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CAPITULO 1



Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008
en una empresa distribuidora de aluminio y vidrio
Gestion de la calidad y productividad

1.1 INTRODUCCION

Las empresas a nivel nacional e internacional para ingresar a otros mercados
como para seguir obteniendo participacion de los locales, se encuentran
inmersas en una incansable busqueda por mejorar sus productos, sus
servicios, y, por lo tanto, sus métodos de administrar las areas especificas en
las que encuentran los negocios. Sin embargo, el tema de Calidad es un asunto
de nivel cultural que abarca toda la organizacién que se compromete a mejorar,

involucrando a todos los elementos que forman parte de ella.

Las organizaciones que logran crear una cultura de calidad en todas sus
actividades sin considerar la norma como algo obligatorio o burocratico,
obtienen mayores satisfacciones tanto a nivel interno con sus empleados como
de los ingresos que obtienen por su excelente producto o servicio. Asi se
observa que las compafias que llevan tiempo manteniendo y mejorando
continuamente su Sistema de Calidad se encuentran en la listas de las mejores

empresas.

Si la alta direccidon de una empresa se compromete a mantener un sistema de
calidad ya instaurado, las posibilidades de optimizacién de todos los recursos
de la compafiia y mejora la percepcion del servicio que brinda a sus clientes es
elevada, siempre y cuando se haga participe de este compromiso a todas las

partes relacionadas directa o indirectamente con la compafiia.

En el mercado ecuatoriano, y especificamente en la ciudad de Guayaquil, el
sector de venta y distribucién de aluminio y vidrio se da en un ambiente lleno de
informalidad, en el que la administracion se basa mas en el instinto y la
experiencia de sus propietarios, que por un sistema orientado hacia el cliente y,

por ende, hacia la mejora continua.

Cabe indicar que no existen muchas empresas distribuidoras de aluminio y
vidrio que cuenten con la implantacion o certificacion de su Sistema de Gestion

de Calidad segun la norma 1SO 9001:2008, debido a que en las compafias
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locales falta reforzar la cultura de servicio orientado hacia el cliente, por
pensarse que los sistemas de calidad estan orientados so6lo a multinacionales y

grandes organizaciones.

1.2 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008
gue permita asegurar la calidad de los procesos de una empresa de
distribucion de aluminio y vidrio, ofrecer un método controlado a la
administracion para cumplir con sus objetivos, beneficiar a la empresa y a los

clientes.

1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Con el propdsito de crear un disefio para implementar un Sistema de Gestion
de Calidad basado en la norma ISO 9001:2008 la empresa debe alcanzar los
siguientes objetivos:
1. Realizar una revision de los procesos informales de la empresa, para
alinearlos con la norma ISO 9001:2008, introduciendo elementos que
permitan crear evidencia de su operacién para control y posteriores

auditorias.

2. Establecer los lineamientos de los criterios que rigen los procesos que
deben implementarse, asi como los criterios de revision y metodologia

de la revision para mantener la mejora continua.

3. Mejorar, en la medida de lo posible, los procesos de la operacion de la
empresa, orientdndose siempre en la mejora del servicio a favor del

cliente, sin afectar los rendimientos monetarios.

4. Determinar sistematicamente los niveles oOptimos de satisfaccion de
clientes y obtener mediciones de procesos que soporten la operacion de

la empresa.
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5. Mantener un estado permanente de gestion de las relaciones que la
empresa tiene con su entorno, tanto a nivel de expectativas como de las
necesidades que puedan ser puntos a considerar para identificar clientes

potenciales.

6. Cumplir con las normas internas de medicion y analisis de los procesos

de la empresa para incrementar su eficiencia y eficacia.

7. Coordinar con proveedores los lineamientos que permitan obtener los
mejores resultados en cuanto a tiempo de entrega y optimizaciéon de

recursos.

8. Disefar formatos que permitan la revision, puesta en marcha e

implementacion del sistema de calidad.

1.4 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad la compafia posee sélo un establecimiento para almacenaje,
siendo este espacio muy reducido para la cantidad de productos que se
requiere en la comercializacién con los clientes. La empresa no mantiene el
inventario ordenado, lo que impide llevar un control del stock de productos

ofertados.

Las tareas sobre la manipulacion de los productos no se encuentran definidas,
al igual que los puntos donde termina un proceso y termina otro, esto dificulta la
identificacion de las etapas donde los procesos tienen problemas, al igual que

los responsables de las correcciones a tomar.
Los clientes se dirigen a la empresa buscando informacion de forma

desordenada. Personal de todos los niveles procura hacer todo el proceso de

venta, desde la explicacion del catdlogo de productos hasta la facturacion y
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entrega. Las excepciones se dan cuando los obreros -debido a su carga de

trabajo- direccionan a los clientes hacia los vendedores.

Las decisiones se encuentran centralizadas en el propietario, y muchas
aprobaciones requieren su intervencion, a pesar de contar con personas a su

disposicion que pueden tener autoridad sobre algunos temas.

1.5 JUSTIFICACION

Debido al alto nivel de competencia, la empresa ha decidido realizar el disefio
de un sistema que permita una administracién ordenada, eficiente, mesurable,
modular y, con un mundo actual globalizado, de alcance internacional que
permita mantener una constante competencia con las demas empresas del

mismo sector y captar la mayor cantidad de clientes.

De las caracteristicas mencionadas segun la forma de metodologia buscada,
hay varios sistemas de gestion de calidad que abarcan procesos,
documentacion, manuales, recursos y control, que permiten a las diferentes
administraciones obtener el control que requieren de su gestion con miras hacia

controlar su camino hacia la misién de la empresa.

En la actualidad existen varios modelos, entre los que podemos citar los citar al
modelo European Foundation for Quality Management (Fundaciéon Europea
para la Gestion de la Calidad, EFQM por sus siglas en inglés) donde el
liderazgo que apoya politicas de estrategias, a los recursos humanos de la
organizacién, los procesos y las alianzas estratégicas logran resultados de
excelencia en personas, clientes y sociedad. Las normas 1SO 9000, cuyas
aplicaciones ampliamente difundidas a nivel global han probado ser un conjunto

efectivo de soporte administrativo que muchas empresas han seguido de
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manera exitosa, de las cuales, la ISO 9001:2008 “Sistemas de Gestidén de la
Calidad. Requisitos” es la que se aplicaria a la empresa. También se puede
mencionar al Premio Nacional Malcolm Baldrige de Estados Unidos, que

persigue premiar la excelencia en las empresas estadounidenses.

Debido a la masificacion de las normas ISO 9000, su acceso resulta facil con
cualquier empresa consultora, especializada en el tema ya sea con
profesionales nacionales o internacionales, mientras que la asesoria en los
otros sistemas mencionados se vuelve costosa por no ser tan conocidos en el
mercado ecuatoriano. Esto da lugar a que la empresa se decida por el sistema
de gestion I1ISO 9001:2008, cuya orientacion a que las empresas brinden
productos y servicios de calidad que cumplan con los requisitos de los clientes,
gueda a la medida de lo que la empresa espera encontrar de un sistema de
gestion de calidad, cuyo referente ante el mercado serd la certificacion

otorgada por un ente acreditador.

