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RESUMEN

Las organizaciones buscan un desarrollo continuo para mejorar su gestion interna dando
énfasis a la Calidad de toda la organizacion. Para cumplir con este objetivo existen normas de
calidad reconocidas en el pais como las Normas ISO que son una guia para implementar un
Sistema de Gestion de Calidad en las empresas, lo que les permitira obtener una gestion
eficiente y eficaz de sus actividades para lograr la satisfaccion de los clientes y posteriormente
realizar una auditoria de calidad para lograr la certificacion 1SO.

Puebla Chavez y Asociados es una empresa dedicada a la comercializacion en la linea de
lubricantes y materiales para la construccion. A partir del requerimiento de la Gerencia se
realizd un andlisis detallado a la situacion actual de la compafiia donde se pudo constatar la
necesidad de elevar la satisfaccion de sus clientes a traves de la aplicacion de encuestas al

personal de la compafiia.

Luego de realizar una investigacion bibliografica respecto a Sistema de Gestion de Calidad se
logré proponer una metodologia basada en la Norma ISO 9001:2008 que consta de ocho
etapas en las que se realizaron entrevistas con el personal para la recoleccion de informacion
de los procesos a su cargo, recursos y responsables que intervienen en las actividades de la
compafiia, esta actividad permitid el involucramiento y la participacion activa del personal en
el desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad. Luego, se documentaron los procesos y
registros, se elaboré la Politica de Calidad y los Objetivos que se encuentran en el Manual de

Calidad que servira de guia para el cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad.



ABSTRACT

The organizations seek a continuous development to improve their internal management
emphasizing the quality of the entire organization. To meet this goal there are recognized
quality standards in the country as the ISO Standards, which are a guide for implementing a
Quality Management System in companies, which allow them to obtain an efficient and
effective management of its activities to achieve customer satisfaction and subsequently

perform a quality audit to achieve ISO certification.

Puebla Chavez and associates is a company dedicated to the marketing on line of lubricants
and construction materials. From the requirement of a detailed management to the current
situation of the company where it was found that it was needed to increase the satisfaction of
their clients through the application of staff surveys company analysis.

After conducting a literature review regarding Quality Management System is able to propose
a methodology based on the 1SO 9001:2008 consisting of eight stages in which interviews
were conducted with staff to collect information on the processes responsible, and accountable
resources involved in the activities of the company. This activity allowed the involvement and
active participation of staff in the development of the Quality Management System. Then,
processes and records are documented, the Quality Policy and Objectives found in the Quality
Manual that will serve as guidelines for the implementation of Quality Management System

was elaborated.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Puebla Chavez y Asociados Cia. Ltda., es una empresa dedicada a la comercializacién en la
linea de lubricantes para el parque automotor e industrial, y de materiales de construccién, la
misma que Ileva més de 10 afios en el mercado riobambefio, se caracteriza por ser distribuidor
exclusivo de lubricantes CASTROL, en toda su amplia linea de productos, ademas cuentan
con su propia marca en aditivos. La empresa estd dirigida por su gerente general, Ing.

Geovanny Puebla.

Luego de realizar una visita preliminar a la empresa se determind que Puebla Chéavez y
Asociados Cia. Ltda., posee una estructura organizacional inadecuada porque no se ha
elaborado un marco normativo interno que apoye a la gestion administrativa, lo que conlleva

al incumplimiento de los objetivos y por ende a un desenfoque de la mision y vision.

La alta direccién como responsable principal de la gestidn, no ha logrado un involucramiento
total con la organizacion, no sélo por el mal funcionamiento de las actividades sino que se
demostré que la direccion ha mostrado mayor interés en el cumplimiento con los

requerimientos de los clientes externos.

También, se observo falta de motivacion del personal en la ejecucion de sus actividades,
porgue no existe un adiestramiento y capacitacion del personal periddico, lo que genera que

las personas no sean proactivas.



A mas de los aspectos administrativos, se determind que la estructura fisica de la empresa no
brinda a sus clientes las comodidades y el ambiente propicio para el desenvolvimiento de las
actividades. La compafiia no maneja un orden adecuado de los documentos, espacios, y
equipos, la acumulacién y mala ubicacion de los recursos hace que el area se reduzca, por
tanto se genera un agotamiento tanto fisico como visual, que da lugar a que las labores se vean
afectadas y que los miembros de la organizacion se limiten en sus actividades, pues de otra

manera pueden trabajar eficientemente y haciendo el uso 6ptimo de los recursos.

Puebla Chéavez y Asociados Cia. Ltda., no cuenta con un correcto disefio de los procesos, esto
conlleva a que no se ejecuten con eficiencia, eficacia y coordinacion, es decir, que existe la
posibilidad de que se omitan pasos involuntariamente. Es importante mencionar que a pesar de
que no se va a realizar una gestion por procesos los mismos estdn involucrados para el
desarrollo de este proyecto. Por ejemplo, si al momento de despachar la mercaderia, no se
factura inmediatamente sino posterior a la entrega de la misma, esto implicaria que no se
cumpla con los objetivos y la politica de cobranza y como consecuencia retraso en la

recuperacion de la cartera.

Tampoco se cuenta con una cultura de calidad dentro de la organizacién, por lo que no existen
las directrices necesarias para alinearse con la realidad de la empresa, la cual debe extenderse
en todos los niveles de la organizacién para que se logre el cumplimiento de los objetivos de la
empresa. A mas, se ha determinado que los objetivos se encuentran mal planteados y no se han

implementado o no han sido establecidos aun.

Esta problematica, se genera por efecto de la inadecuada utilizacion de los recursos que posee
Puebla Chavez y Asociados Cia. Ltda., por eso necesita emprender acciones que le permitan

lograr la calidad en la comercializacion de sus productos.



1.1.1 Formulacién del Problema

¢Como lograr la satisfaccion de los clientes y la mejora continua en la comercializacion de la
linea lubricantes y materiales para la construccién que ofrecen Puebla Chavez y Asociados
Cia. Ltda.?

1.1.2 Delimitacion del Problema

Este proyecto esta dirigido a la comercializacion de la linea de lubricantes y materiales para la
construccién de la empresa Puebla Chavez y Asociados Cia. Ltda., ubicada en la Ciudad de

Riobamba, Provincia de Chimborazo, Ecuador.

En esta investigacion se aplica los conceptos y conocimientos adquiridos durante la carrera de
Ingenieria en Contabilidad y Auditoria, principalmente de las materias de Gestion de la
Calidad y Productividad, y Auditoria de Calidad.

1.2. OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo General

Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma I1SO 9001:2008 con la finalidad
de identificar y documentar los procesos para la comercializacion de la linea de lubricantes y
materiales para la construccion de la Empresa Puebla Chavez y Asociados Cia. Ltda. de la

ciudad de Riobamba.



1.2.2 Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la empresa para socializar el Sistema de Gestién de
Calidad dentro de la compafiia.

e Determinar y documentar los procesos existentes, responsables y recursos para cumplir
con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

e Establecer la politica y el manual de calidad, con la finalidad de obtener la mejora

continua.

1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Diariamente, las organizaciones buscan ser mas competitivas, para lo cual existen una serie de
estrategias para conseguirlo, y una de estas es el establecer el Sistema de Gestion de Calidad
basado en la Norma 1SO 9001:2008.

El Sistema de Gestion de Calidad es una serie de actividades secuenciales y ordenadas que
interactUan entre si para llegar al objetivo deseado con la utilizacion adecuada de los recursos
que posee la empresa para cumplir los requisitos de lo que la gente espera, basaba en la
metodologia PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar) y en conformidad a los requisitos de
la Norma ISO 9001:2008.

Se puede exponer tres motivos principales por los que las organizaciones toman la iniciativa

para aplicar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008, que son:

e Por las exigencias de los clientes



e Por lograr una ventaja competitiva, y

e Por mejorar y efectivizar los procedimientos internos de la compafiia.

El disefio de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 permite a
las empresas la aplicacion de una Politica y Objetivos de Calidad, y un Manual de Calidad que
marcan los parametros necesarios para ayudar a las organizaciones a mejorar la gestion

administrativa y por consiguiente lograr la excelencia empresarial.

Un Sistema de Gestion de Calidad es Unico para la empresa y a su vez es flexible por lo que se
adapta a las caracteristicas de la organizacion y a su entorno cambiante y competitivo. Esta
herramienta de gestion permitira a Puebla Chavez y Asociados Cia. Ltda., mejorar la
estructura organizacional de la empresa, ademas de ejecutar los procesos de una forma
eficiente y eficaz para satisfacer los requisitos de los clientes, lograr la calidad y la mejora

continua.

El tema propuesto se estructurara desde el levantamiento de la informacién sobre los procesos
gue se manejan, el establecimiento de objetivos, documentos, registros, una Politica y
Objetivos de Calidad, Manual de Calidad y finalmente la estandarizacion en todos los

procedimientos.

El desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad ayudara a que todos los miembros de la
organizacion trabajen en equipo, que se involucren completamente en el proceso del disefio,
logrando una motivacién para un mejor desenvolvimiento laboral, lo que permitird una
correcta ejecucion de los procesos, convirtiéndolos en procesos de calidad, que conlleven a la

satisfaccion de los clientes.



Este proyecto de tesis es un aporte academico para la Facultad de Administracién de Empresas
y sirve como fuente de consulta para los estudiantes y docentes que lo requieran, ademas es un
aporte realizado profesionalmente como vinculo para entidades del sector publico y privado,
finalmente la presente tesis nos permite aplicarla en el ejercicio profesional, ya que su

contenido es ejecutable en todas las empresa que la requieran.

Por todo lo expuesto, se ha determinado realizar el disefio de un Sistema de Gestidén de
Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 para su posterior implementacion, con la
finalidad de mejorar la situacion de la compafiia ofreciendo a sus clientes productos y
servicios de calidad que satisfagan sus requerimientos, ademas de convertirse en una

compafiia con ventaja competitiva en el mercado y efectivizar las operaciones internas.
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Figura 1 HILO CONDUCTOR
Autor: las investigadoras

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

2.1.1. Antecedentes Historicos de la Calidad

El concepto de calidad ha ido evolucionando con el tiempo, donde se pueden distinguir etapas
significativas que han permitido una mejor concepcién de lo que hoy es calidad, y es necesario
analizar cada una de ellas que intervinieron en este proceso de cambio, porque la calidad desde
sus inicios como un control basico o inspeccion se direcciond a ser una de las herramientas de

gestion empresarial mas importantes.



La primera etapa de la calidad consistio en utilizar la inspeccion como herramienta de
verificacion de todos los productos de salida, es decir, se rechazaban los productos
defectuosos o que no cumplian con las especificaciones antes de ser distribuidos a los clientes,

esta responsabilidad estaba a cargo del departamento de inspeccion o de calidad.

Esto implicaba altos costos para la empresa, ya que rechazar los productos defectuosos
representaba un primer costo, y en el caso de que existiera alguna forma de recuperar los

productos implicaba un segundo costo, ademas del incumplimiento en los plazos de entrega.

Posteriormente, se comenz0 a utilizar métodos estadisticos, lo que provocd una reduccion en
la utilizacion de la inspeccion. En esta etapa se aplicaban técnicas estadisticas basadas en el
muestreo sobre los productos de salida, si bien es cierto se disminuye la utilizacion de la
inspeccion pero no deja de ser una herramienta basica de verificacion, a través de métodos

estadisticos y antes de que los productos lleguen a los consumidores finales.

Con el pasar del tiempo la calidad evoluciona y deja de ser un control sobre los productos
terminados a enfocarse en el desarrollo de los procesos, dando importancia a la calidad desde

el primer paso del disefio de un producto.

