. TIPOS DE FIBRA DE VIDRIO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Figura 15: Tipos de fibra de vidrio 

Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: (Pietropaoli, Federico , Álvaro, & Maqueda, 2015) 

 

La figura anterior muestra los ocho tipos de fibra de vidrio que existen, cada uno cumple 

funciones diferentes y a la vez tienen utilidades distintas, las empresas que trabajan con 

fibra de vidrio deben tener claro el tipo de fibra que sea acorde a las actividades que van 

TIPOS DE FIBRA DE 

VIDRIO 

Clase A  Clase E 

(Electric) 
Fibra de vidrio 

S (Streght) 

Fibra de 

vidrio E 

Llevaba 

incorporado 

sodio a su 

estructura 

molecular  

Utilizada para 

recubrimiento 

de cables y en 

la industria 

textil. 

Se obtiene por 

la evolución 

del vidrio E 

Presenta 

propiedades de 

alta resistencia 

mecánica. 

Fibra de vidrio 

R (Resistance) 

Satisface las 

necesidades de 

construcción 

de material 

militar y 

aeroespacial 

Fibra de vidrio 

D (Dielectric)  

Se utiliza para 

elaborar 

materiales 

permeables a las 

ondas 

electromagnéticas 

Fibra de vidrio AR 

(alcali resistant)  

Se emplea como 

fibra de refuerzo 

mezclado con 

cemento. 

Fibra de vidrio C 

(Chemical)  

Utilizada para la 

producción de 

lana de vidrio. 
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a realizar para de esta manera evitar pérdidas tanto económicas como de tiempo 

(Pietropaoli, Federico, Álvaro, & Maqueda, 2015). 

 

3.5.4. AÑO EN QUE INGRESA LA FIBRA DE VIDRIO AL ECUADOR 

  

En septiembre de 1973 AYMESA ensambló el primer vehículo llamado Andino, mientras 

que en 1975 Omnibus B.B. Transportes S.A. ofreció al mercado vehículos pesados y 

MARESA en 1980 abrió la producción de vehículos pesados, es así como ingresa la fibra 

de vidrio al Ecuador. (Vargas Eguez, 1989) 

3.5.5. EMPRESAS DE FIBRA DE VIDRIO 

 

Figura 16: Empresas de fibra de vidrio 

Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: (Dirección de Regulación de Transporte Terrestre, Tránsito Y Seguridad Vial, 2017) 

 

La figura anterior muestra que en la ciudad de Ambato existen 20 empresas de fibra de 

vidrio lo que representa el 39.21% de empresas que hay en las 8 ciudades del Ecuador; 

mientras que Tosahua y Latacunga cuenta con 1 empresa esto significa el 1.96%, se puede 

deducir que en la ciudad de Ambato existe mayor número de empresas carroceras que 

trabajan con fibra de vidrio debido a que dicha ciudad es considerada una zona  comercial. 
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3.5.6. REPRESENTACIÓN DE LA FIBRA DE VIDRIO EN UN BUS URBANO 

 

Figura 17: Materiales de un bus urbano 

Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: Empresa Master Fibra 

 

La figura anterior muestra la cantidad de materiales que se utiliza en un bus en 

Kilogramos, como se puede observar 90,54 kg se utiliza de la fibra de vidrio en un bus 

urbano lo que representa el 28,13%, mientras que de resina 180,3 kg que es igual al 56,02 

% de material. 

3.6. RESINA 

3.6.1. VENTAJAS DE LA RESINA 

Entre las ventajas de la resina se encuentran: 

 Alta resistencia a la compresión. 

 Existe gran variabilidad de formas. 

 Rápido  

 Ligero 

 Duro 

 Resistente 

 Tiene variaciones y aplicaciones. (Ardao, 2015) 

3.6.2. DESVENTAJAS DE LA RESINA 

 

 Son tóxicas 

 El peso y la relación fibra matriz es secundaria. 

180,390,54
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MATERIALES DE UN BUS URBANO

resina fibra de vidrio gel coat
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 Malolientes 

 Contienen estireno. (Mayorga, 2014) 

3.6.3. TIPOS DE RESINA 

 

Existen dos tipos de resina entre los cuales están: La resina ortoftálica y la isoftálica. 

(Aranda, 2009) 

4. METODOLOGÍA 

4.1. Paradigma de la investigación 

El paradigma es social crítico debido a que se basa en las aportaciones teóricas críticas y 

cuya evaluación es un proceso flexible de análisis e interpretación de sucesos que 

conduzcan a la reflexión de la comunidad. (Bautista Garcia & Gairín Sallán, 2009) 

En el proyecto lo social crítico se utiliza en el sistema de gestión de calidad en  la 

producción de partes y piezas de fibra de vidrio para el sector carrocero en la ciudad de 

Ambato de cual se investiga, conceptos, normas, elementos del sistema, para de esta 

manera tener claro el sistema. 

4.2.Enfoque de investigación 

El enfoque del proyecto es cuantitativo y cualitativo: El enfoque cuantitativo; es aquel 

que utiliza información discursiva y cuyo objetivo es observar los significados que las 

personas  atribuyen a sus experiencias. (Gutierréz Brito, 2013) y el enfoque cuantitativo; 

es aquel que utiliza toda la recolección y el análisis de datos para contestar las preguntas 

de la investigación y probar la o las hipótesis establecidas previamente y a la vez confiar 

en el conteo y en el uso de la estadística para establecer patrones en una población. 

(Gómez, Introducción a la metodología de la investigación científica, 2006) 

El enfoque cualitativo en el proyecto se utiliza para recopilar la información concerniente 

al sistema de calidad en la producción de partes y piezas de fibra de vidrio para el sector 

carrocero en la ciudad de Ambato, y en el cuantitativo se utilizará la información 

numérica de los proveedores, clientes y todo lo referente al sistema de gestión de calidad 

en la producción de partes y piezas de fibra de vidrio en la ciudad de Ambato. 