Al poder obtener una certificacion 1SO 9001:2008, se estara en condiciones de
tener una carta fuerte de presentacion ante la clientela, y perseguir de forma
regulada y controlada, los mas altos estdndares en cuanto al negocio al que se

orienta la empresa.

1.6 MARCO DE REFERENCIA

1.6.1 MARCO TEORICO

De acuerdo con las caracteristicas de los productos o servicios que adquieren
las personas naturales y las empresas, se percibe la calidad como una
peculiaridad subjetiva atribuida por los sujetos que entregan un valor por el bien
0 servicio recibido. No obstante, citamos la calidad como se define en la norma
ISO 9001:2008 “Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherente
cumple con los requisitos”, y es precisamente ese conjunto de caracteristicas lo
gue distingue a un proveedor de otro, frente a los requisitos que necesita el

cliente para un fin especifico. Esto es algo para lo que muchas empresas dan
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por sentado que se conoce de la necesidad que tiene el cliente y que su
objetivo es satisfacer esa necesidad. A pesar de que el objetivo final siempre es
el mencionado, recién en la Ultima década se esta viendo un auge de las

empresas por implementar la norma.

Esta identificacion de la necesidad de orientarse hacia el cliente, en lugar de
las ganancias empresariales, permitid6 que se erijan figuras como Joseph
Moses Juran, Kaoru Ishikawa, Philip Crosby y W. Edwards Deming
(considerado éste ultimo el ‘padre de la calidad’) y que contribuyeron en forma
significativa con varias metodologias a seguir por parte de las empresas para

mejorar sus productos y servicios en busca de la calidad.

A nivel de una empresa de comercializacion de aluminio y vidrio, se puede
destacar que muchas de las caracteristicas que los clientes le atribuyen a un

servicio de calidad, son las siguientes:

Mercaderia entregada a tiempo.

¢ Vidrios y aluminios entregados con las especificaciones dadas.
e Garantia en el producto.

e Atencion cordial y respetuosa.

e Entregas sin equivocaciones.

e Facil proceso de devoluciones.

e Facilidades de créditos cuando sea necesario.

Para poder obtener resultados satisfactorios, la alta direccion debe impulsar
una cultura de calidad, de servicio y atencion permanente, creando un
ambiente de motivacién; esto, junto a una capacitaciéon al personal en todos los
frentes (es decir, desde el administrativo hasta el operativo), seran de
importancia vital al momento de la evaluacion de la empresa por parte del

cliente.
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Esto cae en el campo de conductas, normas, reglamentos, disposiciones,
aptitudes, y orientacion liderada eficazmente. Es decir, se vuelve todo un ciclo
filosofico de nivel de vida de la empresa. Y en este sentido, el enfoque de
calidad total es el mejor modelo a seguir por parte de las empresas como una

aspiracion a mediano y largo plazo.

1.6.2 EVOLUCION DE LOS PRINCIPIOS DE CALIDAD TOTAL

La calidad total, se define segun Ishikawa como una “Filosofia, cultura,
estrategia o estilo de gerencia de una empresa segun la cual todas las
personas en la misma, estudian, practican, participan y fomentan la mejora
continua de la calidad”, pero esto no es algo que se puede realizar de un
momento a otro, las personas necesitan estar alineadas y trabajar con un
sistema que en ocasiones puede parecer rigido, pero que permite ser lo
suficientemente flexible como para detectar las falencias en las que se incurra

por cualquier motivo.

Los denominados ‘gurus de la administracion’ (Deming, Crosby y Juran) han
creado una nueva forma de enfoque, y la implementacién de sus filosofias han
sido de gran impacto alrededor del mundo, especialmente en Japon, donde el

crecimiento ha sido notable.

Filosofia de William Edward Deming

Si pudiéramos resumir la carrera fructifera de mas de cuarenta afios de
consultoria de Deming, siempre se llegaria a las aseveraciones que condujeron
a su fama: Los catorce principios fundamentales de calidad o como se los

conoce, los catorce puntos de Deming.

En su libro "Out of the Crisis" ("Salir de la Crisis"), Deming ofrecié catorce
principios fundamentales para la gestion y transformacion de la eficacia
empresarial, con el Unico objetivo de ser competitivo, mantenerse

constantemente en el negocio y con esto llenar el vacio gubernamental
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fundamental que es dar empleo. Estos principios, aunque fueron puestos a la
luz publica en una época de post-guerra, siguen teniendo tanta validez en
nuestros dias como cualquier principio cientifico. La ejecucion por parte de la
empresa que los adopte, da un gran paso hacia la calidad. Estos principios se

los anota a continuacion:

1. Crear constancia en el mejoramiento de productos y servicios, con el
objetivo de ser competitivo y mantenerse en el negocio, ademas
proporcionar puestos de trabajo.

2. Adoptar una nueva filosofia de cooperacion en la cual todos se benefician, y
ponerla en practica ensefiandola a los empleados, clientes y proveedores.

3. Desistir de la dependencia en la inspeccion en masa para lograr calidad. En
lugar de esto, mejorar el proceso e incluir calidad en el producto desde el
comienzo.

4. Terminar con la practica de comprar a los mas bajos precios. En lugar de
esto, minimizar el costo total en el largo plazo. Buscar tener un solo
proveedor para cada item, basandose en una relacién de largo plazo de
lealtad y confianza.

5. Mejorar constantemente y por siempre los sistemas de produccioén, servicio
y planeamiento de cualquier actividad. Esto va a mejorar la calidad y la
productividad, bajando los costos constantemente.

Establecer entrenamiento dentro del trabajo (capacitacion).

Establecer lideres, reconociendo sus diferentes habilidades, capacidades y
aspiraciones. El objetivo de la supervision deberia ser ayudar a la gente,
maquinas y dispositivos a realizar su trabajo.

8. Eliminar el miedo y construir confianza, de esta manera todos podran
trabajar mas eficientemente.

9. Borrar las barreras entre los departamentos. Abolir la competicién y
construir un sistema de cooperacion basado en el mutuo beneficio que
abarque toda la organizacion.

10.Eliminar esléganes, exhortaciones y metas pidiendo cero defectos o nuevos
niveles de productividad. Estas exhortaciones solo crean relaciones de
rivalidad, la principal causa de la baja calidad y la baja productividad reside
en el sistema y este va mas alla del poder de la fuerza de trabajo.

11.Eliminar cuotas numéricas y la gestion por objetivos.
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12.Remover barreras para apreciar la mano de obra y los elementos que privan
a la gente de la alegria en su trabajo. Esto incluye eliminar las evaluaciones
anuales o el sistema de méritos que da rangos a la gente y crean
competicion y conflictos.

13. Instituir un programa vigoroso de educacion y auto mejora.

14.Poner a todos en la compafiia a trabajar para llevar a cabo la
transformacion. La transformacion es trabajo de todos.