En esta etapa de la calidad no solo se controla al final de cada proceso sino que se logra el
control a lo largo de toda la cadena de produccidn, para evitar errores dentro de los procesos y
asegurar la obtencién de la calidad, involucrando a departamentos como produccion,
investigacion y desarrollo, compras, marketing, incluso la implicacion de los proveedores

sefialando a estos parte indispensable para la calidad.
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A partir de esta etapa la calidad deja de ser una caracteristica del producto y empieza a formar
parte de una planificacion, desde el disefio del producto hasta llegar a la satisfaccion del

cliente, por lo que disminuyen notoriamente las fallas, defectos y errores en la produccion.

La calidad se extiende con el Control de Calidad Total o Gestion de la Calidad Total o la mas
conocida como TQM, donde enmarca a toda la organizacion, desde el proveedor hasta el
consumidor, comprometiendo a todos los miembros de la organizacion a encaminarla a la
excelencia, considerando el control de calidad como trabajo y responsabilidad de todos los
departamentos de la empresa hasta tener clientes satisfechos.

A la calidad no solo se la considera como una caracteristica de los productos y servicios, sino
que se lograr convertir en un objetivo empresarial, convirtiéndose en Calidad Total en la que
abarca productos, procesos, recursos humanos, departamentos de produccién, a la
organizacion en si, la calidad forma parte en su totalidad de la empresa, incluida en la alta
direccion siendo una filosofia de gestién que logra una ventaja competitiva, satisfaccion de
necesidades y expectativas de los clientes.

La Gestion de la Calidad Total es una practica de trabajo en equipo con un papel importante
de liderazgo dentro de la alta gerencia, donde se considera a la calidad como un factor

estratégico para la gestion de la empresa.

11



2.2. FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1. La Calidad

TEORIAS Y DEFINICIONES DE LA CALIDAD

Segun Esparza F. (2012) La calidad es una herramienta basica para una propiedad inherente
de cualquier cosa que permite que esta sea comparada con cualquier otra de su misma especie.
La palabra calidad tiene multiples significados. De forma basica, se refiere al conjunto de
propiedades inherentes a un objeto que le confieren capacidad para satisfacer necesidades
implicitas y explicitas. Por otro lado, la calidad de un producto o servicio es la percepcion que
el cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del consumidor que asume conformidad con
dicho producto y servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades. Existen
algunas definiciones de calidad, a continuacién se exponen diversas definiciones de expertos

en el &mbito para percibir el enfoque de cada una”.

Es por esto que Feigenbaum A. (2004) define la calidad como un Sistema eficaz para integrar
los esfuerzos de materia de desarrollo, mantenimiento y mejoramiento de la calidad, realizado
por los diversos grupos en un organizacion de modo que sea posible producir bienes y
servicios a los niveles mas econdmicos y que sean compatibles con la plena satisfacciéon de
cliente, mientras que Ishikawa K. en el 2004 expresa que practicar el control de calidad es
desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea mas econémico,
el més atil y siempre satisfactorio. Siguiendo el enfoque sobre la satisfaccion de los clientes
Harrington J (2004) menciona que el cumplimiento o superacion de las expectativas de los

clientes a un costo que les representa valor.

En la Normas Industriales Japonesas (NIJ) del 2004 sefiala que Calidad es un Sistema de
métodos de produccidn que economicamente genera bienes o servicios de calidad, acordes con

los requisitos de los consumidores el control de calidad moderno, utiliza métodos estadisticos
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y suelen Ilamarse control de calidad estadistico y finalmente JURAN- BLANTON, Manual de
Calidad. Quinta edicion argumenta que calidad significa aquellas caracteristicas del producto

que se ajustan a las necesidades del cliente y que por tanto le satisfacen.

Dadas todas aquellas definiciones antes mencionadas, se puede decir que la calidad es lograr
la satisfaccion, a pesar que la percepcidon de la misma es subjetiva, ya que cada persona u
organizacion busca calidad segin sus requerimientos. Es preciso mencionar que el Unico
objetivo de las organizaciones indistintamente contemplado en su mision y vision es adquirir

conocimientos para el aseguramiento de la calidad.

2.2.2. Calidad y productividad

De acuerdo a lo estudiando con la calidad donde varios autores sefialan que una de las
caracteristicas basicas de la calidad es la satisfaccion de los clientes, con este concepto la

calidad defiende al cliente ya que él tiene el juicio de aprobar o rechazar el producto o

servicio.

La satisfaccion del cliente esta ligada con las expectativas del cliente que tiene sobre el
producto o servicio, las cuales son generadas de acuerdo a las necesidades, antecedentes,
precio, publicidad, tecnologia e imagen de la empresa.

Estos elementos senalados, se lo define como “la creacion de valor para el cliente”, donde:
9 p 9

atributos del producto + imagen + relaciones

Valor = -
precio

- Atributos del producto: Son las caracteristicas del producto o servicio que influyen en su

funcionamiento.
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- Imagen: Es el prestigio actual de la organizacion segun la opinidon del cliente y su punto de
vista, este es un aspecto importante ya que el cliente al final se decide por la marca.

- Relaciones: Determinan por la calidad en el servicio y las relaciones que la empresa
mantiene con los clientes internos y externos. Llamando a clientes internos a todas las
personas que laboran dentro de la organizacion, y clientes externos como los mismos

clientes, proveedores, cadenas de distribucion, comunidad, competidores, etc.

Estos tres aspectos dan como resultado el precio que el cliente paga por el producto o servicio
ya que se siente conforme porque el precio cumple con todo lo que esperaba y mas. Ademas,
estos factores son independientes ya que si uno de ellos es desfavorable no afecta en la
percepcion del cliente porque cualquiera de los otros dos factores pueden considerarse calidad

en el producto o servicio para el cliente.

La productividad por su parte tiene que ver con los resultados que se obtiene de un proceso
donde se mide los resultados logrados con los recursos empleados, para lograr la
productividad es comun determinarla a través de componentes como son la eficiencia, la

eficacia y la efectividad.

La eficiencia se mide con la relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados,
mientras que la eficacia es el grado en que se realizan las actividades planeadas y se alcanza
los resultados planeados. Por otra parte, la efectividad es el equilibrio de la produccién y la

capacidad de producir, donde se cumple con los objetivos y se logra un resultado.

Por tanto tratar de optimizar recursos, evitar que no existan desperdicios y que a su vez estos
sean utilizados de manera que se logren los objetivos trazados, quiere decir que eso es calidad.
Para que exista calidad es necesario incrementar la productividad mejorando la eficiencia en

los recursos y no desperdiciar tiempos.
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La historia de la calidad y la mejora han demostrado que la calidad y la productividad se dan
en los procesos y en los sistemas, por lo que es indispensable que constantemente se capacite y
redisefie mejorando los metodos de organizacion para poder dar mejores soluciones a los
problemas que enfrenta la empresa y tomar decisiones adecuadas para el desempefio favorable

de la organizacion.

2.2.2.1. Costos de Calidad

Los Costos de la Calidad son aquellos costos relacionados con el Sistema de Gestion de
Calidad que pueden ser utilizados como una medida de desempefio del Sistema. Estos costos
se los puede dividir en costos originados por la empresa que son aquellos que ayudan a que los
productos o servicios obtengan calidad y también existen los costos que por no tener calidad
generan una deficiencia en los procesos y por ende en el resultado final sea este un producto o
servicio. A este costo se le conoce como costo de baja calidad.

Cuando se habla de mala calidad significa una deficiencia en la utilizacion de los recursos,
pueden ser humanos o financieros, por lo que entre mas fallas o deficiencias tengan, mas altos
seran los costos para obtener la calidad. Los costos de la calidad se clasifican en: costos de

prevencion, evaluacion, por fallas internas y por fallas externas.

- Costos de prevencién.- Son costos que estan dirigidos a evitar y prevenir errores o fallas

durante la etapa del proceso, sea este administrativo o productivo de la organizacion.

- Costos de evaluacion.- Son los que ayudan a medir, evaluar, verificar la calidad de los
materiales o elementos de los productos o procesos y controlar la produccién dentro de los
niveles establecidos mediante el Sistema de Gestion de Calidad.

- Costos por fallas internas.- Son aquellos costos que son detectados dentro de la empresa
que se localizan en el proceso y son fallas, defectos o incumplimientos de los requisitos

establecidos para lograr la calidad en los productos o servicios destinados para los clientes.
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- Costos por fallas externas.- Estos son costos que se detectan después de la entrega al
cliente y que provienen de fallas o incumplimientos de los requisitos de la Calidad

establecidos.

COSTOS PARA
ASEGURAR LA CALIDAD COSTOS DE NO CALIDAD

4 N
POR FALLAS INTERNAS:

Originados por fallas, defectos o
incumplientos de especificaciones

- Desperdicio y reprocesos.

(DE PREVENCION : )

Evitan y previenen errores, fallas y
desviaciones

- Planeacion de la calidad.
- Planeacion de los procesos. . .

- Reinspecciones.
- Control de los procesos. .

- Reparaciones.

(Entrenamiento. ) \_ )

. }
DE EVALUACION:

Miden, verifican y evalltan la
calidad.

- Inspeccion, pruebas y ensayos.
- Auditorias de calidad.
K—Equipos de pruebas y ensayos.

N (PORFALLAS EXTERNAS: N
- Atencion de quejas del cliente.
- Servicios de Garantia.

- Devoluciones, costos de imagen y
pérdidas de ventas.

- Castigos y penalizaciones.
\- Juicios, demandas y sequros. Y,

Figura 2 COSTOS DE CALIDAD
Fuente: (Gutiérrez, 2010)
Autor: las investigadoras

En fin, se puede mencionar que una baja calidad no solo afecta a los clientes insatisfechos,
sino que atrae inconvenientes dentro de la organizacién, como pérdida de tiempo y dinero lo
que conlleva a costos mas altos y por ende pérdida de clientes en la empresa. Los costos de la
calidad se pueden mencionar que son un esfuerzo de mejora de la calidad y productividad de

la organizacion.
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2.2.3. Los 14 principios de Deming

» Constancia en el propdésito de mejorar el producto y el servicio.
« Adoptar una nueva filosofia

» Desistir de la dependencia en la inspeccion masiva

« Compite con la calidad no con el precio de venta.

* Mejora continua

» Capacitacion a los trabajadores

« Fomentar el trabajo en equipo

« Eliminar el miedo en la organizacién

« Eliminar barreras entre los departamentos

« Eliminar slogan

» Eliminar estandares de produccion.

« Motivar al trabajador para que se sienta orgulloso de su trabajo
» Educacion para el personal

* Retroalimentacion

Deming dentro de sus 14 principios menciona que desde el momento en que se crea un
producto o servicio, se debe tener en cuenta los factores pro y contra que se generan en el
proceso y en el futuro, para tomar decisiones preventivas y lograr resultados deseados, por lo
que hay que ser constantes y perseverantes al elaborar cualquiera que sea producto o servicio y
que a lo largo del tiempo no perder la linea de lo que se ha logrado siempre tomando en cuenta

la innovacion sin dejar de lado el producto inicial.

También nos habla de adoptar una nueva filosofia en todas las areas de la organizacion en
donde cada una de las areas vea que problemas pone en peligro a la organizacion, ya que la
obtencion de la calidad depende de que toda la empresa genere estrategias y esfuerzos para
mejorar cada uno de los departamentos guiandose por el objetivo de satisfacer las expectativas

de los clientes en calidad, precio y tiempo.
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En calidad muchas veces es sostenido por la inspeccion lo que crea una conducta en la
organizacion que cuando se tienen problemas con la calidad es necesario intensificar la
inspeccion. Los resultados de la inspeccion deben ser para descubrir las fallas para generar

planes que erradiquen de raiz los problemas que afecten a la calidad.

Para que mejore la calidad se debe eliminar aquella politica implementada en algunas
empresas que es la reduccion de costos, donde las empresas buscan proveedores que ofrezcan

precios bajos, sin importar la calidad de lo que adquiere.

