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INTRODUCCION ISO 9000:2000

INTRODUCCION

Uno de los factores esenciales en el funcionamiento de una organizacién es la Calidad de sus
productos o servicios. Existe una tendencia mundial por parte de los clientes, hacia requisitos mds
exigentes respecto a la Calidad. Al mismo tiempo se esti produciendo una creciente toma de
conciencia de que, para obtener de forma conttnuada unos buenos rendimientos econémicos, es
necesario, con frecuencia mejorar la Calidad de forma sistemitica. Dentto este contexto las normas
ISO 9000 son aplicadas para garantizar que la Calidad sea objetiva desde el momento en que se
disefia el producto o servicio hasta que éste Hega al consumidor final, lo cual trae muchos beneficios
a las organizaciones para ganar la conAfianza de sus chientes de que son capaces de asegurar la Calidad
de los productos que ofrecen. Es asi como en este trabajo de graduacion, se presentz la elaboracién
de una metodologia que oriente a las medianas y grandes empresas a disefiar s:stemas de gestion de la
calidad con el fin de que mejoren los controles de los procesos productivos y el ambiente de trabajo
de sus organizaciones haciendo ver a sus empleados la importa.ncia:le hacer bten el trabajo desde la
primera vez. La metodologia presenta los pasos minimos para que una empresa éueda lograr la
certificacion de su sistema de gestion de la calidad demostrando que tiene bajo control la
administracién de la calidad en su empresa. La metodologia que se propone se aplicard en forma
parcial en una empresa tipo que requiere disefiar un sistena de gestion de la calidad bajo las normas
ISO 9000:2000, sin embargo es n;:cesazio llevar a cabo algunos de los pasos de la metodologia
propuesta para dar micio al proceso de implantacién del sistema de gestién de la calidad. Finalmente

se presenta un analisis econémico que determina st la implantacion de un sistema de gestién de la

calidad mejora la rentabilidad su negocio.
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Diseflar una Metodologia para el disefio de un Sistema de Gestién de la Calidad bajo la
Normas ISO 9000 versién 2000, para mejorar la Calidad de los productos y servicios que ofrecen en
el mercado las medianas y grandes empresas y asi lograr la satisfaccién de las necesidades de sus

chientes.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Desarrollar un marco tedrico acerca de las normas ISO 9000 versién 2000 para conocer sus
antecedentes, su estructura, su conceptualizacién y los beneficios que ofrece a los sistemas de

gestion de la calidad.

2. Investigar sobre la situacién actual de las medianas y grandes empresas denteo del marco de
las normas ISO 9000 para identificar las oportunidades de aplicacidn de la metodologia de

disefio de sistemas de gestién de la calidad propuesta.
3. Establecer los objetivos especificos de cada uno de los pasos de la metodologia y las

responsabilidades y métodos de ejecucibn para facilitar la comprensién y entendimiento de

los usuartos que la apliquen.

it
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4. Desarrollar un diagnéstico como parte de la aplicacién de la metodologia propuesta bajo el
marco de las norma ISO 9001:2000 en una empresa tipo para determinar el grado de
cumplimiento de los requisitos de dicha norma y su nivel de madurez con respecto a su

cultura de calidad.

5. Identificar los procesos del sistema de gestién de la calidad en la empresa tipo para establecer

las secuencias e interacciones entre ellos y asi comprender, analizar y mejorar su desempefio.

6. Disefiar un manual de Calidad para documentar las politicas y los objetivos de calidad, asi
como la descripcién del alcance y estructura del Sistema de Gestién de Calidad, el cual sers
aplicado en una empresa como marco de referencia del cumplimiento de las normas ISO

9000 version 2000.

7. Disefiar un manual de procedimientos para documentar las actividades y responsabilidades
necesarias en el cumplimiento de los requisitos de la politica de calidad basadas en las normas

ISO 9000 version 2000.
8. Diseitar el manual un Instrucciones de trabajo para documentar detalladamente las

operaciones a seguir en el desarrollo de una tarea individual en un puesto de trabajo ¥

cumplir con los requisitos exigidos por las normas ISO 9000 versiéa 2000.

it
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9. Establecer un plan de implantacién modelo que ayude a las medianas y grandes empresas a
conocer las actividades, los tiempos y los recursos necesarios para ejecutar el proyecto de

disefio del sistema de gestién de Ia calidad bajo normas ISO 9000 en sus organizaciones.

10. Realizar el anilisis econémico del proyecto de implantacién del sistema de gestion de la

calidad para determinar su rentabilidad.
11. Realizar el andlisis financiero a la empresa tipo con el fin de conocer st cuenta con la

disponibilidad de efectivo para llevar a cabo el proyecto de implaatacidn del sistema de

gestion de la calidad.

e
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1.

2

3.

6.

ALCANCES Y LIMITACIONES

La metodologta va dirigida a Ia mediana y gran empresa.

La aplicactén de la metodologia se realizar en una gran empresa.

El trabajo de graduacién se desarrollari dentro en el marco de los Sistemas de Gestion de la
Calidad bajo normas ISO 9000 con las siguientes etapas:

» Diagndstico

Y

Mejora de procesos
Disefio de Procesos
Documentacion del Sistema de Gestién de Ja Calidad

Disefio del Plan de Implantacion del Sisterna

vV V VYV VY

Evaluacion Econdmica Financiera

La aplicacién de la metodologia serd implantada por una empresa tipo para optar 2 la
certificacién de sus procesos como garantia de que se cumplan los requisitos y especificaciones
de los clientes, logrando con ello una mayor competitividad en sus mercados tanto Nacional

como Centroamericano y del Caribe.

Las limitaciones para la ejecucibn de este proyecto estén condicionadas por la disponibilidad de

las fuentes de informacion asi como también de Ia cantidad y calidad de las mismas.

La aplicactén de la metodologia en la empresa tipo se limita hasta la fase de implantacién del

sistema de gestion de la calidad.
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IMPORTANCIA DEL ESTUDIO

La metodologia de disefio de un sistema de gestién de la calidad bajo la normas ISO 9000: 2000

es importante para la mediana y gran empresa porque ayudard 2 mejorar el control de los procesos

que originan la Calidad de los productos y servicios que ofrecen Ademds ayudar a:

Y ¥V Vv ¥

Y

A A A 4

v/

Y

Satisfacer las necesidades de los clientes.

Reducir los desperdicios y desecho en el manejo de materiales.

Estandarizar los procesos de produccién y control.

Mejorar la posicion de sus productos en los mercados tanto en El Salvador como en el
extranjero.

Reducir los costos de fabricacién.

Fortalecer la imagen de los productos y de sus organizaciones para alcanzar el éxito en
las actividades de comercralizacion.

Mejorar el disefio de productos y servicios

Reductr los retrabajos en los procesos productivos

Reducir los reclamos de los clientes.

Alcanzar una mayor productividad a través de la eficaz utilizacién de mano de obra,
maquinaria y materiales.

Crear entre el personal una conciencia respecto a la calidad y mayor satisfaccion en su
trabajo, mejorando la cultura de la Calidad de la empresa.

Mejora de la confianza entre los clientes

vi
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JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

Es necesario disenar una metodologia de disefio de sistema de gestién de la calidad bajo la
Norma ISO 9000:2000 para la empresa la mediana y gran empresa en El Salvador, para facihtar Ia
comprension de los requisitos exigidos por la normas ISO 9001:2000 y asi poder implementar dentro
de sus organizaciones sistemas de gestion de la calidad que ayuden 2 mejorar la Calidad de los
productos y servicios para sus clientes, asi también mejorar el ambiente de trabajo, y hacer un uso
racional de los recursos que utilizan en los proceses productivos y de generacion de servicios. Esto se
refuerza aun mis 12 necesidad que tienen las empresas de afrontar la globalizacion de la economia
que trae consigo la llegada de empresas de renombre mundial a los mercados nacionales obligando a
las empresas a que compitan con productos de buena aceptacién. También la metodologia ayudard a
las empresas a disefiar sistemas de gestién de la calidad que ayuden a cumplir con los requisitos del
cliente; al ‘mismo tiempo se incrementard la participacion de las empresas en mercados de

exportacién altamente competitivos logrando mayores midrgenes de ganancia para sus

organizaciones.
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1.1 DEFINICION DE CALIDAD.

Para entender de una mejor manera el c;)ncepto de Calidad es necesadio tratar algunas
asunciones erréneas que en la prictica ocasionan problemas de comunicacion entre las personas que
exigen y desean cierto nivel de Calidad y aquellas que supuestamente deben de lograrlo.

Una primera asuncidn errnea es la que establece que Calidad significa: lo mejor, lo mis
lujoso, lo mis nitido, o algo similar. Cada vno de esos conceptos (lo mejor, lo njoso, lo nitido)
planteados en esos términos no dicen nada, ya que Calidad es un concepto que relaciona precios y
uso del producto, y también los gustos del consumidor.

Una segunda asuncion erronea es que la Calidad es uo intaggible y por supuesto no
mensurable, no desde el punto de vista de medicién de las caracteristicas del producto stno el efecto
que produce determinado estatus de organizacién para la Caltdad. Con relacién 2 lo antedor, se
puede decir que efectivamente ese efecto es perfectamente medible a través de los costos de Calidad,
los cuales son clasificados en costos de prevencidn, de evaluacion y de fallas. -

Otras asunciones erroneas son las que se basan en las siguientes afirmaciones:. .. ... =

> Todos los problemas de Calidad se dan por una mala operacion del: maquinista del
- departamento de produccién. . . S B T S

> La Calidad se origina en el Departamento de Coatrol de Calidad.

En la prictica se ha observado que muchos de los problemas que se han detectado en cl drea
de manufactura han tenido su origen en otras dreas de, la empresa, tales como el departamento de
Ventas proporcionando informacién mncompleta relativa a las especificaciones de los productos, ¢l
departamento de Ingenieria con disefios o calculos erroneos, el departamento de compras con
aprovisionamientos de materiales que no lenan las especificaciones mintmas, bodega con un mal

almacenaje daando las caracteristicas de la materia prima y los productos terminados, etc.

[
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Con relacion a las funciones de un Departamento de Control de Calidad, se puede decir que
sera el responsable de medir la concordancia de las caractedsticas de los productos, reportar los
resultados en una manera clara y objetiva, y desarrollar una actitud posttiva hacia la mejora de Ia
Calidad utilizando algin programa de capacitacidn, etc.; pero no seri en ese departamento donde la

{3

Calidad tendra su origen. La Calidad se define como “ El grado de adaptacién de los rasgos y
caracteristicas de un producto o servicto para satisfacer las necesidades de los clientes .
Esta definicién considera como elementos bdsicos los siguientes:
»  E/products es el resultado de cualquier proceso. El producto consiste prncipalmente en
bienes y servicios.
> Las bienes son cosas fisicas: lpices, televisores a color, edificios de oficinas.
»  E! servicis s un trabajo realizado para alguicn mds. Industrias catems sc. establecen para
proporcionar servicios en forma de energia eléctrica, transporte, comunicaciOn,

entretenimiento y similates.

»  Las canmteristicas del producto. BEs la cualidad quc posce un producto y cuya intencidn cs
satisfacer ciertas necesidades de los clientes.

» Clientz Un cliente cs alguicn en quicn ¢l producto ticne un impacto. Los clicates pucden

ser mtermnos O externos.

»  Clientes_externos. Los clientcs externos reciben ¢l defécto del producto pero no son
-miembros de la organizacién que lo produce. Los clientes externos incluyen a: clientes
que compran el producto, instituciones reguladoras gubernamentales y al publico.

B Clientes internos. Los clientes internos son todas las personas dentro de una organizacién

que desempefian un trabajo dentro de la misma. Conforme sc termina el trabajo y se
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aprueba, los que reciben trabajo de otros se coasideran clientes de los que les

proporcionan el trabajo.

»  Necesidades de los chentes. Todos los clientes ticnen necesidades que satisfacer, y los rasgos
del producto deben responder ante esas necesidades. Esto aplica tanto a clientes internos
COMO eXIernos.

> Satfsfacrion del cliente. Se dice que los clientes estan satisfechos con el producto cuando las

caracteristicas de estos responden ante las necesidades de los .clientes. El grado de
satisfaccién puede afectar Ia participacién en el mercado y las posibilidades de venta del
producto por parte de los proveedores de los mismos.
»  Dgfectos del prodyeto. Los defectos pueden ser ‘tales como- entrégas retrasadas, fallas de los
bienes en su: campo, etrores en la facturacién, desperdicios ‘de la fibrica, repeticién
procesos’y cambios de disefio. Cada uno de estos defectos puede ocasionar un cliente
- insatisfecho.
> Insatisfaccidn por ef products. Una consecueacia de los defectos en los productos es que los
clicntes queden insatisfechos. Los clientes externos cxpresan -su' ingatisfaccién en forma
‘de quejas, devoluciones y reclamos: Si el grado de,insatisfaccién es demasiado alto, los
clientes pueden dejar de comprar el producto y para el proveedor eso podria significar
una disminucion en las ventas, costos mas clevados y por consiguiente unz disminucién
de su participacién en el mercado. -

»  La safifacdiin ¢ insatisfaciin bor_el producle ne siempre son_comtrurias. Mientras que la

satisfaccién por el producto tiene su origen en las caracteristicas del producto, y la

tnsatisfaccion por el producto tiene su origen en el iucumplimicnto con las

especificaciones, hay muchos productos que dan poca 0 ninguna insatisfaccién; los
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productos hacen lo que hace el proveedor que hardan. Auna asi, los productos no se
venden porque algunos productos competidores proporcionan mayor satisfaccion por el
producto. El mensaje es que se asegure de estar al tanto de las necesidades presentes del

cliente, mediante técnicas de investigacion de mercado.
La Calidad se ha coavertido en el factor clave de toda actividad empresarial y trata de un
clemento que afecta de modo integral 2 Ia unidad econdmica de produccién, estando presente, tanto
en términos cualitativos como cuantitativos. Se constituye como variable fundamental para que la

empresa sea competitiva.

12 LA CALIDAD COMO VALOR ANADIDO AL CLIENTE.

Una de las cnticas mas acertadas sobre la definicién de la ISO 8402 manifiesta la falta de
orientacion al cliente. La definicidn no expresa la relacidén que existe entre la calidad y la satisfaccién
del chiente, nt alude al valor que el cliente percibe en el producto o servicio. Es precisamente este
valor “aftadido el que determinard el precio en funcion del grado de satisfaccién gencrado.
Efec;ivarnente, la definicin habla de “necesidades implicitas”, pero aclara luego que con ello se estd
refinendo a necesidades existentes,'aunque sin reglamentar. Luego, no es expresiva de algo tan
importante —y a-la vez de algo tan iatangible- como es el valor o estima que provoca en el cliente la
necesidad de adquidr el producto o de contratar el servicio.

Naturalmente, este valor o estima se basa-en atnbutos tangibles del producto o servicio
(prestaciones), tales como lz aptitud para el uso requerido, la efictencia, la durabilidad, el servicio
posventa de un producto, la garantia o el precio. Todos esos atributos, en su conjunto, le dan un

valor concreto al bien adquirido. Sin embargo, también se debe tener en cuenta otros atributos de
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cacicter intangble, los cuales también crean un valor asociado al producto o servicio. Se ésta
hablando de prestigio, status, dusion de poseer el bien, etc.

Finalmente queda una dltima categoria de atcibutos que se encuentran mis paccelados o
individualizados segin cada persona. Por sus particulacidades, la objetivacién y définicién de estos
ltimos se hace muy dificil. Se puede pensar en casos donde la adquisicién del bien estd condicionada
al uso del mismo en un determinado momento. Asi por cjemplo, es posible imaginar Ja compra de
unas zapatillas deportivas para emplear en una maratén que se celebra el fin de semana siguiente.

Para conocer todo este cliimulo de propiedades que afiaden valor at cliente, debemos recurric
a técnicas de mnvestigacién comerctal. Una vez conocidas, mediremos las cualidades del producto o
servicio y, finalmente, potenciaremos aquellas que afiadan mis valor, al cliente. No hay que olvidac
que, hoy en dia, el cliente dificilmente mide la calidad del producto o servicio por la ausencia de
defectos, sino por la presencia de valores afiadidos 2 su aptitud para el uso deseado,

La calidad ortentada hacia el cliente es vn concepto que responde a Ias exigencias cambiantes
de los clientes, y como tal, no .esta contemplado en términos absolutos, habra tantos niveles de la
calidad como clientes. Esta aceptacién del término esta estrechamente wvinculada a- atributos
intangibles y su objetivacién es ciertamente dificil, aunque, sin.duda, es un enfoque vital hacia la
excelencia de un producto o servicio.

Por sus implicaciones, tomar esta aceptacién de la catidad como referenci_a en un entorno
empresanal exige cambios estructurales y, sobre todo, culturales, basados ambos en el desarcollo de
una gran “sensibilidad” de toda la organizacién hacia las expectativas de los clientes.

Para concluir este apartado, podemos afirmar que la empresa que quiera desarrollar un
sistema de gestién o aseguramicnto de la calidad sobre estos plantcamientos, con o sin sujeci6n a

ciertas normas (como pueden ser las ISO 9000), deberd entender la calidad como un concepto que
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trasciende a los elementos o ireas meramente funcionales de la organizacion, y se¢ ordenta con

prioridad hacia el cliente.

13  HISTORIA Y EVOLUCION DEL CONCEPTO DE CALIDAD.

Desde stempte las empresas han perseguido controlar la calidad de sus productos/servicios.
Con la perspectiva que nos da ¢l presente, podemos ver retrospectivamente la historia y evolueién
del concepto (o quizis, cultura) de calidad y destacar varias etapas principales.

Con anterioridad a la Revolucién Industdal, la calidad del producto era responsabilidad
wndividual del artesane que lo elaboraba. Hasta la llegada de los talleres, cada actesano constituia una
unidad empresagal individual. En el caso de los comerciantes, el control de calidad de las mercancias
no era otro que el reconocimiento del producto en el momento de la compra. Una eventual merma
en la calidad del producto podia ser subsanada mediante la rebaja del precio durante la negociacién.
Con lahR'evolucic'zn Industrial, el control de la calidad pasé de la persona que hacia el trabajo (obrero,
operario), a la persona que controlaba ¢l proceso (gerente, capataz). Este cambio conlleva una
ruptura entre la persona que hace el trabajo y la que lo controla. Esta ruptura ba permanecido hasta
nuestros dias, y su gran inconveniente es la distancia que genera entre el producto. solicitado v el
producto realmente elaborado.

Ya en el periodo de entreguerras, la industria europea se enfrenta a costes muy altos y a
mirgenes cada vez mas reducidos. Esta situacion se agrava después de la Segunda Guerra Mundial.,
Aunque el desarrollo de la tecnologta supuso un importante incremento en la produccidn, también
incremento el nidmero de productos defectuosos. Para evitar su coste, no bastaba con detectar los

productos no aptos y desecharlos; era necesario detectar los errores antes de que se completara el
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proceso productivo. Como veremos, fue en ese periodo cuando la cultura de la prevencidn
reemplazo a la cultura de la deteccidn de productos defectuosos.

Donde historicamente se manifest6 primero la calidad como método o dogma de gestién fue
¢n Japon. Mientras los EEUU vivian la evforia de la postguerra y, en todo el mundo, comprar un
producto nortteamericano era sinénimo de prestigio, las industrias japounesa y europea estaban
sumidas en una crisis profunda. El modelo americano se basaba —con éxito- en la deteccién y control
de la produccién en serie. Su técnica se sintetizaba en el siguiente eslogan: alta productividad y cero
defectos.

-+ Japém, por otro lado, se veia obligadaa enfrentarse a la blisqueda de sus materias primas en el
exterior y a la escasez de energia. Para salvar estos obstdculos, el pais nipbn se vio en la necesidad de
reducie costes 2. marchas: forzadas. Aceptando- su dependencia: de materias . priras y enerpia, se
concentrd en la bisqueda de sistemas que redujeran el coste de los productos defectuosos. Sus -
empresas decidieron ponerse en manos de dos expertos norteamericanos (W. E. DEMING vJ M
Duran) y comenzaron 2 aplicar conceptos novedosos de Ja calidad. Como resultado, Japdn empezé a
producir elementos para Ia industria norteamericana. ‘Gracias a esta relacidn comercial, comenzb a
reproducir el disefio y. tecnologia de los productos nosteameticanos, con el valor afiadido delo que la
mano de obra era mucho mis bacata y, por tanto, también. lo era el producto, final. La creacion y
difusidn de la cultura de la prevencién antes que la- deteccién catalizd el resurgimiento nipén. La
manifestacion mis conocida.de. esta cultura en Japén fueron los Nlamados circulos de caﬁdgd de
Ishikawa que llegaron a sobrepasar en mimero.a los 250.000, y alcanzaron cast 3 millon_es_de
participantes.

Tres técnicas elementales contribuyeron a disciiar esta nuevo control de la calidad en Japon:

a) Identificaci6n y catilogo de los errores posibles en fases previas.
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b) Definicion de untos controles en las fases previas.

c) Creacidon de procesos exclusivos de las tareas de control.

En Iz década de los setenta se planted la necesidad de retrotraer el control de calidad mas all4
del proceso productivo. No era suficiente inspeccionar sélo la fabricacién; era necesario controlar
incluso la recepcién de materiales y evaluar hasta los propios proveedores. A partir de este
planteamiento, la calidad se convierte en un sistema de gestién basado en Ia prevencién de errores
dentro y fuera de la empresa.

Finalmente en los afios ochenta, esta tendencia se confirmé y se aceptd uninimemente en
todos los mercados, recibiendo el nombre de aseguramiento de la calidad. En esta década, diversas
organizaciones de paises europeos empezaron a preﬁcuparse por la calidad y competitividad con la
finalidad de enfrentarse a las industrias japonesa y norteamericana. Estas medidas fueron apoyadas.
por los gobiernos de los paiscs europeos. Ser competitivo ya no era un imperativo-particular de cada
empresa, se hab@. convertido en una politica de Estado con objetivos tales como. reducir el paro,
mcjoraf la economia nacional y asegurar el desarrollo.

El concepto de aseguramiento de la calidad, no obstante, venian ya empleindose por la
tadustria muclear y aeroespacial antedormente. Como precedente, encontramos las técnicas- de
control estadistico de la calidad por muestreo en el ejército norteamericano de la Seguada Guerra
Mundial. Estas eran conocidas por su dominio en el desarrollo de procedimientos estandarizados-de
muestreo. En este marco, el control de la calidad obedecia una forma documentada y organizada de
produccién que garantizase que el producto fabricado serfa aceptado.

Sabemos que en 1950 el ejército de los Estados Unidos impuso 2 sus proveedores el
cumplimiento de su norma Military Standard 105° (MIL-STD 105%) para el muestreo de aceptacién

de sus productos. Esta norma fue revisada conjuntamente por los ejércitos del Reino Unido y

9
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Canada en 1961, dando como resultado ta norma MIL-STI 105C. Esta, fue a su vez recogida por la
ISO/DIS 2859/1 (UNE 66.020 en Espafia) con caracter general en cuanto al muestreo por atributos.
La altima revision se efectud en 1989 dando como resultado la norma MIL-STD 105E.

Esta norma estd formada por un conjunto de 10 t;_zblas (Tablas Mjhtary Standard) y unos
procedimientos de aplicacion. Los planes obligan 2 adaptarse 2 unos determinados ntveles de cahidad
accptables (NCA) yApctmitcn clegir cntre 3 niveles principales de inspcccié.n. Una vez s&_“:l.ccqionado el
NCA y la inspeccibn, en las tablas cotrespondientes se obtienen el tamafio de la muestra y el nimero
de aceptacion. Los procedimientos, por su parte, indican como ir vadando el dgor de la inspeccion
en fu.ncién de los resultados obtenidos.. A partic de las muestras inspeccionadas, se estuma el
porcentaje de productos defecﬁxosos que cqnﬁene el lote y, st es superior al NCA, los planes exigen
el.rechazo del mismo. Partiendo de este.lpr‘eccaentf;,_ se han c;rcacio asociaciones internacionales
encar‘:gadas de elgﬁgm y de-sa::rolla.r normas de c_ar:icter ;:écn!ico -para_ estandarizar la caldad de los
productos y servicios y de las empresas, comi;sioﬁesl de ﬁvesdgacién, y repcesentan;tes de las mismas
en casi todos los paises. Incluso hanl suréido Icﬁ&da;lcs _Icncargadas de vcriﬁc%\r. acreditar ¢l
cumplijlnie:.)to de estas normas po'r- los s-umizhxistlrac;c;z;es;. .

14 EL TRATAMIENTO DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA,

El tratamiento dela cajidad es distinto en cada empresa u org:miz;zcién. Cada suministrador
tiene un sistema de calidad concreto que se aj.usta a sus necesidades. Ast, por ejemplo, una empresa
que produzca bienes d;:‘ equipo tiene t_zecesidadf:ls muy distintlgs.dc las_ que pueda tener una empresa
que preste servictos de transporte. En la pﬁr_nera, los esfuerzos de la calidad se concentrarin en el
producto final. mientras que en la segunda, incidiran mas en las personas y su capacidad de ir;fqmlar,

efecutar, tomar decisiones, etc. El tratamiento de la calidad scra distinto en wno y otro caso,

10
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En este apactado se va a referr a las similitudes y diferencias que existen entre diversos
tratamientos de la calidad. En funcidn de cuales sean las bases conceptuales empleadas, es permisible
hablar de control, de aseguramiento o de gestién de la calidad, como distintos tratamientos para un

solo paciente: la calidad.

1.4.1 El control de la calidad.

Hasta hace poco la calidad era vista como una exigencia que llevaba implicita la necesidad de
evaluar, separar y corregir. Mediante la inspeccion del producto final o en fase de fabricacidn, el
departamento de calidad de la empresa sepataba el producto aceptable del defectuoso. Este iltimo,
se segregaba del resto y era objeto de subsanacién o de rechazo. Este proceso se evaba a cabo segiin
un plan de tnspeccién creado por la propia o;ganizaf:ién, reproduciendo téemcas y tendencias del
momenfo. Con este método, se cumplia el pz';cadigma thoy todaﬁa vigente en muchas
organizaciones) de que la calidad unicamente se controla.

Se trata de un modelo que hoy tiene inconveniex-ltes tales como:

» Unicamente el departamento de calidad se responsabiliza de cumplir los estindares de
calidad fijados. No existe minguna participacién nt esfuerzo del personal duraate la
cadena de fabricacion.

»  Dichos estindares se basan en indicadores creados y Iocalizadés alo 1@ del proceso de
fabricacién, pero en ningin caso se contempla Iz propia satisfaccién del cliente. No se
tiene en cuenta la pactictpacidn del cliente en cuanto a la creacién de los estindares de
caltdad.

»> No es una herramienta de mejora interna, ya que basa su eficiencia en la correccidn del

resultado (intermedio y/o final), no en la prevencidn o control sobre el proceso.

1
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# Es un método costoso ya que hasta cl momento en que sc activa ¢l mdicador y sc.detecta
el error existen los costes de fabricacién interrumpidos.
> Es dificilmente vilido en los scrvicios ya que ca cste scetor no suclen haber intervalos

entre el tiempo de produccién y el momento de entrega del bien.

14.2 Elautocontrol de la calidad.

La idea de que la calidad se auto controla se basa en Ia responsabilidad del trabajador que
realiza su tarea. En otras palabras, es el propio operatio que interviene en el proceso quien controla
la calidad del producto a su paso por la cadena de montaje. Esta idea procede. de Iz teotia de que la
calidad “sc va haciendo” a la par que el producto.se ‘va fabricando: Ya no es el departamento de
calidad el.que eentraliza y fiscaliza la calidad del producto. Este departamento queda aqui relegado 2
tateas mis especializadas (auditorias intemas, andlisis de procesos, gestién de la mejora continua,
etc.). La rgsponsabilida& de avaluar la conformidad del trabajo realizado 't.:orrésponde ahorz a sus
propios autores. En general, el compromiso con 1:;1 calidad se extiende a.todo el personal que
interviene en ¢l proceso.. de fabricacidn. Es un método muy vilido ya que el etror se detecta tan
pronto como aparece, se reduce al coste-del mismo y se evitan ios costes de acumulacton posteriores.
Ademis, no se puede olvidar su efecto motivador: se le esta dando una confianza al trabajo que antes
se encontraba monepolizado por un solo departamento, cllo redunda €n un mayor compromiso con
su trabajo. La mentalidad se subyace bajo este método no estd osientada ya al producto o resultado
sino al proceso operativo. Sin embargo, para que este sistema realmente foncione es necesario tener
muy definido lo siguiente:

> Secuencias o procesos dentro del ciclo global de fabricacién.

# Responsable de cada secuencia o proceso.
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¥ Sistemdtica individual de evaluar la calidad.

»  Criterios de conformidad del producto.

» Gestion correcta del defecto detectado.

Estas consignas sobre autocontrol de la calidad coinciden con muchos aspectos integrantes
de un sistema de la calidad total. Sin embargo, fuera de este tipo de sistemas, el método del
autocontrol corre el riesgo de atomizar excesivamente la calidad si las funciones individuales no estin

bien integradas en un contexto de mejora claramente definido.

1.4.3 El aseguramiento de la calidad

En piginas antefiores se ha visto que determinados ntveles de calidad- en un
producto/servicio sélo se podia alcanzar como consecuencia "de unos procesos operativos
adecuados. Luego, st todos los procesos que intervienen en el ciclo de fabricacién han sido
gestionados de modo eficaz, y si ademds, contamos con mecanismos para verificar que ‘estos
procesos se cumplen, entonces no serd necesaro el esfuerzo de control que se observaba e los
modelos antesiores. La gestién correcta de un proceso consiste en su normalizacién; o sea, en la
definicién de un procedimiento documentado y en la comprobacién de que el mismo sc estd
cumpliendo. Con este método, se afioma que la calidad del producto es predecible, ya que st se ha
normalizado el proceso {mediante su redaccidn, etc.) y se ha verificado su cumplimiento (mediante
auditorfas, ‘etc), la calidad del producto esti asegurada. Se presenta un método orentado a los
procesos operativos, y la definicion y representacién escrita de estos procesos sirve de guia para su
cumplimiento. Aqui ya no se busca detectar o corregir los errores, lo que se pretende es hacer las

cosas bien a la primera cumpliendo lo que estd escrito. Hay quien afirma que este método cuenta con

13
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lmitaciones como la falta de una actividad organizada de mejora; o incluso que el excesivo

formalismo o “papeleo” del mismeo limita la capacidad de innovacién interna.

1.4.4 La gestion de la calidad.

Previamente se dijo que entre el modelo de control y el aseguramiento existe una linea de
evolucién que va del primero al segundo. Aqui, no obstante, el grado de evolucién entre
aseguramiento y gestibn no estd tan claro, sobre todo si se tiene en cuenta la disparidad de
interpretaciones que hay en torno al concepto gestién de la calidad. - Ea términos generales; se asocia
el concepto de gestion. al cumplimiento de clertos objetivos marcados:- Cuando se expresa-que la
calidad se puede gestionar, se asume el hecho de que la calidad pueda: ser tratada con las mismas
técnicas y herramientas que'—con algunas. salvedades- podamos-aplicar a otras. dreas. funcionales -
como pueden ser las-finanzas; los recursos humanos, etc. - [ IR

: Parfa entender lo ‘anterior, se. debe partir de. planteamientos;algo distintos a.los de control ¥
aseguramiento. En.éstos, cl. tratamiento- de la calidad :sélo.se entendia para aquellos procesos.
productivos que estaban directamente vincualados al ciclo de fabricacidén. Cuando se habla de gestion,
no obstante; se esta englobando dentro.del espectre de Ia ealidad 2 todes los procesos de la empresa,
sean 0 no operativos. Este enfoque: global viene ‘determinado por-una especial .concepcién del
producto. Aquf, por producto se conceptualiza como el resultado del trabajo de cualquier persona,
sca cual sea su lugar en relacién con la cadena de produccién; luego, habrin productos externos y
productos internos. Del mismo modo, consiste en un método orientado-z Ia satisfaccién del cliente y,
por el cliente se entenderd cualquier destinatario de un trabajo anterior, sea otra unidad funcional

(departamento, persona,...) o bien sea el cliente final.

14
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El objetivo de la gestion es el mismo que el del aseguramiento: se busca asegurar Ia calidad de
los procesos. Sin embargo, si ha cambiado la extensién de ese objetivo: en la medida que el producto
es el resultado de cualquier actividad de la organizacién, la calidad afecta a todos los procesos sin
distincién (sez 0 no operativos), y se orienta 2 las necestdades del cliente interno y externo, La idea de
gestion mtroduce otro valor afiadido 2l de aseguramiento: el concepto de objetivo y mejora continua.
Para evolucionar y mejorar por st mismo, este enfoque exige una actividad proactiva de auto andlisis
y de proposicion de objetivos permanentemente. No es necesario haber detectado un error o una
falta de prevision para iniciar una accién (correctora o preventiva); bastari no alcanzarlos objetivos
propuestos para que se desencadenen los mecanismos de intervencion y mejora. En definitiva se
actiia no sdlo porque hay defectos, sino porque go se cumple los objetivos propuestos, En relacién a
esta diferencia entre gestién'-y aseguramiento basada en los objetivos, cabe decir que existen sistemas
de aseguramiento de la calidad (el ISO 9000 es uno de ellos) que recogen la necesidad de fijar
objetivos pexiédi.camcnte. Sin embargo, se puede advertie que en estos sistemas los objetivos fijados
suelen reducirse a elementos cuantitativos (nimero de errores, reclamaciones, rechazos, costes, etc.)
¥ no a mejoras de tipo estructural dificiles de cuantificar.

Sin embargo, la gestidn de la calidad, entendida de esta- manera, 1o deja de planteac
dificultades en cuanto a su puesta en practica. Entre otras, distinguimos éstas:

>  FEnlamedida que Ia gestion de la calidad afecta a todas las actividades de la organizacién,

" la participacion activa de todo el personal es absolutamente necesara a todos los niveles.
»  Es dificil identificar y transmitir la idea de producto en algunos procesos no operativos, y
en ocasiones, es todavia mas dificil medir la calidad de ese producto intangible.
En la actualidad, hay quien opina que el modelo tedrico de la gestion de la calidad sélo ve su

realizacién practica en tres métodos: la calidad total, el despliegue de la calidad QFD (Quality

15
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Function Deployment) y la gestion por procesos. En cuaato cudl es cronologicamente anterior, el
aseguramiento y la gestion, la doctrina no se ha puesto de acuerdo sobre cuil de gllos precede al otro,
vy sobre todo cuil es el mis efectivo. Esta incf‘crtidumbrc se debe, pr:inf:ipalmcntc, aque son varias y
divergentes las mnterpretaciones del concepto de gestién de la calidad.

En lineas anteriores se ha expuesto la idea de gestién como un tratamiento basado en un
modelo que avanza por objetivos, que se orienta a la satisfaccidn del cliente y que es aplicable 2 todos
los procesos internos, sean o no fabricacin. Luego, se ésta ante un enfoque de la calidad basado en
técnicas muy actuales. Sin embargo, no se debe olvidar que existe una n?ayon'a doctrinal que asocia Ia
idea de gestién a un estadio aatedior en la evolucion de Ia calidad. Esta interpretaciénr no acoge et
enfoque global y el espiritu de mejora continua de la organizacién como algo propio de la idea de
gestion. La gestién de la calidad es contemplada —segiin este sector- como el desarrollo de un axioma
empresarial sin mayor trascendencia que las demds. Por cllo, la sitia en un plano_ anterior y mas
limitado que al del aseguramiento. Se puede adoptar una u otra interpretacién del concepto de
gestion de la calidad. Sea cual sea la intcrprctaf-:ién adoptada, lo importante es aplicar el modelo de

forma univoca y con todas sus implicaciones.

1.5  SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

Una vez han sido vistas las diferencias entre el modelo de gestién y el de aseguramiento de la
calidad, se hara lectura de ambos conceptos desde el punto de vista —quiza alpo parcial- de la norma
de vocabulario ISO 8402.

“La gesttdn de la calidad es el conjunto de actividades de la funcién generadle la direccién

(del suministrador) que determinan la politica de Ia calidad, los objetivos y las responsabilidades y se

16
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tmplanta por medios tales como la planificacion, el control, el aseguramiento y la mejora de la calidad
en ¢l marco del sistema de la calidad.” (ISO 8402: 1994),

Como se ve, las diferencias que existen en la mterpretacidn del apartado anterior aqui se
clarifican. La definicion no habla de participacién de todo el personal, sino de funcidén de la
direccion. ‘Tampoco habla de procesos, nt siquiera de satisfaccidn del cliente. Sin embargo, se debe
admitir que — a tenor de la definicidn- Ia idea de aseguramiento esta contemplada dentro de la
gestion, junto con otros medios tales como la planificacion, el control o la mejora.

Siguiendo con las comparaciones, en el apartado anterior se dijo que cada tratamiento se
basaba en ua modelo conceptual distinto. Mientras o/ wnéro/ se basaba en ciertas técnicas de
inspeccion, el aseguramiento se basaba en un sistema de correccién y prevencidn, y fr gestin hacia lo
propio con base en un sistema estructural. Se puede decir que existe una diferencia entre sistema y
gestion. Segun la norma 8402:1994 se puede identiftcar el wsfemae con una estructura organizativa, y la
Zgestion con el contentdo de acciones que lo componen:

“Un sistema de la calidad es la estructura organizativa, procedimientos, procesos y recursos
necesanos para implantar la gestion de la calidad” (ISO 8402: 1994).

Los anteriores definiciones dan un idea de la diferencia existente entre sistema y gestion de la
calidad, aunque revelan que ambos términos encierran conceptos complementados, pero no
excluyentes. Sin embargo, se puede descifrar su significado al decir que un sistema de gestion de la
caltdad no es un conjunto de actividades de planificacidn, control y mejora de la calidad en el seno de
una organizacion. Ello imphca el uso de métodos para gestionar el suministro de productos/servicios
teniendo en cuenta variables como las siguientes:

> Adecuacién de los productos/servicios a los requerimientos de los clientes.

»  Errores apreciados durante el proceso de fabricacién .

17
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7 Productos defectuosos.

» Objetos marcados.

%> Reclamaciones recibidas.

»  Control de todos los procesos y actividades.

Analizar, sintetizar y revisar todas estas variables requiere una- gestibn propia e
individualizada. Esta gestion exige una documentacidn de todo el sistema, unas estadisticas
peribdicas, un control de procesos, un personal cualificado, y naturalmente, unas pautas de
participacion generalizadas. El resultado final de todo ello es garaatizar que los-productos/ servicios
suministrados guardan 103 niveles de calidad requeridos. Para lograr ese resultado es necesario
llevar un control pormenorizado de todas las varables e indicadores de la calidad del
producto/servicio. Este: esfuerzo de gestidn se ve recompensado con un resultado adadido al
anterior: la reduccién de defectos trae consigo la reduccidn de costos. De ahi que hoy en dia la
gestion de la calidad sea dtit por partida doble: -

» - Para disminuir los costos de fabricacién mediante la prevencién de errores. -

»  Para asegurar la confianza de los clientes en el producto/servicio suministrado.

Vista'su doble importancia, hoy ‘en dia no basta gestionar la calidad sino que es absolutamente -
necesario asegurar al méximo la calidad. La gestién de la calidad se basa en la planificacién, control y

mejora de los procesos. La estructura.que debe tener un sistema de gestion de la calidad tiene dos

pilares basicos: uno escrito y otro fisico.

2) Escrto: una documentacién que descrba el sistema de gestion de la ealidad en todas sus

dimensiones: politica, objetivos, procesos (procedimientos, instrucciones, controles y
acciones correctivas y preventivas) y sobre todo un conjunto de manuales donde se

pueda buscar, identificar y encontrar todos los documentos relativos a la calidad.

18
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b} Fistco: comprende aspectos:

b.l. Aspectos técnicos. Adecuacidon de locales, calibracion d;: los instrumentos de
medicion, revisién de maquinaria, instrumentos de control, identificacién de productos. -
b.2. Aspectos humanos: adiestramiento del persona, motivacién en el cumplimiento del
sistema, formacién profesional especializada, motivacién en ¢l cumplimiento de las
responsabihidades, etc.