La filosofia de Deming afirma que los procesos son variables, y que al eliminar
esa variabilidad, la calidad se vera incrementada en el servicio o producto
ofrecido. Estos principios se encuentran implicitos en la norma 1SO 9001:2008,
Yy que en su conjunto solicitan toda la atencidon de la organizacion gque los esta

poniendo en préactica

Filosofia de Philip Crosby

Muchos de los administradores actuales estaran de acuerdo con el argumento
de que prevenir los defectos es mejor que solucionarlos. Justamente éste es
uno de los enunciados principales de su filosofia, y que ademas de asesorar a
grandes empresas de la talla de GM, Chrysler, Motorola, Xerox, muchos
hospitales, y cientos de corporaciones alrededor del mundo, introdujo la

perspectiva administrativa de hacer bien las cosas a la primera.

Esto se ve reflejado, en el hecho de que la eliminacién de re trabajo y
eliminacién de desperdicios, conducen a mejorar la calidad de los bienes y
servicios producidos, dando como resultado clientes satisfechos y aumentando

la probabilidad de que éstos vuelvan fieles consumidores de la marca.

Durante su fructifica etapa literaria, logré plasmar las que se consideran frases
de profundo significado para la consecucién de la calidad: ‘Lograr cero
defectos’ y ‘La calidad empieza en las personas, no en las cosas’ son unos
pocos de los pensamientos que revolucionaron las formas de gestionar la

calidad.
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Las empresas que implementan una filosofia orientada hacia la prevencion,
consideran sus verdaderos costos a los atrasos, clientes insatisfechos,
realizacion de trabajos por segundas y terceras ocasiones, en resumen, en
todo lo que incurra en desperdicios. Cada vez que la empresa produce
desperdicios, su nivel de calidad se deteriora y su existencia a lo largo del

tiempo, se ve en peligro.

Filosofia de Joseph Juran

Considerado como el ‘hombre que enseid calidad a los japoneses’, es el
precursor del uso del manuales de calidad, cuyo contenido esta exclusivamente
enfocado a la planeacion, organizacion, responsabilidad y procesos. Ademas,
probd que su metodologia de planeacién, control y mejoramiento de la calidad
(trilogia de Juran), puede acercar profundamente a la administracion de
cualquier empresa hacia el estado de la calidad a la que aspira.

Juran hace énfasis en las herramientas que sirven como apoyo a la gestion
enfocada en la prevencion de problemas, en lugar de solucionarlos conforme
se van presentando. Esto ha servido mucho para centrar la tarea en la
capacitacion de los recursos humanos en el uso de métodos o formas

anticipadas de pequefas correcciones manejables y mesurables.

1.6.3 NORMAS |ISO 9000

Actualmente, el uso de los certificados de las normas ISO como herramientas
de marketing para mostrar el compromiso que tiene la empresa de bienes o
servicios con la calidad, es un requisito indispensable para el ingreso a
mercados internacionales. Por esto, muchas entidades gubernamentales han
optado por seleccionar como proveedores a empresas que cumplan con la

certificacion ISO en cualquier ambito.

Las normas reunen la mayoria de recomendaciones de calidad, ya sea por los

expertos reconocidos (de forma implicita o explicita), cuyos lineamientos
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descansan sobre ejercicios netamente practicos y aplicables. Al respecto, se ha
logrado integrar ocho principios considerados claves para la gestion de la
calidad, que se encuentran en ISO 9001:2008 y que detallamos a continuacion:

Organizacion enfocada al cliente
Liderazgo

Participacion del personal

Enfoque basado en los procesos
Enfoque de sistema para la gestion
Mejora continua

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

© N o g s~ w D PE

Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor

Estructuralmente, la norma ISO 9000 consta de tres documentos:

1. 1SO 9000:2005, Fundamentos, terminologias, definiciones y vocabulario.
2. 1SO 9001:2008, Requisitos (Certificable).
3. 1SO 9004:2009, Directrices para la mejora del desemperio.

Como parte del presente trabajo, se realizara el desarrollo de un sistema de
gestion cuya implementacion sea certificable, reuniendo los requisitos minimos
gue exige la norma ISO 9001:2008, demostrando a los clientes que la empresa
cumple con regulaciones a nivel internacional para poder brindar productos y
servicios de calidad orientados hacia el cumplimiento de los requisitos de los
clientes. Esta norma se compone de ocho partes, de las cuales, son

certificables desde la parte cuatro hacia la ocho:

Objeto y campo de aplicacion
Normas para la consulta
Términos y definiciones
Sistema de gestion de la calidad

Responsabilidad de la direccion

o a0k~ w NP

Gestion de los recursos
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7. Realizacion del producto

8. Medicién, analisis y mejora.

1.6.4 EL CICLO PHVA

El ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar) se denomina ‘ciclo Deming’ en
su honor, aunque se le adjudica su autoria a Walter A. Shewhart por sus
trabajos exhaustivos con la estadistica y sus contribuciones a la calidad. Pero
mas alla de eso, esta herramienta de calidad ha demostrado incontables veces
gue es un método altamente efectivo cuando se cumple a cabalidad por la

administracion que lo lleva a cabo.

La determinacion de objetivos de calidad, desarrollo del enfoque orientado a
procesos y planificacion estructurada de los recursos, es lo que se realiza en la
Planeacion (P). En la siguiente etapa se realiza el producto o se entrega el
servicio a la cual la empresa se dedique, esto es Hacer (H). Luego se realizan
las mediciones correspondientes de los elementos claves en los procesos, con
el objetivo de registrar y analizar los datos tabulados generalmente de forma
numerica por los indicadores, esta es la etapa de Verificacion (V). De acuerdo
con los resultados, la alta direccibn pasa a tomar acciones correctivas o
preventivas, realizar propuestas de mejoras, cambios en politicas o gestiones
similares, esa es la etapa de Actuar (A). Finalmente el ciclo vuelve a empezar

tomando como datos de entrada los elementos resultantes de la etapa anterior.

Con la aplicacion de la norma ISO 9001:2008 la empresa se gestionara
mediante procesos interrelacionados, se capacitard el personal de forma
adecuada, se describirAn de manera expresa los perfiles necesarios para la
aplicacion de cargos dentro de la organizacion, se elaboraran distintos tipos de
manuales que permitan guiar a todas las areas de la organizacion, se tendra un
proceso planificado para la mejora continua, se utilizaran herramientas
estadisticas para el control y andlisis de los datos y se contara con datos de

satisfaccion de clientes.
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1.6.5 MARCO LEGAL

De acuerdo con la Constitucién de la Republica del Ecuador en su seccion
novena Personas usuarias y consumidoras, en el Art. 53 establece que “Las
empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos deberan
incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas usuarias y
consumidoras, y poner en practica sistemas de atencion y reparacion”.
Asimismo, en el Art. 54 indica que “Las personas o entidades que presten
servicios publicos o que produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran
responsables civil y penalmente por la deficiente prestacion del servicio, por la
calidad defectuosa del producto, o cuando sus condiciones no estén de

acuerdo con la publicidad efectuada o con la descripcion que incorpore.”

En la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad en su Titulo Il Art. 3
establece que: “Declarase politica de Estado la demostracion y promocion de la
calidad, en los &mbitos publico y privado, como un factor fundamental y
prioritario de la productividad, competitividad y desarrollo nacional.” De igual
forma, en su Art. 50 establece que: “El Estado ecuatoriano propiciara el
desarrollo y la promocién de la calidad, de la productividad y el mejoramiento
continuo en todas las organizaciones publicas y privadas, creando una
conciencia y cultura de los principios y valores de la calidad a través de la

educacion y la capacitacion.”