Al respecto Deming dice: “El precio no tiene sentido sin una medida de la calidad que se
compra. Sin una medida adecuada de la calidad, el negocio se encamina hacia el licitador més
bajo, y el resultado inevitable es una baja calidad y un costo elevado... Aquel que tiene como

norma hacer negocios con el licitador mas bajo, merece ser engafiado”.

Para conservar la calidad hay que ser constantes para generar un 6ptimo producto o servicio
gue brinde mayores ingresos, porque si existe mas calidad, mayores seran los ingresos por la

confianza y credibilidad que la empresa de a conocer a sus clientes.

En toda empresa los trabajadores aportan un valor importante, por lo que es indispensable que
ellos se encuentren motivados y sean capacitados en sus funciones para gque asi se obtenga un
mayor desempefio y se logre una motivacion en la superacion profesional dentro de su
ambiente de trabajo, y su vez fomentar en los trabajadores que sean jefes de su trabajo para
que logren un favorable desempefio y logren un buen trabajo en equipo.
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Dentro de la organizacién es recomendable tener personal con mentalidad positiva y libre de
miedos, donde los directivos deben dar confianza al trabajador y motivar para que cada

persona logre desarrollar todo su potencial en la empresa.

Es frecuente que dentro de las organizaciones exista rivalidad en las diferentes areas de
trabajo, esto hace que en la empresa exista diversidad de barreras que impiden la
comunicacion dentro de la misma y dificulte el trabajo en equipo por lo que la comunicacion y
el trabajo en equipo es un aspecto indispensable para la mejora continua ya que permite que
toda la organizacion trabaje como un todo para lograr los objetivos alineados a la vision de la

empresa.

En las empresas es comun que los directivos tienen la idea que la mejora se encamina en
presionar a los trabajadores a que realicen un buen trabajo. En lugar de lemas y exhortaciones
se requiere orientacion, comunicacién y capacitacion, lo que el trabajador necesita es

motivacidn para acabar con los problemas que causan baja calidad en la organizacion.

Las personas que laboran en una organizacién se deben sentir orgullosas de su trabajo, por lo
gue es necesario que el personal se involucre con la empresa y se sienta parte de ella, que sean

participes en el desempefio de la misma.

Para lograr la calidad se empieza con un plan de accion, por lo que actuar es un requisito
indispensable para el cambio, aqui Deming sefiala la necesidad de la aplicacion del ciclo

PHVA (planear, hacer, verificar y actuar).

19



2.2.4. Norma 1SO 9001 - 2008 SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD. REQUISITOS

En esta parte indicaremos textualmente los requisitos que la norma sefiala para el Sistema de

Gestion de la Calidad.

CONTENIDO DE LA NORMA 1SO 9001:2008

NTC 1.
NTC 2.
NTC 3.
NTC 4.
NTC 5.
NTC 6.
NTC 7.
NTC 8.

Objetivo y campo de aplicacion
Referencias normativas
Términos y definiciones

Sistema de gestion de la calidad
Responsabilidades de la direccién
Gestion de los Recursos
Realizacion del producto

Medicion, andlisis y mejora

Figura 3 CONTENIDO DE LA NORMA 1SO 9001:2008

Fuente: 1ISO 9001:2008
Autor: Las investigadoras

NTC 1. Objetivo y campo de aplicacién

NTC 1.1. Generalidades

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad,

cuando una organizacion:

a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que satisfagan

los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y

b) Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacién eficaz del sistema,

incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la

conformidad con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.
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NTC 1.2. Aplicacion

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean

aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan aplicar debido a la

naturaleza de la organizacion y de su producto, pueden considerarse para su exclusion.

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta Norma Internacional
a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos expresados en el Capitulo
7 de la Norma y que tales exclusiones no afecten a la capacidad o responsabilidad de la
organizacion para proporcionar productos que cumplan con los requisitos del cliente y los

legales y reglamentarios aplicables.

NTC 2. Referencias normativas

Los documentos de referencia siguientes son indispensables para la aplicacion de este
documento. Para las referencias con fecha sélo se aplica la edicion citada. Para las referencias
sin fecha se aplica la Gltima edicion del documento de referencia (incluyendo cualquier
modificacion).

NTC 3. Términos y definiciones

Para el propdsito de este documento, son aplicables los términos y definiciones dados en la

Norma ISO 9000. A lo largo del texto de esta Norma Internacional, cuando se utilice el

término "producto”, éste puede significar también "servicio".
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NTC 4. Sistema de gestién de la calidad

NTC 4.1. Requisitos generales

La organizacién debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion

de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma

Internacional.

La organizacion debe:

a)

b)

d)

f)

Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacion

a través de la organizacion (véase NTC 1.2),

Determinar la secuencia e interaccién de estos procesos,

Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la

operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la

operacion y el seguimiento de estos procesos,

Realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el analisis de estos procesos,

Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora

continua de estos procesos.

En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente cualquier proceso que

afecte a la conformidad del producto con los requisitos, la organizacion debe asegurarse de

controlar tales procesos. El tipo y grado de control a aplicar sobre dichos procesos contratados

externamente debe estar definido dentro del sistema de gestion de la calidad.
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NTC 4.2. Requisitos de la documentacion

NTC 4.2.1. Generalidades

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

a) Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la calidad,

b) Un manual de la calidad,

c) Los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta Norma

Internacional, y

d) Los documentos, incluidos los registros que la organizacién determina que son necesarios

para asegurarse de la eficaz planificacion, operacidn y control de sus procesos.

En una de las notas aclaratorias de la norma sefiala: Cuando aparece el término
“procedimiento documentado” dentro de esta Norma Internacional, significa que el
procedimiento sea establecido, documentado, implementado y mantenido. Un solo documento
puede incluir los requisitos para uno o mas procedimientos. Un requisito relativo a un

procedimiento documentado puede cubrirse con mas de un documento.

NTC 4.2.2. Manual de calidad

Este es un documento que debe sefialar las caracteristicas y componentes principales del SGC,
es decir que en dicho documento se refleja lo que realiza la organizacion para cumplir con los

requisitos que exige la norma, por lo que sefiala que debe incluir:

a) El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la justificacién

de cualquier exclusion (véase NTC 1.2),
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b)

c)

Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la calidad, o

referencia a los mismos, y

Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la calidad.

NTC 4.2.3. Control de documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben controlarse.

Los registros son un tipo especial de documento y deben controlarse de acuerdo con los

requisitos citados en el apartado NTC 4.2.4.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para:

a)

b)

d)

f)

Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision,

Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente,

Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la versién vigente de los

documentos,

Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran

disponibles en los puntos de uso,
Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables,
Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacion determina que

son necesarios para la planificacion y la operacidn del sistema de gestion de la calidad, se

identifican y que se controla su distribucion, y
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g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificacion

adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razon.

NTC 4.2.4. Control de requisitos

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos asi

como de la operacidn eficaz del sistema de gestion de la calidad deben controlarse.

La organizacion debe establecer un procedimiento documentado para definir los controles
necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, la
retencion y la disposicion de los registros.

Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables.

NTC 5. Responsabilidades de la direccién

NTC 5.1. Compromiso de la direccion

La alta direccién debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacién del sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora continua de su

eficacia:

a) Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente

como los legales y reglamentarios,

b) Estableciendo la politica de la calidad,

c) Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,

d) Llevando a cabo las revisiones por la direccion, y
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e) Asegurando la disponibilidad de recursos.

NTC 5.2. Enfoque al cliente

La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen

con el proposito de aumentar la satisfaccion del cliente (véanse NTC 7.2.1 y NTC 8.2.1).

NTC 5.3. Politica de calidad

La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad:

a) Es adecuada al propdsito de la organizacion,

b) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la

eficacia del sistema de gestion de la calidad,

c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad,

d) Escomunicada y entendida dentro de la organizacion, y

e) Es revisada para su continua adecuacion.

NTC 5.4. Planificacion

NTC 5.4.1. Objetivos de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquellos

necesarios para cumplir los requisitos para el producto (véase NTC 7.1 a), se establecen en las

funciones y los niveles pertinentes dentro de la organizacion. Los objetivos de la calidad

deben ser medibles y coherentes con la politica de la calidad.
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NTC 5.4.2. Planificacién del sistema de gestién de la calidad

La alta direccién debe asegurarse de que:

a) La planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de cumplir los
requisitos citados en el apartado NTC 4.1, asi como los objetivos de la calidad, y

b) Se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se planifican e

implementan cambios en éste.

NTC 5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion

NTC 5.5.1. Responsabilidad y autoridad

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan definidas y

son comunicadas dentro de la organizacion.

NTC 5.5.2. Representante de la direccion

La alta direccion debe designar un miembro de la direccion de la organizacién quien,
independientemente de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y autoridad que

incluya:

a) Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para

el sistema de gestién de la calidad,

b) Informar a la alta direccion sobre el desemperfio del sistema de gestion de la calidad y de

cualquier necesidad de mejora, y

c) Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en

todos los niveles de la organizacion.
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NTC 5.5.3. Comunicacion interna

La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacion
apropiados dentro de la organizacion y de que la comunicacion se efectia considerando la
eficacia del sistema de gestidn de la calidad.

NTC 5.6. Revision por parte de la direccion

Este capitulo sefiala la responsabilidad de la direccion con el SGC.

NTC 5.6.1. Generalidades

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion, a
intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas.
La revision debe incluir la evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de
efectuar cambios en el sistema de gestion de la calidad, incluyendo la politica de la calidad y
los objetivos de la calidad.

Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccién (véase NTC 4.2.4).

NTC 5.6.2. Informacion para la revision

La informacion de entrada para la revision por la direccidn debe incluir:

a) Los resultados de auditorias,

b) La retroalimentacion del cliente,

¢) El desempefio de los procesos y la conformidad del producto,

d) El estado de las acciones correctivas y preventivas,
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e) Las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas,

f) Los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, y

g) Lasrecomendaciones para la mejora.

NTC 5.6.3. Resultados para la revision

Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas las decisiones y acciones

relacionadas con:

a) Lamejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos,

b) La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente, y

c) Las necesidades de recursos.

NTC 6. Gestion de los Recursos

NTC 6.1. Provision de los Recursos

La organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:

a) Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su

eficacia.

b) Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos.
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NTC 6.2. Recursos Humanos

Es comun escuchar que el talento humano es el recurso mas valioso en la organizacion y su
buen desempefio es fundamental para la eficacia del SGC, un trabajo mal realizado perjudica
la realizacion del producto siendo un punto critico del SGC. De tal manera, que debe ser un

aspecto elemental de continuo mejoramiento y capacitacion.

NTC 6.2.1. Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del producto
debe ser competente con base en la educacidén, formacion, habilidades y experiencia
apropiadas.

Nota: La conformidad con los requisitos del producto puede verse afectada directa o
indirectamente por el personal que desempefia cualquier tarea dentro del sistema de gestion de
la calidad.

NTC 6.2.2. Competencia, formacion y toma de conciencia

La organizacion debe:

a) Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a la

conformidad con los requisitos del producto,

b) Cuando sea aplicable, proporcionar formacién o tomar otras acciones para lograr la

competencia necesaria,

¢) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas,

d) Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus

actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, y
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e) Mantener los registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades y experiencia
(véase NTC 4.2.4).

NTC 6.3. Infraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para

lograr la conformidad con los requisitos del producto. La infraestructura incluye, cuando sea

aplicable:

a) Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,

b) Equipo para los procesos (tanto hardware como software), y

c) Servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistemas de informacion).

NTC 6.4. Ambiente de Trabajo

La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la

conformidad con los requisitos del producto.