 

4.3.Tipo de investigación 
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La investigación es de tipo descriptivo: Es aquella que describe la realidad siendo su 

principal método de recolección de datos la encuesta e incluso la observación. (Mas Ruiz, 

2012). 

 Las etapas de la investigación son: Descripción del problema, definición de la hipótesis, 

marco teórico, selección del método de recolección de datos (población y muestra), 

categorías de datos, validación de instrumento, análisis e interpretación de datos. 

(Tamayo & Tamayo, 2004) 

Esta investigación se aplica debido a que se inicia con una descripción del problema, el, 

mismo que contiene causas y efectos, posteriormente se formula la hipótesis, luego 

realizamos un marco teórico, selección de la técnica de recolección de datos es decir la 

población y muestra la cual se define de acuerdo al número de empresas que producen  

partes y piezas de fibra de vidrio para el sector carrocero en la ciudad de Ambato, a 

continuación se realiza la validación de los instrumentos y finalmente se analiza e 

interpreta los datos obtenidos para obtener los resultados pertinentes de la investigación. 

4.4.Población 

La población es un conjunto de individuos que tienen ciertas características que se van a  

estudiar. Cuando se sabe el número de individuos que la compone, se dice que es una 

población finita y cuando se  desconoce su número se dice que es una población infinita. 

 La fórmula para calcular el número de individuos de la muestra variará de acuerdo a los 

tipos de población. ( Fuentelsaz Gallego, Icart , & Pulpón Segura, 2006). 

En el proyecto la población son las empresas que producen partes y piezas de fibra de 

vidrio para el sector carrocero en la ciudad de Ambato. 

 

4.5.Muestra 

La muestra se entiende como el procedimiento de selección de individuos, procedentes 

de una población objetivo, que asegure una probabilidad conocida, de ser seleccionada, 

esto forma parte de la muestra a estudiar. (Rodríguez Moguel , 2005) 

La muestra constituyen las 20  empresas productoras de partes y piezas para el sector 

carrocero que existen en la ciudad de Ambato, por lo tanto la presente investigación no 

requiere del cálculo de la muestra. 
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Tabla  1: Empresas de producción de partes y piezas de fibra de vidrio para el sector carrocero 

de la provincia de Tungurahua.
 

 

EMPRESA 

 

CIUDAD 

 

CORREO ELECTRÓNICO 

DIRECCIÓN 

 

FIALLOS 

 

 

Ambato 

 

carroceriasfiallos@gmail.com 

Avenida y del 

rey y miñarica 

s/n 

 

PARECO  CIA 

 

 

Ambato 

 

parecocia@hotmail.com 

 

Panamericana. 

norte Km14 

 

 

 

MIRAL 

AUTOBUSES 

 

 

 

Ambato 

 

 

miral@hotmail.com 

 

Panamericana 

norte km 5 1/2 

 

METÁLICAS 

PAPERS 

 

 

Ambato 

   

Huachi chico 

 

METALICAS 

SANABRIA 

 

 

Ambato 

 

carroceriassanabria@hotmail.com 

 

Av. Atahualpa 

 

METALICAS 

SOLIS 

 

 

Ambato 

 

carroceriasmetalicassolis@hotmail.com 

 

Av. Julio 

Jaramillo y 

Jorge Araujo 

 

 

 

 

CARROCERIAS 

PÉREZ 

 

 

 

 

Ambato 

 

 

  

 

Huachi grande 

 

M$L 

 

Ambato 

 

carroceríasml@hotmail.com 

 

Huachi grande 

mailto:carroceriasfiallos@gmail.com
mailto:miral@hotmail.com
mailto:carroceriassanabria@hotmail.com
mailto:carroceriasmetalicassolis@hotmail.com
mailto:carroceríasml@hotmail.com
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LOS ANDES 

 

Ambato 

carroceriaslosandes@hotmailc.com panamericana 

Norte km 5 

 

 

COPSA 

 

 

Ambato 

carroceriascopsa@yahoo.es  

Huachi grande 

 

ANGEL 

MANBUS 

 

 

Ambato 

Angelman-bus@hotmail.com  

Santa Rosa 

 

VARMA 

 

 

Ambato 

svargas@varma.com.ec Calle Pisacha -

Izamba 

 

PICOSA 

 

Ambato 

P 

icosa@carroceriaspicosa.com 

 

Av. José peralta 

Y Manuelita 

Sáenz 

 

PATRICIO 

CEPEDA 

 

 

 

 

 

Ambato 

 

Patce5@yahoo.cpm 

Av. José peralta 

y Abelardo 

 

JACOME 

 

Ambato 

 

Ifaj2001@yahoo.com 

 

Huachi grande 

 

DAVMOTOR 

 

 

Ambato 

 

marielhez@gmail.com 

Panamericana 

norte km 15 

 

METALICAS 

LEMANS 

 

Ambato 

 

carroceriaslemans@hotmail.com 

Av. Atahualpa 

sector progreso 

 

ALME 

 

Ambato 

 

carroceriasalme@hotmail.com 

Huachi grande 

camino real 

 

 

MASTER FIBRA 

 

 

  

mailto:carroceriaslosandes@hotmailc.com
mailto:carroceriascopsa@yahoo.es
mailto:Angelman-bus@hotmail.com
mailto:svargas@varma.com.ec
mailto:icosa@carroceriaspicosa.com
mailto:Patce5@yahoo.cpm
mailto:Ifaj2001@yahoo.com
mailto:marielhez@gmail.com
mailto:carroceriaslemans@hotmail.com
mailto:carroceriasalme@hotmail.com
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Ambato 

 

CEPOLFI 

 

Ambato 

  

Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: (Dirección de Regulación de Transporte Terrestre, Tránsito Y Seguridad Vial, 2017) 

 

 

4.6.Recolección de información 

4.6.1. Instrumento 

4.6.1.1.Encuesta 

Es el instrumento que recoge información obtenida de manera verbal o escrita por un 

informante a través de un cuestionario, a la vez utiliza una muestra de la población objeto 

de estudio. El tiempo necesario para obtener la información y el coste son muy variados, 

por los múltiples procesos de campo. (Alvira Martín, 2011) 

La encuesta se aplicará a las empresas productoras de partes y piezas de fibra de vidrio 

en el sector carrocero de la ciudad de Ambato que son un total de 20 entidades. 