Ademas en el Art. 31 de la misma Ley establece que “Previamente a la
comercializacibn de productos nacionales e importados sujetos a
reglamentacion técnica, debera demostrarse su cumplimiento a través del
certificado de conformidad expedido por un organismo de certificacion
acreditado en el pais, o por aquellos que se hayan emitido en relacion a los

acuerdos vigentes de reconocimiento mutuo con el pais.”
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1.7 METODOLOGIA

El aspecto metodoldgico a seguir para el disefio de un sistema de gestion de
calidad en una empresa distribuidora de aluminio y vidrio, serd por etapas
donde en cada una de ellas se realizaran correcciones y mejoras a los
procesos identificados que formen parte de la operacion de la empresa. Las

etapas las podemos anotar como siguen:

1. Andlisis de la situacion en la que se encuentra la empresa,
determinacién de procesos e interactividad entre ellos, analisis de flujo
de tareas de los trabajadores y contemplacion de la exclusion de alguna
cldusula de la norma segun la naturaleza de las actividades de la

empresa.

2. Revision de la proyeccion de crecimiento de la empresa, sus objetivos,
evaluacion de la mision y visién. Establecimiento de la politica de

calidad.
3. Elaboracion y establecimiento de los objetivos de calidad

4. Realizacion del andlisis y elaboracion de la interrelacion existente entre
los diferentes procesos identificados, su documentacion, asi como los

procedimientos que los conforman.

5. Revisiones con el personal involucrado en cada uno de los procesos
para verificar que la informacion levantada esté acorde con la situacion

real de la empresa.

6. Disefio del tratamiento de no conformidades, acciones preventivas y
correctivas, gestion de mejora. Aseguramiento de la conformidad con la

politica y diferentes objetivos.

7. El sistema queda bajo la revision orientado hacia el tratamiento del
desempefio completo entre todas las éareas. Afinamientos finales y

liberacion de la documentacion.
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1.8 PRESUPUESTO DE INVERSION

La empresa genera su presupuesto de gasto mensual acorde con el analisis
estacional del afio anterior y el promedio de los seis meses anteriores al mes a
presupuestar. Los ingresos se dan por tres lineas principales, venta de
planchas de vidrios, marcos y varillas de aluminio, y repuestos varios para

sujetar el vidrio con el aluminio.

La inversion en la que vaya a incurrir la empresa, es de caracter
autofinanciado, sin agentes externos a la organizacion que participe como
auspiciante del proyecto. Se encuentran presupuestados elementos necesarios

para un disefio, con tiempo aproximado de treinta dias calendario.

PRESUPUESTO DE INVERSION PARA
DISENO DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAID
DESCRIPCION CANTIDAD | VALOR | SUBTOTAL | TOTAL
EQUIPOS INFORMATICOS $3760.00
COMPUTADORA 1 $800.00 $800.00
COMPUTADORA PORTATIL 1 $1200.00 | $1200.00
PROYECTOR 1 $1300.00 | $1300.00
IMPRESORA 1 $380.00 $380.00
ESCANER 1 $80.00 $80.00
MOBILIARIO $320.00
ESCRITORIO 1 $250.00 $250.00
SILLAS 3 $70.00 $70.00
IMPLEMENTOS DE OFICINA $600.00
PAPELERIA EN GENERAL $600.00 $600.00
ASESORIA $4200.00
DISENO 1 $1200.00 $1200.00
AUDITORIAS 2 $1500.00 | $3000.00
TOTAL $8880.00

Tabla N° 1: Presupuesto
Autor: Elaboracién propia
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Con esta inversion el sistema de gestion de calidad quedaria listo para su

implementacion por parte de la empresa, y con una revision en el mediano

plazo, se puede llegar a la certificacion, que es la meta inmediata a seguir.

Las ventajas (beneficios) que recibirian serian los siguientes:

Una meta clara para todo el personal dentro de la empresa, dividida en

metas pequefas dentro de cada especialidad segun areas o grupos.

Reconocimiento a nivel internacional de contar con un sistema de

gestibn mundialmente establecido.

Control sobre las versiones documentadas y su facil identificacion por
cambios y modificaciones posteriores.

Enfoque administrativo orientado a procesos y con objetivos de calidad
consensuados entre la parte administrativa y operativa.

Credibilidad ante los proveedores y clientes.

Revisiones calendarizadas y programadas de propuestas para mejora
de todo el sistema.

Reduccion de gastos innecesarios y productos.

Altos niveles de satisfaccion de clientes.
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1.9 CRONOGRAMA DE DISENO

Gestion de la calidad y productividad

El siguiente cuadro muestra la estimacion de los tiempos para el desarrollo del

Sistema de Gestion de Calidad, estos se basan en la experiencia propia de la

elaboraciéon de dichos disefios, pero pueden ser ajustados segun las
necesidades de la empresa y disponibilidad del personal involucrado
CALENDARIO DE ACTIVIDADES DE DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

ACTIVIDADES INVOLUCRADOS Semanal | Semana2 | Semana3 | Semana 4

Analisis de la situacion Todos

Revision de proyeccion GP/GG/CG/IVIIR

Objetivos de Calidad GP/GG/SG/CG

Relacion procesos GG/SG/IR/IBA/IBVIM

Verificacion procesos GG/SG/IR/IIBA/IBVIM

No conformidades y politica | GP/GG/CG/JV/IR

Liberacion documentacion Todos

Gerente Propietario GP

Gerente General GG

Contador General CG

Supervisor General SG

Jefe de Ventas Jv

Jefe de Repartos JR

mensajeria M

Jefe de Personal Bodega Aluminio JBA

Jefe de Personal Bodega Vidrio JBV

Tabla N° 2: Cronograma de Disefio del Sistema de Gestién de Calidad

Autor: Elaboracién propia
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2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

2.1.1 EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La empresa ha realizado su labor desde hace mas de una década de una
forma manual y s6lo en afios recientes se han incorporado cuatro equipos de
computacion, asi como impresoras que permitan agilitar el tratamiento
contable, especialmente debido a entes reguladores gubernamentales y por

motivos de control de flujo de caja.

A pesar de esta importante mejora tecnolégica, las decisiones gerenciales se
las toma basandose mas en la experiencia e informacion oral, que mediante un
sistema de gestion que soporte la labor de la alta direccion. La introduccién de
bases de datos en los equipos de computacién pretendia apoyar la toma de
decisiones, pero al no estar conectadas entre si y mantener dispersos muchos

datos, entonces quedaron relegadas a soporte sélo contable.

Al realizar el levantamiento de informacion concerniente al sistema de gestion
de calidad, se pudo constatar que no existe una politica de calidad, ni objetivos
de calidad. De igual forma los procedimientos de métodos de trabajo no estan
definidos, sino que son transmitidos oralmente por los trabajadores que poseen

mas experiencia.

2.1.2 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

La alta direccién no habia considerado tener una politica de calidad, a pesar de
conocer cual es el mercado objetivo, nivel de satisfaccion esperado en sus

clientes y de participar de forma activa en el sector comercial.