Nota: El término "ambiente de trabajo™ estd relacionado con aquellas condiciones bajo las
cuales se realiza el trabajo, incluyendo factores fisicos, ambientales y de otro tipo (tales como

el ruido, la temperatura, la humedad, la iluminacion o las condiciones climaticas).
Para un correcto desenvolvimiento en las actividades diarias de los miembros de la

organizacion, es clave que la misma brinde los recursos y ambiente de trabajo adecuado para

su buen desempefio.
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NTC 7. Realizacion del producto

NTC 7.1. Planificacién de la realizacion del producto

La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion del
producto. La planificacion de la realizacion del producto debe ser coherente con los requisitos

de los otros procesos del sistema de gestion de la calidad (véase NTC 4.1).

Durante la planificacion de la realizacion del producto, la organizacion debe determinar,

cuando sea apropiado, lo siguiente:

a) Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto,

b) La necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar recursos especificos

para el producto,

c) Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, medicion, inspeccion
y ensayo/prueba especificas para el producto asi como los criterios para la aceptacion del

mismo,

d) Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de

realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos (véase NTC 4.2.4).

El resultado de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada para la metodologia de

operacion de la organizacion.
NOTA: Un documento que especifica los procesos del sistema de gestion de la calidad

(incluyendo los procesos de realizacion del producto) y los recursos a aplicar a un producto,

proyecto o contrato especifico, puede denominarse plan de la calidad.
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NTC 7.2. Procesos relacionados con el cliente

NTC 7.2.1. Determinacion de los requisitos con el producto

La organizacién debe determinar:

a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades

de entrega y las posteriores a la misma,

b) Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado o

para el uso previsto, cuando sea conocido,
c) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto, y
d) Cualquier requisito adicional que la organizacion considere necesario.
NOTA: Las actividades posteriores a la entrega incluyen, por ejemplo, acciones cubiertas por
la garantia, obligaciones contractuales como servicios de mantenimiento, y servicios
suplementarios como el reciclaje o la disposicion final.
NTC 7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el producto
La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta revision debe
efectuarse antes de que la organizacidén se comprometa a proporcionar un producto al cliente
(por ejemplo, envio de ofertas, aceptacion de contratos o pedidos, aceptacion de cambios en
los contratos o pedidos) y debe asegurarse de que:

a) Estéan definidos los requisitos del producto,

b) Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los

expresados previamente, y
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c) Laorganizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de las acciones originadas por la
misma (véase NTC 4.2.4).

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los requisitos, la

organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacién debe asegurarse de que la
documentacidn pertinente sea modificada y de que el personal correspondiente sea consciente
de los requisitos modificados.

NOTA: En algunas situaciones, tales como las ventas por internet, no resulta préctico efectuar
una revision formal de cada pedido. En su lugar, la revisién puede cubrir la informacion
pertinente del producto, como son los catalogos o el material publicitario.

NTC 7.2.3. Comunicacion con el cliente

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la comunicacion

con los clientes, relativas a:

a) Lainformacion sobre el producto,

b) Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones, y

c) Laretroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.
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NTC 7.3. Disefio y Desarrollo

NTC 7.3.1. Planificacion del disefio y desarrollo

La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto.

Durante la planificacién del disefio y desarrollo la organizacion debe determinar:

a) Las etapas del disefio y desarrollo,

b) La revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y desarrollo,

y

c) Lasresponsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

La organizacion debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos involucrados en el
disefio y desarrollo para asegurarse de una comunicacion eficaz y una clara asignacion de

responsabilidades.

Los resultados de la planificacion deben actualizarse, segin sea apropiado, a medida que

progresa el disefio y desarrollo.
NOTA: La revision, la verificacion y la validacion del disefio y desarrollo tienen propdsitos

diferentes. Pueden llevarse a cabo y registrarse de forma separada o en cualquier combinacion

que sea adecuada para el producto y para la organizacion.
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NTC 7.3.2. Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto y

mantenerse registros (véase NTC 4.2.4). Estos elementos de entrada deben incluir:

a) Los requisitos funcionales y de desempefio,

b) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables,

c) Lainformacidn proveniente de disefios previos similares, cuando sea aplicable, y

d) Cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Los elementos de entrada deben revisarse para comprobar que sean adecuados. Los requisitos

deben estar completos, sin ambigledades y no deben ser contradictorios.

NTC 7.3.3. Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de manera adecuada para la
verificacion respecto a los elementos de entrada para el disefio y desarrollo, y deben aprobarse
antes de su liberacion.

Los resultados del disefio y desarrollo deben:

a) Cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo,

b) Proporcionar informacion apropiada para la compra, la produccion y la prestacion del

servicio,

c) Contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto, y
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d) Especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro y

correcto.

NOTA La informacion para la produccion y la prestacion del servicio puede incluir detalles

para la preservacion del producto.

NTC 7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del disefio y desarrollo de
acuerdo con lo planificado (véase NTC 7.3.1) para:

a) Evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir los requisitos, e
b) Identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las funciones
relacionadas con la(s) etapa(s) de disefio y desarrollo que se esta(n) revisando. Deben
mantenerse registros de los resultados de las revisiones y de cualquier accidn necesaria (véase
NTC 4.2.4).

NTC 7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

Se debe realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado (véase NTC 7.3.1), para
asegurarse de que los resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los

elementos de entrada del disefio y desarrollo. Deben mantenerse registros de los resultados de

la verificacion y de cualquier accion que sea necesaria (véase NTC 4.2.4).
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NTC 7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado (véase
NTC 7.3.1) para asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos
para su aplicacién especificada o uso previsto, cuando sea conocido. Siempre que sea factible,
la validacion debe completarse antes de la entrega o implementacion del producto. Deben
mantenerse registros de los resultados de la validacion y de cualquier accidn que sea necesaria
(véase NTC 4.2.4).

NTC 7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse registros. Los
cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segun sea apropiado, y aprobarse antes de su
implementacidn. La revision de los cambios del disefio y desarrollo debe incluir la evaluacion
del efecto de los cambios en las partes constitutivas y en el producto ya entregado. Deben
mantenerse registros de los resultados de la revision de los cambios y de cualquier accion que

sea necesaria (véase NTC 4.2.4).

NTC 7.4 Compras

NTC 7.4.1 Proceso de compras

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de
compra especificados. El tipo y el grado del control aplicado al proveedor y al producto
adquirido debe depender del impacto del producto adquirido en la posterior realizacion del

producto o sobre el producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcidn de su capacidad para
suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion. Deben establecerse los

criterios para la seleccion, la evaluacion y la re-evaluacion. Deben mantenerse los registros de
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los resultados de las evaluaciones y de cualquier accion necesaria que se derive de las mismas
(véase NTC 4.2.4).

NTC 7.4.2 Informacion de las compras

La informacion de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo, cuando sea

apropiado:

a) Los requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y equipos,

b) Los requisitos para la calificacion del personal, y

c) Los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra especificados

antes de comunicarselos al proveedor.

NTC 7.4.3 Verificacion de los productos comprados

La organizacion debe establecer e implementar la inspeccion u otras actividades necesarias

para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de compra especificados.
Cuando la organizacion o su cliente quieran llevar a cabo la verificacién en las instalaciones

del proveedor, la organizacion debe establecer en la informacion de compra las disposiciones

para la verificacion pretendida y el método para la liberacion del producto.
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NTC 7.5 Produccion y prestacion del servicio

NTC 7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio

La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccién y la prestacion del servicio bajo
condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:

a) Ladisponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del producto,

b) La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,

c) Eluso del equipo apropiado,

d) Ladisponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion,

e) Laimplementacion del seguimiento y de la medicion, y

f) La implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega del

producto.
NTC 7.5.2 Validacién de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio
La organizacion debe validar todo proceso de produccion y de prestacion del servicio cuando
los productos resultantes no pueden verificarse mediante seguimiento o medicion posteriores

y, como consecuencia, las deficiencias aparecen unicamente después de que el producto esté

siendo utilizado o se haya prestado el servicio.

La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados

planificados.
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La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo, cuando sea
aplicable:

a) Los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos,

b) La aprobacién de los equipos y la calificacion del personal,

c) El uso de métodos y procedimientos especificos,

d) Los requisitos de los registros (véase NTC 4.2.4), y

e) Larevalidacion.

NTC 7.5.3 Identificacion y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el producto por medios adecuados, a

través de toda la realizacion del producto.

La organizacién debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de

seguimiento y medicion a través de toda la realizacién del producto.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar la identificacion Unica

del producto y mantener registros (véase NTC 4.2.4).

NOTA: En algunos sectores industriales, la gestion de la configuracién es un medio para

mantener la identificacion y la trazabilidad.
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NTC 7.5.4 Propiedad del cliente

La organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo el
control de la organizacion o estén siendo utilizados por la misma. La organizacion debe
identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente
suministrados para su utilizacion o incorporacién dentro del producto. Si cualquier bien que
sea propiedad del cliente se pierde, deteriora o de algun otro modo se considera inadecuado
para su uso, la organizacion debe informar de ello al cliente y mantener registros (véase NTC
4.2.4).

NOTA: La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual y los datos personales.

NTC 7.5.5 Preservacion del producto

La organizacién debe preservar el producto durante el proceso interno y la entrega al destino
previsto para mantener la conformidad con los requisitos. Segun sea aplicable, la preservacion
debe incluir la identificacion, manipulacion, embalaje, almacenamiento y proteccion. La

preservacion debe aplicarse también a las partes constitutivas de un producto.

NTC 7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion

La organizaciéon debe determinar el seguimiento y la medicién a realizar y los equipos de
seguimiento y medicion necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del

producto con los requisitos determinados.

La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y medicién
pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los requisitos de seguimiento y

medicion.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de medicion debe:
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a) Calibrarse o verificarse, 0 ambos, a intervalos especificados o antes de su utilizacion,
comparado con patrones de medicion trazables a patrones de medicidn internacionales o
nacionales; cuando no existan tales patrones debe registrarse la base utilizada para la

calibracion o la verificacion (véase NTC 4.2.4);

b) Ajustarse o reajustarse segun sea necesario;

c) Estar identificado para poder determinar su estado de calibracion;

d) Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicion;

e) Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion, el mantenimiento y el

almacenamiento.

Ademas, la organizacion debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las mediciones
anteriores cuando se detecte que el equipo no esta conforme con los requisitos.

La organizacion debe tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier
producto afectado. Deben mantenerse registros de los resultados de la calibracién y la

verificacion (véase NTC 4.2.4).

Debe confirmarse la capacidad de los programas informéticos para satisfacer su aplicacion
prevista cuando estos se utilicen en las actividades de seguimiento y medicién de los requisitos
especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de iniciar su utilizacion y confirmarse de nuevo

cuando sea necesario.
NOTA: La confirmacion de la capacidad del software para satisfacer su aplicacion prevista

incluiria habitualmente su verificacion y gestion de la configuracion para mantener la

idoneidad para su uso.
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NTC 8 Medicion, analisis y mejora

NTC 8.1 Generalidades

La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion, analisis

Yy mejora necesarios para:

a) Demostrar la conformidad con los requisitos del producto,

b) Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad, y

c) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las técnicas

estadisticas, y el alcance de su utilizacion.

NTC 8.2 Seguimiento y medicion

NTC 8.2.1 Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad, la organizacién
debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto
al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion. Deben determinarse los

métodos para obtener y utilizar dicha informacion.

NOTA: El seguimiento de la percepcion del cliente puede incluir la obtencion de elementos de
entrada de fuentes como las encuestas de satisfaccion del cliente, los datos del cliente sobre la
calidad del producto entregado, las encuestas de opinion del usuario, el analisis de la pérdida
de negocios, las felicitaciones, las garantias utilizadas y los informes de los agentes

comerciales.
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NTC 8.2.2 Auditoria interna

La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para

determinar si el sistema de gestion de la calidad:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas (véase NTC 7.1), con los requisitos de
esta Norma Internacional y con los requisitos del sistema de gestion de la calidad

establecidos por la organizacion, y

b) Se haimplementado y se mantiene de manera eficaz,

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el estado y la
importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de auditorias previas.
Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y la
metodologia. La seleccion de los auditores y la realizacién de las auditorias deben asegurar la
objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no deben auditar su propio

trabajo.