Puede afirmarse que el aspecto humano es el mas importante, y también el mis dificil de
realizar. La eficacia de un sistema de gestién de la calidad se basa en la actitud positiva del personal
hacia el trabajo. Es de vital importancia que todos los empleados de la organizacion reconozcan la
importancia y se involucren en los retos de calidad fijados, desacrollando su trabajo en esos términos.
Los sistemas de gestidén de la calidad pueden ayudar a las organizaciones de cualquier tipo a aumentar
la satisfaccion del cliente. Los clientes necesitan productos y servicios con caracteristicas que
satisfagan sus necesidades y expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan en la
especiﬁcacién del producto y/o servicio y son generalmente denominadas como requisitos del
chente. Los requisitos del cliente pueden estar especificados en forma contractual o pueden ser
determinados por la propia organizacién. Ea cualquier caso, es finalmente el cliente quien determina
Ia aceptabilidad del producto y/o servicio.

El enfoque a través de un sistema de gestidon de cgﬁdad anima a las organizaciones a analizar
los requisitos del cliente, definir los procesos que contrtbuyen al logro de productos y servicios
aceptables para el cliente y a mantener estos procesos bajo control. Un sistema de gestién de la
calidad puede proporcionar el marco de referencia para la mejora continua con objeto de

incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas.
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Proporciona confianza tasto 2 la organizacidn como a sus clientes, de su capacidad para

proporcionar productos que satisfagan los requisitos de forma coherente.

16 LA CALIDAD COMO HERRAMIENTA ANTE LAS CRISIS.

Cuando una empresa quiere sobrevivir con €xito debe enfrentarse a obsticulos de tipo
coyuntural. Entre esto ultimos se encuentran los sigutentes: fuerte competencia nacional €
internacional, crisis energéticas, disminueibén progresiva de mirgenes comerciales, y presion fiscal
cada vez mayor. Sin embargo, determinados obsticulos pueden convertirse en ventajas cuando se
invierte su efecto. Asi por ejemplo, en Europa, Iﬁ puesta en marcha de la libre circulacion de
productos, servicios y empresas, podia infundir cierto temor 2 las empresas nacionales ante una
mayor presencia de" productos extranjeros. Sin embargo, la interpretacién inversa dice que, mediante
_ la eliminacién de aranceles y otras barreras, las ventas de los paises a la Unién Europea, Estados
Unidos y Asia se verdn libres de pagar derechos de importacién, lo cual beneficia el intercambio de
productos y servicios a nivel global, incentivando la competitividad. Aunque, para lograrlo, las
empresas deben estar preparadas en los aspectos financiero y, sobre todo, productivo. Con relacion a
este dltimo, es obvio que si los productos y servicios que se comercializan no guardan ciertos
parametros de calidad difictlmente podrin venderse. En este contexto, s¢ debe considerar Ia calidad
como un factor estratégico de competitividad casi vital para la er-npresa_ En términgcs generales, pare
que un factor o atbute cea considerade estratégice en €l dmbitc empresana, debe
sipuientes premisas:

»  Que afecte de forma directa a los resultados econdmicos de ln organizacién

» Que sus efectos perduren a medio y laggo plazo.

» Que proporcione ventajas compettivas.
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7 Que las decisiones sean tomadas por la altz direccidn

¥ Que involuere a toda o parte de la organizacién

17  DEFINICION DE NORMA.

Son acuerdos documentados que contienen especificaciones técnicas u otros criterios
precisos, los cuales son utilizados como reglas, guias o definiciones de caracteristicas, para asegurar
que matertales, productos, procesos y servicios son adecuados para cumplic con un propésito. Las
normas son cstablectdas ya sea por industrias, empresas, o paises para especificar ciertas
caracteristicas consideradas como apropiadas, y son utilizadas para fines de comparacion entre lo
extstente y lo que debe ser, en términos generales. Por ejemplo el espesor de las tarjetas de crédito y
las tarjetas de teléfono es el mismo en cualquier lugar del mundo porque se deriva de una norma
internacional que establece para usos adecuados un espesor de 0.76 mm. Las normas contribuyen a

hacer la vida mas simple, incrementando la reatabilidad y efecttvidad de los bienes y servicios

utilizados.

1.8 HISTORIA DE LA ORGANIZACION INTERNACIONAL DE

NORMALIZACION (ISO)

La normalizacién internacional imicio en ¢l campo de Ja electrotéenica: el Comité
Electrotécnico Internacional (IEC) fue creado en 1906. Trabajos experimentales en otros campos
fueron levados a cabo por la Federacién Internacional de Asociaciones nacionales de Normalizacién
(ISA), la cual fue fundada en 1926. El trabajo de ISA tuvo énfasis en el campo de la ingenieria
mecanica. Las actividades de ISA finalizaron en 1942 debido a la segunda guerra mundial. En 1946,

en la ciudad de Londres se llevo a cabo una reunidn entre delegados de 25 paises quienes decidteron
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credar una aueva organizacion internacional que ayudard a coordinar, unificar y facilitar de normas
industoales.

La nueva llamada Organizacidén Internacional de Normalizacién (ISO) comenzé 2 funcionar
oficialmente el 25 de febrero de 1947. La organizacidn internacional de normalizacién (ISO)*
actualmente es una federacidon de 130 Institutos Nacionales de normalizacién en el Ambito mundial
establecidos en cada pais. La misién de ISO es promover el desarrollo de las actividades relativas 2 la
normalizacién en el mundo, con un enfoque de facilitar el intercambio internacional de bienes y
servicios, y el desarrollo de la cooperacién en el ambito imtelectual, cientifico, tecnolégico y
econbmico. El trabajo de ISO resulta en acuexdos internacionales los cuales son publicados como

normas intemmacionales,

1.8.1 Elnombre de ISO.

Muchas personas han notado la aparente falta de correspondencta entre el nombre oficial de
la organtzacion y su titulo oficial utilizado mundialmente como ISO. Muchos preguntan: ¢No deberia
la sigla estar escrita como IOS?. La pregunta es razonable, pero en realidad no se considera como
una sigla. De hecho la palabra “ISO” se deriva del griego ISOS, que significa “IGUAL”, la cual es la
ratz del prefijo “iso” utilizado en términos como por ejemplo: “isométrico” (de igual medida o
dimensién); “isécrono” (aplicase a movimientos que se hacen en tiempos de igual duracién); Etc.
Sipuiendo con l2 misma linea de pensamiento, se selecciond la palabra ISO para que €l nombre de la
Orgz;nizacién fuera facil e “igualmente™ conocido en todo el mundo y ast evitar el exceso de siglas en
los lengnajes de sus miembros. Por ejemplo: OIN en espafiol, TOS en Ingles, OIN (Organization

Internationale de normalisation) en Francés.

! En ingles: International Orpanization for Standardization
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1.8.2 La necesidad de utilizar las normas internacionales.

La existencia de normas no armonizadas para tecnologias stmilares, en diferentes paises o

regrones puede ocastanar la llamada “harrera téenica del comercio”. Las des industras
P

exportadoras necesitan tener normas que les ayuden a racionalizar sus procesos de comercio en el

a4mbito internacional. Esto es la razén por la cual surgié ISO. Las razones necesarias para que exista

la normalizacion son:

ac

E{ proprese mundial y la Lberaciin del comerde. Hoy en dia cada vez mis, las economias de

libre mercado fomentan diversas fuentes de suministros y proveen oportunidades para la
expanston de mercados. Una competencia justa necesita estar apoyada de una referencia
comun, definida en forma clara y reconocible, de un pais a otro, de una regién a otra.
Una norma reconocida y desarrollada en una industria determinada ayudara a obtener un
consenso entre los grandes comerctantes industriales y al mismo ttempo servira como un

lenguaje coman en el comercio.

Interpenetracion de sectores. Hoy en dia ninguna tndustra. puede aseverar que esta libre de
reglas de aplicacidon en el suministro de componentes y productos que han sido
desarrollados-enr otros sectores. Por ejemplo, los tormillos son utilizados en la aviacion y
en la agocultura..

Sisternas pundiales de comuntcacion. La industria de la computacion ofrece un ejemplo de la
tecnologia que necesita estar normalizada en forma clara y progresiva de una manera
global. La compatibihdad entre Ststemas abtertos fomenta una sana competicion entre
productores y ofrece opciones reales 2 los usuarios, innovando, mejorando la

productividad y dismanuyendo costos.
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d.

Normras globales para _fecnologias_en desarrollp. 1os programas de normalizacion estin

desarrollandose en nuevos materales, urbanizacion y construccién. Aqui la necesidad
para la normalizacién radica en la definicién de Ia terminologia y en acumular bases de
datos de informacton cuantitativa.

E/ desarrollo de los paises. : Las agencias de desarrollo cada vez mas estin reconociendo que
una infraestructuca normahizada es una condicion basica para el éxito de las politicas
econdmicas dingidas al logro del desarrollo sostenible. La creacidn de una infraestructura
de este tipo en el desarrollo, es esencial para el mejoramiento de la productividad y la

competitividad dentro de los mercados y capacidad de exportacién.

La normalizacién es una condicién existente dentro de un sector industrial particular cuando la

gran mayoriz de productos o servicios se conforman a las mismas normas. El propésito es facilitar el

comercio, el intercambio y transferencia de tecnologia a través de:

>

La mejora de la Calidad y la rentabilidad de los productos, visualizada en ua precio
razonable,

Mejora en la salud y seguridad ocupacional; proteccién del medio ambiente y reduccién
de los desperdicios.

Alta compatibilidad e interoperatividad de bienes y servicios

Simplificacion y mejora de métodos de trabajo

Reduccién del aumero de modelos y con ello, la reduccién de desperdicios.

1.8.3 Organizacién de 1SO,

La organizacidn Internacional de Normalizacién ésta estructurada por sus miembros quienes

estin divididos en tres categorias:
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a.  Miewbro de la comanided de SO Es un organismo nacional en un pais determinado, que

tiene alta representacion en el campo de la normalizacidn. Tiene la cualidad de que debe
ser el tnico representante de ISO en su pais. Sus responsabilidades son:
#> lInformar a las partes interesadas en su pais de las oportunidades e iniciativas de la
normalizacion.
#»  Asegurar que las opiniones concertadas de su pais sean presentadas durante las
negociaciones internactonales orientadas a acuerdos de normalizaciéno.
#» Proporcionar la contribucion financiera z las operactones de ISO por medio del pago de
la cuota de los derechos de afiliacién que le corresponden a su pats.
Los miembros de la comunidad estin autorizados a participar en las votaciones que se dan en
los comités téenicos y comités encargados de los planes de accion de ISO.
Q) Miembro_comresponsal. Bs usualmente una organizacién en un pais en donde todavia no
ticne una total experiencia en las actividades de desarrollo de normas internacionales.
Los miembros cotresponsales no toman parte activa en el trabajo téenico en el desarrollo
de normas interacionales, sin embargo, estin acreditados o autorizados a estar
informados sobre el desarrollo de las normas que ISO genera y publica. Ea El Salvador
se tiene como representante de ISO a CONACYT (Consejo- Nacional de Ciencia y

Tecnologia).'

b) Miembro suscrite. Es una tercera categoria que ISO ha establecido para paises con
economias pequedias. Los miembros suscritos pagan una baja cuota que les permite tener

contacto con la normalizacion internacional.
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1.8.4 Los comites de trabajo en ISO

El trabajo técnico de ISO es descentralizado, y es llevado 2 cabo en una jerarquia compuesta
por 2,850 comités técnicos, subcomités y grupos de trabajo. En estos comités participan
representantes calificados de la industria, institutos de investigacién, autoridades de gobiernos,
organizaciones protectoras del consumidor y otros grupos internacionales que se unen con el
objetivo de solucionar problemas relativos a la nozmalizacion. Aproximadamente 30,000._expertos

participan en reuniones cada afio.

1.8.5 Alcance de ISO
El alcance del trabajo de ISO no esta limitado a un ramo en especial. Cubre todos los campos

técnicos con excepcidn de la ingenieria eléctrica y electrénica, las cuales son responsabilidad de IEC.

1.8.6 Principios de desarrollo de las normas

La norma ISO se desarrollan en concordancia con los siguientes principios.

CONSENSQ: las opiniones de todos los interesados son tomadas en cuenta: fabsicantes,
vendedores, y usuarios, laboratorios de ensayo, gobiemos, ramas de la ingeg_ien‘a e institutos de
investigacion.

ALCANCE MUNDIAL EN LA INDUSTRIA. Todas las soluciones son de caricter global
para lograr la satisfaccion clientes en el 4mbito mundial.
YOLUNTARIEDAD. La normalizacién internacional es un mercado dirigido y por lo tanto

basado sobre una participacién voluntaria de todos los intetesados en el mundo mercantik

Existen cwatro pasos principales en el proceso de desarrollo de las normas:
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4%, Rcvisi(')r.l de la norma. Fa mayoria de normas requieren periddicamente revisiones ya que
una norma se puede considerarse no actualizada debido a las sigutentes razones:
» Los cambios de tecnologfas
# Surgimiento de nuevos métodos y materiales
> Nuevos requeﬁmientos de segundad y Calidad
Tomando en cuenta estos factores, ISO ha establecido una politica que consiste en que todas las
normas ISO deben ser revisadas en mtervalos que no sean mayores de cinco afios. Por esta razén se

tienen que revisar de manera inmediata.

1.9 ANTECEDENTES DE LAS NORMAS ISO 9000
Las normas ISO 9000 surgieron en 1979, cuando se organizd el comité Britinico de normas
técnicas 176 para establecer principios genéricos de Calidad para satisfacer la necesidad de contar con
una norma internacional minima para la forma en que las empresas manufactureras debian establecer
métodos de control de Calidad. Para lograrlo 20 patses con participacion activa y 10 paises
observadores adicionales se reunieron 'y crearon, por consenso una sedie -de normas de
administracion -de Sistemas de Calidad demominadas ISO 9000, que finatmente se publicaron en
1987. Las normas se basaban en gran medida en las norma de Calidad britanica de 1979 BS5750, las
normas canadiense CSA Z99, las estadounidenses- ASQG Z1.15 MIL-Q9858A y en un grado hmitado
en los lineamientos de la Asoctacion de Cientificos e Ingenieros Japoneses (JUSE).
Esta serie de normas se desarrollo como respuesta a los retos de una creciente globalizacién de
los mercados, haciendo posible que los proveedores de bienes y servicios aporten una evideneta
objetiva de la operatividad de un Sistema de Calidad que les permita afrontar todos los requisitos del

cliente. La importancia de las nozmas sobre Sistemas de Calidad puede medirse por el hecho de que
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las normas ISO han sido adoptadas por un gran mimero de organismos tanto nacionales como de
grandes regiones geogrificas. Las normas ISO 9000 se distinguen por el hecho de que su
unplantacion puede ser auditada y certificada por organismos de certificacién, lo que constituye la
certifrcacion para terceros. Las normas ISO 9000 tienen dos clases de normas que son:
a) Norma Directriz 0 Guia: es aquella que proporciona lineamientos sobre el desarrollo e
implantacion de Sistemas y principios de Gcstiéq de Calidad.
b} Nomma de especificacidn: es la que contiene los requisitos que pueden ser objetivamente
auditados para propésitos de certificacién y/o registro-.
Ea 1987 se publican las normas ISO 9000, su estructura inicial se muestra en el cuadro 1
Como se explico anteriormente, las normas deben ser revisadas para actualizarse cada cinco afios,

- con ello las normas ISO 9000 también fueron revisadas, y es a partic de 1992 que se dan los primeros

cambios.
Cuadto 1. Normas 150 9000 publicadas en 1987,
TIPO DE NORMA NORMA ' ‘ TITULO
1SO 8402:1986 | Gestién de Ia Calidad y aseQumnﬁcnto-Vocabulario
Directrices 1SO 9000:1987 Gesﬁt?f: dela Cahdad y &l aseguramiento de la Calidad-Directrices para su
. ' seleccion y utilizacion,
1SO 9004:1987 Gestién de la Calidad y elementos de un Sistema de la Calidad-Reglas
. generales
SO 9@1'1987 Sistemas de Ia Calidad. Modelo parz el aseguramienta de la Calidad en el
’ disefio / desarrollo, la produccién, la instalacién y el servicio postventa.
Sistemas de la Calidad. Modelo para el as iento de la Calidad en la
Especificaciones 18O 9002:1987 produccidn y en la instalacion P cgiramiento de =
i Sistemnas de la Calidad. Modelo para el aseguramiento de la Calidad en la
150 9003:1987 ingpeccidn y ensayos finales,

Fuente: Sisternas 1SO 9000 de Gestion de la calidad. Directrices para las empresas en desarrollo.
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En el cuadro No. 2 se muestra la scgunda estructura de las normas ISO 9000 publicadas de 1991

hasta 1995.
Cuadro 2. Normas 1SO 9000 publicadas de 1991 hasta 1995
TIPO DE NORMA NORMA TITULO
1SO 8402:1994 | Gestidn de la Calidad y aseguramiento-Vocabulario
ISO 9000.1:1994 Gestién de la Calidad y el asegutamiento de la Cahdad— Parte 1:
Directrices para su seleccion y uso.
Gestién de a Calidad y el aseguramento de la Calidad- Parte 2:
ISO 9000-2:1993 | Directrices genéricas para la aplicacién de ISO 9001, ISO 9002 e
ISO 9003.
Gestion de la Calidad y el aseguramiento de Ja Calidad- Parte 3:
1SO 9000-3:1991 | Directrices genéricas para la aplicacion de ISO 9001 para el
desarrollo proveeduria y mantenimiento de software.
. Gestion de Ja Calidad y el aseguramiento de Ja Calidad- Parte 4: Guia
150 9000-4:1993 para Gestion del programa de dependabilidad.. . .
ISO 9004-1:1994 Elementos del Sistema de Calidad y Gestidon de Calidad- Parte 1:
Directrices
1SO 9004-2:1991 EJFrnaqtos del Sistema de Calidad y Gestién de Calidad — Parte 2:
Disectrices : Dhrectrices para SEIVICIOS. . _ .
) ISO 9004-3:1993" Elementos del Sisterna de Cahdad y Gestién de Calidad —Parte 3

Directrices matedales procesados.

1SO 9004-4: 1993

Elementos del Sistema de Calidad y Gestion de Cahdad “Parte 4
Directrices para la mejora de la Calidad

1SO 10005:1995

Gestién de Calidad- Lineamientos para planes de Calidad

ISO 10007:1995

Gestion de Calidad-Lineamientos para Gestién de configuracién

1SO 10011-1:1990

Lineamientos para auditoria de Sistemas de Calidad- Pacte 1:
Auditoria

1SO 10011-2:1991

Lineamientos para auditoria de Sistemas de Calidad- Parte 2:
Criterios de calificacion de auditores de Sistemas de Calidad.

15O 10011-3:1991

Lineamientos para auditona de Sistemas de Calidad- Parte 3:
Gestion de programas de auditonia.

18O 10012-1:1992

Requisitos de aseguramiento de Calidad para equipo de medicion-
Parte 1: Sistema de confirmacién metrolégica para equipo de
medicion.

ISO 10013:1995

Lineamientos para el desarrollo de Manuales de Calidad.

2 Fuente: Calidad enfoque ISO 9000Normalizacién, homologacion, certificacion, acreditacibn y auditoria.
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Cuadro 2. Normas ISO 9000 publicadas de 1991 hasta 1995° (Continuacién)

TIPO DE NORMA NORMA TITULO

Sisternas de la Calidad. Modelo para el aseguramiento de Ia Catidad
ISG 9001:1994 | en el disefio / desarrollo, la produccién, la instalacién y el servicio

postventa.
Especificactones . Sistemas de la Calidad. Modelo para el aseguramiento de Ia Calidad
180 9002:1994 y . s
en la produccion y en la instalacidn
1SO 9003:1994 Sistemas de la Calidad. Modelo para el aseguramiento de la Calidad

en la inspeccidn y ensayos finales.

Fuente: Calidad enfoque ISO 9000Normalizacién, homologacién,certificacion, acreditacién y auditoria.

" T

De todas las normas mostradas Ent el cuadro 2 las normas ISO 9001:1994, ISO 9002:1994 ¢
1SO 9003:1994* eran normas de cspeciﬁcaci()n.. Es deﬁr, que eran las nosmas contra las cuales se
r;‘ertiﬁcaba a una empresa que prf;vce productos y se -cvaluaba su Sistcma cie Calidad. El resto eran
normas de lineamientos ¢ directrices. La norma ISO'9004:19;4 era una coleccién de 20 cz;pimlos
detallados que abarcaban riesgo, costos y beneficios, responsabilidad en materta de administracién,
principios de los Sistemas de Calidad, etc. La norma ISO 9001 era un modelo para el aseguramiento
de-la Calidad aplicado a empresas que se dedicaban a realizar todo el proceso desde el desarrollo del
disefio hasta la instalaciéa y servicio postventa. Las diferencias entre la norma 9001 y la norma 9002
radicaban tnicamente en dos dreas, de las cuales la mas critica ema el control de disefio. La norma
ISO 9002 era para organizaciones que carecian de la funcién de disefio o que ‘contaban con una
funcién de disefio pero que optaban por excluic el proteso de di-scﬁo, ya que podrian recibir del

cliente los proyectos o disefios para su fabricacién, por ejemplo, algunas empresas provecdoras de la

3 Fuente: Calidad enfoque 130 9000Normalizacion, homologacin, certificacion, acreditacion y auditoria.
* Esta denotacion indica que Ix norma fue publicada en 1994
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industria quimica, automotriz, ctc. La norma ISO 9003 tenia aplicacion un tanto especializada y

resultaba apropiada para empresas dedicadas a realizar pruebas, por ejemplo laboratorios.

110 ANTECEDENTES DE LAS NORMAS ISO 9000:2000 (VERSION 2000)

Las Normmas ISO9000 son un conjunto de normas y directrices internacionales para la
Gestién de la Calidad que, desde su publicacién inicial en 1987, han obtemdo una reputacién global
como base para el establecimiento de Sistemas de Gestién de Calidad.

bado que los protocolos de ISO requieren que, todas las normas sean revisadas al menos
cada cinco afios para determinar st deben mantenerse, revisarse o anularse, la versién de 1994 de las
normas pertenecientes a la famikia ISO 9000, ha sido revisada, considerando que para la introduccion
de la nuevaqserie de norﬁ:as, los usuarios de Ia seric ISO 9000 esperaron un esfuerzo conjunto entre
los organismos de normalizacion, los de certificacion / registro y los de acreditacién.

Por eso el pasado 26 de septiembre de 1999 se llevo a cabo una sesién conjunta entre las
entidades tales como el Foro Intemacional de acreditacién IAF (Intemational Accreditation Forum),
el comité técnico ISO/TC’176 v el comité de aseguramiento de la conformidad ISO/CASCO
(Conformity Assessment Committec) con el objeto de establecer puntos de vista en comin y
consistentes que aseguren una transicién adecuada hacia los nuevas normas. Se Desarrollé una guia
de implantacidn para las nucvas normas ISO 9000, consistentes y dirigida a los siguicntes sectores:

#»  Organizaciones que ya estan certificadas con respecto a ISO 9001 /2/3:1994:

» Organizaciones que ¢n cste momento no cstin certificadas con respecto a ISO

9001/2/3:1994;

3 TC signitica en inglés Techmeal Commurree (comiré réenico)
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»  Organismos de certificacién y/ 0 registro;
»  Organismos dc acreditacion:

.

» Pablico en gencral.

La serie ISO 9000 fue revisada y lo que se pretendia era que:

» La norma ISO 9001/2/3:1994 se unicran en una-sola norma denominada ISO

9001:2000;

N

- La norma ISO 8402 y algunas partes de Ia norma ISO 9000-1 Kse unicear e;r: el
nueva norma ISO m2000;_ _ ) - .
» Lanorma ISO 9094-1 fucrz revisada ya-ar.zsfamzda en Ia norma ISO 9004:2000;
> La r-zotma IS0 10011 se una junto con las normas ISO 14010. ISO 1401f ¢ ISO
14012 en una nueva norma que contemple las auditorias de Sistemas tanto
ambientales como de Calidad.
0o Periodo de transicion de las norms.;i ISO 9000:2000. Se establecieron dos fases para la.
transieion:
Fgse I: tiene que ver con el tiempo a ttavé-s del cual progresa la revisiéx; de h; norma ISO
9001:2000 y que conststio en l;ns siguientes pasos:
2) CD1 (Committee Draft No. 1): el primer borrador del comité se libero o difundié para
comentartos..
b) CD2 (Committee Draft No.2}: el scgundo’borradorl del comlité el cual se hibero para
comentarios y votacién en el primer cuatrimestre de 1999
¢) DIS (Draft International Standard): ¢l borrador de la norma internacional que se

libero para comentarios y votacion en el ulimo cuatrimestre de 1999.
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d) FDIS (Final Draft International Standard): borrador final del norma internacional

que se libero para votacidn en el tercer trimestre de 2000.

Fase 2: ¢s el tempo durante el cual las versiones de 1994 (ISO 9001/2 y 3 ) coexistieron
con ISO 9001:2000 una vez que este ultima a fue publicada el 15 de Diciembre del 2000 como
norma internacional. A part.ir de esta fecha las publicaciones del afio 2000 de las normas ISO 9000
pasaro;l a sustituir a las versiones correspondientes anteriores. ISO 9001:1994, ISO 9002:1994 e ISO
9003:1994 ps-asaron a ser obsoletas al unificarse como una sola norma publicada como ISO
9001:é00b. Se considero que esta fase tenia una _irpﬂ(_)rti:ncia mayor que la fase 1 y se anticipo que
crearia confusidn. considerando los precedentes a la emisidn de la Serie ISO 9000 tanto en su versidn

1994-como 2000.

1.11 ESTRUCTURA DE LAS NOMS IS0 9000:2000

‘Para poder reflejar los modernos enfoques de Gestion y para mejorar las practicas
organizativas habituales se ha considerado muy util y necesario introducir cambios estructurales en
las normas; manteniendo los requisitos esenciales de las normas vigentes. La familia de normas ISO
9000 del afio 2000 esta constituida por tres normas bisicas complementadas con ua numero
reducido de otros documentos (guias, informes técnicos y especificaciones téenicas) mostradas En ¢l

cuadro No.3.

33



CAPITULO 1

1SO 9000:2000

Cuadro 3. Normas ISO 9000:2000 y documentos de apoyo

Normas y Directrices

Propdsito

ISO 9000:2000, Sistemas de Geston de
Calidad-Fundamentos y vocabulario

Establece una compresién mucnl de las normas y define
términos fundamentales y definiciones utilizados en la familia
de normas ISO 9000 con el objetivo de evitar malas
Interpretaciones en su uso.

ISO 9001:2000, Sistemas de Gestudn
Calidad-

de

Esta es una norma de requisitos, utilizada para asegurar la
capacidad de la empresa de cumplir con los requisitos legales v
los exigidos por los clientes y asi lograr la satisfaccién del
cliente - :

Requisitos Esta Ia iinica notma que se utilizara por terceras partes para
fines de certificacion.
SO 9004:2000, Sistemas de Gestién de| Estas directrices ofrecen una guia para la mejora continua del

Calidad- _
Directrices para la mejora del desemperio.

Sistema de Gestién de Calidad para beneficiar a todas las parctes
interesadas.

ISO 19011, Directrices sobre auditorias de
Sistemas  de Gestton de la  Calidad vy
Medicambiente.

(Norma en proceso de desarrollo)

Provee directrices para la verificacion de la capacidad de los
Sistemas para alcanzar los objetivos de la Calidad. Se puede
utilizar en forma altetna o paca auditar a proveedores

ISO  10005:1995, Gestion de la Calidad-
Directrices para elaboracion de planes de
Calidad

Provee directrices para asistir en la preparacion, revision de

planes de Calidad.

ISO 10006:1997, Gestién de la Calidad —
Directrices para la Calidad en la Gestién de
proyectos .

Guias para ayudar a asegurar la Calidad de los proyectos para
procesos y proyectos para productos

ISO 10067: 1995, Gestibn de la Calidad-
Directrices para la Gestion de Ia configuracién

Da las guias para asegurar que un producto complejo continua
funcionando cuando sus componentes son cambiados en forma
individual,

ISO/DIS 10012, Aseguramiento de la Calidad
para equipos de medida- Parte 1:Sistermas de
confirmacién metrologiea para  equipos de
medida )

Ofrece las guias dentro de las principales especificaciones de un
Sistema de calibracion para asegurar que cualquier medida se
realice con una precisién pretendida.

ISO 10012-2:1997, Aseguramiento de la Calidad para
equipos de medida-Parte 2: Directrices para el
control de Medida de Procesos

Provee guias suplementarias dentro de la aplicacién de los
procesos de control estadisticos, cuando esto es apropado para
alcanzar los objetivos de la parte 1.

ISO 10013:1995, Directrices para el desarrollo de
Manuales de Calidad

Provee guias para el desarrollo y mantenimiento de Manuales de
Calidad a medida que surgen necesidades.

ISQ /TR 10014:1998, Directrices para la Gestidon de
las Economias de Calidad

Provee guias para lograr benefictos econémicos en la Gestién
de la Calidad.

ISO 10015:1999, Gestion de la Calidad, Directrices
para la formacidén

Ofrece guias dentro del desarrollo, implementacion,
mantenimiento ¥ mejoramiento de estrategias de Sistemas de
formacidn, los cuales afectan a la Calidad de los productos.

ISO/TS 16949:1999, Sistemas de Calidad -
Proveedores automotrices - Requisitos particulares
para lz aplicacién de ISO 9001:1994

Sector especifico guiado para que aplique Ia norma ISO 9001 en
la industria automotriz.

Fuente: Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC).
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by
”

A\ Y

La Norma ISO 9000:2600: Sistemas de Gestion de la Calidad.-Fundamentos y
vocabulario. Describe los fundamentos de los Sistemas de Gestion de la Calidad y especifica
la terminologia para los Sistemas de Gestion de Ia Calidad.

La Norma ISO 9001:2000: Sistemas de Gestion de la Calidad.-Requisitos. Especifica
los requisitos para los Ststemas de Gestion de Ia Calidad aplicables a toda organizacion que
necesite demostrar su capacidad parea proporcionar productos que cumplan los requisttos de
sus clientes y los reglamentos que le sean de aplicacién y su objetivo es aumentar la

sattsfaccion del cliente. Esta Norma Internacional pueden utihzarla partes internas y externas,

- incluyendo organismos de certificacién, para evaluar la capactdad de la organizacion para

cumplir los requisitos del cliente, los reglamentos y los propsos de la organizacion.

La Norma ISO 9004:2000: Sistemas de Gestién de la Calidad.-Directrices para la mejora del
Desempetio. Proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la eficiencia del
Ststema de Gestion de la Calidad. Esta norma internacional esta constituida por orientaciones
y recomendaciones y no ha sido concebida para uso, contractual, reglamentario o en
certificacién ai tampoco como una guia para la implementacién de la Norma ISO 9001 2000
La nomma ISO 9004:2000 va mas ll.ejos, proporcionandd directrices para mejorar ¢l

desempefio de las organizaciones.

1.11.1 Relacion entre ISO 9001: 2000 e ISO 9604:2000

Las nuevas normas ISO 9001:2000 y ISO 9004:2000 se han disefiado con el fin de constituir

un "par coherente” de normas, sicndo su estructura y sccuencia idénticas para permitir una facil

transicién entre cllas. Aunque serdn normas "independientes”, la nueva cstructura fomenta umda

sinergia mejorada entre ambas y facilita la eficiencia y ]a eficacia organizativa.
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1.11.2 Objetivos y Misién

El principal objetivo de las normas ISO 9000:2000 es relacionar la Gestidn moderna de la
Calidad con los procesos y actividades de una organizacién, incluyendo la promocién de la mejora
continua y el logro de la satisfaccion del chiente. Asimismo se pretende que las normas ISO 9000
tengan una aplicacién global. Por lo tanto, los principios que han guiado el proceso de revision han
stdo, entre otros:

»  Aplicacién a todos los sectores de actividad, a todo tipo de prodiictos y a todo tipo de
organizaciones.

¥ Sencillez de uso, lenguaje claro, facilitar su traduccion y hacerlas. mis comprensibles.

> Aptitud para conectar los Sistemas de Gestion de la Calidad con los procesos de la
organizacion.

»  Gran orientacion hacia la mejora continua y la satisfaccion del cliente.

» Compatibilidad con otros Sistemas de Gestion tales como ISO 14000 para la Gestidn
Medioambiental.

» Necesidad de suministrar una base consistente y de identificar las necesidades primanas y
los intereses de ‘las organizaciones en sectores especificos, tales ‘como aerospacial,
automaocidn, productos sanittarios, telecomunicaciones y otros.

En este sentido, a todas las organizaciones tanto puablicas como privadas, grandes o

pequefias, productoras de bienes, de servicios, o de software, se les ofrecen herramientas con las

cuales organizar sus actividades para alcanzar beneficios tanto internos como externos.
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1.11.3 Principales Caracteristicas de las normas ISO 9000:2000

Las nuevas normas ISO 9000:2000 se han reestructurando con la finalidad de facilitar una
introduccién, mas comprensible para el usuarto, de los Sistemas de Gestidn de la Calidad en una
organizacién. La estructura comin de ambas normas sigue el formato tipico de los principales
procesos de una organizacién y permitird que el Sistema de Gestion de la Calidad este alineado con
sus operaciones. La nueva y Onica norma ISO 9001:2000 climina ¢l problema de elegir entre las
normas ISO 9001, 9002 y 9003 del afio 1994. El Sistema de Gestion de la Calidad cubre, con la
nueva norma ISO 9001, rodas las actividades de una organizacién y esto proporcionara a los clientes,
la seguridad, de que todos los procesos de una organizacion han sido tratados.

En la nueva ISO 9001:2000 se ha introducido el concepto de la "mejora continua” para

estimular la eficacia de la organizacin, incrementar su ventaja competitiva en el mercado y asi

responder mejor a las necesidades y expectativas de sus chentes. |

1.11.4 Cambios que se han introducido en las normas 1SO 9000
%  Estructura
. La revisién de la familia de normas ISO 9000 incluye un cambio radical en la estructura de las

normas ISO 9001:2000 ¢ ISO 9004:2000, cl cual, aunque mantiene la esencia de los requisitos
originales, unifica los 20 elementos de la norma ISO 9001:1994 actual y de la guia ISO 9004-1 en tres
capitulos introductorios y cinco capitulos basicos:

Capitulo 1: Objeto y campo de aplicacion

Capimlo 2: Generalidades

Capitulo 3: Aphcacton

Capitulo 4: Ststema de Gestidn de la Calidad
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Capitulo 5: Responsabilidad de la Direccién

Capitulo 6: Gestién de los recursos

Capitulo 7: Realizacién del producto °

Capitulo 8: Medicion, andlisis y mejora * -
B  Alta direccidn

Se ha puesto un mayor énfasis en el papel de la alta direccion, lo’ cual mnclhuye su comproiiso
en el desarrollo y mejora del Sistema de Gestién de la Calidad, consideracién de los requisitos

reglamentarios, y el establecimiento de objetivos medibles en todas las funciones y niveles relevantes

de la organizacion.
Mejora continua

Se rfequiere que las organizaciones mejoren conmtinuamente la eficacia de su Sistemma de
Gest16n de la Calidad.
"] Satisfaccién del Cliente

Se requiere que una organizacidn tenga un enfoqﬁe al cliente y haga un seguimiento de la
satisfaccién del mismo. Este seguimiento de la satisfaccidén es un medio que debe utilizacse paca
evatuarlas prestaciones del Sistema de Gestién de la Calidad,
Comunicacién interna

Se requiere que una organizacién establezca procesos de comunicacién intems, paca
surilimstrar informacién sobre el Sistema de Gestién de la Calidad v su éfectividad,
Initeraccidn entre procesos

Se requiere que la organizacion defina sus Procesos y €omo interaccionan entre ellos.
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Recursos

Los requisitos incluyen la necesidad de evaluar la eficacia de las acciones adoptadas para
disponer de la competencia requerida, suministro de Ja informacion relevante, comunicacién interna
y externa, necesidad de-infraestructura y los factores fisicos y humanos del entorno de trabajo que
puedan afectar a la Calidad del producto.

ﬁ Aplicacién

Se ha incluido el concepto de "Aplicacién” como una via para tratar con el amplio espectro
de organizaciones y actividades, de forma que se permiten ciertas exclusiones a los requisitos del
capitulo 7 de la norma ISO 9001:2000.

S Terminologia - . Lo

Se ‘han realizado cambios en la terminologia para reflejar el vocabulario utilizado por las
organizaciones. El término "organizacién” sustituye al término "suministrador” que se utilizé
previamente para referirse a la unidad a la cual er2 de aplicacidén la Norma Internacional. El término
"proveedor” se utiliza actuglmente en lugar del témmino "subcontratista”. Los cambios se han
tntroducido para reflejar el vocabulario utilizado por las organizaciones.

Todas estas Normas juntas forman un conjunto coherente de normas de Sistemas de
Gestion de la Calidad que facilitan la mutua comprension en el comercio nacional e iternacional:
Para conductr y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se dirija y controle en
forma sistematica y transpatente. Se puede lograr el éxito tmplementando y manteniendo vn Sistema
de Gestton que esté disefiddo para mejorar coatinuamente su desempefio mediante la consideracton
de las necesidades de todas las partes interesadas. La Gestidén de una organizacién comprende la

Gestién de la Calidad entre otras disciplinas de Gestion.
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112 ALCANCE DE LA NORMA ISO 9§01:2000

El capitulo 1 ("Objeto y campo de aplicacion") de la norma 1SO 9001:2000 define el alcance
de la norma en si misma. Este no deberfa confunditse con el alcance del Sistema de Gestién de
Calidad, el cual es un término cominmente empleado dentro del contexto de la certificacién /
cegistro del Sistema de Gestidén de Calidad para describir los productos y procesos de reakizacion del
producto 2 los cuales se aplica el Sistema de Gestién de Calidad. El alcanee del Sistema de Gestién
de la Calidad deberia basarse en la patmraleza de los productos de la organizacidn y sus procesos de
realizacién, el resultado de la evaluacidn del riesgo, las considerziciones comerciales, y los requisitos
contractuales, legales y reglamentados. Una organizacidon no estz obligada a incluir todos los
productos que ella ofrece dentro del alcance de su Sistema de Gestidn de Calidad, nt 2 conducir los
procesos de realizacién para productos que no estin incluidos en el Sistema de Gestién de Calidad.
No obstante, st una organizacion opta por implementar ua Sistema de Gestion de Calidad con un
alcance limitado, éste deberia definirse en forma clara en el Manual de la Calidad de la organizacién y
cualguier otro documento disponible publicamente a fin de evitar confusién o engafio para los
clientes y usuarios finales (tales documentos incluyen, por. ejemplo, documentos de certificacién /

registro y materal de mercadotecnia.

113 APLICACION DE LA NORMA ISO 9001:2000

Se pretende que las organtzaciones que buscan implementar la norma ISO 9001:2000
deberian cumplic con todos los requisitos de la misma que sean aplicables 2 los productos y procesos
de realizacion de producto dentro del alcance del Sistema de Gestién de Calidad. No obstante,
incluso cuando una organtzacién incluye todos sus productos y procesos en el alcance de su Sistema

de Gestion de la Calidad, se puede encontrar que algunos de los requisitos del capitulo 7 de la norma
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ISO 9001:2000 ("realizacion del producto") no pueden aplicarse. Lo anterior puede deberse a la
naturaleza de la organizacidén, o a la de sus productos o procesos de realizacidn. En tales
circunstancias, la organizacién necesitaria mitac la aplicacidn de los requisitos de la ISO 9001:2000,
de acuerdo con el numeral 1.2
El numeral 1.2 de l1a norma ISO 9001:2000 establece:
"1.2 Aplicacion

. Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que seap
aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo, tamafio y producto suministrado. Cuando
uno o vaoos requisitos de esta Norma Intemnacional no se puedan aplicar debido a la naturaleza de la.
organizacion y de su producto, pueden considerarse para su exclusidn. Cuando se realicen
exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta Norma Internacional, 2 menos que dichas.
exclusiones -queden restringidas a los requisitos expresados en el capitulo 7 de k2 norma ISO
9001:2000, y que tales exclusiones no afecten 2 la capacidad o responsabilidad de la organizacion para
proporcionar productos que cumplan con los requisitos del chiente y los reglamentarios aplicables”.
Deberia observarse que el numeral 1.2 de la norma ISO 9001:2000 no pretende ser aplicado sélo a
numerales enteros; pueden haber circunstancias donde sean aplicables requisitos especificos dentro
de uno de los numerales del capitulo 7 de la morma ISO 9001:2000, mientras que se pueden excluir
otros. Un ejemplo estada dentro del numeral 7.5.3, donde los requisitos de trazabitidad pﬁeden ser

constderados para exclusién, pero no los requisitos relacionados con la identificacion.
1.13.1 Justificacién de las exclusiones

Donde una organizacion encuentre que es necesario limitar la aplicacion de los requisitos de

la norma ISO 9001:2000, esto debe definirse y justificarse en el Manual de la Calidad de la
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Organizacion. Al igual que en el caso de un alcance reducido del Sistema de Gestién de Caltdad, la
aplicacién de los requisitos de la norma ISQ 9001:2000 también debe ser clara en cualquier otro
documento disponible piblicamente, tal como los documentos de certificacién / registro o
materiales de mercadotecnia a fin de evitar confusién o engaito para los clientes y usuartos finales.
El numeral 4.2.2, literal (a) de la norma ISO 9001:2000 ("Manual de la Calidad"}) exige que:
La organizacién debe establecer y mantener un Manual de la Calidad que incluya lo siguiente:

“a) el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, incluyendo los detalles y Ia justificacién de

cualquier exclusién (véase el numeral 1.2)”.