La planificacion de las solicitudes de materiales y provisiones se realiza de
manera poco o nada planificada, dando lugar a que una cantidad considerable
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De recursos no tengan ubicacion especifica, y generando en la empresa, la
sensacion de carecer de espacio fisico, las ideas o decisiones que toma la alta
direccion esta basada en criterios subjetivos por los involucrados, mas no en

datos estadisticos.

El flujo de comunicacion interna es regularmente cara a cara, inclusive siendo
de forma muy horizontal sin considerar la estructura jerarquica establecida.
Los jefes y gerentes supervisan personalmente los trabajos que se realizan,

especialmente en la manipulacién del material a entregarse.

2.1.3 LA GESTION DE LOS RECURSOS

La organizacion no provee al personal los recursos adecuados para la
realizacion de sus tareas. De la misma forma que se entregan elementos
tangibles, la capacitacion debe ser una norma permanente en la empresa para
desarrollar al personal, a fin de obtener resultados satisfactorios en cuanto a la

satisfaccion del cliente.

Las competencias del personal en la empresa no se encuentran debidamente
documentas ni registradas. So6lo se encuentran archivadas las hojas de vida
desde cuando el empleado ingresa a la empresa, es decir, si hubo alguna
capacitacion de algun tipo, no es posible hacer la trazabilidad para poder
distinguir su formacién desde el ingreso a la empresa. La capacitacion al
personal no es parte de la cultura organizacional, por lo que las instalaciones

no proveen los espacios adecuados para ello.
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2.1.4 REALIZACION DEL SERVICIO

Uno de los elementos claves en el sistema de gestion de la calidad, es la
claridad con que la empresa define los bienes que produce y los servicios que
ofrece. La importancia de esto es vital, pues la alta gerencia tiene mayores
oportunidades de eliminar actividades que permitan caer en desperdicios y

demoras, asi como poder destinar los recursos de forma acertada.

La empresa planifica la entrega del servicio ya sea en la entrega y distribucion
de aluminio o vidrio pero no de una manera escrita. Solo se puede acceder a
los registros de cOmo se realiza el servicio, revisando las facturas emitidas por
los cargos registrados. Aunque esporadicamente (en caso de ser requerido por
el cliente) se emite una cotizacién donde se muestra la descripcion del servicio

gue se realiza junto con la venta del producto.

2.1.5 MEDICION ANALISIS Y MEJORA

Durante la gestion de los sistemas de calidad, la medicion y andlisis de los
mismos provee a la administracion el mejor punto de apoyo para corregir fallas
o falencias que resulten perjudiciales para la operacién total o parcial de la
empresa. Mediante una revisién periddica de las mediciones obtenidas de los
sistemas, se puede lograr identificar a tiempo desviaciones en los procesos que

impidan cumplir con los objetivos de calidad.

Si bien existen registros de las transacciones monetarias en los sistemas de la
empresa, no hay puntos de referencias mesurables para analisis de gestion.
Esto conlleva en muchas ocasiones a tomar decisiones instintivas y desgaste

operativo en correcciones que pudieron haberse evitado.
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Consecuentemente, no hay un registro, control o seguimiento mediante
auditorias, por lo que la calidad del servicio depende mucho de la forma cémo
enfrente la situacion el personal que se encuentre directamente con el cliente,
sin tener procedimientos probados y mejorados, en cuanto a mantener las

relaciones con ellos, por mencionar s6lo un caso

2.1.6 PROPUESTA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD ISO 9001:2008

Tomando en consideracion la situacion actual de la empresa, se presenta la
propuesta del disefio de un sistema de gestion de la calidad basado en la
norma ISO 9001:2008, para crear una cultura orientada hacia el cliente,
soportada por mecanismos uniformes y estandarizados que permitan su control

y mejora continua en la vida de la empresa.

Esta norma permite comprender —principalmente- los procesos que permiten a
los clientes obtener su producto o servicio, en respuesta a los requerimientos
gue ellos indiquen. Entre las multiples ventajas que esta norma le brindaria a la

empresa podemos destacar:

e Facilidades para realizar seguimientos y auditorias a los procesos.

e Determinacion de procesos y eliminacion de tareas redundantes o
innecesarias.

e Creacién de una cultura organizacional fuerte y definida.

e Liderazgo basado en informacion cuantificada.

¢ Ventaja competitiva.

e Mayor retorno de la inversion y mayor rentabilidad.

e Manejo metddico del riesgo.

ICM 2-37 ESPOL



Disefio de un Sistema de Gestién de Calidad ISO 9001:2008
en una empresa distribuidora de aluminio y vidrio
Gestion de la calidad y productividad

2.1.7 ESTRUCTURA DEL SISTEMA

La norma esta estructurada para acoplarse a cualquier tipo de organizacion,
sea ésta de bienes o servicios. Puesto que uno de sus objetivos es la mejora
de procesos medibles, éstos tienen que estar registrados y documentados de
forma tal que las personas que conforman la empresa puedan interpretarlos de

manera rapida y conveniente.

Los procesos se basan en procedimientos y la norma exige unos procesos que
resultan bésicos para una organizacién que aspire a una certificacion ISO. Los
seis procedimientos basicos que la empresa debe tener documentados de

forma controlada son:

e Control de documentos

e Control de registros

e Auditorias internas

e Control de producto no conforme
e Acciones correctivas

e Acciones preventivas

La documentacion y registros que se genere deben ser controlados, revisados
y correctamente divulgados a toda las partes interesadas dentro de la
organizacién. Por lo que en los formatos debe ir la leyenda indicando el estado

de los documentos, tiempo de validez, responsables y contenido.
Esta estructura sencilla pero efectiva, permitira interrelacionar los diferentes

procesos que forman parte de la operacion diaria, asi como definir perfiles de

empleados, planes a mediano y largo plazo con expectativas de mejoras.
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2.2 MANUAL DE CALIDAD

El manual de calidad ayuda a entender y comprender la forma en la que la
empresa define su politica de calidad, gestiona sus procesos, define sus
objetivos de calidad y los formatos de los registros que aportan con evidencia

para las auditorias de la calidad.

En la empresa se pudo evidenciar la falta de un manual de calidad, y esto
impide determinar los acuerdos que puede establecer la organizacion para
brindar los diferentes productos y servicios para los clientes internos y externos.

2.3MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

La empresa muestra la carencia de manuales tanto de funciones como de
procedimientos. Esto hace que la seleccién y capacitacion del personal sea
mas por referencias que por un perfil especifico acorde a los cargos, y que la
forma de trabajo no sea estandarizada en la medida de la posible. Incurriendo
en errores en la entrega del servicio, que posteriormente desemboca demoras

0 re-trabajos.

2.4 REGISTROS

Los registros y documentacion no son considerados temas relevantes dentro de
la gestion de los recursos, pero se tiene la conciencia de gran utilidad que
poseen. Esto se debe a que se ha intentado de alguna manera registrar el
proceso operacional, pero los trabajadores ven esta practica como un
obstaculo para el agil desempefio que deben tener frente a las solicitudes de

los clientes.
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3.1 DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La filosofia de division de trabajo aportado por la era industrial, demostrd ser un
concepto poderoso que fue adoptado inmediatamente por las empresas de
todo el mundo. Este concepto determind la creacion de departamentos o areas
de trabajo dentro de las diferentes organizaciones, y durante muchos afos
sirvi6 como modelo universal empresarial. En la actualidad, esto esta tomando
un giro vertiginoso, pasando de lo que era una administracion basada en
sistemas jerarquicos, a los sistemas transversales basados en procesos, cuya
estructura ha mostrado ser lo suficientemente robusta y flexible, logrando

orientarse a objetivos y resultados de una mejor manera.