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las responsabilidades y los
requisitos para planificar y realizar las auditorias, establecer los registros e informar de los

resultados.

Deben mantenerse registros de las auditorias y de sus resultados (véase NTC 4.2.4).

La direccién responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de que se realizan
las correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias sin demora injustificada para
eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento deben
incluir la verificacién de las acciones tomadas y el informe de los resultados de la verificacién
(vease NTC 8.5.2).
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NOTA: Véase la Norma ISO 19011 para orientacion.

NTC 8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea aplicable,
la medicion de los procesos del sistema de gestion de la calidad. Estos métodos deben
demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados. Cuando no se
alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo correcciones y acciones

correctivas, segun sea conveniente.

NOTA: Al determinar los métodos apropiados, es aconsejable que la organizacion considere el
tipo y el grado de seguimiento o medicion apropiado para cada uno de sus procesos en
relacion con su impacto sobre la conformidad con los requisitos del producto y sobre la

eficacia del sistema de gestion de la calidad.

NTC 8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

La organizacién debe hacer el seguimiento y medir las caracteristicas del producto para
verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas
apropiadas del proceso de realizacion del producto de acuerdo con las disposiciones
planificadas (véase NTC 7.1). Se debe mantener evidencia de la conformidad con los criterios

de aceptacion.

Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacion del producto al
cliente (véase NTC 4.2.4).

La liberacion del producto y la prestacidn del servicio al cliente no deben llevarse a cabo hasta

que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas (véase NTC 7.1), a
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menos que sean aprobados de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando corresponda,
por el cliente.
NTC 8.3 Control del producto no conforme

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los requisitos
del producto, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencionados. Se debe
establecer un procedimiento documentado para definir los controles y las responsabilidades y

autoridades relacionadas para tratar el producto no conforme.

Cuando sea aplicable, la organizacion debe tratar los productos no conformes mediante una o

mas de las siguientes maneras:

a) Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

b) Autorizando su uso, liberacion o aceptacion bajo concesion por una autoridad pertinente

y, cuando sea aplicable, por el cliente;

c) Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion prevista originalmente;

d) Tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de la no conformidad
cuando se detecta un producto no conforme después de su entrega o cuando ya ha

comenzado su Uso.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva verificacion para
demostrar su conformidad con los requisitos.
Se deben mantener registros (véase NTC 4.2.4) de la naturaleza de las no conformidades y de

cualquier accion tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.
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NTC 8.4 Analisis de datos

La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la
idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad y para evaluar donde puede
realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la calidad. Esto debe
incluir los datos generados del resultado del seguimiento y medicion y de cualesquiera otras
fuentes pertinentes.

El andlisis de datos debe proporcionar informacion sobre:

a) lasatisfaccion del cliente (véase NTC 8.2.1),

b) la conformidad con los requisitos del producto (véase NTC 8.2.4),

c) las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las

oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas (véase NTC 8.2.3 y NTC 8.2.4),y
d) los proveedores (véase NTC 7.4).
NTC 8.5 Mejora
NTC 8.5.1 Mejora continua
La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad
mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las

auditorias, el andlisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por la

direccion.
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NTC 8.5.2 Accidn correctiva

La organizacion debe tomar acciones para eliminar las causas de las no conformidades con
objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los
efectos de las no conformidades encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a) Reuvisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes),

b) Determinar las causas de las no conformidades,

c) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no

vuelvan a ocurrir,

d) Determinar e implementar las acciones necesarias,

e) Registrar los resultados de las acciones tomadas (véase NTC 4.2.4), y

f) Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas

NTC 8.5.3 Accidn preventiva

La organizacién debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades

potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los

efectos de los problemas potenciales.
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Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades,

c) Determinar e implementar las acciones necesarias,

d) Registrar los resultados de las acciones tomadas (vease NTC 4.2.4), y

e) Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.

2.2.5. Sistemas de Gestion de Calidad

Segln la ISO (2008) Los Sistemas de Gestion de la Calidad son un conjunto de normas y

estandares internacionales que se interrelacionan entre si para hacer cumplir los requisitos de

calidad que una empresa requiere para satisfacer los requerimientos acordados con sus clientes

a través de una mejora continua, de una manera ordenada y sistematica.

Camison C. (2006) establece que Un Sistema de Gestion de Calidad es un conjunto de
actividades organizadas y relacionadas que interactian entre si, que mediante una
planificacién adecuada, permite asegurar que todos los productos y servicios ofertados
cumplan los requerimientos de los clientes, y ademas satisfagan las expectativas de los

clientes.

El Sistema de Gestion de Calidad permite que los integrantes trabajen coordinadamente y
conozcan que se espera de su trabajo, ademas de como y cuando hacer su trabajo, ya que con

la aplicacién de un manual de procedimientos se establecen estas actividades.
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Es ideal que un Sistema de Gestion de Calidad se elabore de acuerdo a las caracteristicas de
las empresas. Ademas, recalcar que cada empresa es distinta en su esencia, y por tanto, el
disefio de un SGC es personalizado. Esta estructura es flexible, para poder adaptarlo a las

distintas organizaciones.

Los modelos normativos son pues herramientas que permiten planificar, sistematizar,
documentar y asegurar los procesos de negocio de una organizacion. El eje del SGC, segun los

modelos normativos, tiene tres pivotes:

o Ladefinicidn de una serie de procedimientos estandarizados y bien documentados.

e Ladocumentacion de los requisitos de comportamiento en un Manual de Calidad.

o El cumplimiento de las directrices estipuladas en los procedimientos.

Cabe precisar que los modelos normativos de Gestion de la Calidad, como las Normas 1SO
9000, son procedimientos de gestion de la calidad y no estandares de producto. Es decir, las
normas citadas no indican cuales han de ser los requisitos del producto, ni aseguran que la
empresa vaya a elaborar productos de calidad. Simplemente son especificaciones
organizativas que indican como definir e implantar patrones de conducta en todas las areas y
departamentos de la empresa, y coémo controlar todos los factores que potencialmente pueden
afectar a la calidad del producto, asegurando un funcionamiento sistematico en las actividades

relacionadas con la calidad.

51



2.2.5.1. EI SGC un medio duradero para alcanzar la Excelencia.

Gutiérrez H. (2006) plantea que es realmente importante que cuando se disefia un Sistema de
Gestion de Calidad basado en ISO 9001, se tomen en consideracién cuatro aspectos

fundamentales para alcanzar la excelencia.

- Desarrollar la organizacion de acuerdo con los principios de la ISO 9000. Si se quiere que
los logros de un SGC perduren, entonces la clave esta en trabajar para que en la empresa

se haga cada dia mas la gestion acorde con los ocho principios de I1SO 9000.

- Alinear la politica de calidad, la mision, la visién y las estrategias clave. Si en la
implementacién de un SGC de acuerdo con ISO 9001 se logra que la politica y gestién de
la calidad se integre realmente a la gestion estratégica, la influencia del SGC sera mayor y
mas duradera sobre la gestion de la toda la organizacién. Sin embargo hay muchos SGC
que fallan no s6lo en el proceso de integracion y alineamiento, sino incluso en la

redaccion misma de la misién y vision.

- Enfocar el SGC en el cumplimiento de las metas de la organizacién. El establecimiento de
los objetivos estratégicos de la empresa es una funciéon natural de la alta direccion.
Mientras que 1SO 9001 requiere que la alta direccion establezca los objetivos de calidad.
Sin embargo una practica comun es que sea la gerencia de calidad la que establezca la
politica y los objetivos de calidad y la alta direccion solo les da el visto bueno sin
demasiado analisis ni reflexion para detectar si realmente estan alineados con los

objetivos del negocio.

- Medir las cosas correctas. En un SGC se mide la satisfaccidn del cliente y se busca que
los procesos tengan mediciones o indicadores de desempefio. Esta es una oportunidad sin

igual para que la decision de qué medir esté alineada con la estrategia general de la
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organizacion, porque lo que se decide medir al final de cuentas comunica prioridades.
(Gutiérrez, 2010).

Mision, Vision
Valores/principios

Estrategias (Plan Politica de
estratégico) calidad

Figura 4 Alinear el SGC a la estrategia global de la organizacién.
Fuente: Calidad Total y Productividad, 2010, pég. 93.
Autor: Humberto Gutiérrez Pulido

2.2.6. Proceso

La ISO define proceso como: “Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

- Los elementos de entrada para un proceso son generalmente resultados de otros procesos.

- Los procesos de una organizacién son generalmente planificados y puestos en practica

bajo condiciones controladas para aportar valor.

- Un proceso en el cual la conformidad del producto resultante no pueda ser facil o

econdémicamente verificada, se denomina habitualmente proceso especial .
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Pérez J. (2007) define a los Sistemas de Gestion de Calidad como la secuencia ordenada de
actividades repetitivas cuyo producto tiene valor intrinseco para su usurario o cliente. O de

una manera mas sencilla, es la secuencia de actividades que tiene un producto.

Para lograr una mejor comprension del concepto es importante recalcar que las actividades son
repetitivas e interactlian entre si, ya que a traves de una correcta ejecucion se logra un objetivo

comdun. La principal razon de un producto es que es destinado al cliente (interno o externo).

Por actividad entendemos, el conjunto de tareas necesarias para la obtencion de un resultado.
En este contexto podremos definir a sistema como un conjunto de procesos que tiene por

finalidad la consecucién de un objetivo.

Sistema

Proceso

/

Actividades

Tareas

Figura 5 Definicion de sistema
Fuente: Gestion por procesos, ed. 2007, pag. 50.
Autor: José Antonio Pérez Fernandez,
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2.2.6.1. Tipos de procesos:

- Gobernantes — de la alta direccion: Establecen el norte de la organizacion, establecen
politicas, estrategias, incluyen planificacion, asignacion de recursos, revision por la

direccidn, procesos de comunicacion, entre otros. Por ejemplo: Alta direccion, planeacion.

- Claves - de realizacidn: Incluyen planificacion de producto, procesos que estan
relacionados de manera mas directa con el cliente, disefio y desarrollo, realizacion del
producto o prestacion del servicio. Proporcionan el resultado o producto final. Por
ejemplo: Realizacion del producto, Logistica, Gestion del mercado.

- De soporte 0 apoyo: Estan relacionados con la formacion, el mantenimiento, suministro
de recursos para los demas procesos. Por ejemplo: Gestion Técnica, Gestion de
Mantenimiento, Gestién del Talento Humano, Gestion Financiera.

2.2.6.2. Elementos del Proceso

Todo proceso tiene tres elementos:

a) Un input (entrada principal), producto con unas caracteristicas objetivas que responda al
estandar o criterio de aceptacion definido. Ej. La factura del suministrador con los datos

necesarios.

El input es un producto que proviene de un suministrador (externo o interno); es la salida de
otro proceso (precedente en la cadena de valor) o de un proceso del proveedor o del cliente. La
existencia del input es lo que justifica la ejecucion sistematica del proceso.

b) EIl proceso, la secuencia de actividades propiamente dicha. Unos factores, medios y

recursos con determinados requisitos siempre bien a la primera: una persona con la
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competencia y autoridad necesarias para asentar el compromiso de pago, hardware y
software para procesar facturas, un método de trabajo (procedimiento), un impreso
informacidn sobre que procesar y como (calidad) y cuando entregar el output al siguiente

subprocesos del proceso administrativo.

Algunos de estos factores del proceso son entradas laterales, es decir, inputs necesario o
convenientes para la ejecucion del proceso, pero cuya existencia no lo desencadena. Son

también productos que provienen de otros procesos con lo que interactua.

c) Un output (salida), producto con la calidad exigida por el estandar del proceso: ej. El

impreso diario con el registro de facturas recibidas, importe, vencimiento, etc.