1.13.2 Exclusiones mas frecuentes

Dentro del capitulo 7 ("Realizacién -del. producto”), los siguientes son los requisitos con
mayor probabilidad (aunque no son los vinicos) de considerarse como- no aplicables .en ciertas
circunstamzias:

a) Requisito 7.3 ("Diseiio y desarrollo™

cuando l2 organizacién no sea responsable del disefio y. desarrollo .de los productos
suministrados.

b) Requisito 7.5.3 ("identificacién y trazabilidad™)

este numeral seria parcialmente aplicable sélo cuando no. exista requistto de trazabilidad
especifico para los productos de la organizacién.

c) Requisito 7.5.4 ("Bienes del cliente")

Cuando que la organizacién no emplee bienes del cliente en sus, productos o procesos de

realizacién del producto. Obsérvese que si el cliente propoteiona un diseio dé su propiedad para el
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producto, éste puede constituir propiedad intelectual y debc estar cubierto en el Sistemna de Gestion

de Calidad de la organizacion.

Cuando la organizacién no necesite dispositivos de seguimiento o medicién para proporcionar
evidencia de la conformidad de sus productos. Este puede ser el caso de algunas organtzaciones de

Servicios, entre otras.

1.13.3 Requisitos que no se permite excluir, y exigencia de conformidad
Si una organizacién excluye de su Sistema de Gestion de Calidad los requisitos de la norma
ISO 9001:2000 que no cumplen con los crterios establecidos en el numeral 1.2, ("Aplicacién’”),
entonces na se puede alegar o implicar la conformidad con la norma ISO 9001:2000. Lo aatenor
incluye las siguientes sttuactones:
> Cuando una organizacidn falla en el cumplimiento con los requisitos del numerat 4.2.2,
literal (a), ("Manual de la Calidad") para proporcionar la justificacion de la exclusion de
los requisitos especificos del capitulo 7 ("Realizacién del producto”)
> Cuando una organtzacién decide no aplicar un requisito del capitulo 7 basada solamente
en la justificacién de que éste no era un requisito de alguna de las normas ISO
9001:1994, ISO 9002:1994 6 ISO 9003:1994, y que no sc habia incluido previamente en
el Sistema de Gestidn de la Calidad de la organtzacion.
» Cuaado los requisitos del capitulo 7 se haa excluido debido 2 que los organismos
reguladores no los exigen, pero esto afecta la capacidad de la organizacion de cumplir

con los requisitos del cliente.
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1.13.4 Procesos subcontratados o "'contratados" externamente

Cuando la responsabilidad general de la realizacién del producto recae en una organizacién, el
hecho de que un proceso de realizacién de un producto especifico (tal como el disefio y desarrollo
del producto o su manufactura) se contrate externamente o subcontrate con una organizacién 1o es
una justificactén adecuada para la exclusién de este proceso del Sistema de Gestion de Calidad. Por el
contrario, la organtzacién debe estar en capacidad de demostrar que ejerce suficiente controla fin de
asegurarse que dichos procesos son realizados de acuerdo con los requisitos pertinentes de la norma
ISO 9001:2000. La naturaleza de este control dependerd del proceso contratado externamerite o
subcontratado y el desgo involucrado. Por ejemplo, puede incluir la especificacién y/o validacién de
los procesos como parte del acuerdo contractual con el proveedor, los requisitos para el Sistema de
Gestién de Calidad del proveedor, las inspecciones o verificaciones en el sitio, y/o las auditorias. El
numeral 7.4 de la norma ISO 9001:2000 ("Compras") debe emplearse para hacer segnimiento a los
resultados de estos procesos contratados externamente o subcontratados. En estas circunstancias, la
organizacién deberia incluir dichos procesos.en el aleance de su Sisterma de Gestién de Calidad y
dejar en claro en su Manual de la Calidad y otros documentos disponibles pitblicamente que el
Sistema de Gestién de Calidad cubre la Gestién de estas actividades contratadas externamente o

subcoantratadas sobre las cuales la organizacién tiene responsabilidad geaeral.

114 PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD.

En el desarrollo de estas Normas I_nternacionales se han tenido en cuenta los Principios de
Gestion de Ia Calidad vtilizados por la alta direccién con el fin de conducir 2 la organizacién hacia
una mejora en el desempefio. Estos principios se derivan de-la experiencia colectiva y el

conocimiento de los expertos internacionales que participan en el Comité Técnico de ISO 176
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(ISO/TC 176), Gestion de la Calidad y ascguramiento de la Calidad, el cual es responsable de
desarrollar y mantener actualizadas las normas ISO 9600.

Principio 1 — Organizacién orientada al cliente
Lus orpanicaciones dependen de sws chientes y por lo tanto debertan

comprender las necesidades actuales y futuras de los niismos, satisfacer sus
requisitos y esforzarse en Sobrepasar sus expectativas.
Beneficios claves del principio 1 Organizacién orientada al cliente:
» Aumento de ios ingresos y de la cuota de mercado a través de una respuesta flexible y
rapida z las oportunidades del mercado-
» Mecjora en la efectividad en el uso de los recursos de una organtzacion para lograr la
satisfaccion del clente.
> Mejora en la fidelidad del chiente, lo cuat conlleva 2 que siga haciendo negodios con la
Organizaciomn.
La aplicacién del principio de organizacién orientada al cliente impulsa las siguientes
acciones:
» Estudiar y comprender las necesidades y expectativas de !65 clientes.
» Asegurar que los objetivos y metas de la c'rrgaﬂizacitén estan ligadas a las necestdades y
expectativas de los clientes.
Comumicar las necesidades y expectativas de los clientes a toda la organtzacion.
Medir la satisfaccién de los clientes y actuar sobre los resultados.

Gestionar sistematicamente las relaciones con los clientes.

vV ¥V V¥V V¥

Asegurar el equilibt':Lo eatre la satisfaccidn del cliente y de las otras pactes interesadas,
(tales como propietarios, empleados, suministradores, financieros, comunidades locales y

la sociedad en general.
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Prin;:ipio 2 - Liderazgo
Los lideres unificar la finalidad y la direccion de la organizacion. Ellos
debertan crear y mantener un ambiente interno, en el wal of personal
preda llegar a invobucrarse tolalmente en la consecucion de los obyetivos de
la organizacion.
Beneficios claves del principio 2 Liderazgo:

> El personal entenderd y estard motivado liacia los objetivos y metas de la organizacién.

»  Las actividades son evaluadas, alineadas e implantadas de una forma integrada.

» La falta de comunicacién eatre los niveles de una organizacién sc reducicd

La aplicacién del principio 2 liderazge impulsa a las signientes acciones:

» Considerac las necesidades de todas las partes interesadas incluyendo clientes,
propictarios, persooal, suministradores, financieros, comunidad loeal y éocicdad en
general.

> Establecer una clara visién del futuro de la organizacion.

» Crear y mantener valores compartidos, imparcialidad y modelos éticos de
compoftamiento .cn todos los niveles de la organizacién. -

»  Crear confianza y eliminar temores.

> Proporcionar al personat los recursos necesarios, la formacién v la libertad para actuar

con responsabilidad y autoridad.

> Inspirar, animar y reconocer las contribuciones del personal.

Principio 3 — Participacién del personal
Bl personal, con independendia del nivel de Iz organizacion en ef gue se
encwentrs, es la esendia de nwa organizadin y su fotal implicaciin

posibilita gue sus capacidades sean wsadas para el bengficio de la
organizacion
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Beneficios claves del principio 3 participacion del personal:

>

>

}

P

Un personal motivado, involucrado y comprometido con la organizacion.
Innovacién y creatividad en promover los objetivos de la organizacién.
El personal se senticd valorado por su teabajo.

Todo el mundo deseari participar y contribuir en la mejora continua.

La aplicacién del principio 4 participacion del personal, impulsa z las siguientes acciones:

S

P

>

v

Comprender la importancia de su papel y su contribucion en la organizaciéo.

Identificar las limitaciones en su trabajo.

Aceptar ser propietacios de problemas y su responsabilidad en la rgsoluqiég_ de los
MISMOS.

Evaluar su actuacién de acucrdo a sus objetivos y metas personales.

Blisqueda activa de oportunidades para aumentar sus competencias, conocintento y
expenenda.

Compartir libremente conocimientos y experiencia.

Discutir abiertamente los problemas y. soluctones.

Principio 4 — Enfoque basado en procesos

Los resultados deseados se alransan mds eficientemente cuando Jos
recursos y las actividades relacionadas se gestionan como 1un proceso.

Cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para transtormar

elementos de entrada en resultados puede considerarse como un proceso. A menudo el resultado de

un proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. La identificacidn y
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Gestion sistemidtica de los procesos empleados en la organizacion y en pacticular las interacciones

entre tales procesos se conoce como “Enfoque basado en procesos™.

Las nuevas normas 1SO 9000:2000 promueven la adopcién del enfoque de procesos cuando
se desarrolla, implementa y mejora el Sistema de Gestion de la Calidad. El enfoque basado en
procesos apuntz al logro de un ciclo dindmico de mejoramiento continuo .y permite ganancias
significativas para una organizacién tipica desde el punto de vista de productos y- realizacién de

negocios, eficacia, eficiencia y costos. Pero es importante primero profundizar en algunos conceptos

clave para comprender este enfoque.

>

4.
5-
G-
7-

8

t

>

4

Ln
1

Defi-nicién de Proceso: Esun conjuﬁtordf': actividades:

Que cruzan diferentes departamentos y funciones dentro de la cmpre‘s.a

Que tiene una duracién determinada dé ﬁeﬁpd

Que es realizado en un lugar

"Que cuenta con un inicio y un fin

Que tie;ne identificado sus entradas y salidas

Que produce un resultado y que debe estar odientado a b satisfacéién del cliente
Que tiene una razénfde existir (propdsito) y |

Qur; sus actividades pueden ser dcscmpeﬁada.s en fdm-:a secuencial o en paralelo.
Caracteristicas de los procesos empresariales

Atraviesan las fronteras organizacionales

Los procesos son independientes de la estructura organizacional fo;:mal
Un'conjunto de procesos forma un Sistema empresarial

Puede dividirse en subprocesos, procedimientos, actividades y tareas concretas

Horizontalizan la organizacién contraria a las funciones que la verticalizan.

ISO 9000:2000



CAPITULO 1 1SO 9060:2000

6- El valor agregado cs una condicion natural de los procesos

7- Su naturaleza polifunctonal permite integrar las relactones de trabajo
8- Poseen componentes conocidos como las cinco M’s
> Caracteristicas de los procesos empresariales {(continuacin)

1- Tienen clentes (internos, externos), es decir, los procesos ticnen resultados

-

empresariales definidos y existen beneficiarios de estos resultados

b
)

Tienen provecdores (internos y externos) que proveen los insumos y activan los
Procesos.

3- Deben ser mensurables y controlables

4 Deben tener actividades con alto valor a;grcgado

5- Se denva de actividades repetitivas en el f)r(;ceso del negﬁcio

6- Deben tener puntos de decisién

7- El emisor (proveedor) y el receptor (cliente} deben estar interrelacionados. '

El enfoque basado cn procc-so;s. t‘ambién. facihta el cnfc;t-quc al cliente e i::-ncreﬂ'llcnta Ia
satisfaceidn del cliente 2 través de la identificacion de los proeesos claves de la or.gg‘ nizacion, su
subsiguiente desarrollo y mejora continna. |

El enfoque de procesos enfrenta ala organizacion a desarrollar un ;:laro énrén-dim;cnto de
todos sus procesos no solamente aquellos que son necesarios parz su Sistema de Gestidn de la
Calidad. Un proceso consiste en una o mas actividades que transforman entradas en sahdas.

H ](\Q {IA Dﬂ”ﬂl‘ﬂﬂ hud M‘:l‘lﬂ“ C\IIA{‘M :ﬂﬂl“:ﬂ Ml‘;m m'ﬂf;ﬂl“‘ P bAoA o Landd Lo MD“(‘:Q ;ﬂrf\m;‘{\ﬂ
emyp.
jempleos de entradoe v colidoe puaden inchye equero, materioles compen  inf o

v rorrone fRansnciseno sntes nteno Daea la esalipacidn da lao activndadee en lne Fr(\(‘bqne lne b e g
¥y ORSLRILO AU LOTUN, CTRITO LR, IS L U NN LT D SUTRLIAUD LD 00 PEULLOUS UL Lt
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apropiados deben ser asignados. Un Sisterna de medicion puede ser usado para recoger informacion
y datos para analizar el desempefio de los procesos y las caracteristicas de las entradas y las salidas.

Dentro del contexto de la ISO 9001:2000 el enfoque basado en procesos requiere una
organizacidn para identificar, implementar, gestionar y mejorar continnamente la eficacia de los
procesos que son necesarios para el Sistema de Gestién de la Calidad y para adminstear las
interacciones entre estos procesos con el fin de alcanzar los objetivos de la organizacion.

Esto incluye la alta direccion, Iz realizacién del producto y los procesos de soporte relevantes,
ast como el monitoreo y la medicion de los procesos.

Una representacién esquemitica del enfoque basado en procesos para la implementacion del

Sistema de Gestién de Calidad es descrita en la Figura 1.

PROCESOS DE DIRECCION

CLIENTE/ CLIENTEf -
PARTES 3% 14 AN M K ' ILALTON; =P PARTES
INTERESADAS /Aiafasips el 2 MRESAD&S
f 4‘ + % bt
PROCESOSDE SOPORTE

Figura No. 1 Enfoque basado en procesos

a) PROCESOS DE DIRECCION: Incluye, por ejemplo, planeacién, asignacién de
recursos, revision por la direcctdn, ete.
b) PROCESOS DE REALIZACiON: Incluye, por ejemplo, procesos relacionados con

el cliente, disefio y desarrollo, realtzacton del producto, ete.
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¢) PROCESOS DE SOPORTE: lacluye, por cjemplo, entrenamiento, manteaimtento,

etc.

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control contituo que proporciona sobre
los vinculos entre los procesos individuales dentro del Sistema de procesos, ast como.sobre su
combinactén’ e interaccién. Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de pn Sistema de
Gestion de la Calidad, enfatiza la importancia de:

a. lacomprension y el cumplimiento de los requisitos,

" 7h.- lanecesidad de considerar los procesos en términos que aportea valor,

c. laobtencion de resultados det desempefio y eficacia del proceso, y

d. lamejora continua de los procesos con base ez mediciones objettvas.

LH.1 Elciclo P-H-V-A y el enfoque ;;le procesos ;

PHVA (Planear, Hacer, Vcriﬁcar,: Act-uar) es un ciclo dinidmico que puede ser desarrollado en
los procesos de las o:ganizz;f:ioncs.‘ Esta intifnamentc asosiado con lah';llancacién, implementacién,
control y' mejora continua de la reahzac:on de los productos Y, Ios demas procesos de los Sistemas de
Gestién de Calidad. Maatener y mejosar connﬂuan;cnre la capaadad de los procesos puede ser
lograda con la aplicactoa del concepto PHVA fl..f;OdOS‘ los niveles de la organizacidn. Esto aplica
igualmente a los procesos de alto nivel estratégico, como la planeacion del Sistema de Gestidn o la
revision de la direccidn, y a actividades operacionales stmples que se efectiian como parte de los
procesos de realtzacion del producto.

La Norma ISO 9001:2000 explica que el ciclo PHVA aplica a los procesos asi: .-

> “PLANEAR?”: establecer los objetivos y procesos necesarios para entregar resultados de

acuerdo con los requisitos de los clieates y las politicas de la organtzacién.
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» “HACER”: implementar los procesos

» “VERIFICAR™: monitorear y medir los procesos y productos con relacidn a las
politicas

» objetivos y.requisitos para el producto y reportar los resultados

> “ACTUAR?”: tomar acciones para la mejora continua del desempefio de los procesos.

1L14.2 Gestién de Ia interaccion de los procesos.

La interdependencta de las actividades en una organizacidn puede ser algunas veces resultar
en una completa red de varios procesos y subprocesos. Las entradas y salidas de estos procesos estin
relacionadas por el cliente intemo y externo.-Un ejemplo de la red de procesos que interactian se
mitestid’en Figura 2: Fl enfoque de Sistema de Gestién peimite la coordinacién ¥ compatibilidad:de

los procesos planeados de la organizacién y una clara definicién de sus intecfaces:, -
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Figura 2. Red de procesos




CAPITULO 1 ‘ ISO 9000:2000

El ciclo PHVA ha sido adicionado a la figura 2 para ilustrar dc mancra esquematica quc la
GestiGn y controles son igualmente aplicables a los procesos individuales y a la totatidad de Iz red de
procesos. El modelo de la red de procesos ilustra que los clientes juegan un papel significativo en la
definicién de los requisitos de entrada. La retroalimentacién de la satisfaccion o insatisfaccidn de los
clientes 2 los procesos de salida, es una entrada esencial para el mejoramiento ‘continuo de los
procesos del Sistema de Gestién de Calidad. ISO 9001:2000 especifica un numero de requerimientos
para el Control de una organizacién por procesos. Estos requisitos son aplicables a cualquier tipo,
‘tamafio de organizacidn y son reunidos tipicamente para definir y vincular estos procesos necesarios

para la Gestion y los integra deatro del Sistema.

1143 Implementacion del enfoque basado en procesos en relacién con ISO 9001:2009

(requisitos).

Dentro del contexto de la Norma ISO 9001:2000 el enfoque basado en procesos incluye los
procesos necesartios para la realizacion del producto y los otros procesos necesados para la efectiva
implantacidn del Sistema de Gestion de la Calidad, requisitos paza estos procesos son establecidos en
las sigusentes clausulas de la norma intemacional:

4. Sistema de Gestion de la Calidad

5. Responsabilidad de la Direccion

6. Gestibn de los recursos

7. Reahlizacion del producto

8. Medicidn, analists y mejora.
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1.14.4 Documentacion de procesos.

Los procesos existentes dentro de la organizacidn deben ser limitados para su identificacién y
Gestién de la manera mas apropiada. ISO 9001:2000 requiere que todos los procesos necesarios para
el Sistema de Gestién de Calidad sean administrados de acuerdo con el numeral 4.1 Requisitos
Generales. NO hay un “catalogo” o listado de procesos que deben ser documentados. Cada
organizacién debe determinar los cuales procesos se documentan con basc en sus clentes, los
requisitos regulatorios o reglamentarios, la naturaleza de las actividades y la estrategia cotporativa. En
la determinacién de los cualc§ procesos se documentan la orga-n_izaciég podria considerar factores
tales como:

a) Efectos en la Calidad

b) Riesgos en msatisfaccion del cliente

¢} Requisitos regul;u;orio‘s |

d) _Riesgos e'conémicos

e) Eficaciay eficiencta.

Beneficios clave del principio 4 Enfoque basado en procesos::
> éapzcidaci para reducir los‘ cosi;cs y ac;o;:tar 1;.5 cxclos de t‘icm.po ; través. del ulso efc;:tivo
de recursos. |
» Resultados mejorados, consistentes y predecibles.
¥ Pcrmite que las oportunidades de mejora estén centradas'y priorizadas.
La aplicacion del principio 4 enfoque a procesoé im;-mlsa las siguientes acciones:
7> Definicién sistemética de la;s actividades necesarias para lograr el resultado deseado.

> Establecer responsabilidades claras y dar indicaciones para gestionar las actividades clave.
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# Comprender y medir la capacidad de las actividades clave.
Idennficar las interfaces de las actvidades clave dentro y eatre las funciones de la .

organizacion.

A 4

Enfocar la Gestion sobre factores tales como, recursos, métodos y materiales que
mejoraran las actividades clave de la organtzacion.
> Evaluar riesgos, consecuencias e impactos de las actividades en los clientes,

suministradores y otras partes interesadas. -

Principio 5 — Enfoque del Sistema hacia la Gestion

Hdentificar, entender y gestionar las procesos interrelacionadss como un
Sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de una orpanisacion a la hora
de alcanzar sus objelivos.

Beneficios claves del Principio 5 — Enfoque del Sistemna haciz la Gestion:
» Integracién y alineacion de los procesos que alcanzarin mejor los resultados deseados.
> La habilidad para enfocar los esfuerzos en los procesos principales.
» Proporcionar 2 las partes interesadas confianza en la consistencia, efectividad y eficacia
de la organizacion.
La -aplicacién del principio 5 enfoque del Sist.emg ha-ei.a\ ia Gestion imp;ulsa las siguienfes
acciones:
> Estructurar un Sistema para alcanzar los objetivos de la-organizacion de la-forma més
efectiva y eficaz.
> Entender las interdependencias existentes entre los diferentes procesos del Sistema.
¥ Estructurar los enfoqﬁes que arr.nonizan e integraln los procesos.
»  Pacilitar una mejor interpretacién de los papeles y responsabilidades necesarias para la

consecucion de los objetivos comunes, y ast reducir barreras inter funcionales.
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>
»

A\

\ 74

Entender las capacidades de la organizacion y establecer las imitaciones de los recursos
antes de actuar.
Definir y establecer como objetivo como deberian funcionar las actividades especificas
dentro del Sistema.
Mejorar contmuamente el Sistqna a través de la medicion y la evaluacion.

Principio 6 — Mejora continua

La mrsjora continua en ef desemperio global de la organizacion deberia ser

wn objelive permanente de la osganizacion.

Beneficios claves Principio 6 — Mejora continua:

.

»

>

.
-

Incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de las capéciaades orgamzatwas

Alinezcién de las actividades de mejosa a todos los niveles' con la estrategia orgarizativa

establecida.

Flexibilidad .p'am reaccionar réf)idamente alas ofjofmnidades.

La aplicaciénr del principio 6 de mejora continua impulsa las siguientes acciones:

>

>

4

] : 1 M

Apﬁcaf uﬂ eﬂfoqu;t;ons:i‘stern“t;e atodala orgamzacxoﬁpam Ia“.mejo;a:';:o_ﬁtiﬂuﬁ.
Sumuaistrar al personal de la 6rgaxliiz.a;.i6;' forme.lc':iéﬁ. ext los t:‘nétbcios‘y herramientas de
mejora continua.

Hacer qué la niej.ora connnua &e fio&ﬁaés, !;roé;sos; yS1stem;is sea ug objetivo para
cada persona dentro de Ia_o::ganizzieién.

Establecer objetivos para orentar 2 la mejora continug, y medidas para hacer el

segutmiento de la2 misma. -

Reconocer y conocer las mejoras,
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Principio 7 — Enfoque objetivo hacia la toma de
decisiones

Las decistones efectivas s basan en el andlisis de datos y en la
Informacion.
Beneficios claves del Principio 7 — Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones:
> Decisiones informadas.
»>  La capacidad aumentada de demostrar la efectividad de decisiones antedores a través de
la referencta a hechos reales.

»  La capacidad aumentada de revisar, cuestionar y cambiar opiniones y decisiones.

La aplicacién del principio 7 enfoque hacia la ton.xa -de de.cisiones impulisa las sigu'ientes
acciones: ‘ | _

> Asegurar que los aatos y Ia mnformacién son suﬁcit;.utemeﬂte precisos ¥ fiables.

> Hacer que los datos sean accesibles para aquelos que los necesiten.

> Analizar los datos y la-ix;tfqunaciéﬂ empleando métodos vilidos.

» Tomar decisione-s y .cmprei_;;de;:- accione; sol:;re. la basc. -~dc£ analisis -de- Ios'-h'eck'tos

equilibrado con la experiencia y la intutcién. .

Principio 8 — Relacién mutuamente beneficiosa con el
suministrador
Ura organizaciin y sus suministradores son interdependientes, y wunas
relaciones mutnamente beneficiosas anmentan la capacidad de ambos para
erear valor.
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Beneficios claves del Principio 8 — Relacién mutuamente beneficiosa con el suministrador:

>

.
»~

h 7

Incrementa la capacidad de crear valor para ambas partes.
Flexibilidad y rapidez de respuesta de forma conjuata y acordada a un mercado
cambiante o 2 las necesidades y expectativas del cliente.

Optimizacion de costes y recursos.

La aplicacién del principio 8 relacion mutuamente beneficiosa con el suministrador

impulsa las siguientes acciones:

1.15

>

vV vV V VvV ¥ V V¥

Establecer relaciones que equilibren los beneficios a.corto plazo con las considetaciones

.a largo plazo.

Hacer un fondo comita de competencias y recursos con los asociados clave.

Identificar y seleccionar los suministradores clave.

-, Cregr'comupicaciones clarag yabtertas. .. - ;. .+ oo o o

Compartir informacién y planes futuros.

Estableccr actividades conjuntas dc mcjora.

Inspirar, antmar y re;:o‘nocer las me;oras y los logros obtentdos por los summx'stradores
Estos ocho principios de Gestion de la Calidad cogstituyen la base de Ias n00mas de

Sistemas de Gestion de la Calidad de la familia de normas ISQ 9008,

BENEFICIOS DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD BASADOS

EN ISO 9000

Los beneficios tangibles de tales sistemas de Ia calidad incluyen:

>

Mejor disedio del producto
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1.16

\%

Y/

Mejor calidad del producto

Reduccidn de desechos, rectificaciones y quejas de los clieates

Eficaz utiizacidn de hombres, maquinas y materiales con el resultado de una mayor
productividad

Eliminacién de cuellos de botella en la produccién y creacién de un clima de trabajo
distendido, lo que conduce a unas buenas relaciones humanas.

Creacién de ‘;ma conctencia respecto 2 la calidad y mayor satisfaccion de los empleados
en el trabajo, mejorando la cultura de la calidad de la empresa.

Mejora de la confianza entre los clientes

Mejora de la imagen y credibilidad de la empresa en los mercados internacionales, lo cual

. cs esencial para el éxito en la actividad exportadora.

DOCUMENTACION DE SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD BAJO ISO

9000:2009.

Segtin el numeral 3.7.2 de la norma ISO 9000:2000 documento se define como los datos que

poseen un sigoificado y un medio de soporte. Este medio de soporte puede ser cualquiera de los

sigutentes ejemplos:

- papel ("copia dura”)

- medio magnético _

- disco de computador electronico u dptico

- fotografia

- muestra maestra
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Los documentos que son utilizados en los sistemas de gestion de la calidad se muestran en el

cuadro 4:
Cuadro 4. Tipos de documentacién de los sistemas de gestién de 1a calidad
TIPO APLICACIONES
‘ Documentos que proporcionan informacion coherente, intema y
Manuales de la calidad externamente, accrca del sistema de gestion de la calidad de 1a
organizacion;
. . entos que describen como se aplica el sistema de gestién d
Planes de la calidad. Documentos gue des se ap gestion dela
calidad a un producto, proyecto o contrato espec1ﬁco,
Especificaciones Documentos que establecen los requisitos;
Guias; Documentos que establecen recomendaciones ¢ sugerencias;
Procedimientos
documentados, Documentos que proporcionan informacion sobre como efectuar las
instrucciones de trabajo y actlwdadeb y los procesos de manéra coherente;
planos ' ,
Registros Documentos que proporcionan evidencia obleuva de las acnwdades
BIStros. realizadas o resultados obtenidos; - .

Fuente: Grupo de tesis N
Ademds se hace énfasis en que la extensién de la doé:ilm‘én'tacién del SGC puede diferir de una
organizacidn a otra dcbido a: N
- el tamario de la orgamzacxon y el upo de act:mdades,

-la complcpdad de Ios procesos y sus mteraccxones y-

- Ia competencia dcl personal

En la norma ISO/TR 10013:2001 (Directrices para 4 documentacidn de sistemas de gesﬁéa
de la calidad), se describe una jerarquia tipica de la documentacién del sistema de gestién de la
calidad. Cada organizacién dctermina la extension de la documentacién y los medios a utilizar, La
figura 3 muestra la jerarquia de la documentacién utilizada en los sistemas de gestién de la calidad

bajo normas ISO 9000.
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Primer nivel: para

Manual de > todas las gerencias
calidad
Nivel “A”
Procedimientos del Segundo nivel: para
sistemna de gestién — > todas las gerencias
de la calidad

Tercer nivel: para
— los grupos de trabajo

operativos de la

organizacion.

Documentos de calidad: Formatos,
informes, Instrucciones de trabajo

Figura 3 Jerarquia tipica de los documentos del sistema
de gestidn de la calidad

La norma ISO 9001:2000 permite que cada organizacion individual desarrolle la minima
cantidad de documentacion necesaria a fin de demostrar la planificacidn, operacién y control eficaces
de sus procesos y la implementacién y mejora continua de su SGC. S‘c debe hacer énfasis en el hecho
de que Iz sene ISO 9001 requiere (y siempre ha requerido) un "Sistema de gestién de la calidad
documentado”, y no un "sistema de documentos”.

En el numeral 41 de la norma ISO 9001:2000 ("Requisitos generales”) se exige a las
organizaciones "establecer, documentar, implementar, mantener un sistema de gestién de la calidad y
mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional”. En el
numeral 4.2 "Requisitos de la documentacién” se exphlican que la documentacién del sistema de

gestion de la calidad debe incluir:
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a) declaraciones documentadas de nna politica de la calidad y de objetivos de b calidad:

b) un manual de la calidad

¢} los procedimientos documentadas requeridos en esta Normra Internacional _

d) los documentos necesttados por la organizacion para asegurarse de la oftcas: planificaciin, operaciin ¥ controf

de sus procesos, y

¢) los regésiros requeridos por esta Norma Internacional:

En las notas que siguen al pumeral 4.2 se hace evidente que stempre que la norma exija
cspecificamente  un  "procedimicnto ~documentado”, o procedimicato  debe  establecersce,

documentarse, implementarse y mantenerse.

1.17. EDICION DE LOS DOCUMENTOS

La norma, en ninguno de sus apartados, regula los aspectos relacionados con la edicion de
los documentos del sistema de gestién de la calidad. La empresa puede escoger la opcién que
consideré mas adecuada, méds eémoda o mas fiable. La eleccién del soporte (inform_ético 0 en
papel), de los formatos de presentacién, de la fuente de impresion o del tipo de encuadernacién,
son totalmente libres.Los métodos de edicién que se seleccionen no deben obstaculizar los fines
perseguidos (lectura y difusién de la informacién), ni tampoco las acciones requeridas para la
documentacion ( redaccion, impresion, revisién y almacenamiento). Por es necesario tomar una

decision sobre este tema considerando los siguientes. consejos:
a)  Impresién y encuadernacién: tanto el manual de la calidad, como el manual de
procedimientos e instrucciones de trabajo, estin sujetos a modificaciones constantes.

Cada vez que se modifica o se introduce un frapgmento, se debe hacer una edicién del
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b}

capitulo o procedimiento correspondiente, y se debe distribuir a todos los jefes de las
unidades de la empresa responsables de utilizarlos.
Lectura y comprension: en algunas empresas generalmente las industriales, todavia

existen trabajadores que apenas saben leer ni escrbir. Esta ctreunstancias no supone

© ningin impedimento para no cumplir los requisitos de la norma. En tales casos, las

empresas debe buscar vias alternativas para hacer entender a estos trabajadores el

contenido del manual de la calidad y de | manual de procedimientos que les corresponde.

* Mediante dibujos, sefiales o de manera verbal, la empresa debe asegurar que los

' contenidos hag sido comprendidos y levados a la practica.

Difusién y almacenamiento. Es obligacién de todos los niveles de la organtzacion,
conocer las bases del sistema, la politica de la calidad y los procedimientos que en cada
caso correspondan. Los ejemplares controlados del manual y de los. procedimientos
deberan . estar.en poder de.los jefes de las unidades responsables de dirigir aquellos.

procesos claves en la generacion de la calidad de los productos o servicios. Cada jefe de

- .. la unidad debera facilitar su acceso a los miembros que pertenecen 2 la unidad de trabajo

-d)

bajo su cargo. Ademas los documentos del sistema debent guardarse en un lugar de ficil

acceso y debe estar a disposicién de todo el personal para su consulta, Una empresa que
tenga sus manuales en un lugar aislado y cerrado bajo llave, fuera del alcance habitual de
la actividad diarta, dificiimente pasard impunemente una auditorta interna de calidad.

Numeracién de los documentos. Cada documento debe enumerarse de forma
independiente del resto de documentos y cada hoja debe indicar el numero parcial/ total
de paginas del procedimiento. No se debe caer en el error de emplear una enumeracion

de paginas continua para todos los documentos (uno a continuacién del otro), puesto
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que eatonces, cada vez que se tenga que hacer una modificacion en uno de los

documentos se tendrd que reeditar todas las paginas del resto de documentos.

118 REGLAS PARA UNA REDACCION CORRECTA

1-

Objetividad. Se debe utilizar un lenguaje que relate hechos, situaciones y circunstancias,
o mis fielmente posible. Es preciso evitar estilos que reflejen sentimientos, emociones o
puntos de vista, bien de la persona que redacta o bien de terceros a los que se describe.
Debe emplearse un lenguaje opuesto al introspectivo; que utilice la logica det lenguaje
cient;'ﬁco, pero no su tecnicismo. Por ejemplo no es lo mismo decir: “considera que el
procedimiento X debe revisarse cada mes”; lo correcto es deair: © el procedimiento X
debe revisarse cada mes segin lo dispuesto en el capitulo cinco del manual de la calidad.

El lenguaje de los hechos. El estilo de redaccién idéneo es aquel que no da lugar a

interpretaciones erroneas. Se debe evitar las opiniones y las inferencias. No se debe dar

nada por supucsto u obvio. La esencia del lenguaje de los hechos es que dnicamente se
puede probar la veracidad o la falsedad de lo afirmado; no caben-términos medios.

Es una inferencia decir: “el laboratorio estaba sucio.y desordenado™.

Lo correcto serfa decic: “habia probetas usadas y hquido derramado encima de las mesas
del laboratorio.

Es una opmidn dectr: “ los producto embalados suelen almacenarse en la zona “A”.

Lo correcto seria decir: “ todos los productos embalados se almacenan en la zona “A”.
Precisién: se debe especificar y concretar al-méximo todo aquello que sea cuantificable,
medible o catalogable. Es preciso evitar el empleo de términos vagos e tmprecisos que

den lugar a generalizaciones y ambigtiedades.

64



CAPITULO 2 ISO 9060:2000

CAPITULO 2

DISENO DE LA INVESTIGACION
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2.1 METODOLOGA DE LA INVESTIGACION.

La investigacion que se realizo fue de tipo exploratoria con el propésito de buscar indicios
acerca de la naturaleza general de la problematica existente.
1) Para recopilar la informacion necwsaria en la elaboracion de la concepinalizacon del estudso, en ef disero de la
nietodologéa propuesta se han utilicade las signientes técnicas d investigacion :
a) Investigacién Bibliografica: se recopilo informacion biblografica relativa a las Normas de
calidad ISO 9000, tocando temas relativos a sus antecedentes, aplicacidn, beneficios, cambios en
su contenido, enfoques nuevos, y el proceso de implantacién, haciendo necesario recurrir z las
siguientes fuentes:

L. Consegio Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT): Para recopilar informacién sobre la dltima
edicién de las Normas ISO 9000 y las empresas medianas y grandes que han logrado Ia
certificaci6n de sus sistemas de gestion de Ia calidad bajo las normas ISG 9000.

2. Usdiversidages para consultac libros y Trabajos de Graduacion relacionados con el tema.

3. La Infernet: consultas a paginas‘ Web de empresas que ofrecen servicios de certificacién  de
Sistemas de Gestién de la Calidad, Instituciones de normalizaciGn, asi como consultas a
través de corrco. electrdnico a personas expertas que conoccﬁ las normas ISO 9000.

* 11} Para establecer Iz situaciin de las medianas y grandes enspresas con reshecto @ la implementacion de sistemas de
Lestion de la calidad dentro del marco de las normas I1SO ;’000 .f;? leraron a cabo las siguientes tonicas de
tnrestigacion:

a) Investigacién Bibliografica: se recopilo informacién bibliografica relativa a la experiencias
adquiridas por aquellas empresas salvadosefias que han implementado sistemas de gestién de la
calidad bajo gormas ISO 9000. Para ello se obtuvo informacién por medio de las siguientes

fuentes de informacion:
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1- Consejo Nacional de Ciencia y Teonologia (CONACYT): se obtuvo informacion de los registros

oficiales que tiene esta institucidén sobre las empresas que han logrado la certificacion de sus
sistemas de gestién de la calidad bajo las normas ISO 9000.
2- Unirersidades: para consultar trabajos de Graduacién relacionados con el tema.
IHl) Para la apicacién de la metodologia se aplicaron las signientes técnicas:
a) Entrevistas. dingidas a:

1. Personal de la Alta Direccion de la Empresa: para obtener informacién referente a los
aspectos generales del actual Sistema de Calidad, métodos de trabajo que desarrollan,
estadisticas de productos defectuosos, estadisticas de ventas, registros de costos comunes y
de Calidad.
2. Personas encargadas del control de la calidad en la Empresa: para conocer las actividades
que se destinan a la Calidad de sus productos o servicios, y poder identificar los costos que
incurren, su unidad de medida, etc.
3. Personas_externas a la Empresa relacionadas al tema: para obtener informacibn sobre los
aportes que presenta la implemenfacién de un Sistema de Gestion de la Calidad, los

elementos que intervienen, y para determinar las dificultades que presentan en su aplicacion.

b) Instrumento de investigacién: se elaboré un cuestionario con base a las norma ISO
9001:2000 utilizado en la fase de diagndstico dentro de la metodologia propuesta para
conocer el grado de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2000 en los
departamentos que tienen responsabilidad directa en los procesos :del Sistema de Gestién
de Calidad de la empresa.

c) Observacién directa: utilizada para verificar la informaci6n recopilada.
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CAPITULO 3.
ANTECEDENTES DE LA
MEDIANA Y GRAN EMPRESA EN
EL SALVADOR EN EL MARCO DE

1.AS NORMAS ISO 9000
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3.1  GENERALIDADES SOBRE LA GRAN Y MEDIANA EMPRESA EN EL

SALVADOR

El concepto de empresa tiene diferentes acepciones, que van desde las expresiones mis
sencillas hasta aquellas basadas en un contenido mds técnico y cientifico de tal forma que se dice que
una empresa es: “Una unidad econdmica juridica y social que, en forma organizada, combina los
factores de produccion en vista a los suministros de productos, bienes o servicios de acuerdo con la
demanda del mercado”. La naturaleza de las empresas debe a partir de su propésito en la sociedad el
cual es “crear un cliente satisfecho”, esto permite concluir que el consumidor es el principio y fin de
toda empresa, su fuente de crecimiento y el factor que permite mantenerse en el mercado siempre y
cuando se-adapte a las necesidades de éste. Para cumplir con este propésito los administradores
deben contar con objetivos claros y con un conjunto de medios o recursos debidamente coordinados
y aprovechados de forma maxima, Para comprender meior,\el concepto de empresa es necesario
conocer otras definiciones que permitan profundizar en términos, de acuerdo a los difecentes puntos
de vista:

A)_Administrativo.

De acuerdo a la perspectiva administrativa, empresa se define como una estructura
organizativa, la cual permite la coordinacién de todos los niveles jerdrquicos y la delegacién de
autoridad y responsabilidad en las distintas unidades de la empresa. Lo antedior se expresa
basicamente en los organigramas, reglamentos y herramientas administrativas.

B) Econémico.

En este sentido la empresa se considera una unidad de produccién de bienes y servicios para
satisfacer su mercado.