Un sistema de gestion de la calidad busca esa ventaja competitiva y aunque no
sugiere desechar el esquema piramidal clasico, la norma ISO hace
replantearse el tema de seguir usando o no este modelo. Ya que una vez
implementado el sistema de gestion de calidad, cada recurso de la empresa se
alineara conforme se vayan divisando los procesos y creando los soportes

documentales que respaldan la gestion de todo el sistema

En el disefio del sistema de gestion de calidad, se consideran los siguientes
aspectos que ampliaremos a continuacion:

- Documentacion

- Manual de Calidad

- Manual de procesos, documentos y registros

- Manual de funciones y requisitos.

3.1.1 DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

En el momento en que la empresa decide implantar un sistema de gestion de la
calidad basado en ISO 9001:2008, la documentacion sera el respaldo y la guia
donde se recurrira -en caso de ser necesario- tantas veces como se necesite.

Cada organizacion decide el nivel de documentacion al que desea llegar,
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dependiendo de la complejidad de los procesos y, métodos de control y

distribucién a utilizarse.

Documentos Descripcion
Declaraciones documentadas de | Son la maxima expresion de la direccion de la empresa, de donde se
una politica de la calidad y derivan todas las acciones y lineamientos para alcanzar satisfacer las
objetivos de la calidad. necesidades y expectativas de los clientes.

Es el documento maestro donde se interpretan y tabulan las
cldusulas de la norma ISO 9001:2008 aplicadas a la empresa.
También se contempla el registro de las exclusiones de la norma, si
las hubiere.

Manual de calidad

Procedimientos documentados
requeridos por la norma ISO
9001:2008

Proporcionan evidencia de la eficacia del sistema de gestidon de
calidad, asi como de la conformidad con los requisitos.

Muestra todos los procesos que utiliza la empresa. Cuya
documentacidn y registro muestra en su conjunto el funcionamiento
del Sistema de Gestidn de Calidad.

Manual de Procesos,
Documentados y Registrados

Manual de Funciones y Contiene las capacidades que deben tener los cargos identificados
Requisitos dentro de la empresa.

Tabla N° 3: Documentos y manuales del sistema de gestion de la calidad.
Autor: Elaboracion propia.

Cabe indicar que todos los documentos y registros deben ser legibles,

facilmente identificables y recuperables.

3.1.2 CONTENIDO DEL MANUAL DE CALIDAD

Entre los diversos tipos de formatos que se utilizan para registrar las
conformidades y aplicaciones de la norma, se realizara una revision clausula a
clausula indicando cuéles registros son los que generan evidencia y dando la

explicacion correspondiente en el caso de alguna exclusion.

La aplicacion de las clausulas se las realiza manteniendo un balance entre lo
que realiza la empresa, los recursos que posee y el compromiso que mantiene
con la calidad. De esto, se obtienen los planes de auditorias que permitiran
establecer la metodologia para realizar las correcciones y mejoras al Sistema
de Gestion de la Calidad.
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El manual de calidad es un simil sigue el esquema de relaciones entre tablas
dentro de una base de datos. El manual hace referencia a los procesos y
procedimientos en los cuales se cumplen las clausulas de norma I1SO. A su vez
estos procesos o0 procedimientos hacen referencia a registros y referencias a
otros documentos. De esta forma, la administracion del sistema de gestion de
calidad se realiza en forma modular, sistémica, simplificada y, sencilla de

corregir o modificar, en el caso de mejoras.

Basados en la observacion y levantamiento de informacion por medio de
entrevistas, se incorporan los procesos, los procedimientos y los documentos,
gue son soportados por los formatos que forman parte de los registros de la
empresa y que son referidos en el manual de calidad.

3.1.3 CONTENIDO DE MANUAL DE PROCESOS,
PROCEDIMIENTOS, DOCUENTOS Y REGISTROS

La alta direccién no habia considerado tener una politica de calidad, a pesar de
conocer cual es el mercado objetivo, nivel de satisfaccion esperado en sus

clientes y de participar de forma activa en el sector comercial.

La planificacion de las solicitudes de materiales y provisiones se realiza de
manera poco o0 nada planificada, dando lugar a que una cantidad considerable
de recursos no tengan ubicacion especifica, y generando en la empresa, la
sensacion de carecer de espacio fisico, a pesar de contar con dos bodegas
conformadas por varias viviendas. Regularmente el criterio suele ser que se
adquiere materiales para tener en stock, pero estos criterios son subjetivos,

mas no basados en datos estadisticos.

El flujo de comunicacion interna es regularmente cara a cara, inclusive siendo
de forma muy horizontal sin considerar la estructura jerarquica establecida.
Debido a que los jefes y gerentes supervisan personalmente los trabajos que

se realizan, especialmente en la manipulacion del material a entregarse.
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En el manual de procesos, se indican los elementos que actdan en el proceso
indicado, asi como los procedimientos que lo soportan. Estos estan
incorporados en el documento Manual de Procesos. De esta manera, la forma
de comunicacion de la empresa puede mantenerse verbal, pero poco a poco
sera evidenciada por el lineamiento al proceso. Y por lo tanto al cumplimiento

de la norma.

Al igual que el manual de calidad, los procesos hacen referencia a los
documentos y registros establecidos. Cabe indicar, que la empresa puede
cambiar el formato en la que se presentan los procesos a un enfoque de texto o
grafico como lo tienen otras organizaciones, pero eso depende de la facilidad
gue se desee para identificar los puntos de inflexion y el establecimiento de

métricas para su cumplimiento.

En el manual de procesos se incluye el formato de tipo referencial, el que se
compone de las siguientes partes:
- Objetivo: Se indica cual es el fin del proceso. Esto ayuda a delimitar el

alcance.

- Control: Se pueden indicar los procedimientos que permiten determinar si el
proceso se encuentra bajo control o los pasos que apoyan Su

funcionamiento.

- Entrada: Establecen los elementos que ingresan al proceso para ser

evaluados, revisados, validados, o que adicionaran valor.

- Salida: Son los elementos que se enviaran al siguiente proceso o0 que sirven
como control. Estas salidas sirven de entrada al siguiente proceso en la

secuencia de la entrega del producto o servicio.

- Recursos: Se incluyen los agentes que producen la accion en el proceso.
Estos recursos constituyen los equipos que sirven como herramientas o

suministros, y personas en los roles que realizan.
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- Indicadores: Los indicadores son la representacion numérica del proceso,
donde se establecen los valores entre los cuales se considerara que el
proceso se encuentra bajo control. Esto incluye los valores maximos,

minimos y las personas (o0 persona) responsables de su control.