4.7.Validación del instrumento 

T student.- La validación de los resultados se realiza a través de la prueba estadística t 

student que permite evaluar si dos grupos difieren entre sí de manera significativa de 

acuerdo a sus medidas. (Gómez, 2006) 

4.7.1. Planteamiento de la hipótesis  

Hipótesis Nula: El sistema de gestión de calidad no incide significativamente en la 

producción de partes y piezas de fibra de vidrio para el sector carrocero en la ciudad de 

Ambato. 

Hipótesis Alternativa: El sistema de gestión de calidad si incide significativamente en la 

producción de partes y piezas de fibra de vidrio para el sector carrocero en la ciudad de 

Ambato. 

4.7.2. Nivel de significancia 

La investigación se realiza con el 95% de nivel de confianza  y un error del 5%. 

4.7.3. Estadístico de prueba 

Se aplica puntuación t determinado por la siguiente fórmula: 



 
58 

 

 

 

Dónde: 

X1 =Media de la variable V. Dependiente   

X2= Media de la variable V. Independiente 

∝ 𝒑 = Varianza entre variables 

n= Muestra 

4.7.4. Regla de decisión 

a) Cálculo de grados de libertad 

gl= n1+n2-2 

gl= (5+5)-2 

gl= 8 

Con 8 grados de libertad y el 95% de nivel de confianza se determina el valor de X2t= 

1.86 

Tabla  2: Grados de libertad 

Tabla de Grados de Libertad para la Distribución t de Student 

V t.995 t.99 t.975 t.95 

1 63.66 31.82 12.71 6.31 

2 9.92 6.96 4.30 2.92 

3 5.84 4.54 3.18 2.35 

4 4.6 3.75 2.78 2.13 

5 4.03 3.36 2.57 2.02 

6 3.71 3.14 2.45 1.94 

7 3.5 3.00 2.36 1.90 

8 3.36 2.90 2.31 1.86 

9 3.25 2.82 2.26 1.83 
Elaborado por: Bonilla H.  

Fuente: (Murral & Larry, 2008) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

𝑡 =
𝑥1 −  𝑥2

∝ 𝑝ට(
1

𝑛1
+

1
𝑛2

)
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4.7.5. Cálculo de Estadístico de prueba 

Con los resultados de las preguntas seleccionadas se tiene los siguientes datos de la 

investigación.  

Variable independiente 

Tabla  3 Cálculo variable independiente 

  A B C= A-B   

Nº PREGUNTA SI NO X d1= x - x1 d2= d1
2 

2 20 0 20 14 196 

3 5 15 -10 -16 256 

4 0 20 -20 -26 676 

15 20 0 20 14 196 

16 20 0 20 14 196 

∑ X 30 ∑  d2 1520 

  X1 30/5= 6   

 

Elaborado por: Bonilla H.  

Fuente: Encuesta                                                                                                          

  

 

 

Variable dependiente 

Tabla  4 Cálculo variable dependiente 

  A B C= A-B    

Nº PREGUNTA SI NO X d1= x – x2 d2= d1
2  

5 15 5 10 7,20 51,84  

6 10 10 0 -2,80 7,84  

12 15 5 10 7,20 51,84  

13 0 20 -20 -22,80 519,84  

14 17 3 14 11,20 125,44  

∑X 14,00 ∑ d2 756,8  

  X2 14/ 5=  2,8    

 

Elaborado por: Bonilla H.  

Fuente: Encuesta 

 

 

𝑆1 = √
∑ 𝑑2

𝑁
 

𝑆1 = ට
1520

5
 = 17,44 

𝑆2 = √
∑ 𝑑2

𝑁
 

𝑆2 = ට
756,80

5
 = 12,30 
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Combinación de varianza entre medidas 

 

 = 1,93 

 

Puntuación t 

 

   

 

T.c= 2,62 

 

Modelo Matemático  

T.c>t.t= Acepto H.A. 

T.c<t.t= Acepto H.O. 

 

 

 

Figura 18 Gráfica del modelo matemático 

Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: (Murral & Larry, 2008) 

 

4.7.6. Decisión 

Puntuación t tabular (t.t) es 1,86 y t calculado (t.c) es 2,62, entonces se rechaza la hipótesis 

nula y se acepta la investigación que dice “El sistema de gestión de calidad si incide 

significativamente en la producción de partes y piezas de fibra de vidrio para el sector 

carrocero en la ciudad de Ambato.” 

4.8.Proceso de recolección de datos 

∝ 𝑝 = √
𝑠12  + 𝑠22

𝑛1 + 𝑛2 − 2
 ∝ 𝑝 = √

17,442  + 12,302

5 + 5 − 2
 

𝑡 =
𝑥1 −  𝑥2

∝ 𝑝ට(
1

𝑛1
+

1
𝑛2

)

 𝑡 =
6 −  2,8

1,93ට(
1
5

+
1
5

)

 𝑡 =  
3,2

1,22
 

t.t=1,86 

Acepto H.O 

t.c=2,62 

Rechazo  H.O 
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La recolección de datos para un análisis estadístico es un proceso que incluye los 

siguientes pasos: 1. Definición de los objetivos de la encuesta. 2. Definición de la variable 

y la población. 3. Definición de la recolección de datos y esquemas de medición de los 

datos. 4. Recolección de la muestra y 5. Revisar el proceso de muestreo al completar la 

recolección de los datos. 



 
62 

 

5. RESULTADOS 

Para la presente investigación, una vez realizada la encuesta se procede a revisar y tabular 

las preguntas planteadas  en el programa Excel 2013, los resultadlos obtenidos se procede 

a presentarlos, lo cual se realizará de manera gráfica para mejor comprensión, además se 

estudiará cada uno de los resultados por separado para relacionar con el marco teórico. 