Siendo sus principales objetivos.
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» Pago de dividendos razonables a los inversionistas de acuerdo al fiesgo que posean.

» Pagoalos acrc;adorcs de forma opertuna.

%> Reinversion de las utilidades para evitar el endeudamiento con terceros y que se garantice

el crecimiento de lzll enl*lpresa.

C) Sacial.

Desde este punto de vista, es Iz um'fiﬂd sociolégica que permite la interaccion de ideas,
intereses, y convivenpiﬁ entre personas que labo;an dentro de la organizacion, para alcanzar los
objetivos y metas corporativas.

Los px:incipaleg objei:ivos son:

"% "Buen trato’ econdmico Y motivacional a empleados que prestan sus servicios a la
empresa.

> Cumlili;ﬁiento del pago de impuestosipara que el goBiemo pueda invertir en el desarrollo

‘ nacional.
> Coordinar actividades encaminadas al bienestar de la comunidad en el lugar donde la
empresa ejerce sus actividades.
D) | Aspecto ;undn:o ‘
La empfesa es definida por o qlie dicta la escrtura de constitucidon ya que en ella se

. determina las caracteristicas legales de la misma.
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3.2 CLASIFICACIOI_\I DE LAS EMPRESAS EN EL SALVADOR.

Existen diferentes formas de clasificar las empresas; una de ellas se presenta en el cuadro 5:

Cuadro 5. Clasificacién de una empresa en general

Clasificacion Denominacién
Industriales
.. ; Comerciales
Por su actividad o giro —
De servicio

Otros (Pesqueras, Ganaderas y agricolas)

Por su magnitud

Microempresas

Pequeiias

Mediznas

Grandes

Por su propésito

Pabhcas

Privadas

Mixias

Fuente: Tesis “ Diagnéstico de los factores

que han conducido al éxito a las grandes empresas sdmdoi$1Q. Sector

servicio. Subsectores: financiero,. transporte y comunicaciones. Qct. 2002, Universidad Centroamericana José Simedn

Cafias.

3.2.1 Criterios de orden cuantitativo para clasificar-a la empresa Salvadorefia

Los criterios de” orden cuantitativo en Ia clasificacién de la empresas en El -Salvador se

presentan en el cuadro 6:

Cuadro 6. Criterios de orden cuantitativo para la clasificaciés de Ia empresa salvadoreiia

. Criterios Microempresa Pequefia empresa Mediana empresa Gran empresa
q : - —
Nun_llero de 1 a 5 trabajadores 6 a 19 trabajadores 20 299 trabajadores - De 10.0 4 a5
trabajadores trabajadores
Valor-de los . : Entre § 114,285.71 y.
R 2 ?

Activos Hasta $ 29,714.00 Hasta § 114,285.71 $ 400,000.00- Mayor a § 400,00.00
Tamafio del " Abastece €l Abastece to d'a una reoidn - Abastece el mercado | “Abastece mercados
mercado mereado local B nacional internacionales

. Se utiliza el trabajo El trabajo mecanizado | Trabajo altamente
Nivel de . . o, . .
mecanizacidn Trabajo magual manual y en forma es mas predominante mecanizado y
: paccial el mecanizado | que el trabajo manual - automatizado
Valor del capital Entre $114,285.71y$ | Entre $ 228,572.00 7 $
Social Hasta § 18,286.00 228,571.00 . 571.428.00 Mayora $ 571,428.00

Fuente: Fuente: Tesis “

Sector servicio. Subsectores: financiero, transporte ¥ comunicaciones.

* Fundacién Salvadorefia del Desarrollo Econémico (FUSADES).
3 Banco Multisectorial de Inversiones (BMI).
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3.2.2 Criterios de orden cualitativo para clasificar a la empresa salvadoreiia.

Este crterio se fundamenta’ en el tipo de direccién de la empresa y el grado de
personalizacién de las relaciones patrono-trabajador y patrono-cliente. En esta categoria los crterios
mds importantes son:

a) En materia de personal.

De acuexdo a este criterio se analizan aspectos tales como: capacidad para resolver conflictos
laborales de caricter técaico, la centralizacién del poder en el nivel superior, dedicacién en el tiempo
a tareas administrativas, de produccidn, finanzas, ventas y necesidad de planificacion. Con este
criterio de clasificacién se puede establecer caracteristicas especificas de la siguiente manera:

MICRO ~ EMPRESA: es la unidad eccondmica més pequedia que funciona

independientemente, administra su propio capital de inversién e incluye actividades de manufactura,
comercid o servicio. Las microempresas'sut-:len tener menos de cinco empleados de tiempo completo
pot lo één"eral otros miembros de la familia realizan trabajo intensivo y constituyen la fuente principal
del in.g'resfé familiar“de sus duefios y trabajadores. Estas empresas pequefias proveen servicios sobre
todo"a los sectores més pobfes de la economia, estdn organizadas 'dle manera informal y funcionan
basicamente en los centios urbanos, sin sujecién a las normas legales; cast nunca tienen acceso a los
servicios financieros formales.

PEQUENA _EMPRESA: se propicia una relacién de cercania entre el patrono y los
“trabajadores, p01-: su tamafio’ se reduce l; necésidad de técnicos o especialistas, se facilita la
centralizacién de funciones, la toma de decisiones radica en el nivel superior, los problemas se
resuelven por procedimientos informales, existe porca tecnificacién de procedimientos,

administracién y carece de planificacion.
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MEDIANA EMPRESA. En este tipo dc empresa al gerente o propietario se le dificultad

conocer ¢ identificar a todo el personal, evaluar su rendimiento y resolver sus problemas de caricter
personal y laboral; se comienza a tener Ia necesidad de descentralizar ﬁlnciqges y la toma de
decisiones y por lo tanto de delegar; se dificulta el cumplimiento de los tramos de control, se hacen
necesarios los cambios cuantitativos y cualitativos debido al Surgimiento de nuevas funciones; se
hace necesaria la planificacidn y el conocimiento de técnicas ‘administrativas que facilitan la.toma de
decisiones.

GRAN EMPRESA. Es totalmente imposible que los empresanos que dirigen este tipo de

empresa, puedan conocer a todo el personal que labora en ella mucho menos trataﬂqs de cerca y
resolverles sus problemas, el empleado se identifica con los jefes inmediatos, por su complejidad es
casi’ imposible que un-alto ejecutivo conozca todas las técnicas aplicat_ia_s, por lo que si::i_.r_en. en Iz
necesidad de emplear un buen numero de técnicos a quienes debe coordinar y son los que, tomarén
ctertas decisiones enmarcindose dentro de los objetivos y politicas establecidas, la desccnt;aﬁzacién
es necesaria par lograr mayor eficiencia, se debe delegar _para no ‘retrasar las decisiones; Ia alta
direccién dedica mayor tiempo a las funciones administrativas y. coordinadoras ya que se requiere unz
mejor comunicacién formal, por el resu_ltado de la mayor complejidad Qr_ganizativa, s.ien_d_o necesario
la informacién por medio de reportes, controles y estadisticas. La planeacién se llevaa cabo a corto y
largo plazo requiriendo asi técnicas de administracién mds c_ietallgdas depuradas y formales
haciéndose necesatio la constante capacitacion y adiestramiento de todo el personal especialmente ez
el drea administeativa y la necesidad de planeacion esteatégica.
b) De la estructura Organizativa

El tamafio, la estructura y las estrategias estin estrechamente relacionados, razdn por la cual

existen tipos y tamafios de empresas que requieten diferentes estructura, politicas, estrategias y
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comportamicnto. Cuanto mas grande es la empresa mds necesitara de su aparato organizativo, de
procedimientos especializados v complejos que posibiliten una adecuada.gestién empresarial. Ea este
sentido el criterio de la estructura organizativa sefiala la siguiente clastficacion:

MICROEMPRESA. Es una unidac productiva que en general son de propiedad familiar, no

poseen una estruceura administrativa definida, no cumplen métedos contables convencionales y por

lo general no estin registrada no declaran ingresos. No estin legalmente constituidas.

'.PEQUEI{IA EMPRESA. Es aquella que cossta de tres funciones cspecializadas, como un
g:rupo" destinado a la produécién -de bienes y/o sérvicios; mientras otros grupos de personas se
dedican 1 las finanzas y control. Cuando existen uno o dos niveles de jefes, las ordenes deben pasar
normalmente a través de estos niveles.

MEDIANA EMPRESA. Cuenta de tres a cinco niveles jerdrquicos y de seis a diez funciones
claramente definidas y no intercambiables:
R < Rechi:tamiento, seleccién y contratacién de personal.
v Registro, andlisis e interpretacién de los movimientos de la empresa.
> Cumplimiento de metas propuestas y logistica

GRAN EMPRESA. En este tipo de empresas cuentz con veinte o mis funciones que no

ﬁermiten intercambio de personal y existen seis 0 mas niveles jerérquicos.-
Las funciones de la gran empresa estin dividas de la siguiente manera:
" b.1) funcién administrativa.
Gerencia Admintstrativa. Casi totalidad de la gran empresa tiene gerencia administrativa, 1a cual
se en‘carg:‘i principalmente de las funciones de logistica, personal, contabilidad y finanzas. La
Gerencia Adiinistrativa en estas empresas &s manejada porc profeéionales, los cuales se encargan de

planear, organizar, dirigir y controlar dichas actividades. Estas empresas tienen definidas claramente
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sus metas y objetivos lo que permite a los encargados de las dif'c.‘rcntcs dreas trabajar en el
segwmiento del objetivo global de la empresa, midiendo su funcionamiento de acuerdo a los
resultados obtenidos.

Comunécacién. El tipo de comunicacién predominante entre el 4rea admunisteativa y el resto de
la organizacién de la gran empresa se realiza de manera descendente siendo esta una comunicacion
formal,

Toma de decisiones. Los sistemas de informacién con que se cuentan estas empresas, aunque o
son complementadas formales les permite disponer de la informacién necesaria. en.el_ momento
oportuno para la toma de decisiones, debido a que las empresas analizan con regulaxida@ su situacién
econdmica financiera, se les facilita la toma de decisiones acertada, ya que lo };lacen sobre una bgsge
confiable. .

b.2) Funcién de Personal. .. o

.Pej:'l de puestos. Paca 12 gran empresa es muy importante contar con informacic?n clara y bien
detallada sobre los. requisitos necesarios para los diferentes puestos de trabajo, esto les propgrciona la
base sobre la.cual se toman las decisiones de .recl_utamientp, seleccion y asignacidén d(? sueldos..

FZ!M!?J‘ de Reclitamiento. La gran empresa man‘lien_e una base de_datos de solicitantes de
empleo, el cual es utilizado al momento de existir una necesidad d_e llevar el proceso de seleccién,
evaluacién y contratacién de personal.

Selecridn. La mejos forma de eacontrar a la persona idénea para el puesto se logra mediante la
combinacién de técnicas cientificas y d;a las hermmientas_ que le permita a la empresa obtener la
mayor informacién posible de candidatos. En este tipo de empresas, para la seleccién de personal,
los encargados se valen tinicamente de enteevistas y algunas veces de investigacién de referencias y

dependiendo de la naturaleza de los puestos, también se realizan pruebas de admisidn.
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Induccién. En el proceso de induccion, estas eﬁ:prcsas dan mstrucciones verbales 2 los nuevos
empleados a cerca de las tareas a desarrollar en el puesto y les explican aspectos generales de la
empresa, pero casi nunca le dan por escrito al nuevo empleados la descripcion de sus funciones.

Rotaczon de Personal Por la cantidad de empleados que poseen estas empresas es necesario
Hevar controles de la rotacion del personal, ya que esto proporciona informacidn | acerca de los
despidos o renuncias, sirviendo de base para conocer las causas por las cuales los empleados
abandonan la organizacion.

Entrenariento y desarrollp. Debido a los costos de capacitacion de personal, la gran empresa no
realiza muy a menudo la capacitacién de su personal. La mayoria de las e1’npresas que capacitan a sus
empleados ejercen controles para que estos, pongan en prictica los conocimientos que adquieren en
ella.

Remuneractones y prestaciones. Estas empresas buscan mantener una estructura salarial superior a
la- del m‘ercado %abora], y toman en consideracién la situacién econdmica del pais: para realizat
periGdicamente ajustes saldriales. También motivan 2 su personal para que desarrollen sus tareas de la
meiér forma, otorgandoles prestaciones extra legales, como: préstamos sin intereses, seguro médico y
de vida, bonificaciones y pago de estudios universitarios.

b.3) Funcién Financi_era-Contablc.
La contabilidad -cs manejada internamente, beneficiando 2 las empresas ya que les
proporciona informactdon financiera contable con gran exactitud y oportunamente. La
totalidad de la gran empresa realiza sisteméiticamente el procedimiento de elaboracién y pago

de planillas mediante el uso de programas computarizados disefiados para tal fin.
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3.2.3 Caracteristicas de la gran Empresa Salvadoreiia.

1-

=

‘((b

necesita una fuerte inversion por lo que se requiere de varios socios accionistas.

Poseen un consejo de administracién. Este se encarga de controlar los intereses de la
propiedad y dirigen la marcha del negocio.

La direccién estd completamente jera-rquizada. Cuentan con un organigrama donde
se establecen los distintos departamentos, con. sus respectivas lineas de mando. |

Su dmbito de actuacién abarca todos los mercados. Sus productos y servicios se
comercializan tanto en el mercado. n;cu:ional e intemacional.

Tienen un estricto control de calidad. El comercio de sus proc.luf.:tlos y s‘ei‘v'ick‘)s

ocupan puestos de liderazgo en los mercados debido a los estindares de calidad que

utilizan en la produccién.

s ox

" Utilizan estrategias de promoci6n y publicidad. Se destinan considerables recursos-

al departamento de mercadeo, para la realizacién de sus ‘constantes campafias

publicitarias,

. Cuentan con diferentes centros de'produccién / operacidn. Por la alta demanda

. . L. .y
que tenen estas empresas, €3 necesano: contar con: varias plaatas de produccién: o. de

operacion (empresas de secvicios) con el objeto.de satisfacela;-

‘Desarrollo de nuevos lirodu(;tos. A través del departamento de ig\;estiggcién y

desarrollo y con la utilizacién de nuevas tecnologias se crean mejores productos para
atender las exigencias y necesidades de los clientes.
Capacitaciéon de personal. Para una atencién mis personalizada -a sus clientes se

imparten seminados, conferencias, cursos al personal de la empresa.
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3.3 ANTECEDENTES DE LA MEDIANA EMPRESA EN EL SALVADOR.
La cconomia salvadorefia se ha caracterizado por estar conformada por sectores los cuales se

seftalan a continuacion en el cuadro 7

Cuadro 7. Sectores de 1a economia en El Salvador

Sector Subsectores
Café
Apropecuario | Azicar
. Camardn
Industria manufacturera

Industria Construccidn y vivienda
Mineria y Canteras
Transporte

Electricidad

Cometcio

Financiero

Servicios

Fuente: Tesis “ Obstaculos que enfrenta la pequefia y mediana empresa para incidir en [a politica exterior del gobierno
salvadorefio frente al proceso de integracién Centroamercana. 1992-1992

La actividad econdmica salvadorefia se realiza 2 través de los sectores detallados en el cuadro
antefior, es necesario .sefialar que las mayores tasas de crecimiento economico, las bhan
experimentado: Iz Industria Manufacturera (12.1%), Transporte (6.3%) ¥ Construccién (6.3 %). Por
sus parie-lbs sectores Agropecué::ios y Comercio supe’ragon el periodo recesivo de meses anteriores y
crecieron al 1.9% y 6.2 % respectivamente." Es importante sefialar que los porcentajes anteriores haa
sido medidos entre los pe_riogl_qg de febrgro__de 1998 y ft;br_er(_) de _1?99.__ En €l cuagro 8 s¢ presenta Ia

distribucién de las empresas en los sectores econdémicos meacionados

Cuadro 8. Visién general de las empresas por sector y tamaiio

Sectores econémxcos Micro | Pequefia Medlana Grande | Total
‘Manufactura 6,314 946 556 66" 7,882
Comercio por mayor - 1,153 83 283 21 1,540
Comercio por menor 71,250 738 946 162 73,096
Servicios 94,812 1,885 618 74 97,389 |
Exportaciones de café 32 38 14 84

6 Cimara de Comercio ¢ Industria de El Salvado, Revista Comercio e Industria “Andlisis Econdmico Primer Trimestre.

No. 112, Junio de 1999. pigina 22.
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Cuadro 8. Visién general de Jas empresas por sector y_tamaiio (continuacidén)

Sectores econdmicos Micro | Pequesia | Mediana | Grande | Total
Beneficios de café ) 5 51 34 93
Beneficios azucareros 0 5 4 9
Electricidad 2 0 1 3
Distribucion de electricidad 1 1 3 5
Bancos n.d. 5 7 3 15
Agricuitura ‘ 178,369 71,675 28,693 7,446 286,183
Construccion - nd - n.d. " ad. n.d. o.d.
Transporte : n.d n.d. n.d n.d. n.d.

Total 35,1898 | 75,372 31,198 7,828 | 466,296
Porcentajes 75.47. 16.16 6.69° | - 169 100.60

Fuente: Tomado de Revista Estudios Centroamericanos (ECA}, “La concentracién de la actividad econémica en El
Salvador”. Afio LIV, Mayo-Junio 1999, pagina 437. ’

Se observa en el cuadro 8 que si se suma la céntidad de empresas medianasy la cantidad de
empresas grandes se obtiene un total de 39,026 empres'gs, que. g’eéresenta el 8.38 % del total de
empresas en El Salvador . La im‘por_;jaucia econ6mica y social de la. pequefia y. mediana empresa
(PYME) en Centro América es signiﬁcaﬁva La Comision Hcondmica. para América Latina.y. el
Caribe (CEPAL (1998) estima que, a grandes rasgos, se puede aficmar que este tipo de empresas
contribuyen en aproximadamente entre ¢l 24% y 30% a la generacién del PIB y un promedio entre
el 30% y el:50% a'la generacién del empleo-total de las economias. El aporte a Ia pro&ugqié_,n yal
empleo de las PYMEs varfa de pais a pais ( vér cuadro No. 9), pero en general puede afiemarse que
estas empresas cohstituizen un factor determinante para la estabilidad social y politica de Ia region,
principalmente por la ca[;acidad:de generar ingresos y empleo para un segmento importante de la
poblacién urbana y rural que, de otra miém;:ra, se veria obligada 'a'permanecer‘ desempleada, con los

consiguientes efectos sobre los niveles de extrema pobreza, delincuencia y violencia social.
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Cuadro 9. Centre América: Contribucion de la PYME at PIB, 1995-1996 {en porcentaje)

Pais 1995 | 1996

Costa Rica 19.0 | 19.0

. El Salvador 21.0 ; 22.0
Guatemala 14.0 | 14.0

Honduras 15.0 | 16.0

Nicaragua 9.0 | 16.0

Fuente: STPROMICRO (1998), Consejo Monetario Centroamericano (1996). Tomads de CEPAL: “Ta PYMF en Centro
América y su vinculacitn al sector externo™, 1998, pigina 19.

.. La situacién de la mediana empresa Salvadorefia se ha visto afectada a particr de 1979
mediante la agudizacién de I2 crisis politica, la cual acelerd el proceso de. debilitamiento de la.
economia. Esta. crisis econémica se caracterizé por tres fenémenos. La dependencia hacia el sector
externo para inversiones de capital, la imposibilidad de desarrollar una industria nacional competitiva
frente a-la competencia extranjeray la creciente lucha armada. Dentro de los” factores internos -que
influyeron’ a un leato crecimiento de la mediana empresa se encuentra el poco accesor al crédito
(especialmente fg:mal), -bajos niveles de acumulacién de capital, escasa &visién del trabajo,
utilizacién de técnicas; rudimentarias y/o mano de obra calificada, bajo niveles- de productividad;
inadecuadas politicas administrativas y organizacionales, y generacion de ingresos irregulares e
ingest_able§. .

Tomando en cuenta los factores externos como la liberalizacién o apertura comercial, el
reordenamiento de las prioridades del gasto publico, la simplificacién de la estructura teibutaria, la
privatizacién, la desregulacin de los mercados yla liberalizacién financiera que resultan impd’rtanté
considerar en la politica basada en los enfoques de ajuste estructural y apoyada por las instituciones
financieras internacionales. La liberalizacién y desregulaciéon financiera significd elim'ma;t la
discrecionalidad en la asignacién de crédito y el control de las tasas de interés. De esta manera se

climinaron las cuotas de crédito para el sector y las tasas de interés preferenciales para el mismo.
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Asimismo en aras de la desregulacién econdmica y la racionalizacién del Estado se han eliminado
ciertos subsidios implicitos y programas para el sector de la mediana empresa.

Transcurridos en El Salvador mds de una década de haber iniciado el proceso de apertura
externa, las PYMEs se encuentran en una situacion cdtica, derivada principalmente de una mayor
vulnerabilidad ante las masivas tmportaciones de productos, frente a los cuales se ven imposibilitadas
de competir en términos-de precio, calidad y/o diversidad. Para las PYMEs dedicadas 2 Ila
produccién manufacturera, esta situacién se ve agravada por la tendencia hacia la importacion masiva
de productos usados (especialmente ropa y calzado); de mercadetia “chatarra” o desechable y de
productos provenientes de paises que aplican subsidios implicitos como estrategia de promocién de
exportaciones, como por ejemplo China. La politica comercial ha cobrado importanciﬁ en tiuestro
pais en funcién de los procesos de apertura que se vienen desarrollando, los. aspectos mas relevantes
en la materia son: la desgravacién arancelaria, la promocién_ externa, las fnegociaciones ng_I:_:i_axigulb.
Norte con Meéxico, el procesos de perfeccionamiento de.instrumentos de qormativid_a_d:co_rherd:il
para Centroamérica y la suscripcidn del pafs como miembro de la’ Organizacién Mupdial‘_dél
Comercio. Todo lo.anterior represen6ta una desventaja para la Mediana Empresa pues n_q'so:_l tan
competitivos como'Ja Gran empresa en cuento a costo, dado; que no poseen gcoﬁoxl;ias 2 escala en
cuanto que la inminente legada de la globalizacién econdémica en El Salvador, traido consigo la
obligacibn de que los medianos y pequefios empresarios, inicien una etapa de tecnificacion,
capacitacidn y renovacibn 4 fin de lograr insertacse dignamente dentro de la economia mundial; 12
cual demande bienes y servicios de buena calidad v adecuados tempos de entrega entre otras

caracteristicas, para competir en los mercados internacionales. |
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3.4 APOYO INSTITUCIONAL A LA MEDIANA EMPRESA.

Debido a la hnpoﬁaﬁéia de la mediana ‘t:rflpresa en la economia del pais, se hace fundamentar
hacer esfuerzos destinados a su fortalecimiento. En El Salvador, la mediana empresa es'vulnemblc a
la globalizacidn y de esto es que han surgido diversos programas e instituciones publicas y pavadas
que persiguen fomentar y desarroliar su potencial.

A partir de los problemas que enfrentan las medianas empresas en el pais, los esfuerzos se
enfocan en tres Areas ;-Jrincip'ales, esto segin los objetivos que ttene cada programa o institucién y
son:

T capacitacion

» otorgamiento de crédito

>  asistencia técnica
3.4.1 : “!‘q-)dyo' del Gobierno de El Salvador

a) Ba'gc'q Multisectorial de Inversiones. En 1994 el gobiemo crea el Banco Multisectorial

de Ia‘;c;x:.sion'es (BMI) q‘ue. es un ente pﬁi)lico auténomo -que utiliza al resto de la banca prvada para
oftecer lineas de crédito con intereses més bajos, a:los del mercado, ademds de dar periodos de gracia
a los-que soliciten el érédito-con el fin de fomentar Ja‘inversién en proyectos de diferente indole. La
ﬁJer-l.te de recursos financieros que esta institucion utiliza son:
1. patomonio propio
"2, Instituciones financieras y Organismas Internacionales
3. Emisién de Titulos valores

b) El Instituto Salvadorefio de Fomento Profesional (INSAFORP). Es una institucién

gubernamental que brinda capacitacidn a los empresarios. Las medianas empresas en su mayoria

estan registradas y dan una cotizacién al INSAFORP. Cuando las empresas solicitan capacitaciones el
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INSAFORP recurre a su base de datos denominada Sistema Consultivo. Luego se encarga del pago
de los honorarios de los capacitadores y del material didictico, la logistica de la capacitacién como

local.

3.4.2 Esfuerzos Institucionales Privados

-Deatro de estos se tienen:

1- LAS GREMIALES: una de las funciones esenciales Fie estas’ instituciones es ~_ia‘ de
proteger, velar y defender los intereses de-sus agremiados, ademés de facilitar-Ia oferta de servicios
que las empresas necesiten, dentro de los cuales estin juridicos, tecnolégicos, de investigacién,
comerciales, etc.

. Las gremiales que apoyan a la promocién de la mediana empresa son:

a) La Asociacion de Medianos y Pequefios Empresarios Salvadorefios (AIV_I:PE‘S)‘, Ia

.. . misién de esta es velar por los intereses de los micro, pequefios y med@ax_;g)s_ empresatios

en el pais, ademis de buscar mecanismos que pxomug\%en.el fortaleéiuﬁpqtg d_eil sector al

. ual representa y buscar la infegracidn de estos en el 4mbito econdmico y social del pais.

. Todos los esfuerzos que la institucion realiza estin encaminados a Ia biisqueda continua

del fortalecimicnto de los agremiados. Actualmente el qz’zmga._w:o- de agremiados oscila en
1,500 socios.

b) Asociacién Nacional de la Empresa Privada (ANEP)/_ Asociacién Salvadoreiia de

Industriales (ASI)/Cimara de Comercio e Industria de El Salvador. Esta

instituciones oftecen asesorias técaicas empresariales orientadas en las siguientes dreas:
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7  Gestion Administrativa vy de Orpanizacton: Este programa se encarga de proveer al
empresario técnicas gerenciales, para dirigir su empresa, dar instruccion en la gestidn- de

.los recursos humanos y materiales.

> Mercadeo v Ventas: instruye al empresario de la importancia del cliente en la empresa y
lo necesario e indispensable que resulta satisfacer sus necesidades.
» Finanzas: provee instrumentos al empresario de como manejar la disponibilidad de sus

recursos financieros, ademés de instruitlo en como se pueden distribuir los mismos,
buscando la optimizacién L‘le las-ganancias de la empresa.
> Produccién: provee métodos de produccién que maximice los recursos con que se
cuentan pero siempre buscando que sus operaciones mantengan los miveles de
produccién deseados sin dejar a un lado la calidad de los productos que resulten del
" proceso.
> Legislacién: osienta y facilita los tramites legales que la empresa tiene que realizar en las
4reas mercantiles y fiscales.
> Es de destacar que la Asociacién de Industnales ASI tiene un total de 522; empresas

afiliadas, sin embargo no ticne uda estadistica sobre el niimero de empresas medianas y

grandes dentro de este total.

2. BANCOS Y FINANCIERAS. Dentro de estas instituciones que le estan brindando

ayuda en’ cuantd a acceso a crédito a las medianas einpresas en el pais se tiene principalmenté:
a). Banco Cuscatldn. Las lineas de crédito qué este’ofrece estdn dirigidas a los sectores del
Comercio, servicio, Industra, Agroindustdia, Transporte, Artesanias. Los montos de los

prestamos que estos ofrecen desde § 114,285.71 hasta § 342,857.14.
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b) Banco Agricola Comercial. Este ofrece las mismas lineas de crédito y montos que el
Banco Cuscatldn, a su vez exige el mismo tipo de garantias; la diferencia es que la tasa de

interés es del 18 % anual.

3.5 LA GLOBALIZACION EN EL SALVADOR.

La globaliza;:ién es h creacié;l de un mercado mundial en el que circuulcn libremente los
capitales financtero, comercial y productivo. En donde:

> Capital financiero: es el dinero y créditos internacionales, la %gvcmién extranjera

»  Capital productivo: es el dinero que se nvierte en la co:—n;ra de materias primas, bienes

de capital y mano de obra ‘ _

»  Capital comercial: son los bienes y servicios.

La globalizacién trata de sobre Ia ehminacién de todas las barreras comerciales que los
diferentes paises ponen a la entrada de los capitales tnencionado_s,_ comercial Y prgductivo
provenientes del extranjeros. Una de las caracteristicas de la década de los noventas a nivel muadial
es la existencia global en el panorama econdmico y social de cada una de los paises del mundo. El
Salvador en su propio entorno, ha dade pasos que dan lugar 2 inicios y condiciones que permiten
volverse mads competitivos en el nuevo orden econdmico. Las tendencias de implementacién de
modelos de economia liberal, asi como los Tratados de Libre Comercio que se estan gestando en la
actuahidad, y ademis el deseo de los sectores productivos de crear infraestructura de apoyo que
fortalezca la competitividad naciongl ¢ internacional, obliga a que las empresas definan una estrategia
hacia la globahzacién. El anexo 1-A se presenta cuatro publicaciones de tipo eco.némlico que dan
prueba de la tendencia que El Salvador esta adoptando con respecto a los tratados Ide libre comercio.

LEin este ambtente de globalizacién son las empresas y no los paises los que compiten. Esto crea un
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reto para las empresas salvadorefias, ya que les imponc competir internacionalmente a través de la
produccién de bienes y servicios de menor costo y de calidad aceptable. De ahi que la busqueda de
la competitividad de las empresas salvadorefias debe ser un objetivo prioritario del gobierno. Una de
las tendencias asoci_ad.a‘s a la ‘globalizacién es la estandarizacion de normas de calidad, tanto de
productos como de sistgmas de gestion de calidad, de'manera que las empresas grandes y medianas
deben ngcspondtz_r positivamente a esa tendencia st quierf;n alcanzar altos miveles de compe:tencia en
sus t-nerE:i_'_d'o_é- locales como en los metcados internacionales. El anexo 1-B presenta la tendencta de
las expolrtamones de El Salvador eatre 1998 y.2000 2 los bloques econ6micos o paises con mercados
m;egtadc;s ' Retomando esta mformacion se -presenta el cuadro 10 que indica los cuatro principales
b_l(_)ques. qugun_pottan prodqcto_s ¥ servicios salvadorefios. |

- Cuadrol0. Valor de las exportaciones de El Salvador
(En miles de pesos Cenwroamericanos $ CA)

) o AR Mercado comuin TLC Unién
N0 . .

. Centroamericano | Norteamérica | Europea

L 1998 | - 616,572 - 287,168 230,409

S 1999 627,245 266,721 165,825

ST 2000 | 740,625 335,661 | 151,899

. TOTAL| 1,984,442 889,550 548,133

. - - Fuente: Grupo de tesis

. I-En.tre -i998 y 20'00- el 58 % de las‘ f,jxportaci(;nes salvadorefias se dirigieron a los paises de
C{-mtrc-mméric.a durante estos tres-aﬁos, seguido por las exportaciones a los paises del Tratado de
Libre Comercio en Noi:teaméri;a (Estados Unidos, México y Canadd) ;:eprc.sentando el 26 % de las
exportaciones y.luego los paises de la Comunidad Econémica Euﬂ?g)t?a que representaton el 16 % de
Ias expo-rtacione's. En el cu;;dté)_ 11 se present;m los sectofes ecogémicos 6;1 El Sal-vador que han

particip-ado en las exportaciones entre 1999 y mayo del 2002, asi como la cantidad de empresas por
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sector. Es necesario aclarar que la fuente que proporciono esta informacién no ticne clasificado si

son medianas o grandes las empresas que exportan.

Cuadro 11. Numero de empresas salvadoreiias por sector o actividad econémica que han participado en las
exportaciones de bienes y servicios (1999-Mayo 2002)

ACTIVIDAD ECONOMICA 1999 { 2000 | 2001 {Mayo 2002
Agroindustria , ] 170 | 183 | 160 109
Agroquimicos 14 13 ) 12,0 10
Artesanias : 32 35 29 15
Avicultura ‘ |8 5 5 2
Comercio de vehiculos ' 1 1 ] 2 6 2
Comercio de bienes : 205 § 220 | 258} 171
Comercio de bienes / para construccién 20 19 14 8.
Fabrcacidn de grifos y valvulas 2 3 2 2
\Fabricacién de lipices y conexos ' 1 1] 1 a1
Fabricacién de zipers 1 1 1 1
Granos bisicos . . 17 22 8 4
Industria de muebles } . ‘ | 16 | 10 1 9
Industria del calzado ' B 6 10 | 1 6
Industina de alimentos y bebida © - - : _ 54, 52 49 46
Industda de jabones y detergentes - 4 5 6 2
Industria de la confeccion ' . 158 | 148 | 157 138
Industria de la construccién 7 i 1 21 3 2
Industria de lIas artes graficas 8 8 7 7
Industria de productos eléctricas - . 14 15 16 12
Industaa de productos quimicos . . - 17. 13 17 15
Industria del‘alcohél y derivados X - 3 | 3 3 4°
Industxia del cuero 11 .13 11 10
Industria del papel y conexos 29 34 36 30
Industria del petedleo y derivados 6 4 6 5
Industna del plistico . _ 32 33 39 29
Industfia divérsas - - - - 7 ¢ L e 1190 ] 169°-) 167 - 110
Industria farmacéutica y conexos S _ 37 39 38 31
Industria metalmecinica 46 | 46 | 37 | 34
Industria minera 2 2 2 1
Industria textil ) 34 36 40 34
Industria de cosméticos 6 6 9 5
Medicamentos y otros 5 5 7 6
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Cuadro 11. Numero de empresas salvadoreiias por sector 0 actividad econdémica que han participado en las
expertaciones de bienes y servicios (1999-Mayo 2602) (continuacién)

ACTIVIDAD ECONOMICA . 1999 | 2000 | 2001 | Mayo 2002

Produccion y venta de energia eléctrca 1 1 2 2
Productos de serulla certificada 1 1 1 -
Productos pesqueras : 61 61 51 40
Servicios de comunicaciOn 4 7 4
Servicios diversos 5 18 i3 11
Transporte - - 3 -
Telas y prendas de vestir 1 1 2 2
Zoocraderos G 5 5

TOTAL DE EMPRESAS EXPORTADORAS 1219 | 1248 | 1252 925

Fuente: Centro de Exportaciones (CENTREX) del Banco Central de Reserva , afio 2002

Se observa que en El Salvador existe un promedio de 1240 empresas exportadoraé
representando el 0.26 % del total de empresas en el pais y donde los sectores manufacturero. y
comercio tienen mayor participacion. Haciéndo una sintesis de la pa:ticipaci:én' de las empresas en el
émbifo de la globa;izacién, es importante que los sectores tanto de la mediana y gran empresa en El
_Saliﬁ"égior--busqueh -altemgﬁvaé de solucidn para hacer frente a la inminente llegada de empresas
extranjeras con productos y servicios de calidad mundial. Al mismo tiempo la’ firma de tratados dé
libre comerv_.;io serd en van_§ si el gobierno y las gremiales emp;esaﬁales no mejoran sus formas de
hac'gr la produccion y g;estionar sus recursos de una forma racional y ast gex_ierar‘ la competitividad

tanto nacional como extranjera de los productos y servicios que se producen en El Salvador.

36 1AS EMPRESAS SALVADORENAS CERTIFICADAS BAJO LAS NORMAS ISO
9000.
De acuerdo a informacién obtenida en el pats, se identificaron dieciséis empresas certificadas
y trece empresas que aun estin en proceso de implementarla. En el cuadro 12 se presentan las

empresas que tienen sus sistemas de gestién de calidad certificados bajo ISO 9000.
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Cuadro 12. Empresas salvadoreiias centificadas bajo normas ISO 9600
No Empresas Nommas " Afio de certificacién
’ utilizadas

1 | AVX Industries ISO 9002° 1992

2 | Planta de lubricantes TEXACO CARIBEAN INC. ISO 9002 1995 -

3 |Conductores Elécricos de Centroamérica (CONELCAY 1SO 9001 1944

4 | Industria de Productos Eléctricos Centroaimericana S.4. ISO 9002 1907 -

Grupo FAMOSSA: o -
o » DISNA ' . ;
5 » BOQUITAS IDEAL . ISO 9001 Dato no @spmble
> NIXTAMASA T
MINISTERIO DE HACIENDA: )
»  Direccién General de Impuestos Internos .
6 »  Direccitn general de la renta de aduana 150 50m 1999
» Trbunal de apelaciones ‘ . R

7 | Embotelladora Salvadorefia S.A. de C.V. IS0 9002 1999

8 | Procuraduria General de la Republica (PGR) 15O 9002 2000 -
9 | Cartonera Centroamericana S.A. de C. V.8 ISO 9002 2000 :
10 _{ MASECA de El Salvador Dato no disponible} Dato no disponible’
11 |ETESAL S.A. . 180 9601 2002 - .
12 Implementos Agricolas Centroamericanos S.A. IMACASA) | Dato no disponible |- - Dato no disponible.
13 | DHL de El Salvador Dato a0 disponible | Dato no disponible
14 |COMEDICA ; 1 Dato 1o disponible| Dato no disponible
15 |SERTRACEN S.A. Dato no disponible | Dato no disponible
16 | KOINTEIN SA. 509002 1998

Fuentes: Tesis “Caso practico de aplicacion de la Norma 1SO 9000 come modelo de adopeitn cn In Empresa

Salvadorefia de cara al proceso de globalizacién” Universidad Centroamericana José Simeén Cafias.

For atro lado existen 10 empresas que actualmente estin participando en un proyecto de

certificacién cuyo tiempo de ejecucion es de 18 meses bajo asesorfa de la Asociacién Salvadorefia de

Industriales las cuales se listan a continuacién:

t

? Esta empresa cerro sus operaciones en El Salvador
¥ Ver anexo 2: Carta de presentacion de certificacion
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Plantosa

Protecno

A2 A 4

Universidad Francisco Gavidia

Sabesa

v

Melher

A 2 4

Ingenio La Cabafia
Talleres Sarts
Plastimet

Cajas y Bolsas

v v YV ¥

Cajas Plegadizas

La Cerveceria La Constancia S.A. indcpcndicntcmcntc{' &cl trabajo que la Asociacion
Salvadorefia de Industnales micio el praceso de implementaciéﬁ ae las normas 1SO 9001:2000 a
partic del mes de febrero del 2002. Asimismo las empresas TEXTIFUL y ROTOFLEX también se
encuentran en proceso de certificacion de sus sistemas de gestidn de la calidad.

Es importante hacer notar qué ¢ualquier empresa ya sea grande, mediana, pequefia, del sector
industrial y comercial pueden optar por disefiar e implementar un sistema de gestiéon de calidad y
optar al proceso de certificacion, sin embaréo,‘todo el proceso puede;tener un costo elevado, por lo
que para algunas empresas, sobre todo a nivel de pequefia na egtén enla c;apacidad de realizar cse
tipo de inversion. R

A continuacién se dan a conocer algunos de los factores que deben considerar las empresas

para disefiar, implementaz y certificar un sistema de gestion de la calidad bajo notmas 15O 9000:
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El costo dependera del nivel en que se encucntre la empresa. No es posible dar una cifra
exactda. Sin embargo debe ser considerada como una inversién y no como un gasto. Para
proporcionarles una idea del costo de implementacién, en una planta TEXACO se invirtié un
aproximado de $50,000.00 Dolares, Conductores Eléctricos de Centroamérica (CONELCA)
320,000.00 Délares, pero no solo la implementacién tiene costo, sino también las cuotas las cuales
incluyen lo siguiente:

»  Solicitud para el registro ISO 9000, '

> Inspeccién p;:evia a la certificacion.

» Cuota de registro anual.

> Cuota de vigilancia.

La cuota de registro probablemente sea de 500 libras esterinas, al igual que Iz cuota agual de
registro. La inspeccién y vigilancia son mas caras, la primera de dos a cuatro dias es de alcedédor de
500 libras e\steriinas al dia, mis gastos y la vigilancia aproximadamente 1,000 libras estedlinas por ax;ld;
St se utilizan agencias transnacionales de otros Estados miembros se deben calcular 5,000 libras-
esterlinas por afio ($1.58 por 1.00 esterlina). . . - - -. E SN

-+ - "Otros de los factores que se deben analizar al querer implantar el proceso de certificacién:es:
el tiempo, de implementacitn, el cual es relativo ya que primeramente se tiene que realizar un
estudio para conocer ¢l punto de partida, se define un programa de trabajo, se hecha a andar el
programa, etc.