La salida de un producto que va destinado a un usuario o cliente (externo o interno); el output
final de los procesos de la cadena de valor es el input o una entrada para un proceso del

cliente.

Asi pues, input y output, proveedor y cliente, definen los limites de todo proceso que han de
ser claros y conocidos para poder asignar la responsabilidad pertinente. Para que los procesos
estén conectados entre si, es preciso que entradas y salidas estén fuera del ambito de

responsabilidad funcional.

De acuerdo con lo que precede, también se puede definir proceso como Un mecanismo para

transformar entradas en salidas, es decir, la forma de utilizar y combinar los recursos.
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2.2.7. Metodologia PHVA

Para lograr una mejor percepcion de esta metodologia se ha tomado el criterio de Gutiérrez H.
(2010) en el que explica que el ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar) es de gran
utilidad para estructurar y ejecutar proyectos de mejora de la calidad y la productividad en
cualquier nivel jerarquico en una organizacion. En este ciclo, también conocido como el ciclo
de Shewhart, Deming o el ciclo de la calidad, se desarrolla de manera objetiva y profunda un
plan (planear), éste se aplica en pequefia escala o sobre una base de ensayo (hacer), se evalla
si se obtuvieron resultados esperados (verificar) y, de acuerdo con lo anterior, se actGa en
consecuencia (actuar), ya sea generalizando el plan — si dio resultado — y tomando medidas
preventivas para que la mejora no sea reversible, o reestructurando el plan debido a que los
resultados no fueron satisfactorios, con lo que se vuelve a iniciar el ciclo. La filosofia de este
ciclo lo hace de gran utilidad para perseguir la mejora mediante diferentes metodologias.
(Gutiérrez, 2010).

2.2.8. Diagramas de Procesos

2.2.8.1. Mapeo de Procesos

Se denomina Mapeo de Procesos a la actividad de elaborar y disefiar el Mapa de Procesos es
asi que Gutiérrez H. (2010) nos explica:

Es frecuente que los diagramas de flujo de procesos, hechos en la etapa y documentacion de
un proceso, pierdan detalles y actividades que realmente estan ocurriendo durante el proceso.
La funcién del mapeo de procesos es hacer un diagrama de flujo del proceso mas apegado a

la realidad, en el que se especifique las actividades que realmente se hacen en el proceso.

Ademas, el diagrama puede ir desde un muy alto nivel hasta un micro. En el primer caso no se
entra en detalles y de los que se trata es de tener una visién macro del proceso; este diagrama

resulta Util para limitar el proceso e iniciar el analisis sobre el mismo.
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En un nivel micro, es posible analizar con detalle una parte del proceso y puede ser que se

especifiquen uno o varios de los siguientes detalles:

Las principales variables de salida y de entrada de cada etapa del proceso.

- Los pasos que agregan valor y los que no aportan nada al producto.

- Las entradas clave en cada paso del proceso, las cuales puede clasificarse en los siguientes

criterios: critico (*), controlable (0) y de ruido (O).

- Las especificaciones de operaciones actuales y los objetivos de procesos para las entradas

controlables y criticas. (Gutiérrez, 2010).
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CAPITULO I11: MARCO METODOLOGICO

3.1 IDEA A DEFENDER

El Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad permitird a Puebla Chavez y Asociados Cia.

Ltda., elevar la satisfaccion de los clientes y la mejora continua.

3.2 TIPOS DE INVESTIGACION

El presente trabajo esta alineado a la modalidad de investigacion mixta, es decir, que vincula
datos cuantitativos y cualitativos, puesto que su ejecucion se elabord en base a entrevistas,
encuestas, registros escritos de todo tipo y narraciones realizadas a los miembros de la
compafiia. Asi, se han utilizado métodos cuantitativos como lo es la tabulacion de las
encuestas, que a su vez arrojaron resultados de caracter cualitativos para lograr un fiel anélisis

de la situacion de la compafiia.
3.2.1 Tipos de estudios de investigacion
Exploratoria.- A medida que, se ha examinado el problema existente y la situacion real de la

compafiia, se han adquirido conocimientos suficientes para poder desarrollar el proyecto de

tesis, en todas sus etapas.

Descriptiva.- Dado que el proyecto tiene como base la Norma ISO 9001:2008, se puede
determinar este tipo de investigacion por lo que permite hacer una evaluacion del tema

estudiado.
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Explicativa.- Este tipo de investigacion ha permitido concluir en un andlisis claro y preciso de
la importancia que tiene el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad en la compaiiia, y los

pasos a seguir para su elaboracion.

3.2.2 Disefio de la Investigacion

Este proyecto tiene un disefio de investigacion no experimental, porque basicamente se realiza
una observacion de las situaciones que se desarrollan de manera cotidiana, sin la necesidad de
aplicar ambientes artificiales que interfieran en la naturalidad del desarrollo de las actividades
de la compaifiia, lo que a su vez, permitird lograr un andlisis puro y real para el desarrollo del
Disefio del Sistema de Gestion de Calidad.

3.3 POBLACION Y MUESTRA

La poblacion a estudiar esta definida por 13 clientes internos, la misma que por su tamafio

debe estudiarse en su totalidad.

3.4 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.4.1 Métodos

Meétodo Inductivo

Este método se aplica a partir de datos recolectados, su posterior analisis permite establecer

conclusiones o teorias del tema investigado.

En este proyecto se emplea la siguiente metodologia de investigacion:

a) Se ha observado los hechos y a las personas que intervienen en los procesos.
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b) Estos datos han sido analizados y clasificados, de manera que permitan poner en
ejecucion el proyecto.

¢) Una vez analizados los hechos, se han logrado concluir con el Disefio del Sistema de
Gestion de Calidad.

3.4.2 Técnicas

e Encuesta.- se las utilizaran para medir la satisfaccion de los clientes de la empresa.

e Entrevista.- se realizardn a los empleados de la empresa para documentar l0os procesos

correspondientes a su cargo.

e Observacion.- Se realiz6 una visita preliminar y durante el desarrollo para visualizar las

principales actividades que permitieron identificar el estado actual de la misma.

3.4.3 Instrumentos

Los instrumentos utilizados se muestran a continuacion:

e Modelo de encuestas
e Modelo de entrevista
e Fichas de observacion

e Métodos estadisticos: tabulacion de encuestas.
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CAPITULO 1V: DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1 GUIA PARA EL DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Para el disefio del Sistema de Gestion de Calidad se propone la presente guia metodoldgica,
que consta de ocho etapas que se han basado en los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 y
considerando ademas la experiencia de expertos en el &ambito de Sistemas de Gestion Calidad,
las etapas propuestas no son aplicadas siguiendo un orden secuencial sino méas bien de acuerdo

a los requerimientos que surgen durante el desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad

Etapa 1. Analisis de la Situacion Actual.-

En esta etapa es necesario analizar el estado actual de la empresa para poder desarrollar el
SGC, teniendo un punto de partida y de esta forma conocer la compafiia para establecer los

objetivos de calidad y las metas para el Sistema de Gestidn de Calidad.

Para ello es importante establecer preguntas como: ¢En qué estado se encuentra la empresa?,
¢Qué es lo que estan haciendo en el presente?, ;Cémo lo estan haciendo?, ¢Qué es lo que se
debe hacer?, ;Qué es lo que no se debe hacer?, ;Como lo debe hacer?, ;Qué pasos debe
seguir?, lo que permitira conocer a fondo la situacion actual de la empresa y tener una idea

clara de la misma. En etapa se realizan las siguientes actividades:
a) Analisis Preliminar a la Empresa.- solicitar informacion general de la empresa.

b) Planificar el Sistema de Gestion de Calidad.- En base al requerimiento de la direccion
ejecutar actividades de diagnostico para disefiar el Sistema de Gestion de Calidad.

62



c¢) Formalizar el compromiso de la direccién para construir el Sistema de Gestion de Calidad.-
Documentar oficialmente el compromiso de la direccion para la ejecucion del Sistema de
Gestion de Calidad.

Nota.- Esta etapa estd conforme con la Norma ISO 9001:2008, cumpliendo con los siguientes
requerimientos: 5.1 literalesc,dy e, 5.4.2-5.5.1-5.5.2- 55.3-6.1-6.3.

Etapa 2. Levantamiento y Mapeo de Procesos.-

Se realiza la caracterizacion de procesos por medio de entrevistas a cada uno de los miembros
de la organizacion, una vez obtenida esta informacion se procede a elaborar las fichas de
procesos que nos permitira conocer la interaccion de los procesos para ser analizados y que
posteriormente si es necesario seran modificados y mejorados para mantener la eficacia del

Sistema de Gestidn de Calidad.

Una vez finalizado el levantamiento y aprobados todos los procesos con sus respectivos
registros se procede a elaborar el Mapeo de Procesos en donde se evidencia la estandarizacion
de los procesos y su incorporacion en el Manual de Calidad. A continuacion se enuncian las

siguientes actividades:

a) Caracterizacion de Procesos.- Realizar la recoleccion de informacion con la aplicacion de
entrevistas al personal.

b) Validacion de la informacion.- Se elaboran las fichas de procesos donde se registra toda la
informacién del proceso.

¢) Revisién y aprobacion por parte del responsable del proceso.- Junto al responsable de cada
proceso se revisa y aprueba si es conforme a lo expresado en las entrevistas.

d) Estandarizacion.- se elabora el Mapa de Procesos de la compafiia que sefiala la interrelacion

de los procesos entre si.
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Nota: Esta etapa estda conforme con la Norma ISO 9001:2008, cumpliendo con los siguientes
requerimientos: 4.2.1 literal e, 4.2.3-4.2. -52-6.21-6.22-64-741- 742-743-75.1
-752-753-755.

Etapa 3. Documentacion de Politica y Objetivos de Calidad.-

En esta etapa se elabora y aprueba la Politica y los Objetivos de Calidad, en donde se sustenta
que la compafiia se encuentra involucrada en el Sistema de Gestion de Calidad cuyo respaldo
se apoya con la documentacion oficial, para dar a conocer a sus clientes lo que es la empresa,
su responsabilidad y compromiso en ofrecer productos y servicios de calidad. Para esta etapa

se realizan los siguientes pasos:

a) Revision de la Politica y Objetivos de Calidad propuestos.- se revisa y se modifica de ser el
caso, la Politica y Objetivos de Calidad propuestos.
b) Aprobacion de la Politica y Objetivos de Calidad.- en un acto formal se aprueban la Politica

y Objetivos de Calidad propuestos.

Nota.- Esta etapa estd conforme con la Norma ISO 9001:2008, cumpliendo con los siguientes

requerimientos: 4.2.1 literal a, 5.3 -5.4.1.

Etapa 4. Documentacién de Procedimientos y elaboracion de registros del Sistema de
Gestion de Calidad.-

Conociendo los procedimientos de la organizacion y analizados cada uno de ellos se determina
si cada uno posee los registros necesarios para su cumplimiento, en caso de que no se cuente
con algun registro se lo elabora de acuerdo a la necesidad del procedimiento, para que de esta
manera la empresa obtenga toda la documentacion que sirva de sustento para el desarrollo del

Sistema de Gestion de Calidad.