La encuesta se aplicó a 20 empresas de producción de partes y piezas de fibra de vidrio 

del sector carrocero de la ciudad de Ambato, la misma que estuvo direccionada a los 

trabajadores. 

5.1.Sistema de Gestión de calidad 

5.1.1. Importancia del sistema  

 

 

 

 

 

Figura 19: Importancia del sistema 

Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: Encuesta  

 

El 100% de empresas dedicadas a la producción de partes y piezas de fibra de vidrio para 

el sector carrocero afirman que es importante tener un sistema de gestión de calidad para 

de esta manera mejorar los procesos dentro de sus actividades, cumpliendo de esta manera 

con su deber que es construir, implementar y mejorar perenemente su sistema de gestión 

de calidad, en el cual involucre los procesos necesarios para la obtención de su producto 

final. (ISO/DIS, 2015) 
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0%

50%
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150%

SI NO
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5.1.2. Conocimiento Norma ISO 

 

Figura 20: Conocimiento Norma ISO 
Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: Encuesta  

 

El 25% considera que tiene conocimiento de la norma ISO 9001, mientras que el 75% 

desconocen la norma, por lo tanto no están informados acerca de la normalización para 

la fabricación de los productos que ofrecen; es por ello que no se asegura que el producto 

que ofrecen sea de calidad y cumpla con cada uno de los procesos que permita obtener 

un producto eficiente  cumpliendo con los requerimientos de los clientes. 

5.1.3. Manual de calidad 

 

Figura 21: Manual de calidad 
Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: Encuesta  

 

El 100% de empresas productoras de partes y piezas de fibra de vidrio asegura que no 

poseen un manual de calidad en el que se mencione los procedimientos y alcance del 

sistema de gestión de calidad, es decir no demuestran su capacidad para proporcionar 

productos que satisfagan los requerimientos de los clientes y a la vez aumentar la 
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satisfacción del cliente a través de la aplicación eficaz del sistema. (Secretaría Central de 

ISO, 2015) 

5.1.4. Acciones correctivas y preventivas  

 

Figura 22: Acciones correctivas y preventivas 
Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: Encuesta  

 

El 100% considera que las acciones correctivas y preventivas lo realizan al momento que 

se identifican, por lo tanto las empresas toman acciones para controlar y corregir , hacer 

frente a las consecuencias, e implementar cualquier acción para dar una solución rápida 

y a la vez realizar cambios en el sistema de gestión de calidad en caso de ser necesario. 

5.1.5. Aplicación del sistema de calidad 

 

Figura 23: Aplicación del sistema de calidad 
Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: Encuesta  
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El 100% de empresas son conscientes de que la aplicación correcta del sistema de gestión 

de calidad evita el desperdicio del material y pérdidas económicas, debido a que un 

sistema de calidad cumple con un proceso, el mismo que empieza con la responsabilidad 

de la dirección, a continuación la gestión de los recursos, realización del producto, y la 

medición, análisis y mejora, esto consta de entradas que son  los requisitos de los clientes  

y salidas el producto final; el cual debe ser ejecutado de manera cronológica sin eliminar 

o saltar alguno de los pasos del proceso. 

5.2.Producción 

5.2.1. Entradas y salidas del proceso  

 

Figura 24: Entradas y salidas del proceso 
Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: Encuesta  

 

El  75% no aplica las entradas y salidas dentro del proceso, por ende no cumplen con uno 

de los requisitos del sistema de gestión de calidad, dando así lugar a la producción de 

mala calidad; mientras que el 25% afirman que si aplican, es decir tienen conocimiento 

sobre las entradas en donde se incluye las acciones de las revisiones por la dirección 

previa, los cambios externos e internos , la información sobre el desempeño y eficacia del 

sistema que constituyen los requerimientos del cliente y las salidas que son las 

oportunidades de mejora, las necesidades de cambios y de recursos, lo cual forma el 

producto final. 
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5.2.2. Fases del proceso de producción 

 

 

Figura 25: Fases del proceso de producción 
Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: Encuesta  

 

 

El 50% considera que si cumple adecuadamente con las fases del proceso de producción, 

como lo afirma (Ruiz Fuentes , Almaguer Torres, Torres Torres , & Hernández Peña, 

2014) un proceso tiene como finalidad el mejoramiento continuo de las actividades de 

una organización a través de la identificación, selección, descripción, documentación y 

mejora de los procesos. 

  asegura que la producción consta de un proceso que empieza con el establecimiento del 

sistema de mantenimiento más adecuado para cada activo, luego se analiza si la estrategia 

de mantenimiento es factible teniendo en cuenta la disponibilidad de los recursos para 

cumplir las tareas preventivas ; mientras que el 50% no efectua todas las fases del proceso, 

es decir no existe un control de cada una de las actividades que se deben cumplir para 

lograr un producto final eficiente (Díaz Cazañas & Martínez, 2016).  
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5.2.3. Empleo de criterios y métodos para la eficiencia de los procesos 

 

 

Figura 26: Empleo de criterios y métodos para la eficiencia de los procesos 
Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: Encuesta  

 

El 75% no emplean criterios y métodos que garanticen la eficiencia de los procesos y 

controles, mientras que el 25%  si emplean criterios y métodos; es decir definen los 

resultados a lograr, realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados, 

realizan actividades de verificación, y conservan la información documentada de las 

actividades y a la vez definen los controles que pretenden aplicar a un proveedor externo.  

5.2.4. Existencia de métodos para determinar la deficiencia en los procesos 

 

Figura 27: Existencia de método para determinar deficiencia de procesos  
Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: Encuesta  

 

El 100% de empresas no cuentan con métodos que determinen la deficiencia en los 

procesos; es decir que no tienen métodos de seguimiento, medición y evaluación que 
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aseguren los resultados, por lo tanto los procesos se realizan de manera tradicional sin 

tener en cuenta la calidad de los recursos materiales que utilizan en la producción es por 

ello que se da la deficiencia en el proceso y esto da lugar a productos de mala calidad. 