Todo el proceso puede durar aproximadamente afio y medio o dos afios, dependera del
tamafio de la empresa, del nimero de persomas a las que habra que capacitar sobre los
requerimientos exigidos por la normas ISO 9000:2000. Pos ejemplo, en la Direccién de la Renta de

Aduana, el proceso durd 20 meses y son aproximadamente 750 trabajadores, pero sin embargo en la
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Direccidn General de  Impuestos Internos que son aproximadamente 1,500 Unicamente se
necesitaron 14 meses para la implementacion de todo el proceso, en HARISA dur6 2 afios.

Se debe tomar en cuenta también el Nivel de Estudios de los empleados, ya que una de las

mmplicaciones de la certificacién es crear una cultura de calidad en donde todas las actividades se
enfocan a realizar los requerii’nientos de la norma y los requerimientos de la Norma se enfocan en la
. calidad de las cosas que hacen. Por todo lo anterior es claro que por la situacion econdmica que vive
el péiis ;inicamentc e-mpresas grandes son las que poseen mayores posibilidades de obtener la
certificacién, dentro de las cuales se encuentran unas dedicadas a la rama industnal, otras son
éxportadoraé e instituciones gubernamentales. Lo importante es que cualquier empresa que quiera
sobre.vi*:rir'ante la globalizacion y ser cada vez mds competitiva puede optar por la certificacidén que
mds se adapte aisu negocio.

- El-gran aporte de las Notmas ISO 9000 es que ha permitido, a las empresas que lo han puesto
en pr‘zictica descubrir que es mucho mas econdmico, ripido y seguro realizar la inspeccion duraate el
“proceso d‘e"elabc‘)mcién del bien (producto o servicio) y no hasta la finalizacion de este. Aunque lo
anterior es sencillo, su implementaciéon no lo es tanto. La razén es que para lograr la confiable

repetitividad de los procesos se requieren al menos cuatro condiciones basicas las cuales se explicaran

en el cuadro 13, para mayor claridad del lector estés se aplicaran a cinco empresas certificadas.
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Cuadro 13. Aplicacién de condiciones bdsicas a la empresa nacional
CONDICION AVX HARISA DGII DGRA CONELCA
No fue decision [ La gerencia
de la gerencia | general después de
g° 8 P Fue una
) sino que esta fue | conocer los imposicion  del Fue una
L Determinacion | impuesta por el | beneficios de la pe imposicion  del | Decision  inicial
. . .. Ministro de| .. X :
firme de la gerencia | mercado certificacion Haci Ministro de | fue de la gerencia
, . acienda . -
general. internacional tomaron la Manuel Enrique Hacienda Manuel | general. -
especificamente | decisién de iniciar{ . u Enrique Hinds
Hinds .
el Europeo. el proceso.
Al principio S'ete Zn
hubo dificultad | 5= €
debide a Ia procedimientos En un inicio hubo Hubo resistencia
2 Siste de | resistenicia + del| ©9% ha, ayuda de| Se c]m'unaron. poca colabora.cmn sindical: i fen
.roce di:::ie:iss u: ' esr:on al ero todo el ‘personal,’|los  procesos | de los empleados’ dinGi i(; ' ero
Es ecitiquen qucilen‘ Esto Eue’a c[:mo los cuales eran los | engorrosos,  y | pero gostetl:ormentg
deIlJ)e l?ac'er ve v olazo despuds se responisables  de | cada ‘empleads | posteriormente cadd  empleado
sando q ¥ Efzo ‘P anotar todas las|especificaba sus{cuando se les detallo © dp
¢ : .erc;;'n do a'l _.amv:dades que | actividades. explico agtivigad;' as Sus
:f::gos © 3708} realizaban ¥ colaboraron. )
cuando se : .
procesos. realizaban. -
Con la -
E::' d;g‘:ﬂ::ﬂz: colal?oracxon de qudo o al. o,
dificiles e todo €l personal se | desburocratizar Coﬁ lacreaciénde| =
A @ tenmfla :{lue crearon : los|los procesos,ya -mstrugnvos sne.8€ :Sé""’:"-: ‘c‘r&‘rdn
3. Instructivos de|detallar no el manu'_alf:s, guias | que .. .. todas|logro U vales de
trabaio p/ ‘cada tarea. Y roceso - Sino instractivos, etc. Y | aquellas estandarizacidn de rocedi ﬁms
P P e cada una de si una actividad se | actividades las actividades en Procesos . R
gsu actividades podia mejorar era | innecesatias-- yi | todas las aduanas. Pt el ;
incluidas dentro | & momento | no se incluian ea | del pais. r L
de este apropiado ~ para | el mismo, . L
. *| hacerlo.” e : - e
Se -documentd i .. _ T
. toda la| Dificultad  para|Etapa mis larga Gran cantld?d de R
D S, . .. i documentos” ya|Fue un largo
4. Documentacién de | informacién documentac y dificil, gran A
. , , que todo debia|proceso de
cada tarea. recolectada  en | aproximadamente | cantidad de .
. estar documentacion.
tos pasos | seis meses. documentos.
anteriores. documentado.

Fuente: Tesis “Caso practico de aplicacién de la Norma ISO 9000 como modelo de adopcion en la Empresa Salvadorefia
de cara al proceso de globalizacién™, Universidad Centroamericana José Simedn Caiias.

Algo importante de hacer notar es que para que el proceso concluya satisfactoriamente la

gerencia general, directivos y duefios de las empresas deben estar convencidos de querer llevar el

proyecto hasta su final y que por lo tanto estarin dispuestos a colaborar como cualquier empleado,
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esto represeata un aliento para las empresas salvadorefias, ya que nos demuestran que esc esquema
de gerente general tradicional sc esta dejando de lado y se empieza a tener otra mentalidad para
procesos obsoletos por unos mejores que ayuden a la eliminacion de las duplicidades y actividades
que 1o generan valor. En base a informacién recabada: de algunos miembros de estas empresas se
constato que en un inicio se da el fendémeno de incertidumbre sobre la efectividad del sistema, sin
embarg6 a medida todos los empleados se fueron involucrando y vieron los resultados cada quien se

dio cuenta de lo importante que era el sistema y de los grandes beneficios que con este se obtenian.

37 MOTIVOS DE CERTIFICACION EN EMPRESAS NACIONALES.
Existen miuchos motives que pueden impulsar a'las empresas a buscar la certificacion. Entre

los motivos que impulsaron a la alta gerencia de algunas empresas salvadorefias se explican en el-

cuadro 14:
. Cuadro 14. Motivos de Cetificacién en Empresas Salvadoredias
Motivaciones para certificar AVX |'HARISA [ DGGI | DGRA |CONELCA

"'|Deseo de producir bienes y servicios X X X X

conformes : :

Clientes exigen que sus proveedores se x

certifiquen. '

Competir con calidad. X X

Competitividad a nivel internacional. X

Producir con calidad sostenible X X

Fuente: Tesis “Caso practico de aplicacién de la Norma ISO 9000 como modelo de adopcién en la Empresa Salvadoredia
de cara al proceso de globalizacién™ Universidad Centroamericana José Simeén Cafias.

Como sc observa en el cuadro 14, el motivo de mayor peso que impulso a las empresas
salvadoreﬁ:;s a optar por la certificacién fue “ El deseo de-producir. bienes y servicios conformes 7,
(Segin la Norma ISO 9000 productos cdnt:onnes. son aquellos que cumplen con los requisitos
mﬁrildialcs de calidad) los ;:uales tienen que adapméc alas neccs'idadcs del mercado; con los mas altos

estindares de calidad y aunque el comprador no conozca 2l vendedor y vea en su empaque el sello
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certificador aquel tendrd la seguridad de que cumplird con los aspectos pactados en cuanto a calidad,
cantidad, oportunidad de entrega y precios en los productos, es decir, este registro les garantiza a los
compradores que siempre obtendrin el producto convenido.

La certificacién le da credibilidad a los clientes de que estan recibiendo un producto que
cumple con sus expectativas, y ante el fendmeno de la globalizacién si una empresa nacional no
puede sansfacer a sus clientes nacionales estos buscarin otras empresas multinacionales que i las
cubran.

Segiin la empresa consultora GCC Internacional, lo més importante y recomendable es que
quienes estén interesados en el proceso deben acercars_e. a otras empresas que ya tengan la
certificacién para que estds les digan cuales han sido los beneficios y dificultades del proceso y en
base a esto el interesado deduzca la conveniencia, ya que la mayor informacién vendrd de oéro que ya
Ia tiene.

Existe en el pafs una institucién gubernamental semiauténoma llamada Consejo Nacional de
Ciencia y Tecnologia (CONACYT), quien es la encargada de la ‘difusiéq'y prorn.bcién dc;'l_a ci‘encia ¥
tecnologia en El Salvador. CONACYT es miembro corresponsal de la Organizacién Inferimc'iqr’:'al de
Normalizacién (ISO). Esta iltima reconoce 2 CONACYT como el orga;lismo 'oﬁ.ciz-d de
normalizacion de Ei Salvador. _ | |

El gobierno anterior hizo esfuerzos para que en algunas insfimcior_le:s- publicas se
implementard alguna de las normas ISO 9000, logrando la certificacién en tres de sus mstituciones y
se tiene conocimiento que el Consejo.N-acional de Registro y la Corte de Cuentas estin interesadas
en implantar el Sistema. Es indispensable que el gobiemo-y la empresa privada unan sus esfuerzos
para buscat aumentar la capactdad competitiva de El Salvador creando empresas que puédan

desempefiarse eficientemente en un mercado cada vez mas cambiante.
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3.8 BENEFICIOS Y DIFICULTADES DURANTE EL PROCESO DE

CERTIFICACION.

Durante ¢l proceso de implementacidn las empresas Salvadorefias afrontaron ciertas
dificultades, sin embargo se tenia la conviceidn que tras superarlas obtendrian un gran numero de
beneficios los cuales seria la recompensa a todos sus esfuerzos .Los beneficios obtenidos y las
dificultades encontradas durante le proceso por tres empresas salvadorefias certificadas se presentan

en el cuadro 15:

Cuadro 15. Beneficios y dificultades de empresas Salvadoreiias certificadas

DIFICULTADES DGRA DGII HARISA

Resistencia al cambio por parte de los empleados. X X X

Falta de Fe en el sistema X

Temor del personal a ser despedidos. X X X

Resistencia sindical. X
| Resistencia de algunos directivos. X

Creacidn de procedimientos. X X

Desarrollo de documentos X X X

Sabotaje Sindical X

BENEFICIOS

Sello de garantia nacional e internacional X X

Se mejora la comprensidn de los requernimientos de las x x

responsabilidades del Sistema de gestion de la calidad

Se mejora la consistencia de los productos y servicios X X

Se mejora la calidad de los productos y servicios X X X

Se mejora la informacion para la toma de decisiones para X

¢l mejoramiento continue.

Mayor competitividad a nivel internacional X

Se dismunuye la incertidumbre del personal, al tener facil

acceso al conocimiento de los procesos de que afectan Ia X X

calidad de los productos y servicios que se ofrecen.

Creacidn de la Unidad responsable de la calidad X X

Creacion de manuales de procedimientos e instrucciones X X X

Mejor amhbiente laboral X X X

Calidad sostenuble X

Se disminuyen los costos por mala calidad (reprocesos, X X

rechazos, devoluciones...)

Fuente: “Caso practico de aplicacion de la Norma ISO 9000 como modelo de adopcién en la Empresa Salvadorefia de
cara al proceso de globalizacion™ Universidad Centroamericana José Simedn Cafias.
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[l Cuadro 8 muestra que los beneficios obtenidos con la certificacién superan a las
dificultades que se lograron superar satisfactoriamente.

Listos beneficios no sdlo inciden en el producto, sino también en ¢l clima laboral,
propictando mayor seguridad en ¢l personal.

Dentro de las dificultades mds comunes se encuentra el desarrollo de documentos, es decir
documentar los procedimientos de la empresa, sin embargo se deben tener elementos de juicio
objetivos sobre el valor de los beneficios por obtener, de modo que se realiza un balance entre ellos ¥
los trabajos que genere su implementaci6n.

Basindonos en lo anterior se puede d;:cir que el gran aporte de las normas ISO 9000 a las
empresas Salvadorefias no proviene de su aplicacién, sino gue lo importante es el “como” y no el
“porque”, sino de su vocacién de disciplina. En que me someto al “como”'porquc entiendo el valor
del “por que”, es decir que a los empleados ya no se le impone que hagan las cosas.r pci)é_qtlxé asi las

tienen que hacer sino que se les explican como las tiene que hacer y por qué las esta haciendo:

Estas experiencias han significado antes que nada un cambio de cultura enfocado al servicio
al cliente, er; el cual tanto empleados, directivos ya antes que nada le cliente se encuentran sat—i_sfechos
con los resultados. Por su experiencia los ei(;.cutivos de todas las empresgs recomiendan al 100% la
certificacién ISO 9000, ya que anteriormente habfan probado con otros sistemas de calidad pero
ninguno habia cumplido con sus expectativas.

No es negar que surgieron dificultades, pero aates que nada se conté con el apoyo de la alta
gerencia, lo cual dio MAYOR CREDIBILIDAD al proceso e impulso a todos los empleados a seguir

en el mismo.
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3.9 1SO 9000, SINONIMO DE COMPETITIVIDAD EN EL SALVADOR.

Por lo anterior expuesto se deduce que las empresas salvadorefias que quieran mantenerse
vivas y prosperas en los. proximos afios deben buscar la aprobacién de un sistema de gestion de
calidad, para garantizar a todos sus clientes que tienen la capacidad para responder 2 sus demandas, y
no desaparecer cn el mercado.

Las normas SO 9000 son herramientas que muchas empresas en todo el mundo utilizan para
lograr competitividad en sus mercados nacionales como en los extranjeros, no son las unicas ya que
para lograr competitividad en una empresa intervienen en gran ndmero de factores dentro de los
cuales se puede mencionar creatividad de la empresa, innovacién de productos, productos y Servicios
que sean rentables, etc. Si alguno de estos factores llegase a fallar aunque se cuente con un sistema
de gestién de la calidad basado en ISO 9000 la empresa fracasari.

ISO 9000 no es la solucién a todos los problemas de las empresas, ISO 9000 es garantia de
“hacer las cosas bien”, de proporcionarle al cliente productos de calidad.

Lograr la certiﬁcac'ic'm es una garantia de que los sistemas de trabajo estin siendo aplicados tal
como lo establece la Norma ISO 9000, la cual da la confianza de que un bien (producto o servicio)
serd de calidad para los usuarios.

Fn el caso de las empresas medianas y grandes en El Salvador, es necesario que comiencen a
implantar un sistema de gestién de calidad sobre la base de los beneficios que han obtenido las
empresas certificadas una alternativa podria ser ISO 9000.

No necesariamente con el objetivo de buscar una certificacién en el corto o mediano plazo,
sino con el objetivo de comenzar a “ordenar” y hacer mejoras de manera sistemitica. Una vez con

un sistema de gestién de la calidad funcionando adecuadamente la certificacién puede ser lograda

facilmente.
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El mensaje que hay que recordar es:

LA CALIDAD ES LO PRIMERO, LA CERTIFICACION LUEGO.

[El sistema dec gestion de la Calidad basado en ISO 9000 ha demostrado scr uno de los
modelos mis confiables y reconocidos en el ambito mundial. Por lo tanto, es urgente que en El
Salvador se comience a trabajar en la calidad, tomando como base ese mod_('zlo', $t Ueremos ser

compettvos.

3.10 PLANTEAMIENTO GENERAL DEL PROBLEMA

La inmensa mayoria de la poblacién es pobre y una gran parte de sus decisiones de compra se
basa en consideraciones relativas al precio y no 2 la caltdad del producto. Los consumidores carecen
de medios adecuados para evaluar la calidad de los productos que compran. Dado que las compras
que realizan los consumidores se hace en consideracion a su precio, es comparativamente ficil para
los empresarios exportar bienes baratos de baja calidad 2 otros .paises en desarrollo po.r las mismas
razones que cllos logran venderlos cn sus propios paiscs. Sin cmbargo, cste enfoque no pucde
aphcarse en las exportaci;)nes a los mercados europeos y norteamericanos donde la calidad de los
productos debe ser mucho mas atta paca lograr la aceptacion de los clientes.

Actualmente la mayoria de empresas salvadorerias desconocen los beneficios de los sistemas
de gestion de la calidad y de su influencia sobre la rentabilidad y el crecimiento a largo plazo esto se
demuestra con el hecho que solamente 29 de las 7,828 grandes empresas conocen sobre la
implementacién y certificacién de sistemas de gestion de la calidad Bajo ISO 9000 dentro de sus
organizaciones. Dentro de este grupo de grandes empresas solo .16 han implementado y certificado
sus sistcmas dc gestion de la calidad bajo ISO 9000 micntras que el resto de 13 grandes cmpresas

estan en proceso de disefio ¢ implementacién de sus sistemas de gestion de la calidad bajo ISO

99



CAPITULO 3 ISO 9000:2000

9001:2000. Dec las 7,828 medianas empresas, ninguna tiene implementado un sistema de gestién de
la calidad. Al observar estos datos se logra visualizar la falta de interés o un desconocimiento de las
medianas y grandes efnpresas sobre la importancia y beneficios que se generan al implantar un
sistema que admunistre la calidad de los productos y servicios que se ofrecen.. Hay tres puntos
tmportantes que mencionar: que hay que mencionar ante esta situacion:

Primero, Aquellas empresas grandes que tienen las postbilidades de mnvertir en sistemas de
gestion de la calidad y que atn no lo han hecho serin aquellas que ante la eminente apertura de
mercado se quedaran atras y lastimosamente no podrin competir con empresas multinacionales que
si estdn preparadas para cumplir los deseos de los demandantes.

Segundo, las politicas de modernizacién en el Sector Piblico por querer satisfacer a sus
contribuyentes ha creado inictativas del gobierno para mejorar este sector que anteriormente estaba
descuidado. .

Tercero, en El Salvador existe un gran ﬁﬁxﬁero de empresas dedica&as al servicio y es
preoccupante que empresas dedicadas a esta rama no busquen ningln tipo de certificacién. No se
debe olvidar que las normas ISO 9000 pueden ser aplicadas a cualquier ttpo y tamafio de empresa
pof lo que se recomienda a las empresas de servicios que quieran certificarse en mercz.ldos mundiales
y anté sus clientes nacionales y asegurar asi su competitvidad que busql,:ten registrarse en una norma
internacional de calidad. No hay que olvidar que el idmbito econémico de El Salvadof se esta
entrando a un nuevo siglo que trae consigo muchos cambios y toda empresa;, no importando su
tamafio o giro, que no tome conciencia de lo importante que es competir con calidad para satisfacer
las expectativas de sus clientes serz absorbida y en el peor de los casos tendrin que cerrar sus puertas

por falta de competitividad.
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Ante lo expuesto anteriormente cs’ necesario establecer una metodologia de disefio de _
sistemas de gestion de Ia calidad bajo las normas ISO 9000 que proporcione al resto de grandes
empresas y al 100 % de las medianas empresas una compreasidn clara de los pasos requeridos para
disefiar un sistema de gestion de la calidad aumentando la probabilidad de obtener mayores
oportunidades de participacin en los mercados de consumo a causa de ur mayor control y mejora
de sus procesos de trabajo. Con esto se afrontarfa o prevendria los efectos econémicos en El
Salvador de los tratados de libre comercio con paises desarrollados tales como los Estados Unidos,

Canada y algunos paises de la comunidad Europea.

La suscripcién de un tratado de Libre Comercio. con los Estados Unidos de Afné::ica del
Norte y Centro América, como una unidad granitica esﬁmdamen.tal, ya que este pais es nuestro
prncipal socio comercial, el 34.2 % d;e nuestras exportacionés se dirigen a este mercado y el 40.5 %
de nuestras importaciones tienen ese origen. Ademds los snlvad_qreﬁos que.vilven en los Estados
Unidos tienen mayor criterio en Ia seleccién de los productos y servicios que pagan, dada la gran
diversidad de productos y servicios que proliferan en el mercado.de consumo de los Estados Unidos,
asi como un ambiente comercial altamente competitivo. Teniendo este marco de referencia se hace
uso de la metodologia de la caja negra para determinar cual es el problema principal. Al abordar la
situacion de las empresas salvadorefias bajo el marco de las normas ISO 9000:2000 se soluciona un

~

problema especifico, que se plantea en la figura 4:
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ESTADO A ESTADO B
I7alta de unma guia que Metodologia de disefio de
oriente a las medianas y un sisterna de gesnon de
grandes  ecmpresas a2 ’ la calidad bajo las normas
disefiar un sistema de | L pf ISO 9000:2000 para la
gestion de la cahdad mediana y gran empresa.
bajo las  normmas [SO
9000:2000

Figura 4. Planteamiento de la problemitica

Esto se justifica también por que en El Salvador no existe la disponibilidad de aquellas
empresas que tiemen sistemas de gestion de la calidad bajo ISO 9000 de compartir las experiencias
obtenidas en sus procesos de disefio e implementacién de sistemas de gestidn de la calidad con
empresas que lo- requieran y también por la poca diversidad de informaci6n sobre los sistemas de
gestion de la calidad bajo ISO 9000:2000. Algunas de estas empresas han expresado las mejoras de
caricter cualitativo que han obtenido al implementar y certificar sus sistemas de gestion de la calidad,
sin embargo, no proporcionan informacién sobre las mejoras cuantitativas en la rentabilidad de sus
negocios, indices de medicién de la productividad al adoptar los requerimientos y directrices
descritos por las normas ISO 90070. Al mismo tiempo es importante mencionar que solamente la
Asociacién Salvadorefia de Industriales ha iniciado un proyecto que pretende certificar los sistemas
de gestién de la calidad bajo ISO 90000 de solo diez empresas de las 522 asociadas en dicha
wstitucién demostrando que se ha iniciado la ge.neracic'm del interés sobre los beneficios que ofrece
la implementacién y certificacién de los sistemas de gestion de la calidad; con esto es probable que
aumente el nimero de empresas ya sea grandes o medianas en iniciar el proceso de disefic de

sistemas de gestién de la calidad bajo las nermas ISO 9000.
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CAPITULO 4. METODOLOGIA
PARA EL DISENO DE SISTEMAS
DE GESTION DE LA CALIDAD

BAJO LAS NORMAS ISO 9000 -
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41 INTRODUCCION AL DISENO DE LA METODOLOGIA .

El disefio y la implementactén de un sistema de gestién de la calidad en una empresa estd
influenciado por diferentes necesidades, objetivos particulares, los productos y/o setvicios que
proporciona, los procesos que emplea y el tamafio y estructura de la organtzacién. Los sistemas de
gestién de la calidad pueden ayudar a las organizaciones de cualquier tipo 2 aumentar la satisfaccion
del cliente. Los clientes necesitan productos y servicios con caracteristicas que satisfagan sus
necesidades y expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan en la especificacion del
producto y/o servicio y son generalmente denominadas como requisttos del cliente. Los requisitos
del clieate pueden estar espectficados por él en forma contractual 0 pueden ser determinados por la
propia organizacion. En cualquier caso, es finalmente el cliente quien determina la aceptabilidad del

producto y/o servicto.
4.11 OBJETIVO DE LA METODOLOGIA PROPUESTA.

Esta metodologia tiene como objetivo ofrecer una guta general en forma estructura de cémo
obtener la certificacidn de sistemas de gestion de calidad bajo las normas ISO 9000:2000 a las
empresas que necesiten garantizar a sus clientes la existencia de un control y mejora de los procesos
claves de la organizaciéon que generan la calidad de lo.s productos y servicios que oftecen en sus
mercados. Al mismo tiempo facilitar ast a los directores o gerentes de las unidades organizativas de
estas empresas la comprension de las responsabilidades y compromisos que una empresa debe

cumplir para llegar a ser competitiva en una economia globaltzada.

-

4.2 USUARIOS DE LA METODOLOGIA.

Esta dingida a todas las cmpresas medianas y grandes sin importar su tipo, producto v/o

servicio suministrado.
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43 PASOS DE LA METODOLOGIA DE DISENO DE UN SISTEMA GESTION DE
LA CALIDAD BAJO ISO 9060:2000.
La metodologia de disefio de un sistema de gestion de Ia calidad bajo las normas 1SO
9000:2000 puede levacse 2 cabo siguiendo los sigutentes pasos descritos en el sigutente dragrama de

4,31 ldentsBhicur las
rarones para disrediar
un SGC

flujo:

<.3.11 Establecear In
pblitica de la calidad

4.3.3 Capesitar nl 4.3.13 Diocurnncritar
prupo perencial sobre mmnval de
Py

434 Foonan ol

Gt Disactiva do
ta Calidlac smanual de calidad
[{x ]
pr -
d.Bﬁﬂnbor?rdI’lm 4315 Capacitar al
de trabajo del i Audito
proyecto ISC 9000 Equipo Auditoc
-£.2.6 Divulgor el 4.3.16 Capacitar a la

proyacta IS0
Doo0

y

4.3.8 Coprmitan w! Gaupu
Técnice d- la galicted

4,310 Daatennisuar los

Procesos de J
Renhzm duy chel

produete del SO

Figura 5. Metodologia de disefio de sistemas de gestién de Ia calidad bajo normas ISO 9000
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La metodologia esta dividida en 20 pasos, en donde cada uno de ellos se describe de la

siguiente forma:

4.3.1

A) OBJETIVO: se describe el paso y la finalidad que debe cumplir al implementaclo.

B) RESPONSABLE DL EJECUCION: Establecimiento de Responsabilidades “de

5

Ejecucién del Paso.

C) METODO DE EJECUCION : Explicacién del Método de Ejecucién del Paso.

IDENTIFICAR LAS RAZONES PARA DISENAR UN SISTEMA DE GESTION

DE CALIDAD BAJO ISO 9600

A)

B)

0

OBJETIVO DEL PASO: Identificar las causas y necesidades que obligan a la empresa a
disefiar un sistema de gestién dé la calidad para sensibilizar a todos los miembros del
cuerpo gerencial de la empresa sobre la importancia de adquiric un compromiso de
aumentar la satisfaccion de los clientes.

RESPONSABLES DE EJECUCION: El Gerente General vy los jefes de las unidades
que conforman la organizacién.

METODO DE EJECUCION : Una empresa puede optar por disefiar e implementar
un Sistema de Gestidn de la calidad por diversas razones. Independientemente de todo
aquello que se necesite para disefiar e implementar un Sistema de gestion de la calidad
bajo las normas ISO 9000, debe existir un compromiso de la alta'dl;reccién de la
empresa y deberd tener la cetteza que un sisterna de gestién de la calidad constituye un
objetivo valioso para la mejora continua de la organizacion y tendr que comprender con
clandad los beneficios fundarpémtales, asi como el grado considerable de trabajo que
implica. Para facilitar como deter;ﬂina'i‘“las* rfazones que podran existir, se pueden

considerar contestar las siguientes preguntas, en el cuadro 16, las cuales deben ser
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discutidas y contestadas por el Gerente General de la empresa con su grupo de Jefes de
las unidades de la empresa. Las respucstas no solamente se pueden hmitar a sefialar en
forma simple las razones para disefiar un SGC es necesario que el Gerente General este

consciente de los motivos y asi crear acuerdos con los demas jefes de la organizacién.

Cuadro 16. Cuestionario para evaluar las necesidades de implantar un sistema de gestién de la calidad

PREGUNTA 1: ¢Por qué la empresa debe disefiar e implementar un Sistema de gestion de Calidad bajo la nosmas ISO 90007

2) Para lograc:

» La mejora de la calidad de sus productos y/o servicios

» La mejora de los procesos del negocio

» La reduccion de los costos y aumentar las utilidades del negocio
> Un mejor aprovechamiento de los recursos

> Una cultura de 1a calidad en la empresa

b) Por qué existe la posibilidad de que los actuales clientes exijan el certificado 2 causa de:

La legislacién (organismos gubemamentales)

La politica de la empresa (del Sector privado)

Necesidad de asegurarse en cuanto al control de la calidad de los productos.y/o servicios
que compzran.

Obtener confianza que existe un control de nuestros procesos que generan Ja calidad de los
productos v/ o servicios
¢) Por qué es necesario entrar a nuevos mercados que:

Y| VvV

> Ya estin exigiendo el Certificado ISO 9000
> Vayan a exigir el certificado 150 9000
> Oftecen la oportunidad de introducir nuestros productos y/ o servicios a clisntes mis
exigentes con ka calidad.
d) Por qué la empresa niecesita mantener su posicién en el mercado
) 2 Como prncipal empresa pionera
» Como empresa que compite basindose ¢n Iz calidad
g Hacer frente 2 los competidores extranjeros debido a los tratados de libre comercio
» Por qué existen presiones competitivas para:
» Mantener su actual posicién o mediante cl certificado 18O 9000, recuperar el mercado
posiciones pérdidas.
b g Demostrar que la empresa puede realizar bien su tmbajo
» Ganar mas clientes y asi aumentar los ingresos por ventas

PREGUNTA 2: ¢Qué consecuencias tendria la empresa al no disefiar ¢ implementar un Sistema de gestion de cahdad y €] no
obtener el Certificado ISO 90002

» Imposibilidad de aspitar en el mercado interior a los mejores contratos
> Imposibilidad de aspitar en el mercado extecior a los mejores contratos
> Posible perdida de importantes clientes actuales

> Incapacidad de adquirir nuevos clientes importantes

» Pérdida del prestigio de principal empresa pionera

> Pérdida de partes del mercado ante competidores registrados

> No sabemos de ninguna consecuencia negativa

Fuente: Sistemnas 15O 9000 de Gestion de la Calidad. Directrices para Jas empresas de paises en Desarrollo.
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Cuadro 16. Cuesdorario para evaluar las necesidades de implantar un sistema de gestion de 1z calidad
{continuacién)

PREGUNTA 3: ;Deberi la empresa certificar sus procesos?

NO CERTIFIQUE SUS PROCESOS : si sélo ha sefialado la ultima opcién del punto 2 De todas
formas atin Iz empresa se puede beneficiar del mejoramiento de su Sisterna de Gestion de la cahdad,
pero dificilmente se justificaria el gasto de recursos en el propio proceso de Certificacion.

CERTIFIQUE SUS PROCESOS: si el evitar las consecuencias .negativas que ha sefialado en el
punto 2 justifica la inversién financiera mas 75 dias de tiempo de personal. Ademas si es exigido en
forma contractual por los clientes.

PREGUNTA 4: ;Debe certificarse ahora?_Si la empresa desea. beneficiarse del proceso de
certificacion, debera tener en cuenta varas condiciones previas al éxito de éste, La alta direccion debe
seftalar entre los puntos expuestos a continuacion cuales no son aplicables en-este momento:

» Todo el personal profesional superior es favorable a la certificacién

> El principal personal de apoyo desea la certificacién _

> Las relaciones entre los profesionales y el resto del personal son buenas

> Existe cierto exceso de capacidad del personal

» La estructura de Ia organizacién es estable

> Todo el personal profesional superior es favorable a la certificacién
Si la alta direccién ha sefialado alguno de esos puntos, deberd analizar st éste es o no el
momento de asptrar al Certificado ISO 9000.

Fuente: Sisternas ISO 9000 de Gestidn de la Calidad. Directrices para las empresas de paises en Desarrollo.

4.3.2 INVESTIGAR SOBRE LAS NORMAS ISO 9000:2000 Y LOS SISTEMAS DE

GESTION DE CALIDAD.

A) OBJETIVO: llevar a cabo una investigacién sobre la temdtica y el contenido de las
normas [SO 9000:2000 para sistemas de gestién de la calidad, para transmitir esta
necesidad de cambio es necesario que en la empresa existan -profesionales que se hayan

informado, asesorado y formado en la materia.
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B) 'RESPONSABLE DE E_]ECUCIGN: El jefe de la umdad de calidad y el Gerente
General.
O METODO DE EJECUCION. Las actividades que s¢ requieren para cumplir con este

paso son los explicados a continuacion y se presentan en el siguente diagrama de flujo.

Inicio

4.2.1 Adquirir las
normas ISO
9000:2000

I

4.2.2 Buscar servicios
de consultoria sobre

ISO 9000

Figura 6. Paso: Investigar sobre las normas ISO 900{:2000

4.3.2.1 Adquirir las normas 1SO 9000:2000

En el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT) institucién perteneciente al
Ministerio de Economia y que estd certificada por la Organizacién Intemacional de Normalizacidn
(ISO) en El Salvador se pueden adquirr la familia de normas ISO 9000 necesanias para conocer su

contenido.
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Cuadro 17. Normas principales de ISO 9000:2000

Normas y Directrices Propasito

Establece una compresion inicial de las normas y define
ISO 9000:2000, Sistemas de Gestidén de | términos fundamentales y definiciones utilizados en la familia
Calidad-Fundamentos y vocabulario de normas ISO 9000 con el objetivo de evitar malas
interpretaciones en su UsO.

Esta es una norma de requsitos, utiizada para asegurar la
capacidad de la empresa de cumplir con los requisitos legales
y los exigidos por los clientes y ast lograr la sausfaccion del
cliente. Esta la timca norma que se utilizara por terceras
partes para fines de certificacion.

ISO 9001:2000, Sistemas de Gestién de
Calidad- Requisitos

ISO 9004:2000, Sistemas de Gestidn de | Estas directrices ofrecen una guiz para la mejora continua del
Calidad- Directrices para la mejora del | Sistemna de Gestién de Calidad para beneficiar a todas las
desempeiio. partes interesadas.

Fuente: ISO 9000:2000 Sistemnas de gestion de la calidad- Fundamentos y vocabulario.

En el cuadro 17 se presentan las normas bdsicas que explican los fundamentos, requisitos y
directrices para la gestion de sistemas de calidad. Es importante buscar apoyo en otras fuentes de
informacién para dar soporte al aprendizaje de las normas, se recomienda tomar en cuenta las

siguientes fuentes de informacién tales como:

» Libros relativos a ISO 9000 (La mayoria de libros contienen informacién de las ediciones
anteriores de las normas , sin embargo los aspectos generales de estas son los mismos,

salvo el enfoque por procesos que presenta la edicion 2000.)

»  Elsitio web de la Organizacion Internacional de Normalizacién: http://www.iso.ch
%> Trabajos de graduacidn relativos a ISO 9000
> La bibliografia del presente trabajo de graduacipn

Existen otros documentos de apoyo de temas especificos y relacionados con las normas [SO 9000

para sistemas de gestidn de la calidad. Estos documentos son presentados en el cuadro 18:
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Cuadro 18 . Documentacién de apoyo para los sistemas de gestién de Ia calidad bajo 1SO 3000

Normas y Directrices

Propésito

ISO 19011, Directrices sobre auditorias de Sistemas de
Gestion de la Calidad y Medioambiente.
{Norma en proceso de desarrollo) 4

Provee directrices para Ja verificacion de la capacidad de los
Sisternas para alcanzar los objetivos de la Calidad. Se puede
utilizar en Forma alterna o para auditar 2 provecdores

ISO 10005:1995, Gestibn de la Calidad-Directrices para
elaboracién de planes de Calidad

Provee directrices para asistir en la preparacion, revision de
planes de Calidad.

ISO 10006:1997, Gestidn de la Calidad —Directrices para la
Calidad en la Gestién de proyectos

Guias para ayudar a asegurar |2 Calidad de los proyectos para
procesos y proyectos para productos

ISO 10007: 1995, Gestidén de la Calidad- Directrices para la
Gestion de la configuracion

Da las guias para asegurar que un producto complejo
continua funcionando cuando sus componentes son
cambiados en forma individual.

ISO/DIS? 10012, Asepuramiento de la Calidad para equipos
de medida- Parte 1:Sistemas de confirmacién metrologica
para equipos de medida

Ofrece las guias dentro de las principales especificaciones de
un Sistema de calibracidén para asegurar que cualquier
medida se realice con una precision pretendida.

ISO 10012-2:1997, Aseguramiento de la Calidad para equipos
de medida-Parte 2: Directrices para el control de Medida de
Procesos

Provee guias suplementarias dentro de la aplicacién de los
procesos de control estadisticos, cuando esto es apropiado
para aicanzar los objetivos de la parte 1.

ISO 10013:1995, Directrices para ¢l desarrollo de Manuales
de Calidad

Provee guias para el desatrollo y mantenimiento de
Manuales de Calidad 2 medida que surgen necesidades.

ISO/TR 10014:1998, Directrices para la Gestidn de las
FEconomias de Calidad

Provee guias para lograr beneficios econdémicos en la
Gestion de la Calidad.

ISO 10015:1999, Gestion de la Calidad, Directrices para la
formacién

Ofrece guias dentro del desarrollo, implementacion,
mantenimiento y mejoramiento de estrategias de Sistemas de
formacién, los cuales afectan a la Catidad de los productos.

Fuente: Documento 1SO/TC 176/N 613 Seleccién v uso de la tercera edicion de las normas ISO 9000 Instituto
Colombiano de Normas Técnicas y Certificaciéon (ICONTEC)

4.3.2.2 Buscar servicios de consultaria sobre las normas ISO 9000:2000.

Se debe buscar cuando menos alguna forma de apoyo externo. Esto definitivamente no

tiene que implicar un programa de consultoria de gran escala, resultard mucho mas efectivo desde el

punto de vista costo beneficio el contratar un consultor par dinigir las etapas crificas del proyecto.

Los consultores no deben utilizarse como alternativa para el trabajo del personal interno.

9 DIS: Draft International Standard: significa norma en Calidad de Borrador
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La funcién del consultor consiste en aconsejar y facilitar, no sustituir. Los argumentos en pro
y en contra de emplear consultores para establecer un sistema de gestién de la calidad que cumpla

con la norma ISO 9001:2000 se resumen en el cuadro 19.

Cuadro 19. Pros y contras de emplear consultores

Ventajas Desventajas
Conocen los requerimientos de la ISO 9001:2000 Cobran tarifas muy elevadas
Se les paga para aprender sobre el negocio
que el cliente ya entiende
Pueden hacerse cargo del proyecto al
punto de que el cliente ya no sea el duefio.

Cuentan con expenencm en su instrumentacién

Aportan ideas de otros chientes

Cuentan con material de otros sistemas de geshdn de la
calidad

Fuente: Libro titulado ISO 9000/BS 5750

Los consultores se presentan de diversas maneras. El tamafio de las empresas de consul@
va desde el “hombre-orquesta”, pasando por las empresas medianas hasta Hegar a los grupos
multinacionales. Es indiscutible que el “hombre-orquesta” puede brindar un servicio excelente y
efectivo en cuanto a costo. Lamentablemente, la calidad del hombre-orq;zesta vana enormemente.
Aunque algunos son excelentes, otros van desde el que es apenas competente hasta el francamente
fraudulento. Por lo tanto, los resgos de recibir un servicio deficiente son mis 2ltos que con una
empresa de consultoria mds grande. Otro problema que surge con el hombre-orquesta es que no
cuenta con la posibilidad de hacerse de recursos adicionales; el consultor puede ser de primera, pero

l2 empresa se mete en problemas si cae enfermo.

Si bien hasta en las consultoras de mayor tamaito puede suceder que el trabajo sea
desempeiiado en su mayor parte por un solo individuo, se cuenta co.n otros mie'mbros del personal
que pueden brindar apoyo y realizar una evaluacién final del sistema de gestion de calidad terminado
antes de su instrumentacién. La alta direccidn debe considerar los consejos mostrados en el cuadro

20 al solicitar los servicios de un consultor:
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Cuadro 20. Consejos titiles al emplear a consultores

Hacer

No hacer

Especificar previamente que tipo de asistencia necesita

Partir del supuesto de que el mas barato es el mejor; en
genceral, usted obtiene lo que ha pagado

-

*| Conseguir que los consultores en Jos que ha pensado le
den un plan detllado de trabajo junto con las medidas
"| que proponen para asegurar el éxito de la consultaria.

Partir del supuesto de que si una determinada persona ya
ha gestionade un sistema de gestion de calidad, ésta
conoce bien el trabajo de consultarda. Los buenos
consultores en materia de gestion administrativa estin
capacitados para la practica de su profesion.

Obtener referencias de clientes anteriores

Comprobar que la empresa de consultaria estd ella
misma registrada en ISO 9000. Esto demostrard que el
consultor sabe como funciona ISO 9000 en una empresa
profesional de servicios.

Suponer que si un determinado consultor ha tenido éxito
con empresas manufactureras va a comprender bien el
funcionamiento de una empresa de servicios. Hstas
empresas funcionan de forma muy distinta que las
fibricas.