Nota.- Esta etapa esta conforme con la Norma 1SO 9001:2008, cumpliendo con los siguientes
requerimientos: 4.2.1 literal ¢, 8.1 - 8.2.1- 8.2.3-8.2.4-8.3-8.4-85.1-8.5.2-8.5.3.
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Etapa 5. Elaboracion del Manual de Calidad.-

Concluidas las etapas anteriores, se elabora el Manual de Calidad de acuerdo con la norma
ISO 9001: 2008 que contiene cada uno de los procedimientos detallados de las actividades de
la organizacion, también en la que se explica de una manera clara a donde desea llegar la
empresa con el Sistema de Gestion de Calidad, incorporando la politica y los objetivos de
calidad, la mision y vision de la empresa con la documentacion y referencias respectivas. Para

esto se aplican las siguientes tareas:

a) Alcance del Sistema de Gestion de Calidad y presentacion del Manual
b) Se elabora los Objetivos de Calidad
¢) Informacion opcional

d) Incorporar Politica y Objetivos de Calidad aprobados

Nota.- Esta etapa esta conforme con la Norma 1SO 9001:2008, cumpliendo con los siguientes

requerimientos: 4.2.1 literal by 4.2.2.
Etapa 6. Revision y aprobacién del Sistema de Gestion de Calidad.-
Con la alta direccion de la compariia se revisa el Manual de Calidad y la documentacion del

Sistema de Gestion de Calidad para determinar la conformidad con la Norma ISO 9001: 2008
para su posterior aprobacidn, socializacion, distribucion y aplicacion.

Nota.- Esta etapa esta conforme con la Norma 1SO 9001:2008, cumpliendo con los siguientes

requerimientos: 5.6 - 5.6.1 - 5.6.2 - 5.6.3.

Etapa 7. Socializacién y Capacitacion.-

En esta fase del proyecto, previa a una planificacion con la alta direccion se ejecuta una
reunion con todo el personal de la compaifiia, en la que se presentara el Manual de Calidad y se
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capacitara sobre la aplicacién, control y beneficios que brinda el Sistema de Gestion de
Calidad para la compaiiia.

Nota.- Esta etapa esta conforme con la Norma 1SO 9001:2008, cumpliendo con los siguientes

requerimientos: 5.5.3

Etapa 8. Entrega de documentacion.-

Finalmente en un acto solemne se hara la entrega oficial de la documentacién del Sistema de
Gestion de Calidad, con la presencia de las autoridades de la empresa para su ejecucion
respectiva y posterior evaluacion de la misma.

4.2 DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Luego de proponer la guia metodoldgica antes mencionada se procederd a explicar como

ejecutar cada una de las etapas para el desarrollo del Sistema de Gestién de Calidad.

Etapa 1. Andlisis de la Situacion Actual

En esta etapa, en base a la guia metodoldgica propuesta, se han aplicado las siguientes
actividades:

a) Analisis Preliminar de Puebla Chavez y Asociados Cia. Ltda.
PUEBLA CHAVEZ Y ASOCIADOS CIA. LTDA., se constituyé en la Ciudad de
Riobamba el 08 de Septiembre de 2008, mediante escritura publica otorgada ante el

Notario 4to, del mencionado cantdn, es una Compafiia Limitada. EI nimero de socios que

constituyen la sociedad son seis accionistas.
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El objetivo principal de la sociedad es la representacion, comercializacion y distribucion al
por mayor de lubricantes, la principal marca a la que esta sociedad representa es
Lubricantes “CASTROL” con exclusividad para la Provincia de Chimborazo y Bolivar,

obteniendo en estos productos la participacion en el mercado en el centro del pais.

Contamos con la infraestructura necesaria para cumplir con estos objetivos en el area
administrativa como en el area operativa por lo que diferentes marcas nos confia el que

nuestra sociedad sea quien los represente en estas zonas.

b) Planificar el Sistema de Gestion de Calidad.- Para poder desarrollar este paso se aplicaron
Encuestas de Satisfaccion a los Clientes Internos (véase anexo A), en las que se pudo constatar
que las personas conocen sus funciones y la manera como deben realizarlas pero existen

debilidades en los canales de comunicacion y una baja motivacion para realizarlas.

c¢) Formalizar el compromiso de la direccién para construir el Sistema de Gestion de Calidad.-
Para la ejecucion de esta etapa se realizaron varias visitas a la organizacion, en una de ellas se
presentaron los resultados obtenidos por las encuestas aplicadas de las que se confirmo la

necesidad del Disefo del Sistema de Gestion de Calidad.

En la siguiente reunion, presidida por el Gerente General se acord6 el compromiso de la alta
direccién para construir, implementar y mantener un Sistema de Gestion Calidad,
determinando que el alcance englobara el area de comercializacion de lubricantes y materiales
de construccion ademas de proveer los recursos necesarios para el desarrollo y delegar a un
representante de la direccion para que coordine con los Representantes de la Calidad en la
elaboracion y la socializacion del Sistema de Gestion de Calidad. (Véase ACTA N° SGCPCH-
001 pag. 112 del Manual de Calidad).
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Etapa 2. Levantamiento y Mapeo de Procesos

Durante esta etapa, se realiz6 un cronograma junto al Gerente para establecer segun la
disponibilidad de tiempo de los miembros de la compafiia las entrevistas para el levantamiento

de la informacidn, para esto se siguieron los siguientes pasos:

a) Caracterizacion de procesos.- En el didlogo con los miembros de la compafiia se obtuvo la
informacidn especifica y detallada sobre las actividades que tienen a su cargo, la secuencia

para su ejecucion, los registros de respaldo y los recursos que intervienen en cada proceso.

FIRMAS DF RESPONSARTLIDAD

Figura 6 Formulario Caracterizacion de Procesos

b) Validacion de la informacion.- Después de la Caracterizacion de Procesos se realiz6 un
analisis de la informacion recabada y se elaboraron las Fichas de Proceso en donde se registra
informacidn sobre el objetivo, responsable, documentacién, recursos y el procedimiento para
ejecutar cada proceso. En esta fase se lograron validar 39 procesos existentes y se elaboraron 5

procesos adicionales con la finalidad de cumplir los requerimientos de la Norma.
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' PUEBLA CHAVEZ Y ASOCIADOS CIA LTDA. VERSION 10
@ ANTAL D
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD a AD
FICHA DE PROCESOS PAGINA 1

ENTRADAS:
PROVEEDOR:
SALIDA:
CLIENTE:
RECTRS0S:
INSTMOS:

INDICADOR:
FORMULA / POSIBLE VALOR:
META:

PROCEDIMIENTO

Figura 7 Formulario de Ficha de Procesos

¢) Revision y aprobacién por parte del responsable del proceso.- Con las fichas de proceso ya
elaboradas se realiza una segunda reunién con los miembros de la compafiia donde se revisan

que los procesos estén conformes a lo expresado en las entrevistas y finalmente su aprobacion

d) Estandarizacién.- Una vez aprobados los procesos y registros, hayan sido o no modificados,
se elabora el Mapeo de Procesos para determinar la interrelacion de los mismos. (Véase
Mapeo de Procesos pag. 9 del Manual de Calidad).

Etapa 3. Documentacion de la Politica y Objetivos de la Calidad.

Para la elaboracion la Politica y Objetivos de Calidad se tuvieron en cuenta los criterios de los
miembros de la compafiia sobre su compromiso con la satisfaccion de los clientes para esto se
realizaron las siguientes actividades:

a) Revision de la Politica y Objetivos de Calidad propuestos.- En presencia del Gerente

General, el Representante de la Direccion y los Representantes de la Calidad se reviso y
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modificd la Politica de Calidad y Obijetivos de Calidad propuestos. (Politica de Calidad y
Objetivos de Calidad pag. 10 y 11 del Manual de Calidad).

b) Con un acta formal se aprueba la Politica de Calidad y los Objetivos de Calidad. (Véase
ACTA N° SGCPCH-002 pag. 114 del Manual de Calidad).

Etapa 4. Documentacion de Procedimientos, elaboracion de registros del Sistema de
Gestion de Calidad.

En esta etapa se solicita al personal facilite los registros que respaldan cada proceso, en el caso
de que un proceso no cuente un registro de respaldo se elabora uno que cumpla las
necesidades del proceso en base a los requisitos de la norma ISO (4.2 requisitos de la

documentacion).

Etapa 5. Elaboracion del Manual de Calidad

Para elaborar el Manual de Calidad:

a) Alcance del Sistema de Gestion de Calidad y presentacién del Manual.- Se registra el
Alcance del Sistema de Gestion de Calidad en la compafiia, se redacta una presentacion del

Manual de Calidad y su contenido.

b) Objetivos del Manual de Calidad.- Se elaboran los Objetivos del Manual de Calidad, se

analizan los requerimientos de la norma y se justifica porque no son aplicables a la empresa.

c) Se adjunta informacion de la empresa: Antecedentes, Mision, Vision y Estructura

Organizacional.

d) Finalmente, se incorpora la Politica de Calidad y Objetivos de Calidad, y los Procesos con
sus registros, posterior a su aprobacion por la Gerencia. (Véase ACTA N° SGCPCH-003 pag.
115 del Manual de Calidad y el Manual de Calidad).
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Etapa 6. Revision y Aprobacion del Sistema de Gestion de Calidad

Concluido y aprobado el Manual de Calidad, se revisa que la documentacion del Sistema de
gestion de Calidad este en conformidad con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 (Véase
Guia de Conformidad con la Norma pég. 12 del Manual de Calidad).

Etapa 7. Socializacion y Capacitacion

Previa planificacion con la gerencia, se desarroll6 una reunion con los miembros de la
organizacion, en la que las Representantes de la Calidad presentaron Sistema de Gestion de
Calidad y capacitaron al personal sobre su aplicacién. (Véase anexo B).

Etapa 8. Entrega de documentacion

En un acto formal se realiza la entrega oficial del Manual de Calidad y se firma un acta de

entrega — recepcion del mismo. (Véase ACTA N° SGCPCH-004 pag. 116 del Manual de
Calidad).

4.3 VERIFICACION DE LA IDEA A DEFENDER

IDEA A DEFENDER.- “El Disefio de un Sistema de Gestién de Calidad permitira a Puebla
Chéavez y asociados Cia. Ltda., elevar la satisfaccion de los clientes y la mejora continua.”
Para lograr verificar y validar la idea a defender propuesta, se aplicO una Encuesta de

Satisfaccion al Cliente Interno la que nos evidencié los siguientes resultados:
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TABULACION DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE INTERNO #2

¢ COmo se siente respecto a?:

1. EI Compromiso del Gerente en las labores cotidianas

1. INSATISFECHO 0
2. POCO SATISFECHO 0
3. SATISFECHO 10
4. MUY SATISFECHO 3

TOTAL 13

Tabla 1
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Las investigadoras

0% 0%
@ 1. INSATISFECHO

E 2. POCO SATISFECHO

3. SATISFECHO
77%

B 4. MUY SATISFECHO

Grafico 1
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Las investigadoras

Interpretacion.- Los clientes internos después del desarrollo del Sistema de Gestion de

Calidad el 77% de los empleados se sienten satisfechos y el 23% se encuentren muy

satisfechos.

2. La motivacion expresada por el gerente con sus empleados

1. INSATISFECHO 0
2. POCO SATISFECHO 0
3. SATISFECHO 9
4. MUY SATISFECHO 4

TOTAL 13

Tabla 2
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Las investigadoras

0% 0%
@ 1. INSATISFECHO

@ 2. POCO SATISFECHO

3. SATISFECHO

69%

W 4. MUY SATISFECHO

Gréfico 2
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Las investigadoras

72



Interpretacion.- El 69% de los empleados expresan sentirse satisfechos con la motivacion

que les da el gerente y el 31% se encuentran muy satisfechos.

3. La comunicacion interna entre los compafieros de trabajo.

1. INSATISFECHO 0
2. POCO SATISFECHO 0
3. SATISFECHO 12
4. MUY SATISFECHO 1

TOTAL 13

Tabla 3
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Las investigadoras

0% 0%
B 1. INSATISFECHO

@ 2. POCO SATISFECHO

3. SATISFECHO

92%
W 4. MUY SATISFECHO

Grafico 3

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Las investigadoras

Interpretacion.- Los miembros de la organizacion manifiestan en un 92% sentirse satisfecho

con la comunicacion interna en la empresa y un 8 % expresa estar muy satisfecho después del

desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad.