 

5.2.5. Cumplimiento con el proceso de producción detallado. 

 

 

Figura 28: Cumplimiento con el proceso de producción detallado 
Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: Encuesta  

 

El 85% cumple con el proceso de producción de partes y piezas de fibra de vidrio que es 

preparación del molde, aplicación de cera desmoldante, aplicación de waipe limpio 

eliminando los excesos de cera desmoldante, preparación y aplicación de Gel Coat, 

aplicación de la fibra de vidrio sobre el molde, preparación y aplicación de la resina, corte 

de filos de las capas de fibra de vidrio, secado de la pieza, desmolde de la pieza, y revisión 

y pulido del producto; mientras que el 15% no realizan este proceso de manera completa 

es decir tienen otras actividades para llevar a cabo su producto, lo cual no asegura que el 

producto sea 100% de calidad. 
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5.3.1. Productos ofertados 

 

Figura 29: Productos ofertados 
Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: Encuesta  

 

El 95% de las empresas están en el área de productos lo que permite que las empresas 

productoras de partes y piezas de fibra de vidrio para el sector carrocero sea fuente de 

diversas plazas de trabajo en la ciudad de Ambato; mientras que el 5% se encuentran en 

el área de productos y servicios, es decir ofrecen productos y también servicios a sus 

clientes esto los hace diferentes de las demás entidades del sector carrocero. 

5.3.2. Decisiones para el logro de objetivos 

 

Figura 30: Decisiones para el logro de objetivos 
Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: Encuesta  

 

El 55% considera que toman decisiones y medidas para alcanzar los objetivos, es decir 

tienen objetivos coherentes con la política, medibles y son pertinentes para la 

conformidad de productos y servicios cumpliendo así uno de los requerimientos del 

sistema de gestión de calidad, mientras que el 45% no tienen decisiones definidas para el 
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logro de objetivos, lo cual hace que las empresas no sean competitivas en el mercado y 

no obtengan mayores ingresos por los productos que ofertan.  

5.3.3. Recursos para cumplir los objetivos  

 

Figura 31: Recursos para cumplir los objetivos 
Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: Encuesta  

 

El 70% afirman que asignan todos los recursos necesarios para cumplir con los objetivos 

planteados, es decir que las empresas cuentan con el personal necesario, la infraestructura 

adecuada y el ambiente acorde a la operación de los procesos para de esta manera llevar 

a cabo la operación de los procesos que aseguran lograr uno de los objetivos que tienen 

las empresas que es producir productos de calidad acorde a los requerimientos de los 

clientes; mientras que el 30% no asignan los recursos; es decir no pueden dar 

cumplimiento a sus objetivos de manera correcta. 

5.3.4. Satisfacción de los clientes 

 

Figura 32: Satisfacción de los clientes 
Elaborado por: Bonilla H. 
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Fuente: Encuesta  

El 60% satisface los requisitos de los clientes por ende realizan el seguimiento de las 

percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas, 

determinan los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta información; 

mientras que el 40% no informan al personal que integra la organización de la importancia 

que tiene la satisfacción de los clientes. 

5.3.5. Cumplimiento de los requisitos de los clientes 

 

Figura 33: Cumplimiento de los requisitos de los clientes 
Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: Encuesta  

 

El 60% garantiza que los requisitos de los clientes se cumplen a cabalidad, por tanto 

ofrece productos que satisfacen las necesidades de sus clientes y a la vez productos de 

calidad en base al requerimiento del mercado; mientras que el 40% de empresas producen 

un producto tradicional el cual no innovan de acuerdo a las características que el cliente 

solicita. 

5.3.6. Procesos de comunicación 

 

Figura 34: Proceso de comunicación 
Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: Encuesta  
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El 80% no determina los procesos apropiados de comunicación dentro de la organización; 

en cambio el 20%  afirma que el personal que realiza el trabajo bajo el control de la 

entidad toma conciencia de la política, los objetivos, la contribución a la eficacia del 

sistema y establece la comunicación interna y externa que incluye qué comunicar, cuándo, 

a quién, cómo y quién comunica. 
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6. CONCLUSIONES 

Una vez analizado el sistema de gestión de calidad se concluye que el mismo incide 

directamente en la organización ya que por medio de un sistema de gestión de calidad se 

pueden establecer métodos y procesos que ayuden a un mejor rendimiento de la empresa 

así como a obtener un producto de calidad. 

Se concluye que el no seguir cada uno de los procesos establecidos en la producción de 

partes y piezas en fibra de vidrio provoca fallas en el producto terminado y de esta manera 

causa retrasos y elevados niveles de desperdicios  de materia prima consecuentemente 

pérdidas económicas. 

Se concluye que el sistema de gestión de calidad aplica en cada uno de los niveles de la 

estructura organizacional como se lo bosquejo en el presente proyecto es por ello que es 

de suma importancia implementar dicho sistema ya que no solo es un impulso a nivel 

organizacional sino que es una estrategia de marketing el contar con un sistemas de 

gestión calidad junto con la norma ISSO.  

El 100% de empresas dedicadas a la producción de partes y piezas de fibra de vidrio para 

el sector carrocero afirman que es importante tener un sistema de gestión de calidad para 

de esta manera mejorar los procesos dentro de sus actividades, por ende la ejecución de 

un sistema de gestión de calidad es una decisión para el sector carrocero de la ciudad de 

Ambato que ayuda a mejorar su desempeño global en cuanto a procesos de producción  y 

a la vez proporcionar una base sólida para iniciativas de desarrollo sostenible, este sistema 

basado en la Norma ISO 9001 2015, la misma que se enfoca a procesos que incorpora el 

ciclo Planificar- Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en los riesgos.  

El 100% de empresas del sector carrocero no cuentan con métodos que determinen la 

deficiencia en los procesos; esto se da por la falta de implementación del sistema de 

calidad que desde el punto de vista de  (Fontalvo Herrera, Vergara Schmalbach, & 

Mendoza Mendoza, 2015) es la articulación entre la estrategia y la estructura 

organizacional en donde está el mapa de procesos, los procesos, el manual de calidad y 

los procedimientos del sistema de gestión de calidad. 