Comprobar que ¢l consultor estd acreditado o certificado
en cuanto a su competencia profesional

Esperar que el consultor haga todo el trabajo en su lugar:
un buen consultor va a incrementar la capacidad del
personal de su empresa para ser eficiente y efectivo.

Aceptar una propuesta que le garantiza menores costos
operativos. Es imposible que los consultores den garantia
pues no son ellos los que dirigen su empresa.

Fuente: Libro titulado ISQ 9000/BS 5730,

En El Salvador se puede contactar al Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT)
para optar a una consultaria, sin embargo, existe solamente una empresa consultora multinacional

que ofrece este secvicio. Si se desea contactar a las empresas extranjeras cestificadas o acreditadas se

puede buscac en la pagina de Internet http://www.qualitydigest.com/html/seglist.html el listado de

empresas acreditadas por ISO. Para seleccionar a la empresa consultora el Jefe de la vnidad de

calidad son responsables de se debe hacer lo siguiente:

1) Solicitar a las empresas consultoras una cotizacién para conocer los precios de los
servicios que ofrecen.
2) Evaluar las ofertas de los servicios que ofrece la empresa consultora en base a los

sigutente critenios:
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4323

Experiencia en el desarrollo e implementacién de sistemas de gestidn de la calidad bajo
las normas ISO 9000.

El precio de sus servicios debe estar acorde a las necesidades reales de la empresa.

Tener reconocimiento y recomendaciones por parte de empresas a las cuales haya
prestado servicios de consultaria,

Dcbe dominar la interpretacion de las normas [SO 9000.

Establecer condiciones de contrato con la empresa consultora: El Gerente General

y el Jefe de la unidad de la calidad establecen con la empresa contratada el tiempo de

*" participacién del consultor en el proyecto de implaatacién del sistema de gestion de la calidad.

4.3.3 CAPACITAR AL GRUPO GERENCIAL DE LA EMPRESA SOBRE LAS NORMAS

ISO 9000:2000.

)

B)

OBJETIVO: Motivar a todos los Gerentes de la Empresa sobre el contenido y

estructura de las normas ISO 9001:2000.
RESPONSABLES DE EJECUCION: La Empresa consultora es la encargada de
organizar, dirigir e impartir las capacitaciones.

METODO DE EJECUCION: Para el desarrollo de las capacitaciones la empresa

consultora llevara a cabo las siguientes actividades:
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4.3.3.1 Preparar

contenido

4.3.3.2 Preparar
programa de chadas]

4.3.3.3 Definic el
hugar donde sc
impartiea la
capacitscidn

=

Figura 7. Paso: Capacitar al Grupo Gerencial de la empresa

4.3.3.1 Preparar contenido la capacitacién

La temdtica que se considera adecuada cubsir es la interpretacidn de la normas ISCG 9000

explicando los lineamientos generales tales como:
»  Conceptos y definiciones generales de la normas 1ISO 9000:2000
»  Alcance y aplicacién de la norma ISO 9001:2000
» Principios de gestién de la calidad
» Enfoque basado en procesos

» Estructura y requisitos de ISO 9001:2000
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» Beneficios de la norma ISO 9001:2000 : Ct e
# Documentacion del sistema de gestion de la calidad

»  Descripcion de roles dentro de la organizacién.

» Presentacién de ejemplos de empresas certificadas.

Se recomienda que las exposici_on;s tengan un buen soporte técnico por parte de la
empresa consultora con el uso de medios expositivos para llevar a cabo las- capacitaciones,
ejemplo:

> Proyector pata computad
» Folleteria

»  Acetatos

4.3.3.2 Preparar programa de los cursos de capacitacién

El Representante de la empresa consultora debe elaborar un plan de exposiciones en el cual
s¢ presentaran los siguientes elementos:

» Nombre del tema de exposicidén

»  Objetivo de la exposicién

»  Contenido

»  Participantes
Expositor

Fecha y duracién de la exposicion

A 2N A

Lugar
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4.3.3.3 Definir lugar para exposiciones.

El Jefe de la Unidad de Recursos Humanos es el encargado de propotcionar el lugar idéneo
para recibir las charlas, teniendo la opcibén de solicitar dentro de la empresa, si esta cuenta con un
salon de recepciones, caso contrario debe solicitar el alquiler dependiendo él numero de

participantes.
4.3.3.4 Desarrollo de las exposiciones.

Se llevan a cabo mediante el plan de exposiciones desarrolladas en la actividad anterior
{4.3.3.2). El nimero de participantes que intervienen en dichas capacitaciones, es evaluada por la
empresa consultora segin las funciones claves y por las caracteristicas de la empresa. Tomando

como base algunos jefes de las unidades, tales como:

» Gerente General: es el responsable de transmitir las directrices generales del proyecto
| - ISO 9000 a todo el personal y establecer la unidad de propdsitos y la orientacién de la
organizacién , es el responsable de crear un ambiente que motive al personal a participar
en el logro de los objetivos. Tiene que conocer sobre los principios de gestion de la
calidad y aplicarlos en la implantacion y operacidn del Sistema de gestidn de la calidad.
Al mismo tiempo conocer sobre la importancia de una adecuada asignacion y gestion de

los recursos que requiere la empresa en sus procesos.

> Jefe de la Unidad de Produccidon: es importante su asistencia dado que es el
responsable de que los procesos de produccién se lleven a cabo segin los planes de
fabricacién basados en las especificaciones de los productos o disefios. Es importante

que conozca sobre la clausula 7.5 y 7.6 de la norma ISO 9001:2000
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» Jefe de la Unidad de Ventas: tiene que conocer-la importancia de Ia toma de pedidos

>

que exige Ia norma ISO 9001:2000 en el punto 7.2 titulado Procesos relacionados con el

cliente. Debe conocer la importancia de la medicién de la satisfaccién de los clientes.

Jefe de Ia unidad de Calidad: Ia persona responsable de la implantacién debe conocer

la estructura de toda la norma ISO 9001:2000 ¥ tener la habilidad de interpretar cada uno
de los requisitos de la misma. Kl coéocimiento que tenga el representante de la gerencia
ayudard a facilitar la comprensién de los requisitos de la normas ISO 9001:2000 al
personal de empresa.

Jefe de la Unidad de Recursos Hﬁmanos. La asistencia es necesaria para que conozca
la importancia de la formacién o capacitacién del recurso humano desde Ia perspectiva
de las normas ISO 9000.

Jefe de Unidad de Mantenimieﬁto (es opcional). Si la empresa tiene equipo de
medicién utilizado en el proceso de fabricacién es importante que la persona rr'esponsai:)le
de su mantenimiento vea la importancia' de 1;1 calibracién de los equipos de medicién

utilizados.

4.3.4 FORMAR EL GRUPO DIRECTIVO DE LA CALIDAD (GDC)

A) OBJETIVO: Nombrar al Representante de la Gerencia que coordinara la ejecucidén de

B)

las actividades del proyecto ISO 9000 Y organizar el grupo de caricter ejecutivo que
llevari a cabo la planeacién y el control del proyecto de implantacién del proyecto ISO
9000.

RESPONSABLES DE EJECUCION: El Gerente General v los Jefes de las unidades de

la empresa.
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&) METODO DE E_]ECUCIC)N: el sipuiente diagrama indica los pasos requeridos para

formar el Grupo Directivo de la calidad.

{ Inicio j

4.3.21 Nombrar a
representante de la

gerencia

4.3.22 Nombrar |
mmiembros del Grupo
Directivo dela
calidad

-

Figura 8, Paso; Formar al Grupo Directivo de Ia calidad

4.3.4.1 Nombrar representante de la Gerencia.

El Gerente General debe scleccionar un Jefe de unidad de la organizaci6n para tomar el cargo
de Representante de la Gerencia. La alta gerencia debe nombrar un representante de la gerencia que
sea responsable de llevar a cabo las actividades descritas en esta metodologia y de comunicar a la alta
gerencia sobre el seguimiento de esta. Peto no solo basta que posea conocimientos de calidad sino
que también debe de cumplir con los siguientes requisitos mencionados a continuacion:

> Ser lider para influenciar, motivar y conducir personas hacia una determinada direccién.

> Tener agilidad para coordinar personal y otros recursos
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>

Tener capacidad de sintesis, objetividad, agilidad para tomar decisiones poder de
convocatoria.

Debe conocer el negocio, es decir, conocer como esta estructurado y organizado, lo que
se produce en sus procesos medulares y como funcionan éstos.

Conocer y tener facilidad para interpretar las nosmas ISO 9600:2000.

Debe poseer el impulso y el entusiasmo para aprender tanto como sea necesario los
requisitos y directrices de Ias normas ISO 9000:2000.

Dedicar al proyecto el cien por ciento de su tiempo, desde las etapas de planeacién,
implantaci6n y certificacion del sistema de gestién de la calidad.

Debe contar con conocimientos bésicos de administracién de proyectos. Tener
experiencia en administracién de proyectos de prefetencia ajenos a la operacién cotidiana

del negocio.

Las responsabilidades del Representante de la Gerencia establecen a continuacion:

>

>

v

Responsabilidad de la implantacién del sistema gestién de la calidad

Delegar responsabilidades a los miembros de la organizacién responsables de
documentar el sistema de gestion de la calidad

Planear las auditorias internas de Ia calidad

Dirigir al equipo auditor

Garantizar que la alta direccién revise el sistema gestién de la calidad y apruebe los
cambios necesarios, y tambien llevar Minutas (Reporte de los acuerdos tomados en la
reunion de revision de la gerencia)

Admunistrar el procedimiento de acciones cotrectivas y preventivas del SGC.

Responsabilidad del control de documentos del sistema de gestion de la caltdad
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» Responsabilidad de informar a la direccion sobre el seguimiento de las actividades del
proyecto de implantacion.

> Responsabilidad del mantenimiento de eficacia y efectividad del sistema de gestién de la
calidad durante su operacion.

»  Capacitar al personal en el manejo del sistema de gestion de la calidad

» ‘Tratar con los consultores externos durante la implantacin del sistema de gestién de la
calidad

»  Vigilar que los registros de la calidad se archiven de manera apropiada

» Solicitar evaluaciones periddicas a los jefes de la unidad de produccidn sobre la

variabilidad de los procesos de produccidn (caso de las empresas manufactureraé)

4.34.2 Nombrar miembros del Grupo Directivo de la Calidad (GDC).

Este grupo estard formado por el Gerente General, el Representante de 1a Gerencia
como coordinador del grupo y jefes de cada uno de los departamentos de la empresa. Para una
empresa manufacturera el Grupo dkecﬁvo de la calidad puede ser integrado por los Jefes de las
unidades clave de la organizacion que generan la calidad del producto o servicio mencionados
a continuacion:

#» Gerente General

»  Jefe de la unidad de Produccion
» Jefe de la unidad de ventas
» Jefe de la unidad de personal
>

Jefe de la unidad de Finanzas

¥ Jefe de la unidad de Calidad o Representante de la Gerencia.
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El nimero de integrantes depender del numero de departamentos que posea la empresa.

Asimismo las responsabilidades del Grupo Directivo de la calidad incluyen:

4.3.5

) 4

>

>
>
>

V

Orientar al personal sobre los objetivos del proyecto ISO 9000

Planificacifn y orientacién general del proyecto ISO 9000

Determinaci6n de la politica de la calidad de la empresa

Designacién de un representante de la direccién

Convocar a reuniones periGdicas para dar seguimiento al desarrollo del proyecto de
implantacion del sistema de gestion de la calidad.

Asignacién de los recursos necesaros para el proyecto

Coordinacion de las labores a llevar a cabo por los distintos departamentos o grupos de
trabajo.

Supervisién y control del proyecto ISO 9000

Las reuniones del Grupo directivo de la Calidad pueden tener lugar cada dos semanas o
mensualmente para evaluar el progreso del proyecto, resolver los problemas que surjan y

fijar objetivos para cada fase del ptoy-ecto.

ELABORAR EL PLAN DE TRABAJO DEL PROYECTO ISO 9000.

A) OBJETIVO : establecer el plan de trabajo para el disefio e implementacion del sistema

de gestion de la calidad e indicar con que recursos cuenta la organizacién para llevar a
. -

cabo el proyecto de implantacién. Se tiene que establecer las tareas o actividades de

ejecucién del proyecto, sus tiempos de ejecucitn, la asignacién de los puestos de la

organizacion que tendrin participacion  evaluar la disponibilidad de los recursos
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humanos, materales y financieros, asi como los controles de seguimiento del proyecto

en si.

B) RESPONSABLE DE E_]ECUCIC)N: El Gerente General, el representante de la
gerencia y los miembros del Grupo Directivo de la Calidad.

C) METODO DE EJECUCION: las actividades que se deben llevar a cabo se describen a

continuacion y se esquematizan en la figura 9:

( Inicio }

4.35.1 Establecer
objtetivos del

p:oyocto

4.3.5.2 Establecer
actiividades del
proyecto

4.353 Establecer
fechas de inido y
final del proyecto

F

4.5.3.4 Evaluar
disponibilidad de

TECUTsOS

l
(=)

Figura 9. Paso: Elaborar el plan de wabajo del proyecto ISO 9400
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4.3.5.1 Establecer los objetivos del proyecto.

El representante de la gerencia y el Gerente General deben establecer el objetivo general del
proyecto y sus objetivos especificos. La técnica que se recomicndal para la definicion de objetivos es
el ANALISIS DEL DESGLOCE ANALITICO, que consiste én un modelo descriptivo del proyecto
que permite la descomposicion natural de éste en sus productos (objetivos) ﬁr;ales (Primer
nivel),funciones (segundo nivel) y operaciones (actividades) (tercer nivel). Los pasos del andlisis del

desglose analitico son los siguientes:

1. Colocado el proyecto total como, el tnico elemento en el nivel mas alto, éste es
descompuesto en sus principales componéntes denominados SUBSISTEMAS que en
definicién son las condiciones necesarias que deben ser satisfechas para alcanzar el objetivo
del primer nivel. cuales a su vez en elementos mds simples. La definicién de los subsistemas
requiere de la participacién de los jefes de las unidades como lo son el Grupo Directivo de la
calidad para que ellos aporten sus habilidades gerenciales. Es por ello que se recomienda que
el Representante de la gerencia elija y solicite la participacién.del Grupo Directivo de Ia
calidad quienes van a ser los responsables o jefes de los subsistemas de modo de trabajar con
ellos en el andlisis de los procesos nccesartos para desarrollar los subsistemas
corcespondientes. Esto trae como beneficio la compenetracion de los jefes de las unidades en

la toma de decisiones respecto de las estrategias y procedimientos que se seguiran.

-

2- Al estudiar los procesos de los subsistemas surgirin otros subjetivos de los subsistemas
cuyo logro requiera de procesos que convenga realizar como un todo lo que corresponde al

concepto de PAQUETE DE TRABAJO O PARCELAS DE TRABAJO.
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3. Se continua desglosando cada paquete de trabajo definiendo las actividades de
¢jecucién que requicren mas detalles de control, es decir hacer una division del
trabajo de cada parcela de trabajo.

4. El resultado es un grafico piramidal resultante muy similar a un organigrama, el cual
representa el desglose de los objetivos de un proyecto especifico. Cada paquete de
trabajo tendri una secuencia de ejecucién de izquierda a derecha. Indicando asi el
orden de las actividades que se requieren para cumplir con las condiciones requenidas
para el logro del objetivo final.

5. En cada etapa de desglose es indispensable designar al responsable de ejecutarla, de
modo que también se aplique a él las ventajas de su participacion desde el inicio del
proyecto.” A continuacién en la figura -10 se presenta el grafico que representa un

desglose analitico de objetivos.

PROYECTO DEFINIDO

Primer nivel: Objetivo final

Segundo
Nivel:
Subsistema

" |||"|[1||r'111r—l-—‘l

CD1 CD 2 CD 3 CD 4 CD 5 CcD 6

{
Tert:er !
Nivel: 31 I p2 P3 P4 Ps P P7 P PY P10 | | Pit P12
Paquetes de
trabajo
CD: CONDICION A Sentido de la sccuencia de
CUMPLIR cjecucidn de cada paquete

de trabajo

Figura 10. Esquema grafico del anilisis del desglose analitico
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4.3.5.2 Especificar las actividades del proyecto.

Se establecen y describen todas las actividades importantes del proyecto y se define su
secuencia. El cuadro 21 presenta un listado de actividades genéricas que pueden orientar al Grupo
Directivo de la calidad en formaci6n para el establecimiento de las mismas. Se puede retomar como
actividades del plan de implantacién los pasos de esta metodologia. Al de@k las actividades del
proyecto se tiene que tomar en la estimacién del tiempo ‘de ejecucién de cada una de ellas, la
asignacién de los recursos que se utilizarin, los puestos de la empresa que serdn responsables de su
ejecucion.

Cuadro 21. Acdvidades genéricas para el diseiio de un Sistema de gestién de Ia calidad

ACTIVIDADES QUE SE HAN DE REALIZAR RESFONSABLE
IDENTIFICAR LAS RAZONES PARA DISENAR UN SGC BAJO 1SO 9001:2000. | ALTA GERENCIA
BUSCAR SERVICIOS DE CONSULTORIA SOBRE 1SO 9000 ALTA GERENCIA

CAPACITAR A LOS JEFES DE UNIDADES DE LA ORGANIZACION SOBRE
LAS NORMAS ISO 9000:2000 CONSULTOR

FORMAR EL GRUPO DIRECTTVO DE LA CALIDAD (GDC) ALTA GERENCIA
ESTABLECER EL PLAN DE TRABAJO DEL PROYECTO GRUPO DIRECTIVO DE LA
FORMAR EL GRUPO TECNICO DE LA CALIDAD (GTC) CALIDAD

CAPACITAR AL GRUPO THCNICO DE LA CALIDAD SOBRE IS0 9001:2000 | RE-RESENTANTE DE LA

.. | GRUPO TECNICO DE LA
DIAGNOSTICAR EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EXISTENTE CALIDAD ¥ EL CONSULTOR

DETERMINAR LOS PROCESOS DE REALIZACION DEL PRODUCTO A | GERENCIAS DE PRODUCCION,

DOCUMENTAR CALIDAD Y VENTAS
ESTABLECER LA POLITICA DE CALIDAD Y OBJETIVOS DE CALIDAD

DOCUMENTAR LAS INSTRUCCIONES DE TRABAJO GRUPO TECNICO DE LA
DOCUMENTAR MANUAL DE PROCEDIMIENTO CALIDAD Y LA ALTA GERENCIA

DOCUMENTAR MANUAL DE CALIDAD
CAPACITAR AL EQUIPO AUDITOR SOBRE AUDITORIAS INTERNAS DE

CALIDAD CONSULTOR
RFEALIZAR AIMITORTAS INTERNAS DE CALIDAD EQUIPO AUDTTOR
REVISAR RESULTADOS DE LAS AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD ALTA GERENCIA

A i GERENCIAS CON NO
IMPLANTAR ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS CONFORMINDADES
EJECUTAR PROCESQ DE CERTIFICACION EMPRESA CERTIFICADORA

Fuente: Grupo de tesis
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4.3.5.3 Definir las fechas de inicio y fin del proyecto.

Se define el periodo de tiempo para desarrollar el proyecto. Su plan de trabajo ha de facilitar
la seguridad de que va a alcanzar su fecha optima para la obtencién del Registro o certificacién. Para

comprobar si esa fecha es realista 0 no determine su tiempo limite en el siguiente cronograma

stguiendo las instrucciones que se preseatan a continuacion:

1. Sefiale con un circulo el mes corriente en la linea de meses que figura en el cronograma
2. Sefiale con un circulo el mes en el que desea obtener el certificado de ISO 9000.

3. Haga una linea continua indicativa del nivel habitual de trabajo de su empresa, con lo
que obtendri un grifico que exponga los maximos, en Iz demanda de los clientes por
mes.

4. haga sobre cada mes una lnea punteada que exprese la distribucién habitual de las
vacaciones del personai, con lo que se revelard el tiempo de ausencia maxima

5. Oscurezca las casillas bajo los meses en los que vaya a tener el maximo de exceso de
capacidad {por baja demanda de los clientes y menos personal de vacaciones).

ENE | FEB ABR [MAY|JUN{ JUL { AGO | SEP | OCT | NOV | DIC

Tras haber revisado su cronograma, prepare un limite de tiempo para su plan de trabajo
utilizando las directrices del Cuadro 22, en donde ha de seleccionar la columna “minimo™ st ya
dispone de importante documentacion sobre l1a gestién de la calidad y cumple con los requisitos de
otra norma externa, la columna “promedio” si su documentacidn esta bastante completa y “méxtmo”

81 apenas tiene 0 no tiene ninguna documentacion.
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Cuadro 22. Estimacién de tiempos para implementar un Sistema de gestién de I3 calidad baje normas ISO 9000

Tiempo de preparacién necesario

Directrices .
(nimero de semanas)

Minimo Promedio | Maximo

Elaborar politica de 1a calidad 1 2 4
Elaborar procedimientos de apoyo, mstrucciones de 4" 8 12.94
trabajo, formularios y formacién del personal -
Implementacién  experimental de los nuevos " 3 - 4
procedimientos antes de la auditoria de despacho -
Procedimientos experimentales de ensayos revisados y 8 12 16
auditonas internas

Niimero total de semanas necesarias 15 25 36-48

Fuente: Sistemnas ISO 9000 de gestién de Iz calidad. Directrices para las empresas de pa.lses n desarrollo. (Centro de
Comercio Internacional UNCTAD/GATT)

4.3.54 Evaluaciér; de‘los reCursos

Evalué los factores que se presentan en el cuadro 23 teniendo en cuenta los resultados de la
reunién de orientacién.del personal. Las decisiones adicionales que-habré usted de adoptar se
exponen a \continuacién:

a) Entusiasmo.A Si sus repuestas no llegan a la calificacién de 4, desde el comtenzo del
proceso habri de dedicar tiempo a suscitar ese entustasmo. Ni la prepaﬁtcién para el
proceso de registro ni el propio sistema de gestion de calidad- cursarin adectiadamente si
su personal carece de motivacion. Examine la conventencia de contratar a un consultor
en gestién administrativa que facilite el proceso de generar el entustasmo del personal.

b) Aptitudes que ha de poseer el personal. Si sus respuestas no alcanzan la calificacién
de 4, habri de considerar seriamente la conveniencia de asignar fondos para una
capacitacién externa. Puede o bien enviar el personal a cursos externos o bien pagar a su
registrador © a otros instructores para que acudan al lugar e impartan una formacidn

personalizada. En cuanto a los dos primeros puntos especificamente relacionados con
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ISO 9001 (documentacitén y auditorias internas), habra de asegurarse de que el personal
recibe una formacidn que realmente corresponda a sus servicios. La mayor parte de los
" cursos ya establecidos estin disefiados o bien para productores de mercancias o bien
para empresas de servicios de consumo. Normalmente, por lo que cuesta el eaviar a un
miembro del personal a un curso externo de dos dias, su registrador le podra organtzar in
sitn una sesién de media jornada a la que podrin asistir todos los miembros de su

personal que usted desee.

c) Funciones que se pueden dirigir desde el exterior. Si sus respuestas no alcanzan la

calificacién de 3, examine sertamente la posibilidad de que un consultor calificado en

gestién administrativa le facilite esos aspectos de su proceso de preparacton para el
registro. Si sus respuestas alcanzan 4 6 5, examine seamente la conveniencia de que la

persona de su plan-tilla mejor calificada se dedique a tiempo completo, y durante un mes;,

al sistema de gestién de la calidad, al tiempo que contrata una asistencia temporal pafa
reemplazarla.

) .-Décisiones:estra'tégicas-.: Sea cual fuere la forma-como usted estructure su estrategra,
necesitard una aynda temporal calificada para compensar el tiempo de la formacién del
personal o el iempo. que ctertos miembros de la plantilla dedican a la elaboracién de
procedimientos. -Si no tiene acceso inmediato a una ayuda temporal adecuada;’ deberd
dédicarse en prioridad a localizar ¥ odentar por-lo menos a una persona a tal efecto.
Desde el punto de vista de la financiamiento, le convendra consultar con su banquero
cémo puede financiar el proceso de registro. Debera asimismo informarse junto a los

pertinentes organismos gubernamentales o locales de desarrollo econémico st puede
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obtener -algiin. tipo de asistencia, o bien directa para su empresa o bien como

participante en un grupo de empresas.

Cuadro 23. Evaluacidn de los recursos requeridos en el proyecto

A) Entusiasmo Mauy Escasos | Suficientes | Buenos | Muy
€scasos buenos

Entusiasmo por [SO 9000 del personal de apoyo .1 2 3 4 3

Entusiasmo por ISO 9000 de los mandos medios 1 2 3 4 5

Disposicion del personal a realizar el trabajo de los que 4 5 3 4 5

se ocupan de ISO 9000 R

Disposicion del personal a realizar el trabajo de los que 1 2 3 4 3

se ocupan de I1SO 9000 '

B) Aptitudes que ha poseer el personal _

Buen conocimiento de los requisitos de documentacién 1 ' 5 3 4 5

de ISC 9000

Experiencia en la practica de auditorias internas 1 2 3 4 5

Capacidad para evaluar las necesidades de formacion 1 2 3 4 5

Capacidad para realizar la supervision 1 2 3 4 5

C)Funciones que se pueden dirigir desde el

exterior

Capacidad "dél personal para identificar'las funciones| - 1 fa "4 4 ’ ‘=
5

fundamentales

Capacidad del personal para identificar el enfoque mis 1 5 3 4 : 5

simple

Capacidad del personal. para identificar el minimo de 1 L3 4 5

procedimientos necesarios

Capacidad del personal para disefiar formularios utiles 1 3 5

Capacidad del personal para impartic en la empresa la| 1 3 5

formacion necesaria

D) Decisiones estratégicas

Aptitudes del personal interino - 1 2 3 3

Disponibilidad de un capital de operaciones para 1 9 3 5

funcionar el trabajo de ISO 9000

Fuente: Sistemas ISO 9000 de gestidn de la calidad. Directrices para las empresas de pmses en desarrollo. (Centro de

Comercio Internacional UNCTAD/GATT)

En el cuadro 24 facilita una guia de planificacién para elaborar ua presupuesto de ejecucion de ISO

9000.
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Cuadro 24. Presupuesto para el plan de implantacién

ID COSTOS COSTO ($)
Costos por servicios de certificaciéon de un SGC

Costo de equipo informatico

Costos por consultodia

Costos por Horas-hombres

Precios de cursos de capacitacion

Costos de papeleria

N[ B R Do e

Costos por servicios de calibracién de equipo
SUBTOTAL

Imprevistos:

Total '

Fuente: Sistemas ISO 9000 de gestion de la calidad. Directrices para las empresas de paises en desarrollo. (Centro de
Comercio Internacional UNCTAD/GATT)

T
Y
PR N

LR ST

436 DIVULGAR EL PROYECTO DE IMPLANTACION ISO 9000 A TODQ EL
PERSONAL. ' o
A) OBJETIVO: Obfene; la cooperacién y las aportaciones por parte del personal de apoyo
y operativo de la empresa, buscando .la polaboracién sin reservas .y_ la comp“:e.si-ér-l por
pacte del personal ix;volucrado con -la calidad dell producto. Este paso consiste en
comunicar a todo el personal los motivos que conllevan a disefiar un sistema de gestion

de la calidad bajo ISO 9001:2000.

B) RESPONSABLE DE EJECUCION: El encargado de difundir y de comprometer a la
alta gerencia y al personal de la empresa, esta a cargo del Gerente General. Debe tener al
apoyo del jefe de la unidad de Calidad y el jefe de la unidad de recursos humanos.

C) METODO DE EJECUCION: Para esta actividad se utilizan técnicas de comusicacion

interna caracteristica de cada empresa. A continuacién se mencionan algunas de ellas:
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Establecer las necesidades inmediatas con relacién a 1a certificacion.

Examinar las respuestas del cuestionario en la pregunta numero 1 y apuntar en una hsta

los puntos que ha marcado en las secciones b) y €).

4.3.6.2

Basindose en los puntos que ha marcado en la seccién a) del punto 1, sefiale en Ia lista que se

da a continuacién los tres posibles beneficios mas importantes a larpo plazo que su empresa puede

Establecer los tres beneficios mds importantes que puede obtener con la

certificacion.

obtener del registro:

v

vV V V V V VY V V V¥V VY V V V V

No habra restricciones para las licitaciones gubemamentales
Una mayor satisfaccton de 1a clientela
Un aumento de negocios repetidos/remitidos

Un menor némero de quejas por parte de los clientes

- Reduccién de tareas duplicadas

Mejores procedimientos de documentacxon -
Mayor facilidad para reemplazar aun nncmbro del personal

T

Sxmphﬁcacmn de taress criticas

. ¢

- -Un uso mais eficiente del tiempo del personal -

. Mcnorcs probabilidades de que sc olviden tareas criticas

Mcnos ticmpo perdido en rehacer un trabajo para corrcg1: CLrorcs

Menores gastos en expediciones de entregas revisadas

Un mejor conocimiento por parte del personal de las variables de la calidad
Instalacion de una estructura para el mejoramiento continuo

Otros (especifiquense) ;
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4.3.6.3 Colocacién de Murales.
Para ello es necesario que los Jefes de las Unidades de Recurso Humano y el jefe de la
unidad de Calidad, elaboren la informacién adecuada que se colocara en los murales, asignando ala

vez una persona que se encargara de colocar la informacién en cada lugar asignado.

4.3.6.4 Creacién de Boletines Informativos.
La temdtica para Ia elaboracidn de los boletines esta a cargo de los jefe de la Unidad de
Calidad y de Recursos Humanos; con el fin'de difundir a través de ellos 1a informacién que se desea

COnoOCer.

4.3.6.5 Preparacién de Memorando. ‘

| .Hacer un memorando dmgido atodo ’;;Ee:r‘sonal; en el que co:numque claramente que la
alta Direccion ha dectdido realizar el proceso de disefio y Certificacion del Sistema de Gestién de la
Calidad de la Empresa bajo las normas ISO 9000. El apoyo sin reserva y la’ comprensmn por parte
del personal en 12 empresa tteﬁen .l,ma- miporémma ;:nttca para el e‘uto de su Slstema de gesuon dela
calidad, y también el éxito del registro o certificaciéon..Le cqnvmdra- asegurarse de que el personal se

de cuenta de las ventajas que el registro o ‘certificacién les ofrece a'la empresa y dé ellos mismos. En

la siguiente pagina se muestra un ejemplo de memorando.
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Certificacion de Sistemas de Calidad bajo ISO 9000

Fecha:
Pam
CC
De:
RE:

13/11/01

TQ&Q el personal

[Hagz clic aqui y escriba los nombres]
Gerencia General

Robexto Estrada

Tras haber examinado los costos y beneficios a la obtencién de registro ISO 9000 , hemos
decidido hacerlo y hemos seleccionado como registrador a . Nuestro proceso de
preparacion exigird que tomemos las siguientes medidas:

YV YV YVVVYVYVY VY

Ponernos de acuerdo sobre el mbito (procesos minimos que se van a registrar)
Identificar por medio de un Diagnostico nuestros puntos débiles y fuertes con respectoala
norma ISO 9001

Identificar qué cuestiones se van a tratar para documentar cada proceso
Preparar un plan de trabajo '

Acordar un calendario y los recursos necesarios

Ponernos de acuerdo acerca de nuestra politica de cahidad y sus consecuencias
Preparar y revisar la necesaria documentacién '
Formarnos nosotros mismos en cuestiones de documentacion y procedumentos de control
de documentos

Formarnos nosotros mismos en cuestiones de Audxtona interna 'y medxdas correctivas y
preventivas ‘

Presentar la necesaria documentacion para la revisién documenm] por el reglstmdor
Preparar la Auditoria iz sifu del registrador - . - ' LS B S R

.

Consideramos que a corto plazo, el registro nos ayudara a conseguir que (anote las cuestiones
que sefialé en el punto 6.3.1} . Lo. que es mas unportnnte creemos que el marco ISO 9000 nos dard
Ia pos1b1]1dad de reforzar nuestros criterios de gestién -de 1z calidad con. los siguientes beneficios
directos: (anote agui las cuestiones mis importantes que usted sedialo en el puato 6.3.2)

Para que el proceso de registro tenga éxito necesitamos su cooperacién y colaboracién. Como

- primer paso, hemos previsto una reunién de orientacién para el dia

En la que revisaremos.los requisitos para el registro en ISO 9000 y nos pondremos de acuerdo acerca
de un calendanio par la preparacién y puesta en prictica de un plan de trabajo.
Atentamente,

Gerente General
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4.3.7 FORMAR EL GRUPO TECNICO DE LA CALIDAD (GTC)

A) OBJETIVO: Seleccionar y nombrar un grupo de personas dentro de las unidades que
intervienen en los procesos, para coordinar y ejecutar la elaboracién de la
documentacion e implantacién del Sistema de Gestidon de la Calidad.

B) RESPONSABLE DE EJECUCION. El representante de la Gerencia es 'el responsable
de la seleccidn del cuerpo téenico de la calidad.

C) METODO DE EJECUCION. Para la sqlpcéién del grupo técnico se describen algunos
métodos de seleccion: | “ |

Iieh Me

4.3.7.1 Identificacién de perfiles. BRI S " D ams s

PR e
El representante de la gerencia o el gerente de calidad evﬁiﬁg todasaq'{:ellas actividades en
los procesoé que se necesita documentar e implétlnehtar.' I
4.3.7.2 Consu‘lktar.con ieféé de unid;des. . o
El reptesentante dc la Gerenaa o el Gerente de Cahdad sohmta 21 Jefe de la Unidad a

R LR 5 RECENE S i [ R

documentar, la busqueda del personal capas de formar el grupo tecmco de la Cahdad i

-jf",. It

TR L B LSV LR VU N

4.3.7.3 Convoca'r a posnblqs candldatos. "
El Jefe de la Unidad convoca a los p031bles candxdatos y les mforma de Ia p051b111dad de
pertenecer al Grupo Téenico de la Cahdad |
'4.3.7.4 Nombramiento del Grupo Técnico. .
El representante de la Gerencia o el éért;,nt'e de Calidad, compromete al Grupo Técnico de
Calidad efectuar la documentacién necesaria para implementar un Sistema de Gestién de la Calidad.

El representante de [a gerencia nombrari el grupo Técnico de la calidad encargado de la elaboracién
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de la documentacién ¢ implantacion del Sistema de Gestion de la calidad. El grupo técnico de la

calidad tiene las siguientes tesponsabilidades:

>

>

.

Preparacién de los procedimientos, instrucciones de trabajo y de un manual de calidad
Capacitacton del personal en la norma ISO 9001:2000

Coordinacién de las actividades de implaﬁtacibn en 1os distintos departamentos
Supervision del progreso de la implantacién, asi como preparacion de informes
actualizados del progreso del proyecto para el comité de supentisién,

Organizacién de auditorias internas. en forma periédica para evaluar el estado de
conformidad con la norma ISO 900?:2000. |

Asesoria y preparacién de las acciones- correctivas bzfs_éndose .en las observaciones
realizadas durante las auditorias.

Concertar las ‘evaluaciones' por entidades de certificacién o registro, asi como llevar a

* cabo las labores de seguimiento posteriores.

Ademis el grupo téénico de la'calidad tiene la siguiente composicion:

a) Ef jefe del grupo Técnico de la calidad: seri el ‘representante de la gerencia con

experiencia y probada competencia que cumpla con los siguientes réquisitos:

>

bebe ser uma peréona respefz;&a por los mandos medios de la or_gzllniz;glcién y personal
operativo

Que conozcea bien los flujos de trabajo del Pcrsonal operativo -y adminis&ati_vo

Que sea capaz de reflexionar siguiendo las lineas dc‘a los flujogramas c.> graficos de
evatuacién del programa y técqicas de revision

Que sea experta en la estructuracién de procedimientos y el disefio de formularios.
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b) Miembros: un representante de cada drea operativa de la emprésa. Esta persona debe
conocer a fondo las funciones de su departamento y una buena disposicién para formar

parte del grupo de trabajo.

4.3.8 CAPACITAR AL GRUPO TECNICO DE LA CALIDAD SOBRE ISO 9001

A) OBJETIVO: Capacitar al grupo técnico de la calidad sobre el contenido y estructura de
las Normas ISO 9001:2000 para obtener mejores resultados en la etapa de
documentacion del Sistema. Los objetivos del curso de capacitacion son:

a) Transmitr la filosofia de las normas ISO 9000:2000

b) Involucrar a los miembros del grupo técnico de la calidad en el proceso de
implantacién, fomentando su motivacién

c) Extraer ideas utiles ciuq puedan_éﬁge_rir para mejorar los procesos de 'calidad.

d} ‘Coﬁseguir una mentalidad enfocada en Ia reduccién de costos y errores y la ruptura
con circulos viciosos de la empresa (mala comunicacién entre trabajadores y Jefes
de las ,qnidgdqs;‘d; 15:1 orggng;:lég) S -

B) RESPONSABLE,.D'E EJECUCION El representante de _galidad o el Gerente de
Calidad es el responsable de nnpartu: las charlas de la f;al_)acitacién- a los m_iembros del

Grupo Técnico. .
C) METODO DE EJECUCION Los pasos que se siguen para llevar a cabo las

capacitaciones al grupo Técnico de la calidad se presentan a continuacton:
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4.3.8.1 Preparar contenido.

El representante de la gerencia debe preparar la temdtica que incluye los lineamientos

generales acerca de las normas ISO 9000:2000 tales como:

>

v ¥V V¥V ¥V V¥ ¥V V¥ V¥V

Conceptos generales sobre la calidad

Conceptos y definiciones generales de la normas ISO 9000
Principios dc gestidn de la calidad |
Enfoque basado en proc:eéos

Estructura y requisitos de ISO 9001:2000

-Beneﬁcios de la norma ISO 9001:2000

Documentacidn del sistema de gestion de la calidad
Descripcion de roles dentro de la organizacion.

Presentacién de ejemplos de empresas certificadas

LY
Se recomienda el uso de los sigutentes medios expositivos para llevar a cabo las capacitaciones:

>
>
>

4.3.8.2

Proyector para computadora
Folleteria
Acetatos

Preparar programa de charlas.

Es importante que el representante de la gerencia debe crear un itinerario de charlas que se

adapte a los horarios de los participantes, debe avisar con suficiente antelacién y de forma que

realmente queden informados de los objetivos y contenido del curso. El Representante de la gerencia

debe elaborar un plan de exposiciones en el cual se presentaran los siguientes elementos:
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>

>

>

>

4.3.8.3

Nombre del tema de exposicion
Objetivo de la exposicion
Contemido

Fecha y duracion de lz exposicion
Desarrollo de las exposiciones.

El Representante de la gerencia convocard 2 los miembros del grupo técnico de la

calidad. El representante de la gerencia deberd crear en los participantes el interés sobre la

importancia que tiene la el control y mejora de los procesos en la orgamzaaon y debe utilizar

toda la habilidad necesaria de mterpretamon de las normas ISO 9000: 2000 Los cursos deben

tener las siguientes caracteristicas:

3)

b)

d)

OFL R I [ . Vo et . ‘.

los grupos pueden ser reduc1dos Idcalmente entre 5 y 10 personas S1 el grupo. técnico
de la calidad es muy grande pueden crearse secciones de grupos (Grupo A). Ello
promueve la comprensién de ia materia'y’, muy especialmente, la participacién -

Las sesiones deben ser cortas (30 minutos, aproximadariente), aunque ello dependeri
del grado de formacidn de los asistentes y de su costumbre 2 realizar este tip{'o de cursos.
Es preferible que la frecuencia sea se-manal, pues es la forma de no olvidar los

contenidos de la sesidn anterior.

Las sesiones deben ser muy participativas. Es la forma de descubrir sus verdaderas dudas

e inquietudes, y de extracr sus verdaderas criticas y E;rd'puestas de mejora.
El contenido de l'a‘ charla debe ser tan sencillo como sea posible. También este punto
depende del grado de formacién de los miembros del grupo técnico de Ia calidad., pero

en todo caso se debe realizar un esfuerzo de simplificacion de la matena impartida.
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€} En este tipo de cursos, es conveniente utilizar un sistema de fichas. Consiste en entregar
una ficha por alumno y sesién con la informacién bésica de lo que sea pretendido
transmitir. Por ejemplo, cada sesién puede tratar de un apartado de la norma que se
resume en una ficha,

f)  Un sencillo test fina, o incluso uno a mitad del curso y otro al final, puede dard una
primera estimacién del grado de consecucién de los objetivos, asi como una guia para

corregir posibles errores y mejorar en proximos’ cursos.

f

439 DIAGNOSTICAR LA SITUACION ACTUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE

LA CALIDAD EN LA EMPRESA.