Esto se ilustra en el siguiente esquema:

KERKK KA KR KAK LS E B
XMXAXM KR H N K

OBJETIVO:
EEEEE AR EER R ER R R R R R R SR

CONTROL
FRO FRE 01

FRO FRZOZ
FRO FRZOS
FRO FRZ 09
FRO FRZ 0

[l

GEZDE [ ENTRADA Descrpaon SELDA ] HACTA

i)

RECUREOE
HUMAMNDS FISICOSITECNOLOGICOS
TROTC=0OR FORREUE CAOCULD ML TN FESFUNGABLE
RESFUHZAB FECHA

Figura N° 1: Formato de procesos del sistema de gestion de calidad.
Autor: Elaboracién propia..
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Para el caso de los procedimientos mantienen el siguiente formato:

1. Objetivo: ElI motivo que indica la necesidad de implementarlo basado en
la norma ISO 9001:2008.

2. Politica: Indica las relaciones y lineamientos para el procedimiento en
caso que se agreguen o modifiquen elementos dentro de él y que
necesiten ser publicados.

3. Alcance y Definiciones: Se incluye la limitacion del procedimiento
involucrado y la definicion de términos que se utlizan en el
procedimiento para describir lo que se esta ejecutando.

4. Responsabilidades: Se enuncian los roles que realizan las personas
dentro de la empresa y que aportan en la realizacion del procedimiento.

5. Referencias: Nombre de otros procesos o procedimientos con los que se
relaciona el procedimiento.

6. Descripcion del procedimiento: Se muestran las secuencias de la
ejecuciéon propia del procedimiento; consta de varias partes, las que
pueden ser omitidas en caso de no ser aplicables, dependiendo de la
naturaleza del procedimiento.

7. Anexos: Son los documentos o formatos que mantendran el registro para

mostrar evidencia de lo realizado en el procedimiento.

3.1.4 CONTENIDO DE MANUAL DE FUNCIONES Y
REQUISITOS

El manual de funciones ayuda a la alta direccion a definir el alcance de los roles
y tareas que cada puesto de trabajo debe tener, para aportar con mejores ideas
y cumplir a cabalidad con la norma, segun la forma como se encuentre el

proceso establecido.

El manual de funciones se encuentra estructurado de la siguiente manera:
- Definicion del puesto: Nombre que la empresa le da al cargo que ocupa la
persona.

- Departamento: Nombre del area o departamento que contiene al puesto.
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- Funciones y tareas: Son las tareas especificas para las cuales el puesto o
cargo esta creado.

- Organigrama del puesto: Se indica la posicion dentro de la escala jerarquica
de la compaiiia, su relacién, dependencia y autoridad que se da con otros
puestos de trabajo.

- Perfil requerido: Son las habilidades que requiere el puesto para poder
desarrollar las tareas que son asignadas. Se contemplan las siguientes

areas:

Educacion: Describe el nivel académico maximo necesario.

» Formacién: Muestra el area de aplicacion del puesto, incluyendo las

areas académicas y complementarias en las que se basan las tareas.

= Experiencia: Recorrido laboral ya sea formal o no, involucrado con las
labores a las que el puesto esta orientado.

= Habilidades: Otros factores importantes para el buen desempefio en el
puesto, que aunque no son imprescindibles, permiten aportar

elementos y facilitar la interaccion con las demas areas de la empresa.

La responsabilidad y autoridad se muestra en la segunda parte del manual de
funciones, donde se incluyen tres apartados: Cargo, responsabilidades y
autoridad. En las responsabilidades se enumeran las operaciones bajos las
cuales el cargo esta sujeto. Asimismo se indica la autoridad que cada cargo

tiene respecto a las funciones encomendadas.

Es importante anotar que a pesar de estar definidas y limitadas las funciones,
se debe contemplar su revision periédica para aportar al sistema de gestién de
calidad, un encargado para que realice las funciones necesarias y evitar
situaciones en las que nadie asume las responsabilidades, contribuyendo a

crear un vacio en el sistema, y causando retrasos o pérdidas para la empresa.
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3.2RELACIONES CON LA NORMA 1SO 9001:2008

En el manual de calidad se incluye la relacién de los procesos y procedimientos
con la norma. Se procura hacerlo lo mas descriptivo y detallado posible, es
decir, clausula a clausula se revisan los procesos y procedimientos para no
dejar fuera algun elemento que pueda hacer pensar en una auditoria de
certificacion, que no deba acreditarse a la empresa ante el ente certificador.

Luego de la primera implementacion del sistema de gestion de calidad, la
rigurosidad de revisar clausula a clausula se puede obviar, porque la
incorporacion de nuevos procesos 0 procedimientos permitiria agrupar tanto
procesos y procedimientos con diferentes clausulas. Sin embargo, la norma en
su totalidad debe ser cumplida, y las clausulas deben demostrar que son

aplicadas.

3.3PLANEACION DE LA IMPLEMENTACION

Luego de realizado el disefio del sistema de gestion de calidad, se recomienda

aplicarlo en un periodo corto de tiempo, de preferencia no mayor a seis meses.

Si no es posible la inmediata implementacion, se deben someter todos los
procesos, procedimientos, manuales, formatos, formularios y manuales a una
revision exhaustiva que vaya acorde con la norma ISO 9001 vigente en ese
momento. Esto se debe a que una vez realizado el levantamiento inicial para la
realizacion del disefio, la empresa puede incorporar tareas o revisiones que no
fueron documentadas, y que, a pesar de estar orientadas a mejorar el servicio o
producto, no estdn contempladas en el disefio final listo para la
implementacion. Esta revision puede incluir revaloracion de costos, esfuerzo,

tiempo, capacitaciones y otros detalles no afinados

Por lo que se recomienda que una vez liberado el disefio, hacer todas las

revisiones y ajustes necesarios para su puesta en marcha.
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3.3.1 COMPROMISOS

La alta direccion debe mostrar su amplio apoyo al avance del sistema de
gestion de calidad. Incluir de ser necesario charlas explicativas donde se
instruya a los gerentes, jefes, supervisores y operarios acerca de la importancia
que implica tener un sistema de gestion que apoye a la consecucion de
objetivos y mejoras a lo largo de la empresa. Se debe indicar principalmente
gue la documentacion servird para identificar las falencias en la forma de

trabajo y que el registro permitird mejorar la forma de trabajo.

Este suele ser uno de los principales motivos por los que la cooperacion entre
las personas y el sistema se ve afectada, pues el registro y documentacion esta
considerada como un impedimento para la agilidad con que se tiene que
responder ante los requerimientos internos o de clientes. La empresa tiene que
enfocar su andlisis en los datos registrados basados en las actividades

realizadas y planificadas, equilibrando la comunicacion verbal y la escrita.

3.3.2 USO DE METRICAS

La implementacion inicial de métricas esta basada en la experiencia de los
gerentes y sirven de apoyo a las decisiones para mejorar el curso de la
empresa. El personal debe estar al tanto de la incorporacion de estos
elementos como ejes claves del sistema de gestién y, de ser posible, capacitar
a las areas ejecutoras en los limites permisibles de dichas métricas, asi como

la permanencia de un determinado valor por un periodo establecido.