El 100% de empresas productoras de partes y piezas de fibra de vidrio del sector carrocero  

aseguran que  no poseen un manual de calidad en el que se mencione los procedimientos 
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y alcance del sistema de gestión de calidad, un manual de calidad es un instrumento en el 

cual se detallan los procesos de producción y los mismos requieren de un control 

frecuente. 

El 75% de empresas no tienen conocimiento de la norma ISO 9001 2015, tampoco poseen 

un manual de calidad en el cual se detalle cada uno de los procesos; por ello el 100% de 

los trabajadores han afirmado que es importante tener un sistema de gestión de calidad el 

cual esté enfocado en los procesos y en los posibles riesgos. 

El 85% de empresas del sector carrocero realizan sus actividades bajo el siguiente 

proceso: Preparación del molde, aplicación de cera desmoldante, aplicación de waipe 

limpio eliminando los excesos de cera desmoldante, preparación y aplicación de Gel Coat, 

aplicación de la fibra vidrio sobre el molde, preparación y aplicación de la resina, corte 

de filos de las capas de fibra de vidrio, secado de la pieza, desmolde de la pieza y revisión 

y pulido del producto, es por ello que las acciones correctivas y preventivas lo realizan al 

momento que se identifican evitando la pérdida de tiempo y de dinero.  

El 100% de empresas carroceras  son conscientes de que la aplicación correcta del sistema 

de gestión de calidad evita el desperdicio del material, pérdidas económicas y a la vez da 

lugar a la mejora continua; es por ello que la empresa Master Fibra debe implementar el 

sistema de calidad basado en la Norma ISO 9001 2015, debido a que esta permitirá 

abordar los riesgos y a la vez mejorar su proceso de producción y así lograr un producto 

cero defectos.  

La ejecución de un sistema de gestión de calidad es una decisión para el sector carrocero 

de la ciudad de Ambato que ayuda a mejorar su desempeño global en cuanto a procesos 

de producción de partes y piezas de fibra de vidrio y a la vez proporcionar una base sólida 

para iniciativas de desarrollo sostenible, este sistema basado en la Norma ISO 9001 2015, 

la misma que se enfoca a procesos que incorpora el ciclo Planificar- Hacer-Verificar-

Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en los riesgos.  

Se ha determinado que el Sistema de gestión de calidad desde el punto de vista de 

(Fontalvo Herrera, Vergara Schmalbach, & Mendoza Mendoza, 2015) es la articulación 

entre la estrategia y la estructura organizacional en donde está el mapa de procesos, los 

procesos, el manual de calidad y los procedimientos del sistema de gestión de calidad, el 

cual en el sector carrocero no se ha implementado es por ello que existen deficiencias en 
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los procesos de producción de partes y piezas de fibra de vidrio como lo afirman las 

empresas de dicho sector. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

7. RECOMENDACIONES 
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E sistema de gestión de calidad permite implementar de manera documentada los 

procesos que se deben llevar a cabo por ende se recomienda su implementación en la 

organización ya que afecta de manera directa a cada uno de los niveles de la empresa y 

su impacto es de gran alcance. 

Se recomienda llevar a cabo cada uno de los procesos establecidos en la producción de 

partes y piezas en fibra de vidrio para evitar en lo posible fallas de gran magnitud así 

como tomar en cuenta las medias preventivas en los procesos de producción. 

S remienda llevar a cabo cada una de las recomendaciones de los proveedores de materia 

prima en cuanto al uso de cada una de los productos que inciden de manera directa en la 

elaboración de partes y piezas en fibra de vidrio. 

El sector carrocero de la ciudad de Ambato debe desarrollar el sistema de gestión de 

calidad basado en la norma ISO 9001 2015, la misma que permita mejorar los procesos 

de producción y a la vez tener el conocimiento necesario de la norma para de esta manera 

eliminar las deficiencias que se puedan dar en el proceso. 

El sistema de gestión de calidad es importante aplicar, debido a que  está conformado por 

el mapa de procesos, los procesos, el manual de calidad y los procedimientos del sistema, 

esto permitirá que el sector carrocero mejore permanentemente su cada una de las 

actividades que lleva a cabo en la producción. 

El manual de calidad es el instrumento  que ayudará a las empresas del sector carrocero 

a establecer objetivos y estándares de calidad, pues en él se describe  políticas de calidad 

y los instrumentos necesarios para que el negocio logre sus objetivos planteados, logrando 

así tomar decisiones y medidas correctas y a la vez asignar los recursos necesarios para 

el cumplimiento. 

El sistema de gestión de calidad bajo la norma ISO 9001 2015 asegura que las empresas 

del sector carrocero obtengan un pensamiento basado en riesgos, el cual determina los 

factores que pueden causar que los procesos y el sistema se desvíe de los resultados 

planificados, dando lugar a sí a las deficiencias durante el proceso de producción. 

El sector carrocero para obtener calidad segura y evitar deficiencias en el proceso que 

realizan la mayoría de entidades podría adoptar diversas formas de mejora además de 

correcciones y mejora continua, como el cambio abrupto, la innovación y la 

reorganización aplicando el sistema de calidad. 
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La empresa Master Fibra para obtener un mejor control del proceso que utiliza para la 

producción de partes y piezas de fibra de vidrio debe implementar un sistema de calidad 

basado en la norma ISO 9001 2015, aunque este sistema requiere de requisitos es un 

instrumento que asegura que el producto que ofrece sea de calidad y que sean producidos 

bajo estándares internacionales. 

Se recomienda garantizar los requisitos de los clientes ya que  el 60% de los encuestados   

garantiza que los requisitos de los clientes se cumplen a cabalidad, por tanto ofrece 

productos que satisfacen las necesidades de sus clientes y a la vez productos de calidad 

en base al requerimiento del mercado; mientras que el 40% de empresas producen un 

producto tradicional el cual no innovan de acuerdo a las características que el cliente 

solicita. 