A) OBJETIVO: Establecer la situa?ién actual de la Jempresa para investigar y evaluar el

grado de cumplimiento del Sist‘ema de Gestién de la Calidad de la empresa, con respecto

* 2 la norma ISO 9001:2000 y asi determinar las dife:rencias existentes entre su sistema de
gestién de la calidad y un sistema que cumpla .CE;UI; 100 % con los requisitos exigidos
por la norma ISO 9001:2000. El diagnostico. -debej igleqﬁﬁ@r lo siguiente:

% Procedimientos y sistemas operativos para los cuales no existe documentacién formal

> » Directrices y procedimientos existentes que en la actualidad no estin siendo
implementados po;: todos aquellos a quienes afccéan _

» Elementos del sistema de gestién de calidad bajo ISO 9001:2000 que son relevantes para |
las actividades de la empresa, peto que aun no forman parte de sus. operaciones
normales

» Sistemas y procedimientos en la empresa que necesitan adaptarse 2 la norma ISO

9001:2000
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» Elementos o apartados de la norma ISO 9001:2000 que no son aplicables a la empresa.

En sintesis este diagnostico normalmente sirve para mostrar las debilidades y deficiencias en
el sistema actual de gestién de la calidad. Asimusmo sienta las bases para definir las labores o
elementos de trabajo que han de llevarse a cabo para implantar la norma ISO 9001:2000.
B) RESPONSABLE DE EJECUCION: los puestos responsables de llevar a cabo esta
actividad son: Miembros del Grupo técnico de la calidad, y el consultor extemo.
) METODO DE EJECUCION Los pasos que se siguen para llevar el diagnostico se

' - présentan a continudcion y'se ésquématiza‘en la figura 11:

" 4393 Prepare +| P T 4394 Evgluar

cuesticmario ] grodo de maducez
del SGC

t

N A
\ .
ST 4395 Presepiar [o3
4392 Reahur puntos criticos del
Diizgndstion Sisterna de gestidn
de calidad actual

Figura 11. Paso: Diagnosticar el Sistema de Gestién de la calidad en la empresa

4391 Preparar el cuestionario de evaluacién:
De la cliusula 4 a la cliusula 8 de la norma ISO 9001:2000 se debe elaborar un
- cuestionario de 129 preguntas en donde, cada una toma como base la palabra “Debe” de cada

requisito, que indica un estricto cumplimiento y a partir del cual no se permite desviacién. En

142



CAPITULO4

1S0'9000:2000

cl anexo 3 -se presenta el cuestionario-y en el cuadro 25 se. presenta la distribucién de las

preguntas en cada una de las clausulas y en las gerencias o unidades de la organizacién que

participan en el cumplimiento de cada uno de los requisitos.

Cuadro 25, Distribucion de preguntas en el cuestionario de-evaluacidn

CLAUSULAS SECCIONES DE 1A NUMERALES DE LA NORMA | No. de Gerencias
NORMA . preguntas

4,1 Requisitos Generales 2
4.2.1 Generalidades 1

4.2 Requssitos de la

Documentacién 4.2.2 Manual de Ia Calidad 1
4.2.3 Control de' los Documentos 2
4.2.4 Control de los Registros de la 4
Calidad

4.0 Sistema de Todas Ia
Gestibndela |5.1 Compromiso de la Direccion 1 oaas “as
Calidad. : Gerencias
« | 5.2 Enfoque al Cliente 1

5.3 Politica de Calidad 1

5.4.1 Objetivos.de la Calidad 2
.4 Planificacid

>4 Planificacién 542 Plamificacidn del Sisterma 5 o
del Gestion Qe fa Calidad e
551  Responsabilidad  y 1
Autoridad

5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion 553 Represéntante i I ;
Direccidn
5.5.3 Comurficacion Interna 1
5.6.1 Generalidades 3

5.6 Revision por la Direccidon 5'6'? . Informacién *para  la 1
Revision
5.6.3 Resultados de Ia Revisidn 1

Fuente: Grupo de tesis
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Cuadro 25. Distribucién de preguntas en el cuestionario (Continuacidn)
CLAUSULAS |SECCIONES DE LA NORMA| NUMERALES DE LA NORMA No. de Gerencias
preguntas
6.1 Provision de Recursos 6.2.1 Generlidades 1
29 i
.. 6.2 Recursos Humanos ‘ 622 Competencia, .:I'oma de 1
6.0 Gestion de Conciencia y Formacién Todas las
los Recursos ) i
6.3 Infraestructura 1 geroncias
6.4 Ambiente de Trabajo 2
7.1 Planificacion de la realizaci6n del producto 4
7.2.1 Deteominacion de los Requisitos 1
72 Procesos Relacionados con el Chente | 7+2-2 - Revisi(')n. de los Comercial
. ‘ - |Requisitos Relacionados con|” 6
el Producto
. | 7.2.3 Comunicacion con el Cliente 1
7.3.1 Planificacion de! Disefio y Desarrollo 4 calm
1. ©orr o o 1732 Elementos de Entrada) 3 .. ok
7.3 Disefio y Desarrollo para el Disefio y Desarrolio Produccién
7.3.3 Resultados de Disefio y Desarrollo - |+ 3
7.3.4 Revision del Disefio y Desariollo 3
7.0 e |735 Verficacion del Disefio y Desarrollo. |- , 1. -
Realizacion - : '_?“j 1736 Validacién del Disefio y Desarrollo 3
del producto B 7.3.7 Control de Cambios de Disefio 4
7.4.1 Proceso de Compras 5
7.4 Compras 7.4.2 quormacic‘m de las Compras 2 Compras
7.4.3 Verificacidn de los Productos
Comprado 2
prados
7.5.1 Control de la Produceién y 2
dc Ia Prestacién del Servicio
- 7.5.2 Validacion de los Procesos
7.5 Produccién y Prestacion del Servicio | de 12 Produccion y de la prestacién 4 Producciéon
S - | del Servicio
7.5.3 Identificacién y Trazabilidad 3
7.5.4 Propiedad del Cliente 3
7.3 Pm.dj.’lccmn y Prestacién 7.5.5 Preservacion del Producto 2
del Servicio .
Produccion
7.6 Control de los Dispositivos de g
Seguimiento y de Medicion.
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Cuadro 25, Distribucién de preguntas del cuestionario (Continuacidn)

CLAUSULAS SECCIONES NUMERALES p:;;:n):;s Gerencias
8.1 Generalidades : ' 2
. [8.2.1 Satsfaccién "
del Chente -
8.2.2 Auditoria Interna 6
8.2 Seguimiento y Medicién 8.2.3 Seguimiento y Medicién R
. de los Procesos ;
S.Aonl:;;;lsda’ 8.2.4 Seguimiento y Medicién| ’ Todas las
oy del Producto 4 gerencias
mejora, .
8.3 Control de -Producto No 6
Conforme
B.4 Anilisis de Datos - 3
8.5.1 Mejora Continua 1
8.5 Mejora ' © ' '18.5.2 Accién Correctiva 3
8.5.3 Accion Preventiva 3

Fuente: Grupo de tesis

Las preguntas de este:cuestionario se ericuentran-repartidas-en.las cuatro clausulas principales

de la norma, en donde cadauna de estas clausulas contiene unps subtitulos a los que denominaremos
) .. . ’ R

funiu
¥

oy

secciones, las cuales pueden contener, un grupo de preguntas de caricter general y otro grupo de

preguntas de tipo més éspecifico que, estin.en una subdivisién denominada como Numeral. En Ia

i n LA

columna Gerencias se deben-colocar Tas unidades de i'a'organiz;(;cién sesponsables de generar la

calidad del producto o servicio. El termino todas las gerencias se refiere a ello, segiin sea el caso.

4.3.9.2 Realizar diagnéstfco ‘
Cada pregunta del cuestionario, cuenta con tres columnas que indican como una empresa
puede cumplic con un requisito, el cual puede cumplirse de tres formas diferentes, y que pueden

denominarse como csiterios de cumplimiento de un requisito. Estos criterios se presentan en el

cuadro 26:
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Cuadro 26 Criterios de cumplimiento

Criterio

Significado

Requisito documentado

Sigmfica que el Requisito ha sido puesto por escrito, estd autorizado e
wdentificado en un Sistema oficial, a fin de tener la posibilidad de

aplicado correctamente.

(RDO) controlar tal tema.
Ce Significa que el requisito forma parte del Sistema y que es operacional
Requisito implantado (RIM) engIl:s ncﬁq\:dades cguarias. ! i P
Significa que el requisito de Ia norma puede ser juzgado como funcional
Requisito efectivo (REF) |y eficiente para su propdsito y que esti desplegado 6 difundido y

Fuente: Grupo de tesis

La personas responsables de Itevar a cabo el diagnostico asignarin un puntaje a cada criterio
para evaluar en que medida se cumple un requisito de la norma. La asignacion de los puntos depende

del analisis del evaluador en ese momento, para ello se presenta el cuadro 27, que indica la variacién,

que a juicio del evaluador puede existir en las formas de cumplimiento por requisito.

Cuadro 27. Puntaje para Requisite Implantado

Puntaje .Criterio: Requisito - Criterio: Requisito Criterio: Requisito
. | implaatado (RIM) Documentado (RDO) efectivo (REF)
0 No estz implantado No esta documentado - No es efectivo
1 Implantado en un 25% | Documentado en un 33.33 % | Efectivo en un 33.33%
2 Implantado en un 50% | Documentado en un 66.66 % | Efectivo en un 66.66 % |
3 Implantado en un 75% | Documentado enun 100% | Efectivo en un 100%
4 Implantado al 100% ' '

Fuente: Grupe de tesis

El puntaje obtenido en cada criterio es colocado bajo la columna respectiva para cada
pregunta. Una vez calificada cada pregunta, se suma el puntaje de cada crterfo para obtener la
calificacion de la pregunta, que es colocada en la columna del total (TO).- Veaﬂ.nos el .ejemplo 1,en
el cuadro 28 si tomamos la pregunta 1 del cuestionario y se le asigna a cada criterio la calificacién

mixima se suman estos resultados y se colocan en la columna del extremo derecho. Ejemplo 1.

Pregunta directa
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Cuadro 28, Ejemplo 1 para calificacién de respuestas

RDO |RIM |REF

TO

1- ¢la orgamzacidn Establece documenta, unplcmenta y
mantiene un Sistema de Gestion de Calidad y mejora
continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de
esta norma internacional?

10

Fuente: Grupo de tesis

Para cada requisito de la norma existen dos tipos de preguntas: la primera se basa en una

pregunta directa (al igual que el ejemplo 1) y la segunda es Ia I.Jregunta que se compéné de varios

literales si vemos el ejemplo 2 del cuadre 29.

Cuadro 29, Ejemplo 2 pregunta de varios literales

REF

RDO | RIM TO
2- La organizacion de la empresa: 05105 |05 |15
a) ¢tiene identificados los procesos necesarios para el sttema de 1 1 1 3
Gestidén de Calidad+y'sul aplicaciér a 'través'de su-otpanizacion ' SRR R PP i
b) ¢t1f:nc estableadas las mteraccmnes y secuenmas entrc estos 0 0 0 0
Procesos? ' 1

. Fuente:Grupo de tesis - .-

. Donde ¢l total de puatos se refleja siempre en la columna denominada Total (TO), siendo la.

sumatonia de los totales de cada literal entre él numero de literales (TO. = 1.5).:: -

4.3.9.3" - ‘Tabular los résiiltados del cuestionario.

El resultado de los puntajes se presenta en una Cuadro para cada, seccién o numeral, segﬁh

) N ) .. A et . e 1T - R & T S R 4 Car v . . e !
sea el caso, en’donde en la parte superior de la'Cuadro se colo¢a el nimero ‘asignado por la norma y

el ndméro de la Cuadro respectiva, en la parte central esta el grupo de preguntas y en la parte

inferior el promedio obtenido de los puntajes por cada criterio. |

Existen algunas secciones que contienen numerales, y estos a su vez se componen de preguntas.

Cuando un numeral tenga una cantidad de preguntas se obtendrd un promedio por numeral asi:

147




CAPITULO 4 ISO 9000:2600

Promedio de numeral = 3 totales de preguntas (TO)

No. de preguntas

Para obtener el promedio de cada Seccion, es necesario hacer la sumatona de todos los
promedios de los numerales correspondientes a cada seccion y dividirlos entre el nimero de

numerales, asi:

Promedio de seccién = } Promedio de los numerales

No. de numerales

En el lado zquierdo de la Cuadro se indica el indice de cumplimiento de los requisitos de cada
seccién que resulta de dividir el promedio de cada seccién entre diez, teniendo asi un parimetro que

mida el nivel de cumplimiento de los requisitos.

4.3.9.3 Evaluar el grado de madurez del sistema de gestién de Ia calidad.

Es una técnica que permite cuantificar los resultados de una evaluacidén cualitativa 'y
consistente, presentada en unla matriz que mcluye las | Cldusulas y Secciones q.ue afecten _el
desempefio de un Sistena de gestion de calidad, los cuales se califican segiin una escala
preestablecida hasta obtener resultados ponderados en puntos. Esto permite medir el grado de

madurez con el cual estd operando el Sistema analzado para mmplementar posteriormente, los,

mecanismos de mejora que ajusten Ias deficiencias detectadas.

1)  Establecimiento de Ia ponderacion o peso del nivel de importancia de las cliusulas.
Esta ponderacién es asignada a cada clinsula de la norma ISO 9001:2000, y se considera el
grado de incidencia que tiene cada una de las clausulas en 1a calidad de los productos. En el

cuadro 30 se muestran dichas ponderaciones.
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Cuadro 30 Ponderacién de Cliusulas

Requisitos de ISO 9001:2000 Ponderacién
4.0 Sistema de Gestion de la Calidad 10%
5.0 Responsabilidad de 1z Direccién 20%
6.0 Gestion de los recursos 20%
7.0 Realizacion del producto 25%
8.0 Medici6n, anilisis y mejora 25%

Fuente: Grupo de tesis

Establecimiento de los piveles de madurez para lIa evaluacidn final, Los criterios

que se consideraron para la evaluacién del grado de madurez del Sistema de Gestién de la

Calidad se toman de Ia Norma ISO 9004:2000. y se presentan en el cuadro 31.

Cuadro 31. Escalas de madurez para un Sistema de Gestién de la calidad

ESCALA

NIVEL DE MADUREZ DEL
© SGC

EXPLICACION

Sin Enfoque Formal: -

No hay un enfoque sistemdtico evidente; sin resultados, resultados
pobres” o- résultados: impredecibles. - Existe improvisacién en las
actividades del sistema de calidad.

10 :a.20.

Aproxitacidn reactiva: | .

deficientes.

Aproximacién sisterndtica basada en el problema o en la prevencién;

minimos datos disponibles sobre los resultados de mejora. Existen

métodos de plagificition de los procesos del sistema de ‘calidad

[hs

20 a 30

Aproximacién del Sistema Formal
estable

Aproximacidn sistemitica basada en el proceso, etapa temprana de
miejoras sisteriticas; Se atacan los problemas de raiz, datos disponibles
sobre la conformidad con los objetivos y existencia de tendencias de
mejora.

30 a 40

Enfasis en la mejora continua:

Proceso de mejora en uso; buenos resultados y tendencia mantenida a la
mejora. Los niveles de motivacién en cuanto 2 la mejora continua son
satisfactorios, en el sistema de calidad se enfatiza mucho al trabajo en
equipo.

40 a <=
50

Desempeiio de “mejor en su clase

Proceso de mejora ampliatnente integrado; Resultados demostrados de
“mejor en su clase” por medio de estudios comparativos. La alta
gerencia trata de aplicar los principios de gestién de calidad al miximo
en el sistema de gestidn de calidad.

Fuente: Grupo de tesis
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3) Elaborar Ia Matriz de evaluacion.

Se colocan en las filas de esta matriz las secciones agrupadas por cléus;ﬂas y en las columnas
los promedios reales de los critedios RDO, RIM y REF junto con su total promedio real (I'PR),ala
derecha de la columna (T'PR) se colocan los totales promedios esperados (I'PE) cuando un sistema
de gestién de la calidad cumple en su totalidad con los requisitos de la norma ISO 9001:2000. cada
seccién conjuntamente con la ponderacién o nivel de importancia por cldusula en porcentaje y la
calificacién de la madurez. En el cuadro 32 se muestra la matriz de evaluacién de la madurez del

sistema de gestién de la calidad propuesta.

4) B valuacion del Sisterna de gestion de calidad.

Para detallar el cumplimiento de las Ci;i“siﬂzis eﬂ 1;1 matnz de elv_alugci'(')n, primeramente se caicula
un total de los promedi‘os reale;; por cada uno de las secciones, este total es multiplicado por la
ponderacién establecida en cada cliusula, ol;teniendo asi el puntaje real por seccién. Finalmente el -
puntaje real se multiplica por el 100% de Ia po;lderacién, v luego dividir entre' 50 que es el puntaje =
‘miximo esperado para elr nivel de m?.du;i?z del ‘sistema de gestién de calidad de la empresa. La
evaluacidn se efectia. mediante una comparacién del puntaje esperado, vessus el puntaje real,

obteniendo como resultado el grado de madurez del Sistema de Calidad actual de la empresa.
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A

]

PROMEDIOS REALES DEL GRADO DE .

Fuente: Grupo de tesis
RDO: Requisito documentado E
RIM: Requisito implementado

REF: Requisito Efectivo

b
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REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2000 CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOSDELA | PONDERACION C’*”Fﬁocéggzm 1A % RELATIVOS
NORMA - 4
. ol TOTAL PUNTAJE PUNTAJE CUMPLIMIENTO.
4.Sistema de Geatidn de I Calidad RDO | RIM | REF | TOTALES | poprpano REAL | ESPERADO | DEL REQUISITO
4.1 Requisitos geneiales - 10,00 10% 1 :
4.2 Requisitos Gencrales de Docomentacid 10.00, 1
- SUBTOTAL 20.00 SUBTOTAL 2
5. Responsabilidad de Ia Direccidn : . )
5.1 Compromiso de Ia Direceidn - 1000 % 2
5.2 Enfoque al Cliente 10.00 i 2
5.3 Politica de Calidad 10.00 20% 2
54 Planificacidn de ta Calidad 1000 - 2
5.5 Responsabilidad, autaridad y comunicacion 10.00 . 2
5.6 Revigidn de 1a Direccion 10.00, ) 2
SUBTOTAL ' 6000 SUBTOTAL 12
6. Gestion de los Recursos . | - .
6.1 Suministros de los recursos 10.00 2
6.2 Recursos Humanos 1060 - 20 % 2
6.3 Infraestructura ‘10.00 - 2
6.4 Ambiente de gabajo 1000 . : 2
SUBTOTAL . 40.00° SUBTOTAL 8
7. Realizacién del Producto ’ >
7.1 Planificacién de la realtzacidn del producto 10.00 25
7.2 Procesos relacionados con los elicntes 110.00 2.5
7.3 Digefio y desasrollo 10.00 25% 25
7.4 Compras 10.00 - 25
7.5 Operaciones de produccidn y de servicio 10.00 - 2.5
7.6 Control de los equipos de medida y segnimiento ‘ . 10.00. _ 25
. : SUBTOTAL 60,00 SUBTOTAL i5
8 Medicidn y Andlisis y Mejora . ’
8.1 Generalidades 10.00 25
8.2 Medicidn y seguimicnto 10.00. - . 25
8.3 Control del producte no conforme 110:00 285% - 25 )
8.4 Andlisis de Datos 10.00 i 25 !
8.5 Mejora ‘ - 10.00: . - 25
. . SUBTOTAL - 50.00: SUBTOTAL 125
TOTALES GLOBALES ] ] : T230 7 . 100% : 50

! o ]
EEATAEE
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4.9.3.4 Presentar los resultados del diagnostico.

El representante de la gereﬂda y el Gerente General y los jefes de las unidades de la
emptesa reciben del consultor un informe con los resultados de la evaluacién del sistema de gestién
de la calidad. Tienen que analizar y discutir los puntos criticos identificados como causas del nivel de
madurez del sistema evaluacién. Esta informacién servird para definir las acciones de correccién que
Ja alta gerencia-tiene que implantar para iniciar el disefio del sistema de gestién de la calidad. La

.informacién puede presentarse en un formato similar al mostrado én el cuadro 33.

Cuadro 33. Formato para describir los puntos criticos en el diagnostico del SGC

PUNTOS CRITICOS SECCIONES / NUMERALES -

(Titulo del numeral o seccién’
de Ja norma ISO 9001:2000).

(Anote en este espacio las observaciones mds especificas y que tienen
mayor relevancia con respecto a la norma ISO 9001:2000)

Fuente: Grupo de tesis
Fn la ultima columna se colocard los nimeros de identificacién y titulos de la secciones 0

numerales de Ia nosma ISO 9001:2000 que se relaciona con el punto critico encontrado.
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4.3.10 DETERMINAR LOS PROCESOS DE REALIZACION DEL PkO_DUCTO /

SERVICIO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

‘A) OBJETIVO: Establecer el alcance del sistema de gestion de Iz calidad y los requisitos de
la cldusula siete de la norma ISO 9001:2000 que aplican en el sistema de gestion de la
calidad. Asf también se pretendt; establecer los procesos clave que .integraran el sistema
de gestion de la calidad.

B) RESPONSABLES DE E_]ECUCION El Gerente General , €l representante de Ia

H

gerencm y los jefes de las umdades clave de Ia orgamzacxon re5ponsables de la cahdad de

i

los productos ¥ servicios que presta Ia empresa.
C) METODO DE EJECUCION: los pasos que implican definir los procesos de

realizacion del producto se muestran en la figara 12

Inicio

4.? .10.1 Establecer los
! requisitos dela R T
cldnsula 1SO 9001/ .

. 2000 aplicables

+4.3.10.2 Hacer lista de los
procesos del sistemna de
gestién de 1a calidad

. 43103 Describir el |
alcance del SGC

C= D

Figura 12. Paso: Determinar los procesos de realizacién del producto
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4.3.10.1 Establecer que requisitos de la cldusula 7 de la norma ISO 9001:2000 son aplica-bles
al sistema de gestién de la calidad . ' o

La Norma ISO 9001 se utiliza si la empresa trata de establecer un sistema de gestién que
proporcione confianza en la-conformidad de su producto con requisitos establecidos 6 especificados
y para ser certificado por una entidad exteﬂ.m. Hay cinco capitulos en la norma que especifican
actividades que deben ser consideradas cuando se implemente el sistema. El representante de Ia
gerencia y los jefes de las unidades responsables de generar la calidad .describirén las actividades que
utilizan para proporcionar sus px;oductos ¥ SeLvicios y pueden. exchllir las partes del capitulo o clausula
7 Realizacion del producte que no son de aplicacion en las operaciones de la organizacion. Los requisitos
que pertenecen a esta clausula son:

7.2 Procesos relaciona;los con el chente

7.3 Disefio y desarrollo

7.4 Compras

7.5 Produccién y prestacién del servicio

7.6 Control de dispositivos de seguimiento y medicién

Los requisitos de los otros cuatro capitulos, Sistema de gestion de la calidad, Responsabilidad ds la
direccion, Gestion de los recursos v Medicidn, andlisis y mejora, son aplicables a todas las organizaciones y
estos ejecutivos describirdn cémo adoptarlos en su organizacién en el Manual de la Calidad u otra
documentacién. Los cinco capitulos juntos de la Norma ISO 9001 se utilizan para describir cémo
deberia satisfacer a sus clientes y cumplir con los requisitos legales o reglamentarios aplicables.
Ademas, buscara mejorar su Sistema de gestién de la calidad incluyendo los productos y servicios que

proporciona a sus chentes,
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Para facilitar la identificacién de los procesos fundamentales que habrin de entrar dentro del
ambito de su Sistema de gestidn de calidad se puede ‘crear un flujograma que esquematice sus
PrOCEsOs. 5t la empresa t.igng-e varias lineas de actividad puede requerir mias de un flujograma. Pero
para mayo.;' sencﬂlez tal vez le convenga comenzar por un numero minimo de procesos, que después
ira ampliando 2 m;ad1da ;].lue su personal vaya conocxeﬁdo mc;]or sus- procedxrmmtos de gestién de Ia
calidad. En el anexo 4 se presentan algunos e;emplos de cémo aplicar los requisitos de la Cléusula
siete de Ia norma 180.9001:2000 esto ayudara a ouenta.t a la alta gerencia a tener una idea de como

1dem1ﬁcar los ¢ procesos que puedcn aplicarse al ambxto deI sttema de gestién de Ia calidad.

‘*’u‘.

Ed
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4.3.10.2 Hacer lxstade los procedimientos e instrucciones de trabﬁljt;) ide_l sistema de gestién
de Ia calidad. v - wvo-

Es importante que la alta direccién defina los procesos que influyen sobre la capacidad de
realizar un‘trﬁbajo' de calidad para sus clientes. Esta lista puéde agruparse pc;)r'proce'sos.. Se reconoce
que los procesos consisten en una o més activ;ici.édes vinculadas ql‘ze requiecen recursos y deben ser
é;estionacias pa:::;:lrog;tar resultados -precje'tenﬁir-u.ldos-. El resuitado de un procésb puede: formar
directamente €l eleménto de entrada del sig;iehtc pl'OcesO )lf‘el producto ﬁh;llles,'a:x;lgnucjt;;"éi.Y
" tesultado de ua red 6 sistema de -‘procesos. Hste concepto se representa'en la figura 13. La normas
considera que un proceso esta compuesto por procedimientos que intégrédos forman una réd ée
subprocesos y estos en algunos casos éuéden estar compuestos por actividades mds detalladas

denominadas instrucciones de trabajo. Para obtener mds informacion sobre esto puede consultar los

ocho “Principios de gestién de 1a calidad” descritos en la Norma ISO 9004:2000.
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PROCEDIMIENTO *

(" Ferma sspeaificndu da lsvar acabo una actividad o
unh procosc” - puadt estet décumontado o no)

entaa__ | PROCESO Salida

* {conjunic de ectivideden —Satida , PRODUCTO -

{incluye fox recureos) rmutiss manta miacionadae [*Resuitado de un proceso”)
© qua MH')

o -
'
- OPORTUNIDADES DE
SEGUIMIENTO Y MEDICION
{Antes, durante y desplés el procesa)

* Kots - Extw e la defrickiel de  p HET dxts en i Norma
St AghiTice neceSaRtETHNty B0 9 109 § “proceRmienics
documentados” requeridos par I HommnR 180 $001 2000

]

Figura 13. Esquema de las partes que conforman un proceso- "

Cada proceso utiliza recursos que son transformados y utilizados para dar un producto

X 4
b

especifico tal como un bien o un servicio y es mmportante una vez identificado dicho proceso
representarlo en forma de pasos los cuales indican el uso y Iz forma de cémo se estan utilizando los

(R

recursos. Dentro de esta perspectiva el representante de la gerencia puede seguir los siguientes pasos

que le ayudarin a orientar la aplicacién del enfoque basado en procesos mencionado en la ediciéq
2000 de las normas ISO‘ 9000.
Guia para iniciar la idcntificacién de los procesos de la-cmpresa:
a) identifique los procesos necesatios para el SGC y su aplicacién a través de la
organizacion.
> ccuiles son los procesos necesarios para el sistema de gestién de la calidad en la

empresar
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Y ¥

Y
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>

>

d)

¢cudles métodos son apropiados para recolectar datos?

¢cudles de estos procesos son contratados?

¢cudles son las catradas y salidas para cada proceso?

¢quiénes son los clientes de estos procesos?

¢cudles son los requisitos de estos clientes?

¢quién es el responsable de ejecutar este proceso?

b) Determine la secuencia y la_intéraccién de estos procesos

¢cudl es todo el flujo de los procesos de Ja organiz;ci-én? -

¢c6mo se puede describir dichos procesos (mapas de procesos o diagramas de flujor
¢cudles son las intecfaces entre los procesos? S

¢qué documentacion cs icecsaria’ para cstos p'::'oc;:sos? cen Tl o

c) Determine los critedios y métodos requetidos pac-asegurar que'la operacion y el

control de estos procesos son efectivos? - - - 107
. ¢ cuales son las caracteristicas de lo resultados del pi:oéééo? e o
scudles son los criterios para scgiumicnto, medicién’y-analisis? R
¢cémo se puede incorporar esto en Ia planeacién del sisterna de-gestidn de la ::alidad yen

los procesos de realizacién de los productos?
Bt st Lk T +

- L . .. ¥oe e o
vy T amays b R T S P ae L ol e 2w ey P4,
RS S R 2 BN TR S PR S AT SR L LIS

¢cudles son las consecuencias econdmicas, costos, tiempos y perdidas, en los procesos?

R

asegurar}a disponibilidad de los recursos y la informaci-én.necesada para dar soporte ala
operacién y _segu;miento de los procesos | | -
cudles son los recursos necesarios para cada progcso?

¢cudles son los canales de comunicacién dentro de estos procesos?

¢cbmo se puede suministrar la informacién interna y externa a través de los canales?
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> ¢cdmo se puede obtener retroalimentacién?
> ¢qué datos se necesitan recoger?
»  ¢qué regisiros se necesitan mantener?
e) Medicion, seguimiento y andlists de los procesos
»  ¢como se puede levar el seguimiento al desempeiio del proceso? (capacidad de proceso,
satisfaccton del cliente)
»  :qué mediciones son necesagias?
»  ¢cudl es la mejor manera-de analizar Ia informacidn recogida (técnicas estadisticas)
» ¢ que dicen los resultados de los andlisis?
f) implementar las acciones necesartas para alcanzar los resultados planeados y mejorar
continuamente los procesos
>  :cémo se pueden mejorar los procesos?
»- ¢qué acciones correctivas y preventivas son necesatias?
> :han sido cstas accioncs corrcctivas y prcvcﬁtivas implementadas?
>

¢son cfectivas?

4.3.10.3  Describir ¢l alcance del Sistema -de.g.e:;ﬁdn de la calidad

El represeﬂfante .de la gerencia y- el gerente general deben comprender que el alcance es un
termino comunmente empleado- dentro del contexto- de la certificacion / registro del Sistema de .
Gestion de la Calidad (SGC) para describir los productos y procesos de realizacién del producto 2 los
cuales sc aplica ¢l SGC. El alcance del sistema de gestion de la éaﬁdad debe basarsc en la naturaleza
de los productos de la organizacion y sus procesos de realizacion, el resultado de la evaluacién del

riesgo, las consideraciones comerciales, y los requisitos contractuales, legales y reglamentarios. Una
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organizacién no ésta obligada a incluir todos los productos, que ofrece dentro del alcance de su
sistema de gestién de la calidad, ni a conducir los procesos, de realizacién para productos que no
estdn incluidos en el SGC. El representaate de la gerencia de la empresa debe tomar en cuenta [as
recomendaciones sobre la aplicacién de la norma ISO 9001:2000 que se presentan en el anexo “C”
del documento con el. cddigo ISO / 176/SC2/N524R2 titulado “Guia Acerca del numeral 1.2
(Aplicaci6n) de la norma ISO  9001: 2000 , el cual se presenta en el anexo 5 del presente trabajo de

graduacién..

4.3.11 DOCUMENTAR LA POLITICA DE.LA CALIDAD
A) OBJETIVO: Emitir la politica‘ de calidad y los objetivos, de la calidad de la organizacién,
ademas se .busca definir Ia; estrategia para. difundir, c;apac_itar.e imp_Iaqta_th;s a todos los
niveles de 1a organizacién.
B) RESPONSABLE .DE EJECUCION: El Gerente _General, €l Representante de la
.gerencia y los jefes de las ugidades de la organizacién.. , . . . |
v o= Q) METODQ DE. E]ECUCI_QN:_”se‘ presentan. los pasos que se pueden ;seguir para

establecer una politica de la calidad.

43i111 - identiﬁca;r lo 'que otrdsl-ésperép de la érganiéeii:id;l.

El cuerpo gerencial tiene saber que toda organizacidn tiene partes iﬁtegesadas, cada una con
necesidades y expectativaé;'Parﬁ definir una politica de calidad tiene qué empézar por 'conf)cér cuales
son las expectativas o necesidades de todos los entes que se relacionan_cox_: su eﬁ:xp_reéla 2 estos se les
llama partes interesadas de las organizaciones los cuales'i:.:léluyen:

»  Clientes y usuarios finales |

> Pcréonal dela organjzaéién
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v

Duciios / inversorcs (tales como accionistas, indtviduos o grupos, incluycndo ¢l scctor
publico, que tienen un interés especifico en la organizacion,

Provecedores y aliados de ncgocios,'y

La sociedad en términos de la comunidad y el piiblico afectado por Ia organizacién o sus
productos.

El éxito de la organizacion depende de entender y satisfacer las necesidades y
expectativas actuales y futuras de los clientes y usuantos finales actuales y potenciales, asi
como de comprender las de otras partes interesadas.

Para satisfacer las necesidades y expectativas ‘de -todas las partes interesadas, una
organizacién debe:

Identificar a sus - partes interesadas y mantener una respuestz equilibrada a sus

necesidades y expectativas,

* Traducir las necesidades y expectativas identificadas en requisitos,

Comugicar los requisitos a través de toda la organizacion -

" Enfocarse en la mejora de los procesos para asegurar la creacidén de valor para las partes

mnteresadas identificadas.

Para satisfacer las necesidades y egpect:_xtiyas del cliente y usuarios finales, la direccidn de
una organizacion deberia: | |

Entender las necesidades y expectativas de sus chientes, incluso aquellas- de los clientes
potenciales,

Determinar las caracteristicas clave del producto. para sus clientes y usuarios finales,
Identificar y evaluar a los competidores en su mercado, e

Identificar oportunidades del mercado, debilidades y ventajas competitivas futuras.
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Las necesidades de las partes interesadas de una organizacién se pueden dividir de la

siguiente forma:

a) Necesidades y expectativas del cliente. en relacidn con los productos o servicios estas
necesidades pueden ser:
» Conformidad,
Seguridad de funcionamiento
Disponibilidad

Entrega

»

»

>

»  Actividades posteriores a la realizacién -
» Precio ycostos del ciclode vida 'tz s & - - v s Loy A e e
» Seguridad:del producto S Sy e
> Responsabilidad legal por el producto, e = .~ .. vlc iy sy oo
»

- Impacto ambiental . - L ocoul e o o D s L L e

b) Necesidades y expectativas del personal. la organizacién deberia -identificar las

necesidades expectativas del personalen aspectos como. el reconocimiento, la satisfaccién en
.« el trabajo y el desarrollo personal. ‘Tal atencién ayuda a asegurarse de :’qu;:-el,compromisb yla

motivacién del personal sean tan fuertes como sed posible. - .. - .

c) Necesidades y expectativas de los inversionistas. La organizacién deberia definir

resultados financieros y otros que satisfagan_las-necesidades y.expectativas identificadas .de

los duefios e inversores.. S ‘e S

d) Necesidades y expectativas de los. proveedores. La organizacion deberia considerar

los beneficios potenciales de establecer alianzas de negocios con los proveedores de la

organizacion, 2 fin de crear valor para ambas partes. Una alianza de. negocios-deberia basarse
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en una estrategia conjunta, compartiendo conocimientos, asi como beneficios y perdidas.
Cuando se establecen alianzas de negocios, una organizacién deberia:

» Identificar proveedores claves, y otras organizaciones, como aliados de negocios

potenciales,

»  Establecer conjuntamente un entendimiento claro-de las necesidades y expectativas los
clientes,

> Establecer conjuntamente un entendimiento claro de las necesidades y expectativas de
los altados de negocios, y

»  Hstablecer metas que aseguren oportunidades para continuar las alianzas.

e) Necesidades y expectativas de la sociedad. Al considerar su relacién con la sociedad,

la organizacién deberia:

»  Demostrar su responsabilidad para con la salud y la segunidad,

»  Considerar el impacto medioambiental, incluyendo la conservacidn de energia y recursos
naturales, : UL Co L o

» Identificar los requisitos legales y reglamentarios aplicables, e

» Identificar los impactos actuales y -potenciales en lz sociedad en general y en la

comunidad local en particular de sus productos, procesos y actividades.

4.3.1.2  Establecer la politica de la calidad. -

El grupo de gerentes junto con el Gerente general han identificado quienes son sus clientes y
al mismo tiempo las necesidades o satisfacciones requeridas o requisitos. Ahora viene el siguiente
paso de establecer un manifiesto formal que tendrd la finalidad de dejar constancia escrita de la

actitud que adoptara la organizacion ante la calidad.

162



CAPITULO ¢4 1SO 9000;2000

Este manifiesto o politica de la calidad se debe establecer en base a los siguientes factores:

»  La actividad de la empresa

» Lacultura organizacional

»  Los valores de la empresa

La alta gerencia al conocer las expectativas de sus clientes debe definir una politica de la calidad que

cumpla con las siguientes funciones:

a)

b)

Comunicar a toda la organizacién que se tiene la decisién de mantener el esfuerzo para
cumplir con los objetivos de 1a calidad.

Establecer que la satisfaccién del cliente y el cumplimiento de los requisitos son una

" -prioridad, “en el -desarrollo de las--actividades. operativas y administrativas de la

-.c)

-

4

Debe contener las signientes caracteristicas:

2)

b)

d)

organizacién.

“Ser entendida por todos los niveles de la organizacién, con el fin de que las actividades se

. realicen en este ' marco de referencia. . .: -+ . - o otd

Reconocer la razén de ser de la empresa: Esto es, satisfacer los requisitos de los clientes,

Lo .
v oL

tanto internos como externos. _ Pofined vh aparsdn sy ST 04

"El establecer que es-un proceso .de-mejora continua, ya .que los requisitos cambian a

través del tiempo y se deben adecuar al mercado para ser mas competitivos.
Debe ser el pilar fundamental para Ia actuacién. de Ja empresa, ya que establece la
definici6n estratégica de la mismia por un petiodo largo de trabajo. ..ot
Establecer que el futuro de Ia empresa depende de la calidad de trabajos desempefiados
por todos los mtegrantes de las unidades de la empresa y de cada actuacién personal de

sus integrantes.
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e) Establecer Ia politica de calidad que sea dindmica y descrita con sencillez para que todos
la entiendan.
En el anexo 6 se presentan dos ejemplos de politicas de calidad.
Hay otros conceptos que la alta gerencia debe manejar y difundir en la organizacion y que caminan
en paralelo con la politica de calidad. Estos son:
a) Misién, Para definir la condicién actual de la empresa es necesado definir la razén de la
existencia de la empresa, en términos continuos.
b) Visién. Es la definicién de la empresa en términos de cémo se piensa que estara en los
préximos afios.
¢} Valores. Es la descripcion de los valores con los que cuenta la empresa en términos de su
personal, tecnologia, desarrollos, investigaciones, procesos, etc.
Los requisitos para Ja politica de la calidad se definen en el numeral 5.3 de ISO
9001:2000. Puesto que la politica de la calidad constituye un documento, debe controlarse de

acuerdo con los requisitos del numeral 4.2.3.

4.3.11.3 Los objetivos de la calidad

Los requusitos para los objetivos de la calidad se definen en el numeral 5.4.1 de la norma ISO
9001:2000. Ellos también estan sujetos a los requisitos de control de la documentacién del numeral
4.2.3. Este concepto nos lieva a la' definicion de los objetivos, que deben coincidir con-los objetivas
propios de la direccidn, para que los demads integrantes de la organizacién, propongan y la direccién

apruebe los compromisos a realizar en el plazo que se establezca,

164



CAPITULO 4 1SO 9000:2000

Se deben establecer los objetivos que.se quieren lograr esto dependeré de -la naturaleza de la
organizacidn y de los productos y/o setvicios que ofrece en el mercado. Algunos objetivos tipicos
pueden ser:

> Ser mis eficiente y lucrativo
Producir productos y servicios que cumplan coherentemente los requisitos del cliente
Lograr la satisfaccion del cliente
Incrementar la cuota de mercado
Maantener la cuota de mercado .