Los indicadores claves de rendimiento (KPI, por sus siglas en inglés), permiten
tener una mayor visibilidad del comportamiento del proceso. Su elaboracién es
sencilla y generalmente viene en forma de proporcién, donde la cantidad real u
observada se contrasta con un objetivo previamente establecido. Estos
indicadores y similares se incorporan principalmente en los procesos, pero

pueden servir para revisar elementos intermedios en algun procedimiento.
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3.4IMPLEMENTACION

Una vez aprobado el disefio final del sistema de gestion de calidad, se tiene
gue disefiar el cronograma con las etapas y fechas de cuales seran las areas
afectadas que aplicaran los procesos y procedimientos definidos.

La alta direccion debe ser lo suficientemente flexible para dar el suficiente
tiempo para que las personas involucradas se adapten al manejo de
documentacion con la que antes no contaban. Tal vez sea necesaria una
prueba piloto con pocos elementos para hacer un analisis de la respuesta de

los trabajadores al sistema.

Aungue la implementacion del sistema esta fuera del alcance del presente
trabajo, se exhorta como una siguiente etapa la elaboracion del cronograma y

las pruebas necesarias para la implementacién definitiva.

3.5 AUDITORIAS

La clave para el buen estado del sistema de gestion de calidad es la correcta
aplicaciéon de las auditorias. Su retroalimentacion al sistema de calidad es vital
para poder determinar a tiempo las debilidades en los procesos,

procedimientos o documentacion.

La revisiéon de la documentacion no debe ser la Unica verificacion que el auditor
interno designado en la empresa revise. Su observacion visual, auditiva y tactil
es tan importante como la evidencia registrada, por lo que se deben incorporar
revisiones del sistema de gestion de calidad una vez implementado, y

ejecutarlas varias veces antes de la siguiente revision del ente acreditador.
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4.1 CONCLUSIONES

Durante el trabajo de realizacion del disefio del sistema de gestion de calidad
basado en ISO 9001:2008, se pudo notar que las personas en los mas altos
cargos dentro de la empresa estaban muy interesadas en conocer mas acerca
de la norma, su utilizacion, proceso de certificacion, costos, beneficios y tiempo
de implementacion. Este es un signo positivo, ya que en ocasiones la alta
gerencia es la que necesita comprometerse mas con el nuevo lineamiento que
indica la norma. Durante el proceso de elaboracion del disefio se pudo
comprobar el espiritu de seguir adelante con el proyecto, para pasar luego a la
fase de implementacion y adoptar como un cambio en la cultura de la empresa
la linea de ISO 9001:2008. Podemos concluir entre los beneficios encontrados

los siguientes:

1. Con la revision de los procesos y procedimientos requisitos de la norma,
la alta gerencia pudo percatarse gque existen temas considerados en la
norma y que para la empresa no son relevantes, al menos no para ser
considerados como parte de la estrategia frente al mercado, como el
caso de mediciones de la satisfaccion del cliente.

2. La filosofia de mejora continua puso de manifiesto un sentimiento que
muchos empleados mantenian en silencio, por diversas razones. Pero
gue ven en la norma ISO 9001:2008, oportunidades de plasmar sus
ideas enfocadas en mejorar sus tareas, ambiente de trabajo, atencion a
los clientes y utilizar informacion académica que anteriormente no
hubiera sido necesaria.

3. El respaldo que se tiene de basar las decisiones en hechos numeéricos,
reales y tangibles, hace prever que la delegacion de tareas del Gerente
Propietario es uno de los proximos pasos a seguir. Puesto que una de
las grandes preocupaciones del propietario era no encontrar la forma de
tener indicadores que le muestren como iba el negocio.

4. La obligacion de la alta direccion de involucrarse en el entrenamiento,
crecimiento y capacitacion de sus trabajadores fue una de las clausulas
mejores recibidas, pues algunos de los operarios de las bodegas no han
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recibido instruccion formal alguna, ni dentro de la organizacion ni fuera
de ella.

Uno de los temas tablu en la empresa es la documentacion. Debido a
gue la mayoria son personal que trata con el cliente cara a cara y su
trabajo es fisico, mas que intelectual, el tener que revisar un
procedimiento escrito o aportar con ideas de como va el procedimiento,
es visto como crear una estructura burocrética, lenta, restrictiva y nada
practica, mientras que sin un sistema de gestion de calidad, las cosas se
hacian mas rapido.

No obstante la resistencia a la documentacion, la alta direccion, asi
como los mandos medios pudieron constatar la eficacia de documentar
los procesos y procedimientos, manejo de versiones y difusién en toda la
empresa. Tanto es asi que el tema paso de ser ‘algo innecesario’ a ‘algo
gue puede ser util’.

El disefio del sistema de gestion de calidad ha permitido crear perfiles
para los puestos, determinar las tareas reales que deben ser ejecutadas,
la eliminacibn de tareas redundantes o innecesarias y, establecer
responsabilidades claras en todos los niveles de la empresa.

En el manual de calidad se pudo constatar que hay procesos y
procedimientos que no habian sido identificados anteriormente, v,
mediante la revisién con los empleados para el desarrollo del disefio fue
posible tomarlos en consideracion.

El involucramiento de todas las areas para reducir re-trabajos y eliminar

desperdicios.

10.La creacion de elementos estandares para el registro de los

requerimientos de los clientes y del servicio de entrega, estableciendo

claramente el alcance del servicio y las garantias de los productos.

11.Al finalizar el disefio el clima laboral y la aptitud de la predisposicion a

ICM

mejorar era notable.
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4.2 RECOMENDACIONES

El disefio del sistema de gestion de calidad basado en ISO 9001:2008 permitio

transparentar y poner en evidencia algunos aspectos dentro de la empresa, que

la alta gerencia no habia considerado como parte de la cultura interna. Por este

motivo, anotamos que la norma dentro del plan de cambio en toda la

organizacion requiere:

El compromiso con la calidad sea constante, desde los niveles
gerenciales hasta los niveles operativos.

El trabajo en equipo es fundamental, especialmente la colaboracion
entre operativos y administrativos para complementar acciones
beneficiosas para ambas partes y al final a la empresa completa.
Recordar que la inversién en el personal es crucial para el desarrollo de
nuevas propuestas que mejoren los sistemas ya implementados, y
conseguir ventajas competitivas que permitan encabezar la preferencia
de los clientes.

Revisar los procesos buscando un equilibrio entre las tendencias a lo
‘practico’ y a lo que ‘debe de ser’, en accion conjunta entre la parte

operativa y la alta gerencia.

Entre los beneficios que el sistema de gestion de calidad basado en I1ISO

9001:2008 traera a la empresa se pueden destacar:

ICM

e Brindard un mejor servicio y entregara mejores productos a los
clientes.

e Mejorara internamente la comunicacion a lo largo de toda la
empresa.

e Demostrara que sus productos y servicios estan basados en un
sistema certificado internacionalmente.

e La gestibn sera orientada a procesos por lo que la alta gerencia
puede medir y tomar decisiones basadas en cifras.

e Prestigio empresarial.

4-56 ESPOL






© 00 N O O &~ W N PP

ANEXOS

MANUAL DE PROCESOS

ORGANIGRAMA

MANUAL DE CALIDAD

MANUAL DE FUNCIONES

LISTA MAESTRA

MATRIZ DE RESPONSABILIDADDES
POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
REPRESENTANTE DE LA ALTA DIRECCION