Se recomienda seguir cada uno de los procesos de producción debido a  que el 85% 

cumple con el proceso de producción de partes y piezas de fibra de vidrio que es 

preparación del molde, aplicación de cera desmoldante, aplicación de waipe limpio 

eliminando los excesos de cera desmoldante, preparación y aplicación de Gel Coat, 

aplicación de la fibra de vidrio sobre el molde, preparación y aplicación de la resina, corte 

de filos de las capas de fibra de vidrio, secado de la pieza, desmolde de la pieza, y revisión 

y pulido del producto; mientras que el 15% no realizan este proceso de manera completa 

es decir tienen otras actividades para llevar a cabo su producto, lo cual no asegura que el 

producto sea 100% de calidad. 

Se recomienda métodos que mejoren la deficiencias en los procesos debido a que El 100% 

de empresas no cuentan con métodos que determinen la deficiencia en los procesos; es 

decir que no tienen métodos de seguimiento, medición y evaluación que aseguren los 

resultados, por lo tanto los procesos se realizan de manera tradicional sin tener en cuenta 

la calidad de los recursos materiales que utilizan en la producción es por ello que se da la 

deficiencia en el proceso y esto da lugar a productos de mala calidad. 

Se recomienda implementar un sistema de gestión de calidad debido a que  el 100% de 

empresas dedicadas a la producción de partes y piezas de fibra de vidrio para el sector 

carrocero afirman que es importante tener un sistema de gestión de calidad para de esta 

manera mejorar los procesos dentro de sus actividades, cumpliendo de esta manera con 

su deber que es construir, implementar y mejorar perenemente su sistema de gestión de 
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calidad, en el cual involucre los procesos necesarios para la obtención de su producto 

final. 
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9. ANEXOS 

  ANEXO 1: INSTRUMENTO DE APLICACIÓN 

UNIVERSIDAD TÉCNICA DE AMBATO 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 

CARRERA ORGANIZACIÓN DE EMPRESAS 

ENCUESTA  

OBJETIVO: Conocer el sistema de gestión de calidad en la producción de partes y piezas de fibra de vidrio para el sector carrocero 

en la ciudad de Ambato. 

INSTRUCCIONES:  
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 Lea detenidamente cada pregunta antes de contestar.  

 Marque con una X únicamente la respuesta correcta. 

 No se aceptan manchones. 

Nota de descargo: La información es recolectada con fines de investigación académica, por ende, el investigador se compromete a 

no publicar la información proporcionada por los participantes. 

CUESTIONARIO 

1. ¿La empresa donde usted labora ofrece? 

Productos    Servicios  Productos 

y servicios 

  

 

2. ¿Cree usted que es importante contar con un Sistema de Gestión de Calidad para mejorar los procesos de producción? 

SI    No   

  

 

3. ¿Tiene conocimiento sobre la Norma ISO 9001? 

SI    No   

  

 

4. ¿Posee la empresa  un manual de calidad en el que se mencione los procedimientos y el alcance del sistema de gestión de 

calidad? 

SI   NO  

 

5. ¿Cree usted que se aplican las entradas requeridas y salidas esperadas en el  proceso de producción? 

SI   NO  

 

6. ¿Considera usted que  el  proceso de producción cumple  las  fases adecuadamente? 

SI   NO  

 

7. ¿Se informa a las personas que integran la organización la importancia de satisfacer los requisitos de los clientes? 

Siempre     Casi Siempre  Nunca   

 

8. ¿En la organización se toman decisiones y medidas para alcanzar los objetivos? 

Siempre     Casi Siempre  Nunca   

 

9. ¿En la organización se garantiza que los requisitos de los clientes se determinen y cumplan a cabalidad? 

Siempre    Casi Siempre  Nunca   

 

 

10. ¿La organización asigna todos los recursos  necesarios para cumplir con los objetivos planteados? 

SI    No   

  

 

11. ¿la organización determina todos los procesos  apropiados de comunicación dentro de la misma? 

Siempre   Casi Siempre  Nunca   

 

12. Según su criterio. ¿Se emplean todos los criterios y métodos que garantizan la eficiencia de  los procesos y controles?  

SI    No   
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13. ¿Cuenta usted con algún método que  determine la deficiencia en los procesos? 

SI    No   

  

 

14. ¿Cumple la empresa con el siguiente proceso de producción: 1. Preparación del molde, 2. Aplicación de cera desmoldante, 

3. Aplicación de waipe limpio, eliminando los excesos de cera desmoldante, 4. Preparación y aplicación de Gel Coat, 5. 

Aplicación de la fibra de vidrio sobre el molde, 6. Preparación y aplicación de la resina, 7.  Corte de filos de las capas de fibra 

de vidrio, 8. Secado de la pieza, 9. Desmolde de la pieza, 10.  Revisión y pulido del producto. ? 

SI    No   

  

 

15. ¿Las  acciones correctivas y preventivas necesarias se realizan al momento que se identifican? 

SI    No   

  

 

16. ¿Un sistema de gestión de calidad aplicado adecuadamente evita el desperdicio de material y las pérdidas económicas? 

SI    No   
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ANEXO 2: CARACTERIZACIÓN INDIVIDUAL DEL PROCESO ENFIBRADO 

  

Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: Master Fibra  

1.Nombre del proceso Enfibrado 2. Requisitos ISO 9001

3. Responsable Jefe de produccion

4. Propositos Realizar un producto de calidad para satisfaccion del cliente

5. Documentos 

ISO 9001 2015

ISO 9001-2008, 

6.Entradas                     Proceso anterior/ Proveedor 7.Actividades 8.Salidas Procesos posterior/ cliente

O. produccion Planificacion de la Verificar la orden de produccion pieza en fibra revisado y pulido de la

Resina produccion Revisar las materias primas, suministros y herramientas de trabajo de vidrio pieza en fibra de vidrio