R Y T v

Mejorar Ia comunicacion y la moral de la organizacién

Y V ¥V ¥ Vv ¥

Reducir costos y pasivo
- LA

> Incrementar la conﬁanza en el sistema de producmon S

e cy . ty,
e ol 2 e oA » = 'r

Un ob]envo segun el d1cc10nano, €s una meta, una ﬁnahdad -En temnnos de admuustrac:on es el

L L TS Y5 B

resdtado deseado de las tareas. .
| CARACTERISTICAS Dﬁ LOS OB liETIVOSDE CALIéAD :

Medibles: para lograr un objetivo se necesitan elementos que ayuden 2 medir' Ios' re‘étﬂ.tados
esperados de manéfa‘tuantitativa:t LD T 200 Gl dn et A CALIT R LA

Alcanzables: deben ser -racionales y que Ia persona y la empresa tengan la oportunidad de
lograrlos. | | o -

Ser un reto: si el empresario no.se da cuenta de su\ .entomo y él como estzi‘afectando a su
empresa su i’uturo se limita al trabajo normal, y 'por consecuencm puede no ser competmvo

Deben ser claros: cada pc::rsona d(-ebe entender Io mismo de los ob]envos Segun el nivel de

responsabilidad y automdad, cada uno debe reaccionar de manera distinta; esto, dependiendo del

tramo de control que cada quién tenga en la organizacién.
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Los objetivos fijados con claridad producen multiples beneficios:
» Suministran direccton

Permiten sinergia

Sicven de apoyo a la evaluacién

Reducen la incertidumbre y los conflictos

v Vv Vv V¥V

Estimulan la realizacién y ayuda taato en la asignacién de recursos como en el disefio de

© cargos.

4.3.11.4 Difundir la politica de calidad y los objetivos de la calidad.

La politica de la calidad puede ser comunicada a todo el persoﬁal, colocando su manifiesto
escrito en lugates v1s1bIes de la empresa, ya sea en murales, en recepcidn, en la zona de pro&uccmn
etc. El representante dela gerenc1a debe Ilevar un control de el numero de escritos de la lpohttca dado
que es un documentos formal del sistema de gesuon de la calidad. Los ob;elwos de calidad debeﬂ set
difundidos a todos los jefes de las unidades que tengan responsabilidad de cumplir con los objetivos

de calidad planteados.

4.3.12 DOCUMENTACION MANUAL DE INSTRUCCIONES DE TRABAJO

A) OBJETIVO: documentar las instrucciones de trébajo necesarias que forman parte del
sistema de gestién de la calidad. En el m;mual de instrucciones de trabajo se determina el
detalle de cada una cie las operaé:iones que realiza la empre'sa para sus clientes; se define
de forma detallada qué s¢ debe hacer, (;on qué hacerlo, como verficarlo, cuales sern los
mecanismos de control y en general toda la informacion que se desatrolla para obtenet

un producto o servicio. Las instrucciones de trabajo tienen un vinculo directo con los

166



CAPITULO 4 IS0 9000:2000

>

procedimientos del sistema de gestién de la calidad y que,. por lo tanto, se aplican en
todas las actividades operativas del sistema. cuindo son fecesarias cuando:

Cuando se han establecido requisitos especiales en el conteato que deban comunicarse a
las personas que ejecutaran la tarea

En puntos de inspeccidn del proceso que sean considerados claves .

Cuando se necesita efectuar actividades operativas especiales

Cuando los procedimicntos no brinden cl grado dc detalle ncccsario para cjccutar una
actividad R . e ;_..-...-»._-.-" S erfd P

Cuando sc capacitan al personal nucvo

Se deben establecer los procedimientos operativos para realizar los *prdcesos ! tanto? dé

transformacién, como la instalacidn y todas las actividades que'se relacionen con la-calidad de lo que

estd establecido en el contrato: Cada empresa-deberd-establecer'susipropios sistemas de.fabricacién y

control de cada operacién. KRR
Al

B) RESPONSABLE DE EJECUCION: Grupo Técaico dela caﬁdaa-', ‘bajo ¢oordinacién

del Representante de la gerencia.

C) ~METODO DE:EJECUCION: Los pasos. paca documentar:las.idstruccionés de trabajo

-'soh-los.‘s'iglﬂent;es:'-'..;-" R T St T Da i iy,

4.3.12.1 Elaborar el diagrama de operaciones de procesos. - -

Para cada producto se  hace un diagrama -de operaciones de- procesos, el cual es la

representacién grifica del purits en’ donde los miatériales se ‘integran ‘4l procesd y'déla secuencia de

inspecciones y todas las demds operaciones, excepto aquellas que se relacionan con el manejo de

materiales.
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4.3.12.2

Analizar las operaciones,

Para los procesos de realizactdn del producto, se establecen los requisitos de los que se esperaa

la salida de las operaciones, esto es, los resultados; posteriormente, se debe proceder a analizar y

establecer los requisitos que deben cumplir los insumos, ademds de definic los elementos, frecuencia

y condiciones de trabajo durante los procesos de transformacién de los productos que son necesarias

para controlarlo.

4.3.12.3 Redactar Instruccién de trabajo. Se escriben los conceptos en cada una de las

operaciones en la cual la instruccién de trabajo sigue la signiente estructura:

A) ENCABEZADO.

1. Titulo: se define el nombre de la Instruccidn de trabajo que se esti realizando.,

2. Numero o cédigo del Instruccién de trabajo: es para identificar la Instruccién de
t:raba.‘io.

3. Fecha de emisi6n: es la fecha en la que se realiza la emisidn original del Instruccién de
trabajo.

4. Niumero de pagina: correspondiente al Instruccién de trabajo y total de paginas

5. Autoridad emisora y autoridad que aprueba el Instruccién de trabajo. En este

espacio se colocan las firmas de los gerentes responsables de que la Instruccién de
trabajo se cumpla y Ia firma del representante de la gerencia.
B) CONTENIDO DE LA INSTRUCCION DE TRABAJO.
1. Propdsito
2. Alcance

3. Responsabilidades

168



CAPITULO ¢ ISO 9000:2000

4. Maquinana y equipo
5. Herramientas
6. Precauciones
7. Procedimiento
8. Anexos
A continuacion se presenta en la figura 14 un modelo de formato para Ia elaboracién
de procedimientos en donde se muestra la ubicacién de los campos que conforman el

procedimiento. La empresa puede hacer los cambios en sus-formatos segiin.sea su necesidad.

(Nombre de la empresa) o - B (Cod1go de Instrucaon de traba]o)

Instruccidn ' ’ - Pigina.-

e, (Tltuxlo de Ia Instruccmn) .., Edicién
Trabajo * nuevo: 02- 06—(}4
1. PROPOSITO

2. ALCANCE

ER i Logdiadeitaraey iy T gt et o) caEflemner 3wy at e

3. RESPONSABILIDADES
4MAQUH‘I"‘RIAYEQUIPO o
5HERRAMIENTAS Bt bt
6.PRECAUCIONES i
7.PROCEDIMIENTO

8. ANEXOS

APROBADO POR:  (Firma de Jefe de Unidad ) " Fitma del Representante de la Gerencia)

Figura 14. Formato para elaborar instrucciones de trabajo
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4.3.124  Revision de Instruccion'de trabajo.

Los responsables dé la emision de la instruccidn de trabajo verifican con los operarios que
dicha instrucci6n este correcta. Si no existen errores en su estructura entonces se le solicita al gerente
encargado del departamento que de su aprobacién firmando el documento. Si no es aprobado y se
requieren cambios, estos deben sefialarse y deben ser entregados a las personas responsables de 1z

emisidn de la tnstruccidn de trabajo.

4.3.12,5 Aprobar Instruccién de trabajo.
Ya definida la instruccién de trabajo, se deberd aprobar cumpliendo con los requisitos
" establecidos en la norma, en donde el representante de la gerencia revisa la instruccién de trabajo
sobre la base de la politica y los'; ob)euvos ‘de 1a calidad y sobre 16 resultados de esta revision decide

la aprobacion o no de la instruccidén de trabajo.

by

4.3.12.6  Desarrollo de Jos Registros de la calidad. (Implemeniar Instrucciones de trabajo)

La implementacién consiste en poner practica lo establecido en los procedimientos de calidad,

LT S
E] h L

stn embargo se tiene que garantizar que los-responsables de ejecutarlos lo comprendan aun cuando
conocen en forma practica su trabajo habitual. Se le recomienda 2 los jefes de las unidades clat;e-c.luc;,
discutan con su personal si hay opiniones de lo que esta descrito en los procedimit-:ut(.)s.

Las organizactones son libres de desarrollar otros registros que puedan necesitarse para
demostrar_ conformidad de sus procesos, productos v sistema de gestidn de 1a calidad. Los requisitos

para el control de registro son diferentes de aquellos que existen para otros documentos, y todos los

registros de Ia calidad deben controlarse de acuerdo con el numeral 4.2.4 de la norma ISO 9001:2000.
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En el anexo 7 se presentan la lista de registros de la calidad especificamente exigidos por la norma

ISO 9001:2000.

4.3.12,7 Caracteristicas (iue deben cumplir los registros de calidad
a) QUE ESTEN IDENTIFICADOS. Para archivar y clasificar 2 cada documento
organizadamente.
b) QUE SEAN LEGIBLES. Para asegurar su entendimiento, comprensi6n, aplicacién y
manejo. |
¢) QUE SEAN REPRODUCIBLES. Para que los responsables de su implantacion, tengan
los documentos en el drea que sea adecuada para recurrir a ellos cuando se tengan dudas
o se requiera apoyarse en ellos para su aplicacion.
. d) QUE ESTl_i.;N CONTROLADOS. Para .su_emision y, recuperacign ,por. parte del
departamento o persona responsable de su control.
4.3.12.8 Dpcur_nentos_ requeridos por la organi_g__agj_é_np para asegurarse de la planificacién
operacién y control eﬁgacgs_ de_su_§ procesos, LE
Existen varios requisitos de la ISO 9001:2000 donde una organizacion. podria agregar valor a.
su SGC y demostrar conformidad mediante la preparacién de otros documentos, incluso cuando la
norma 0o los exige especificamente. Algunos ejemplos son: ‘

- Mapas de proceso

- Cartas organizacionales

_ Comunicaciones internas

- Cronogramas de produccion

- Listas de proveedores aprobados
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- Planes de la calidad
- Dibujos técnicos de ensamble

- Listas de materiales

4.3.13 DOCUMENTAR MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

A) OBJETIVO: documentar los procedimientos que conformarin el manual de
procedimientos, el cual forma parte de la estructura de la documentacién del sistema de
gestién de calidad. el manual de procedimientos describe como se controlan las funciones
dentro del sistema de gestidn de la calidad. El manual deberia contener un mimero de
procedimientos que fijen la manera de actuar y deben estar disefiados para asegurar que las
politicas contenidas en el manual de calidad son apliCadas en forma efectiva:

B) RESPONSABLE DI EJECUCION: el grupo técnico de la calidad bajo la coordinacién
del Representante de la gerencia.

C) METODO DE EJECUCION : -

" ‘EHs importante que los ‘procedimientos ‘sean escrités pensando en quien’ los usara o

.aplicara los detalles excesivos y el uso' de 'téffniholdgih"ilo familiar puede afectar adversamente

la implantacién, efectividad y eficacia del sistema de gestién de la calidad.

Un procedimiento debe indicar claramente:

» CUAL es el objetivo de la operacién de fabricacién o administrativa

QUE hacer sino se cumple con el objetivo

QUIEN es el responsable de ejecutar el procedimiento

COMO la informacién debe ser manejada

v V Vv V¥V

CUANDO llevar 2 cabo el procedimiento
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El Proceso para documentar procedimientos se describe a continuacién:

4.3.13.1 Identificar los procesos de negocios de la empresa.

Se define el alcance del proyecto, tomando de base los resultados del diagnostico y se
identifican los procesos clave de la empresa que son requeridos para el sistema de gestién de la
calidad. Un proceso es un conjunto de actividades légicamente relacionadas que. se desempefian para
alcanzac un resultado empresarial definido.

El modelo bisico de un proceso se presenta en la ﬁgufa 15:

COMPONENTES DEIL PROCESO

Mano de obra ) - Métodos -
Maquinaria  Medio ambiente  Materiales

s,y L aee — n PR I
i - 3 Lo . B TR % LA P
A 1 ant Lo . . e e

' INSUMOS " RESULTADOS

L . . [ P
Transformacién con
.valor agregado .. -

Figura 15, Mod‘elo bdsico de un proceso
La alta gerencia lleva a cabo un inventario de sus proc"esbé,‘lo‘s cualés puedén “asificar de
' Ia siguiente maricia: o
'd) Procesos Estratégicos: son los que conciernen a las actividades de planeacién y control
del sisterna de gestién de la calidad.
b) Procesos de apoyo: son los relativos a las actividades de gestion de'105 recursos.
¢) Procesos operativos: competen a los procesos de realizacién del producto.

d) Procesos de medicién, anélisis y mejora: son los relativos a medic y mejorar el

desempefio del sistema de gestién de la calidad
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Cada uno de estos procesos se componen de otros subprocesos o procedimientos. La norma
ISO 9000:2000 define un procedimiento como “forma especificada para llevar a cabo una actividad o
un proceso”. La norma ISO 9001:2000 exige' especificamente que la organizacién tenga
"procedimientos documentados™ para las siguientes seis actividades:

> 4.2.3 Control de los documentos

> 4.2.4 Control de los regisiros

> 8.2.2 Auditoria interna

» 8.3 Control del prodiucto no conforme
> 8.5.2 Acciin corvectiva

»  8.5.3 Acién preventiva

Algunas organizaciones (en especial las ‘organizaciones mds grandes, o aquellas con procesos
mis complejos) pueden requedr procedimientos documeniados adicionaks 2 fin de -implementar un SGC
eficaz. Otras organizaciones pueden requerir procedimientos adicionales, pero el tamafio y/o cultura

de la organizacién pudiera posibilitar su implementacién en forma eficaz sin estar documentados.

4.3.13.2 Formar equipos de trabajo.

El grupo Técnico de la calidad organiza grupos de trabajo para llevar a cabo la documentacién
de los procesos y las actividades que los conforman, es decir, sus procedimientos. La responsabilidad
de la redaccién de cada procedimiento debe ser asignada precisamente a los empleados que habrin

de usar ese procedimiento.
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4.3.13.3 Establecer metodologia para documentar.

Se explica al equipo de trabajo que técnica o método de trabajo y materiales se utilizardn para

documentar los procesos. Se definen los formatos que se van ocupara para levantar la informacién a

cada proceso. La técnicas que sirven para esquematizar un proceso son:

Mapas de proceso. Es una herramienta grifica que trata de diagramar en niveles los

procesos y las actividades de la organizacién con el objeto de comprenderlos, analizaros y

mejorarlos; para crear una mayor satisfaccién de los clientes y un mejor rendimiento del negocio.

Diagramas de flujo. Es un diagrama quc mucstra la ubicacién dc actividades cspecificas y

sus secuencias y estd represéntado mediante sinibolos'los cuales se explican a continuacién: -

Operacién

1]

" Decisitn : <>

Archivo v
Archivo informatico Q
Espera o demora D

Documento C‘

~

Simbolo que significa que se realiza uni operacién. Se debe dar una
explicacién acerca de ella en el diagrama de flujo; cuando tiene un circulo
dentro del rectingulo, se refiere a Iz realizacién de una actividad u
operacion y que a su vez,'es inspeccionada y admm:stmda por la misma
persona

Simbolo de decisién, sefiala ur &st'ado én el al ‘s;‘cfebe tomar una
decisién a partir de la que el proceso se divide en dos o mas posibilidades.

+ La alternativa que se escoja depende de Ia réspuesta al cuestionamiento

que se establece en la decisidn correspondiente. Cada una de’las vias se
nombra-de acuerdo con la respuesta al cuestionamiento-que se-establece
en el simbolo.

Simbolo que significa. archivo, dc documentos Se utiliza cuando se,
tequ:ere almacenar la informacién en cspera de que en otro evento se
necesiten los documentos.

Simbolo que significa guardar informacién en archxvos mformathos Se

requiere de programas de computamon para uuhzarlos

Simbolo que significa espera o almacenaje. Se utiliza cuando el producto o
proceso requiere de esperar cierto iempo para su utilizacién.

Simbolo que representa un documento relativo al proceso.
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Inicio/final C) Con este simbolo se identifica el inicio o el final de un proceso.

Es un circulo que se utiliza para indicar fa continuacién del pr

Conector . 9 3 proceso en el
diagrama de tlujo.

Linea de flujo ¢ Representa una via del proceso que conecta a sus elementos. .

Transporte, manejo o . Se utlliza para mover o enviar materiales, productos y/o documentos, ya
traslado sea dentro o fuera de la empresa.

4.3.13.4  Programar actividades de documentacién de los procedimientos.
Establecer la calendarizacién de las actividades de redaccién de los procedimientos para

monitorear el proceso y evitar que este se retrase o incluso se detenga.

4.3.13.5 Diagramar los procesos.

Se trazan los mapas de proceso‘s y los diagramas de flujo para identificar la documentacidn, las

secuencias, interacciones y sus interfaces entre' los'procesos de la organizacién. El objetivo es

entender lo que se hace, para buscar mejoras.

4.3.13.6 Redactar procedimientos.

Se describen cada uno de los pasos de cada procedimiento en forma detallada y con un
lenguaje sencillo. Asimismo se define el objetivo del procedimiento y quien es el responsable de cada
acciOn, asi como la documentacién de apoyo requenida. Existen muchas formas diferentes de
documentar procedimientos; estilo, contenido, estructura y complejidad. Tipicamente, un

procedimiento debe estar estructurado para incluir como minimo:
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A) ENCABEZADO.
1. Titulo: se define el nombre del procedimiento que se esta realizando.
2. Ntmero o cédigo del procedimiento: es para identificar el procedimiento.
3. Fecha de emisidn: es la fecha en la que se realiza la emisién original del procedimiento.
4. Numero de pagi.n.a; cp_rfe§pond;enFe al p.rlq_cec_iimient(.) y total de paginas
5. Autoridad emisora y aut(-)rid;ad que ap.r;el;a el pllolcledllm.iento. En este espacio se
colocan las firmas de los gerentes responsables de que el procedimiento se cumpla.
B) CONTENIDO DEL PROCEDIMIENTO |
1. Propodsito
2. Alcance
3. Referencias
4. Definiciones (opcional) Al Iy

5. Responsabilidades

v R s - .- “ P
AT SNk N dE et

2

Pasos del procedimiento

7. Anexos (si es necesario) AT N T
~

A continuacién se presenta un modelo de formato para la elaboracién de procedimientos en

donde se muestra Ia ubicacién de los campos que conforman el procedimiento. La empresa puede

hacer los cambios en sus formatos segun sea su necesidad.
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(Nombre de la empresa) (Codigo de procedimiento de calidad)
Procedimiento Pigina :

de (Titulo de procedimiento)  rdicon -
Calidad T * nuevo: 02-06-04

1. PROPQOSITO

2. ALCANCE

3. RESPONSABILIDADES
4.REFERENCIAS
5.DEFINICIONES (OPCIONAL)

6. PASOS DEL PROCEDIMIENTO

7. ANEXOS

APROBADO POR:  (Firma de Jefe de Unidad ) (Firma del Representante de Ja Gerencia)

Figura 16. Formato para la elaboracién de procedimientos
—_
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4.3.13.7 Revisién de procedimientos.

Los responsables de la emisidn del procedimiento lo eavian a los diferentes depactamentos
involucrados, para que lo revisen y decidan si lo aprueban o no. En caso de que el procedimiento se
apruebe, los gerentes que lo aprobaron, lo firman y lo devuelven a las personas responsables. Sino es
aprobado y se requieren cambios, estos deben sefialarse y deben ser entregados a las personas
responsables de la emision del procedimiento.
4.3.13.8 Aprobar procedimiento.

Ya definido el procedimiento; se deberd aprobar cumpliendo con los requisitos establecidos en
la norma, en donde el representante de Iz gerencia revisa el procedimiento, sobre la base de la politica
y los objetivos de la calidad y sobre los resultados de esta revisién decide la aprobacién o .no del

procedimiento.

4.3.13.9 Implementar. los procedimientos dacumentados. -

La implementacién consiste en poner practica lo establec;ido en los procedimientos de calidad,
sin .embargo se tiene que garantizar. que los responsables. de. ejecu.taz__l:Qs,lo comprendan; aun cuando
conocen en forma practica su trabajo habitual. Se le recomienda a los jefes de las unidades clave que

discutan con su personal si hay opiniones de lo que esta; descrito en.los procedimientos. Los jefes

deben estar seguros que el procedimiento escrito sea efectivo al momento de implementarlo.

4.3.14 DOCUMENTACION DEL MANUAL DE LA CALIDAD
En el numeral 4.2.2. de la norma ISO 9001:2000 se especifica.el contenido minimo para un
manual de la calidad. El formato del manual es decisién de cada organizacidén y dependeri det

tamafio de la organizacidn, su cultura y complejidad. Para una organizacion pequefia puede resultar
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apropiado incluir la descripcion de su SGC completo, en un solo manual, incluyendo todos los
procedimientos documentados requeridos por la norma. Las grandes organizaciones y las Mult.-
nacionales pueden requerir varios manuales a nivel global, nacional o regional y una jerarquia mis
compleja de la documentacién. El manual de calidad es el documento principal para el disefio e
implantacién de un sistema de gestién de la calidad. La norma ISO/TR 10013:2000 (Directrices para
la Documentaci6n de sistemas de gestién de la calidad) establece lo siguiente:

“Un manual debe constar de los procedimientos documentados del sistema de calidad
destinados a planificar y administrar-en su conjunto las actividades que efectiien a la calidad dentro
de una organizacién; o de otro modo, el mannal hari referencia a dichos procedimientos. Un manual
de calidad debe considerar todos los elementos aplicables de la norma del Sistema de gestién de la
calidad requerida para una organizacién®.

El manual sirve para los siguientes prop6sitos:

a) Comunicar el objetivo y la politica de la calidad de la alta direccién a su personal, clientes

y vendedores.
- b) Prdyectar una imagen favorable de la empresa, ganar la confianza de los clientes y

satisfacer los requisitos contractuales en los casos en que se especifiquen.

¢) Infundir en los proveedoses la necesidad de un aseguramiento de la calidad eficaz en
relacidon con los suministros facilitados.

d) Servir como norma autorizada de referencia para la implantacién del sistema de gestién
de la calidad.

€) Definir la estructura de la organizacion y la responsabilidad de los distintos grupos
funcionales, asi como establecer canales de comunicacién en todos los asuntos

relacionados con la calidad.
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f) Asegurar que las operaciones se realizan ordenadamente y de forma coordinada.

g) Formar a los empleados respecto a los clementos del sistema de gestién de la calidad y
hacer que sean conscientes del impacto de su trabajo en la calidad global del producto
final. Esto ayuda a los empleados 2 que se orienten hacia la calidad.

h) Servir de base para las auditorias de la calidad.

i) Demostrat 'qt-le el .sistema de gestion de la calidad de una organizacion cumple
determinadas normas de calidad requeridas en situaciones contractuales.

Cuando se ha tomado Ia decision gerencial de documentar un sistema de gestidon de la calidad
en un manual de la calidad, el proceso real debe comenzar.con la asignacién de la tarea de
coordinacién con una-pessona o grupo de personas del. nivel gerencial responsables por la
elaboracién del manual de la calidad. Esta persona o grupo de petsonas.debe seguir los siguientes
pasos:

LIRS SR

4.3.14.1‘ I§egidir que:elemento‘s _dg_l _sistema de gestién de la .caléd'gd se hgp_‘(__l.e‘ aplicar, de
acuerdo con la norm.a ISO 9001:2000. L |

T s 150, 90012000 surinise s seqisch paa .!95.51,8*?6“5_‘3%_:35;. Sistema de
gestion de la calidad, se recomienda que siempre que sea apﬁcable, la descrigcién de los elementos
del' sistema de gestién de la calidad se e’Ial_)ore en un formato similar a la secuencia de esta norma.
Ademis es necesario determinar los elementos del sistema que sean aplicables a la lo-rgaqizacién y con

base con los requisitos de esos elementos, se debe definir de que manera la organizacién proyecta
: ) o - e N P

aplicar, alcanzar y controlar cada uno de los elementos seleccionados.
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4.3.14.2 Determinar el formato y la estructura para el manual propuesto.

Aunque no hay una estructura o un formato requeridos para los manuales de calidad, estos
deben presentar la politica de calidad, objetivos de calidad y los procedimientos de la empresa en
forma clara, precisa, y completa, pero formulddos con sencillez y concisién. El manual de calidad
resultante reflejara entonces, los métodos y los medios propios de la organizacidén para satisfacer los
requisitos de ISO 9001:2000. Para el usuario del manual deben ser claros los métodos y los medios

en los cuales la organizacin se compromete a lograr y/o asegurar el cumplimiento de los requisitos.

4.3.14.3 Redactar manual de calidad.
Una vez que la gerencia apruebe la actividad de la escritura real, ésta debe ser efectuada y
controlada desde el organismo competente delegado. Normalmente, un mamial de calidad debe-

contener.

A) ENCABEZADO.

e

1. ‘Titulo: se define el nombie del elemento del Sistema de gestion dé la calidad que se esti
* realizando,
2. Ntimen;) o cidigo del elemento del Sistema de gestién de la calidad: para
identificar el elemento del Sistema de gestién de Ia calidad.
3. Fecha de emision: es Ia fecha en la que se realiza la emisién original del elemento del
Sistema de gestion de la calidad.
4, Numero de pagina: correspondiente al elemento del Sistema de gestién de la calidad y

total de paginas
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5. Autoridad emisora y autoridad que aprueba el elemento del Sistema de gestién
de la calidad. En este espacio se colocan las firmas de los gerentes responsables de que
el elemento del Sistema de gestion de Ia calidad se cumpla.

B) ESTRUCTURA DEL MANUAL DE CALIDAD:

1. Elalcance y el campo de aplicacién del sistema de gestion de la calidad

2. La Cuadro de contenido del manual

3. Las paginas introductorias acerca de la organizacién interesada y el manual mismo ‘

4. La politica y los objetivos de calidad de la organizacién

5. La descripcién de la organizacion, las responsgbilidacies y llajs ét;t;n:lid;lcie-sw :
6. Una descripcién de los elementos del sistema de calidad y/o refg;er}gias a los
procedimientos del sistema de gestién de lacalidad., . ., . »
. 1. Una descripcion de la interaccidn eatee los procesos del sistema de gestién de la calidad.
8..\. . Una seccién de definiciones, si es.apropiado
9. Un apéndice de material de.apoyo
10. El orden de la estructura del manual de calidad es opcional para las necesidades del
usuario. . wartdane osdn S el L etanne
4.3.144  Revisar manual de la calidad.
Antes de publ{car el manual, las personas responsablés del d‘ocumeﬁto deben so.metedo
a una revisién ﬁnalzp;ara a's'egura:. la cla;r:idad; la prec;iéfén, Ia ap'tituél y Ia estructura apré)piada. Los
usuari;:;s propﬁestos también deben tener la opbrnmiAad d(le_evﬁlua: y.co-mentar la fat::ilidad de uso del
documento. .El nivel g‘c;:'rencialkresi)onsable de establecer el nuevo maaual de cahdad completo o

secciones individuales del mismo, debe entonces otorgar la autorizacién de publicacién que se debe

incbrporar en todos los ejemplares.

183




CAPITULO ¢ ISO 9000:2000

4.3.14.5 Distribucién de documentos del sistema de gestién de la calidad.

El método de distribucién interna de los manuales autorizados, biea sea en su totalidad o por
secciones, debe prever el aseguramiento de que todos los usuarios tengan acceso apropiado a los
documentos del sistema de gestién de la calidad. La distribucién y el control adecuado se pueden
asegurar mediante serializacién de las copias para quienes las deban recibir. La-gerencia debe
asegurarse de que las personas estén familiarizadas con el contenido de los manuales apropiados para

cada usuario dentro de la organizacion.
4.3.14.6 Incorporacién de cambios.

Se debe disefiar un método para prever la élaboracion, el control y la incorporacion de cambios
en los documentos del sistema de gestién de calidad. Esta tarea debe ser asignada a una funcidn
adecuada de control de documentos: Al procesar ¢ambios se debe aplicar el mismo proceso de
revision y aprobacién utilizado al desarrollar los manuales bédsicos del sistema de gestién de la

calidad.,

4.3.14.7 Control de la publicacién y de cambios.

El control de la publicacién y de los cambios de documentos es esencial para asegurarc el
contenido de los manuales autorizados adecuadamente. S¢ deben considerar los enfoques que
faciliten el proceso fisico de los cambigs. El contenido autorizado de los manuales debe ser
ficilmente identificable. Para mantener la actualizacién de cada manual, se debe utilizar un método
para tener seguridad de que cada poseedor de cada uno de los manuales reciba los cambios y los
incluya en su copia. Para que los usuarios tengan seguridad de que poseen los contenidos autorizados

A

de los manuales, se puede utilizar una Cuadro de contenido para cada manual.
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4.3.14.8  Copias no controladas

Para propositos de propuestas, uso fuera del sitio por el cliente y otra distribucién de los
manuales en donde no se prevea el control futuro de la actualizacién, todos esos documentos

distribuidos se deben identificar claramente como ejemplares o controlados.

4.3.15 CAPACITAR AL EQUIPO AUDITOR
A) OBJETIVO: El objetivo de este curso es capacitar 2 los integrantes del equipo auditor
para que puedan organizar, conducir y verificar el correcto funcionamiento del Sistema
de Calidad implantado en la empresa.
B) RESPONSABLE DE EJECUCION: El responsable para capacitar al grupo de auditores
de la organizacion, es Ja empresa consultora.
@ METODO DE EJECUCION: los pasos que se requieren para capacitar a los miembros

del equipo auditor son:

43.15.1 Formar el Equipo Auditor.

Para formar el equipo auditor se debe tener en c/uenta que elpersonal eleéido sea
independiente de aquel que tenga responsabilidades directa :soi)re la actiwdad que' se ;ra a auditar.
Para ello, es necesario seleccionar entre el pei‘si)nal a iés ﬁlit;mbr(';s del cciuipo auditor, el cual estari
dirigido por el lider auditor quien este caso seri el jefe. El perfil de los miembros es el siglﬁer;te:

» Tener conocimientos viversitasios (Lider audifor)
»  Tener conocimientos de produccion, anéﬁéié de sistemas e. ingehieda
»  Poseer habilidad para llevarse bien con la gente

»  Tener habilidad para comunicarse verbalmente y por escrito
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»  Tener habilidad para adaptarse a la cambiante tecnologia.

» ‘Tener actitud positiva

4.3.15.2 Preparar contenido.

La duracton de este curso es de 16 horas, es decir, dos dias. El consultor debe facilitar el
material de apoyo para facilitar el aprendizaje del equipo auditor. Asimismo tendrd que utilizar las
normas emitidas por ISO, estas son:

"a) ISO 10011-1 Guia para auditar sistemas de calidad parte I: Auditonias -
b) ISO 10011-2 Guia para auditar sistemas de calidad parte II: Criterio de calificacién parta
los auditores de sistemas de calidad o g
©) ISO 10013-3: Guia para auditar sistemas de calidad parte III: Manejo de programas de

auditoria.

4.3.15.3 Preparar programa de charlas.

La temdtica del curso es elaborada por el consultor de la siguiente manera:
» Generalidades R

Tipos de auditon'a_ de calidad |

Programacidn, preparacién y desarrollo de las auditorias de calidad

Documentacién de las auditorias |

Técnicas utilizadas para la realizacién de auditorias

Calificacion de auditores de calidad

v VvV ¥V ¥V V¥V V¥V

Resoluci6n de aspectos técnicos y humanos en la ejecucién de auditorias de calidad
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4.3.154  Definir lugar donde se impartirin charlas:

El Jefe de la unidad de Recurso Humano, es el responsable en determinar el lugar idéneo
para la ejecucién de la capacitacién, teniendo para ello dos opciones: Si la empresa cuenta con una
sala de conferencias, solicitar por medio de una nota el permiso de utlizacién de la misma; Caso

contrario solicitar el alquiler fuera de la empresa.

4.3.16 | CAPACITAR A LA ALTA GERENCIA SOBRE LA REVISION DEL SISTEMA DE

GESTION DE LA CALIDAD.

A) OBJETIVO: capacitar a Iz alta gerencia sobre el procedimiento de revisién de un

sistena de gestién de la calidad para, . . . ., - L. S
i P R PN R --.f,»:\-,a.-: P T

-+ B) - RESPONSABLES:DE EJECUCION: La:Empresa consultora.és ld -encargada de
organizar, dirigir € impartir la capacitacion: - ¢

C)" METODO DE EJECUCION: Para el desarrollo’ de 'hs'_chpa'citacidheé‘ la ‘empresa

consultora llevari a cabo las siguientes actividades: * =~ 7 7 “i

4.3.16.1 Preparar contenido Ia capacitacion

., 0
ERS ST M T L *

La tematica que se considera adecuada cubrir es la interpretacion ‘de la normas I1SO 9000

explicando los lineamientos generales tales como:
» Datos de entrada de las revisiones de Ia gerencia
» El compromiso de la alta gerencia y sus efectos en la organizacidn, . . ... ;1

- »® - Elinforme de la revision del sistema de gestién
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» la importancia de la rcvisién del Sistema de gestion de la calidad por parte de la alta-

gerencia

Se recomienda que las exposiciones tengan un buen soporte técnico por parte de la
empresa consultora con el uso de medios expositivos para llevar a cabo las capacitaciones,
ejemplo:

»  Proyector para computadora
»  Folleteria

»  Acetatos

4.3.16.2  Preparar programa de los cursos de capacitacion
" El Repr;asentante de la empresz;.coﬂsﬁltora debe. elaborar un'plan’ de exposiciones en
el cual se presentaran los siguientes elementos: .
_» Nombre del tema de éxposi__cién ‘
Objetivo de la exposicion

Contenido

>

>

» Participantes

»  Expositor
» Fechay duracién de la exposicidn
»  Lugar
4.3.16.3 Definir lugar para exposiciones.

El Jefe de la Unidad de Recursos Humanos es el encargado de proporcionar el lugar idéneo

para recibir las charlas, teniendo la opcidén de solcitar dentro de la empresa, si esta cuenta con un
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saléon de recepciones, caso contrario debe solicitar el alquiler depgndiendo ¢l numero de

participantes.

4.3.16.4 Desarrollo de las exposiciones.
Se llevan a cabo mediante el plan de exposiciones desarrolladas en la actividad anterior
(4.3.16.2). Los participantes que deben estar en esta capacitacion son:
» Gerente General: es el responsable de transmitir las directrices generales del proyecto
ISO 9000 a todo el personal y establecer, la unidad de.propdsitos y .12 orientacién de la
organizacién , es el responsable de crear un,ambiente que motive al personal a participar
en el logro de Jos objetivos.
> Jefe de la unidad de Calidad: Iz persona responsable de la hnplagtacié-n- debe conocer
la esteuctura de toda la norma ISO 9001:2000 y tener la habilidad@g interpretar.cada uno

..+ ¢ delos requisitos de la misma ... .

4.3.17 REALIZAR AUDITORIAS INTERNAS
A) OBJETIVO Reahzar penochcamentc auditotlas intesnas para ;avaluar la efectmdad de su.s‘
sistemas de calidad desde los puntos de vista técnico y econdmico, detectandc; -con ello
) posibles fallas qu;a r;quie;:é; co;';:ecc.ién.'l
Las Normas ISO definen a la auditoria como:‘- N
" Un examen sistemdfico ¢ t}:dgt;endiéﬂte para dete.f;;ina}" st Q.r ;arcfi—vz'd;zd'e.r- de m!tdad_y resultados
rv/adoﬂadasl con la ;;'a!:'daﬁ cimplen con la:r' a}:'.g)t;ﬂ:c;iw.z‘és. plaﬂgimdasy :oftqubarﬂ ;Ié;}..;f.gb;llﬁéiiej estdn
implenientadas de manera g‘éﬂ;m 'y St son adea}a-rda.r para /agrar}a..r.t@'etiw.r. " |
Es muy importante que las em;iresa:é realicen auditorias para .ev'ah:lar la: éf;aéﬁ\;idad de sus

sistemas de calidad desde los puntos de vista técnico y econdmico y, asi detectar las posibles fallas
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que requieren correcciébn para, asi mejorar su competitividad reduciendo costos de produccién,

mejorando su eficiencia y la calidad del producto o secvicio.

TIPOS DE AUDITORIA
Auditoria de primera parte ( Auditoria Interna)
Definicién : Es la auditoria que la organizacion realiza a sus proptos sistemas y procedimientos.
Objetivo : Asegurar el mantenimiento, desarrollo'y mejoramiento del sistema.
Auditoria de segunda parte (Auditoria Externa)
Definicién : Es la auditoria qie la organizacién realiza a sus proveedores y subcontratistas.
Objetivo : Determinar la adecuacién de los proveedores. Evaluar desempefio de proveedores /
subcontratistas.
Auditoria de tercera parte.
Definicién : Una evaluacion realizada por’ un “organismo que es comercial y contractualmente
independiente de la organizacidn, sus proveedores y sus clientes. O
Generalmente una evaluacién vrealizada por un orga;lismo de certiﬁca-cién de acuerdo con m;aqno‘rngaﬁ;
de sistema de calidad. |
Objetivo : Determi.nar que el sistema de calidad de una osganizacién ha sido documentado e
implementado de acuerdo con una norma especificada.
Las Auditorias deben comprender las siguientes comprobaciones:

» Existencia de proéedimicntos para realizar el trabajo y para su inspeccién y/o ensayos.

Conocimientos de estos procedimientos por el personal de produccién y de control.

>
» Conformidad de actuaciones con los procedimientos existentes.
>

Desviaciones. de los procedimientos documentados.
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> Competencia del personal de fabricacién / pr(_)du'ccién y de control de calidad.

> Para algunos procesos puede ser requerida una calificacion mediante pruebas que no son

objeto de la auditona.

B) RESPONSABLE DE EJECUCION: Las Auditorias de Calidad son ejecutadas por un
grupo de personas pertenecientes a ciertas unidades de la empresa, pero que no tienen
ningtin vinculos con la unidad a Auditar. A este grupo de personas se le llama Equipo
auditor, es dirigido por un Lider auditor.

C) METODO DE EJECUCION: Una vez establecida la necesidad de auditar por parte de la

direccién, debemos empezar la fase de preparacién de la auditonia de la siguiente manera:

4.3.17.1 Planificacién de la auditoria.
Para realizar una auditoria eficaz del sistema de. calidad; es imperativo .que se lleven.a cabo las
actividades preliminares adecuadas. Estas consisten en: La Planificacién y La Preparacitn. .

{ . ...Planificacién

. H Py
. £ sl I R R
PR VAL oa Ll --

Al planificar una auditoria de cualquier tipo, se debe determinar lo siguiente:

”

i ..» Frecuencia .. ... T T T PP
» Responsabilidad; .. . .,
»  Criterios;
> Alcance;
»  Duracién.

Planificacién de auditorias de primera parte ( Internas)

La frecuencia / programa se basa en:. . .

st

> Ejecuci6n anterior

191



CAPITULO 4 ISO 9000;2000

»  Estado critico, complejidad
» cambio, etc.
Esto tiene como resultado un PROGRAMA O PLAN DE AUDITORIA.

Responsabilidad - Auditor ™ calificado *

Competencia - Conocimiento técnico
Criterios - Procedimiento propio de la- organizacién / normas
ISO 9000.
Alcance’ - Generalmente un ‘procedimiento, grupo de procedimientos asociados o un
departamento.

Duracién - Generalmente un dia 0 menos.

"4.3.17.2  Preparacién de los documentos de trabajo

Los documentos que se debe preparar son los signientes:

a)Lista_ de Comprobacién: Conocida también como lista de verificacién, de chequeo- o ‘check-
list, es un documento personal del auditor que contiene las preguntas que éste hari al auditado en
cada una de las dreas correspondientes. En el entorno ISO 9000, esta lista debe 'incluir todos los
requis.itos que exige cada apartado a los responsables de cada 4rea o actividad. Estos.requisitos se
recopilarin - preferiblemente - en ¢l mismo or&en establecido en la norma; su formulacién podra
hacerse en forma de mandatos o de cuestiones.

Ademas de ser una guia 0 recordatorio muy Gtil para el auditor, la lista de comprobacién sirve
de registro documental que recoge los hallazgos detectados en forma de cumplimiento o
incumplimiento, y en el dltimo de ambos casos, contiene una remisién a la evidencia documental

donde se encuentra la desviacidn o incumplimiento.
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