Fibra

Meck Gestion de Inventario

Estireno Se verifica que las medidas de la fibra de vidrioseas las adecuadas

brocha Se procede a la aplicación de la resina sobre la fibra de vidrio

Rodillo Se rodilla la resina junto con la fibra de vidrio

Se corta los filos sobrantes 

9. Recursos

R.Humanos Equipos                                   Equipos de Seguridad

Jefe de brocha Overol 

produccion rodillo Botas industriales

espatula Mascarilla industrial 

Pechera 

Indicador enfibrado Formula Responsable frecuencia de control

Ejecutado J. producción Diario

planificado

Ejecutado  J. producción Diario

planificado

Defectuoso J. producción Diario

planificado

4.4.1/4.4.2/5.2/7.1/7.4/8.4/8.5

Se coloca la fibra de vidrio sobre el molde 

Tiempo

Calidad

10.indicadores 

Documentos externosFormatos/ Registro u otros         Nombre de Procedimientos 

    Instructivo de enfibrado Registro de enfibrado

Cumplimiento
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ANEXO 3: INSTRUCTIVO DE ENFIBRADO  

 

 

Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: Master Fibra  

Objetivo:  

Alcance:

Responsable:

Estireno: Este quimico permite fluidificar a la resina poliester. Al ser mas fluida resulta mas facil impregnar la fibra de vidrio 

Identificar el proceso de enfibrado en las partes y piezas de fibra de vidrio para el sector carrocero en la ciudad de Ambato

DEFINICIONES: 

Fibra de vidrio: La fibra de vidrio esta compuesta de numerosos filamentos plimericos de dioxido de silicio muy finos

Resina: La resina es un polimero termoestable que se endurce cuando se mezcla con un agente catalizador 

Meck: Se mezcla con la resina poliester es un elemento que provoca una reaccion quimica es decir gelificacion y endurecimiento final

Aplica para todo el personal de la empresa

Jefe de Produccion 

Gel coat: Es un material que se utiliza para dar terminado de lata calidad a la superficie de un material compuesto de fibra

Elaborado por:  Hugo Bonilla

INSTRUCTIVO DE ENFIBRADO

Revisado por: Ing.  MBA. Fernando Jimenez
Aprobado por: 

Código:  001

Fecha de Elaboración: 25 -10-2017

Fecha de última aprobación: 25 -10 - 2017

Revisión: 1
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Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: Master Fibra  

RESPONSABLE DESCRIPCIÓN ( FOTO) DESCRIPCIÓN
DOCUMENTOS / 

REGISTROS

Maestro  fibrero /  Ayudante 

de fibra

* Colocar el molde en un lugar que facilite el trabajo de 

moldear la fibra de vidrio.                                                                                

* Verificar que el molde permanezca inmobil al momento del 

trabajo.                                                                                  

* Observar que el molde no presente ningun desperfecto de 

forma.                                                                                         

* Limpiar  restos de resina o gel coat que permanezcan sobre 

el molde                                                  

Maestro  fibrero /  Ayudante 

de fibra

*Tener listo waipe limpio para la aplicación de la cera 

desmoladante.                                                                      

* Pasar el waipe con la cera desmoldante .                                                                                  

* Aplicar la primera mano de cera desmoldante sobre el 

molde de cual se obtendra la pieza en fibra de vidrio .                     

* Limpiar con un waipe limpio la superficie del molde 

eliminando los excesos de cera desmoldante 

Maestro  fibrero /  Ayudante 

de fibra

*Se calcula la cantidad de gel coat que   se aplicara sobre el 

molde.                                                                       * 

Preparacion del l gel coat en vasos plastico de 1 litro.                                                                                       

* Pistola de aspersion de gel coat.                                       * 

Mezcla de gel coat con el peroxido  meck  para su aplicacion 

en el molde.                                                                                                                                                                                                                                                            

Maestro  fibrero /  Ayudante 

de fibra

* Tomar las medidas del molde del cual se obtendra la pieza 

en fibra de vidrio.                                                  * Con las 

medidas tomadas procede a cortar la fibra de vidrio.                                                                              

* Preparacion de  la resina junto  con el estireno para 

obtener una mayor fluidez al momento de su aplicacion con 

brocha.                                                                   * 

Colocar la fibra de vidrio sobre la parte que va a ser 

moldeada junto con la resina 

DIAGRAMA DE FLUJO

Preparación del 
molde a obtener 
la pieza en fibra 

de vidrio

INICIO

Aplicacion de cera 
desmoldante

Aplicacion de gel 

Coat

Aplicacion de la fibra 

de vidrio y resina
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Elaborado por: Bonilla H. 

Fuente: Master Fibra  

 

Maestro de fibrero /  Ayudante 

de fibra

*Una vez que la pieza comienze a endurecerse se procede a 

el corte de filos con la espatula.                                                

* limpieza por las abra de corte del molde para evitar futuras 

acumulaciones y que facilite el corte de los filos en futuras 

piezas                    

Maestro de fibrero /  Ayudante 

de fibra

* Verficar el estado de la pieza de fibra de vidrio y posibles 

desperfectos asi como tambien se verifica si la pieza esta 

completamente seca es decir para su posterior desmolde.

Maestro  fibrero /  Ayudante 

de fibra

* Una vez comprobado que la pieza este totalmente seca se 

procede a el desmolde del mismo con mucho cuidado ya que 

al momento de realizar este proceso se requiere de mucha 

expreciencia ya que la piueza se encuetra aprisionada y es 

importante evitar que la pieza sufra roturas,

 Maestro Pulidor

* Se procede a realizar una inspeccion y a su vez a realizar 

unos golpes con el desarmador para verificar posibles 

burbujas o desperefectos en la pieza.                        *  Se 

masilla los deperfectos y se  pules los filos enmtregando asi al 

cliente un producto de calidad

Desmolde de la 

pieza de fibra de 

vidrio

Corte de filos de las 
capas de fibra de 

vidrio 

FIN

NO

Secado 
completo de la 
pieza en fibra 

SI

pulido y lijado de la 

pieza
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CERTIFICACIONES DE MATERIA PRIMA “MASTER FIBRA” 
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FICHAS TECNICAS MATERIA PRIMA “MASTER FIBRA” 

 

GEL COAT 
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RESINA 
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