4. La relacion y la colaboracion de sus compafieros de trabajo

1. INSATISFECHO 0
2. POCO SATISFECHO 0
3. SATISFECHO 11
4. MUY SATISFECHO 2

TOTAL 13

Tabla 4
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Las investigadoras

0% 0%
@ 1. INSATISFECHO

@ 2. POCO SATISFECHO
3. SATISFECHO

85%
W 4. MUY SATISFECHO

Gréfico 4
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Las investigadoras
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Interpretacion.- el 85% de los empleados se sienten satisfechos con la relacion vy

colaboracidn de sus compafieros de trabajo y 15% manifiestan sentirse muy satisfechos.

5. La comprension para ejecutar sus actividades

1. INSATISFECHO 0 0%_0% 0%
I 1. INSATISFECHO
2. POCO SATISFECHO 0
I 2. POCO SATISFECHO
3. SATISFECHO 13
3. SATISFECHO
4. MUY SATISFECHO 0 00%
TOTAL 13 E 4. MUY SATISFECHO
Grafico 5
Tabla 5 Fuente: Encuesta aplicada
Fuente: Encuesta aplicada Elaborado por: Las investigadoras

Elaborado por: Las investigadoras

Interpretacion.- El 100% de los miembros de la organizacion comprenden con claridad sus

actividades.

6. El tiempo empleado para llevar a cabo cada una de sus actividades

1. INSATISFECHO 0 0% 0%
@ 1. INSATISFECHO
2. POCO SATISFECHO 0
38% @ 2. POCO SATISFECHO
3. SATISFECHO 8
62% 3. SATISFECHO
4, MUY SATISFECHO 5
@ 4. MUY SATISFECHO
TOTAL 13
Tabla 6

Gréfico 6
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Las investigadoras

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Las investigadoras
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Interpretacion.- El 62% de los empleados mencionan sentirse satisfechos con el tiempo

que emplean para realizar sus actividades y el 38% se sienten muy satisfechos.

. La motivacion diaria para ejecutar sus actividades

1. INSATISFECHO

2. POCO SATISFECHO

3. SATISFECHO

4. MUY SATISFECHO

TOTAL

0 0% 0%

W 1. INSATISFECHO
0

W 2. POCO SATISFECHO
11

3. SATISFECHO

2 85%
13 W 4. MUY SATISFECHO

Tabla7
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Las investigadoras

Gréfico 7
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Las investigadoras

Interpretacion.- Los empleados de la empresa manifestaron sentirse satisfechos con la

motivacién diaria para ejecutar sus actividades en un 85% y 2 empleados representados en el

15% mencionaron sentirse muy satisfechos con la motivacion.

8. El impacto con el desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad

1. INSATISFECHO

2. POCO SATISFECHO

3. SATISFECHO

4. MUY SATISFECHO

TOTAL

0 0% 0%

B 1. INSATISFECHO
0

m 2. POCO SATISFECHO
4

3. SATISFECHO

9

B 4. MUY SATISFECHO
13

Tabla 8
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Las investigadoras

Gréfico 8
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Las investigadoras
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Interpretacion.- El 69% de los empleados se siente muy satisfecho con el desarrollo del
Sistema de Gestion de Calidad y el 31% se sienten satisfechos con el desarrollo del Sistema de
Gestion de Calidad.

Una vez analizadas las encuestas aplicadas se determinaron los siguientes resultados:

CRITERIOS DE PREGUNTAS TOTAL
SATISFACCION 1|2 4 | 5|6 | 7 | 8| PROMEDIO | %
MUY SATISFECHO 34 1120|529 3,25 25
SATISFECHO 100 9 (12|11 |13 8 11 | 4 9,75 75
POCO SATISFECHO o 0o, 0]0|0]0]0]O0 0 0
INSATISFECHO o,0]0]0]O0O]O0O 00 0 0
TOTAL 13 100

Tabla 9 Cuadro de resultados de la Encuesta de Satisfaccion #2
Fuente: Encuesta Aplicada
Elaborado por: Las autoras

Como se observa en la Tabla 10 se ha demostrado un nivel de satisfaccion equivalente al 75%
del criterio Satisfecho y un 25% del criterio Muy Satisfecho, lo que nos refleja que el
involucramiento en el desarrollo del Disefio de Sistema de Gestién ha causado un impacto

positivo en la satisfaccion de los miembros de la compafiia.

Es importante sefialar que a partir del afio de implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad se podra medir la satisfaccion del cliente externo y realizar auditorias de calidad,
posteriormente cuando la compafia cuente con los recursos necesarios podra lograr la
certificacion ISO, sin embargo vamos a basarnos en otros casos de éxito como por ejemplo a

la empresa ADELCA dedicada a la produccion y comercializacion de aceria quienes cuentan
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con un Sistema de Gestion Integrado con certificaciones 1SO 9001:2008, 1SO 14001:2004, y
OHSAS 18001:2007, sistemas certificados por Bureau Veritas del Ecuador.

ADELCA asegura que “Por medio del SGI, realiza gestiones enfocadas a los procesos, a
satisfacer las necesidades de los clientes, a tener el personal competente, a mejorar
continuamente trabajando con una conciencia de calidad, seguridad ocupacional,
responsabilidad social y de cuidado del ambiente”. (ADELCA Aceria del Ecuador Sistema de
Gestion Integral: Recuperado de http://www.adelca.com/sitio/esp/respsoc_gestion.php).

Segun la ISO establece que las Normas Internacionales proveen numerosos beneficios
tecnoldgicos, econdmicos y sociales. Uno de los principales beneficios es que ayuda a
armonizar las especificaciones técnicas Yy el desarrollo de los productos y los servicios,
consecuentemente mejorando la eficiencia de la industria y rompiendo las barreras en el
comercio internacional. Por otra parte, éstas ayudan en el mercado de consumo interno,
brindando confianza a los consumidores de que los productos son seguros, eficaces y que no
perjudican al medio ambiente. (ISO Benefits of International Standards: Recuperado de

http://www.iso.org/iso/home/standards/benefitsofstandards.htm).

Las empresas certificadoras como la ICONTEC manifiesta que la certificacion “constituye un
elemento diferenciador en el mercado ya que mejora la imagen de los productos y/o servicios
ofrecidos, favorecen su desarrollo y afianzan su posicion, permitiéndoles ganar cuota de
mercado y acceder a mercados internacionales gracias a la confianza que ésta genera ante los
clientes y consumidores. A nivel de gestion interna de la organizacion, la certificacion sirve
como un medio para mantener y mejorar la eficacia y adecuacion de los sistemas de gestion,
pone de manifiesto los puntos de mejora, aumenta la motivacién y participacion de personal, y
promueve el uso eficiente de los recursos”. (ICONTEC Internacional Certificacion Sistema:

Recuperado de: http://www.icontec.org/index.php/es/inicio/certificacion-sistema).
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CONCLUSIONES

En la actualidad, existen criterios generales de que Calidad significa satisfacer los
requerimientos de los clientes es asi que esta investigacion permitio ampliar el enfoque
y demostrandonos que la Calidad empieza desde la gestion interna de las

organizaciones.

Se ha concluido que el Sistema de Gestion de Calidad impuls6 a los miembros de la
organizacion a mejorar su gestion, incentivo al personal a involucrarse en el desarrollo
del Sistema de Gestion de Calidad motivando el trabajo en equipo y a ejecutar sus

actividades con un mayor desempefio.

Se evidencio que los procesos internos de Pueblas Chavez y Asociados Cia. Ltda. en su
mayoria estaban correctamente disefiados, pero en algunos procesos no existia un
registro de respaldo, por eso fue necesario crear algunos registros que cumplan con las
necesidades de los procesos de acuerdo a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 en
el punto 4.2.2. Manual de Calidad

El establecimiento de la Politica de Calidad y Objetivos de la Calidad complementaron
la Misién y Vision de la compafiia guiandola a cumplir los objetivos con un concepto
mas preciso Yy claro sobre la Calidad y lo que pretende ser Puebla Chavez y Asociados
Cia. Ltda.

Con la elaboracion del Manual Calidad se pudo recopilar la documentacion necesaria
para el Sistema de Gestion de Calidad cumpliendo con los requisitos de la Norma ISO
9001:2008.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda los estudiantes universitarios el uso y reproduccién de este proyecto
de tesis con la finalidad de ampliar el enfoque del concepto de Calidad y Sistemas
de Gestion de Calidad.

Se recomienda a Puebla Chavez y Asociados Cia. Ltda. implementar el Sistema de
Gestion de Calidad y mejorarlo permanente, en el inmediato tiempo posible para
lograr elevar la satisfaccion de los clientes.

Se recomienda a la Gerencia ejecutar Auditorias Internas de Calidad para medir la
eficiencia del Sistema de Gestién de Calidad implementado, la satisfaccion del
cliente, que se mantenga la integridad del Sistema de Gestion de Calidad y tomar

acciones correctivas

Se recomienda a la Alta Direccion controlar el cumplimiento de los procesos con

sus registros y asimismo, cuando sea necesario, actualizarlos y mejorarlos.

Se sugiere que el personal esté involucrado activamente en las futuras
actualizaciones a la Politica de Calidad y los Objetivos de Calidad con la finalidad
de formar parte activa del Sistema de Gestién de Calidad y de la compafiia en su
totalidad

Se recomienda a la gerencia hacer uso del Manual de Calidad, controlar los
documentos y registros y su vez cuando sea modificado controlar estrictamente las

reproducciones y ediciones.
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ANEXOS



ANEXO A



TABULACION DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE INTERNO #1

1. ¢ Cuanto tiempo lleva laborando en la empresa?

Tabla 9 {Cuénto tiempo lleva laborando en la empresa?
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Las investigadoras

DeOal afio 2
De 1 a 3 afios 2
De 3 afios en adelante 9
TOTAL 13

Grafico 9 ¢Cuéanto tiempo lleva laborando en la empresa?
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborador por: Las Investigadoras

16%

15%

69%

EDeOalafio MEDela3afios De 3 afios en adelante

Interpretacion.- En la encuesta realizada el 69% de los empleados de la empresa Puebla

Chavez y Asociados trabajan mas de 3 afios en la misma.
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2. ¢ Tiene claro cuales son sus funciones y como debe realizarlas?

Tabla 10 ¢ Tiene claro cuales son sus funciones y como debe realizarlas?
Fuente: Encuesta Aplicada
Elaborado por: Las Investigadoras

Sl 13
NO 0
TOTAL 13

Gréfico 10 ¢ Tiene claro cuales son sus funciones y como debe realizarlas?
Fuente: Encuesta Aplicada
Elaborado por: Las Investigadoras

0%

100%

@S| ENO

Interpretacion.- EI 100% de los empleados de la empresa conoce sus funciones y como debe

realizarlo.
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3. Las actividades que tiene bajo su responsabilidad ¢Son?:

Tabla 11 Las actividades que tiene bajo su responsabilidad ;Son?:
Fuente: Encuesta Aplicada
Elaborado por: Las Investigadoras

Demasiadas 3
Normales 10
Muy pocas 0
TOTAL 13

Gréfico 11 Las actividades que tiene bajo su responsabilidad ¢Son?
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Las investigadoras

0%

23%

77%

E Demasiadas B Normales Muy pocas

Interpretacion.- En la empresa Puebla Chavez y Asociados 10 empleados que representa el

77% las actividades que tienen en su responsabilidad son normales y 3 empleados que son el

23% dijeron con sus actividades son demasiadas.
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4. ¢Le gusta el entorno laboral en el que se desenvuelve?

Tabla 12 ¢Le gusta el entorno laboral en el que se desenvuelve?
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Las investigadoras

Sl 13
NO 0
TOTAL 13

Gréfico 12 ;Le gusta el entorno laboral en el que se desenvuelve?
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Las investigadoras

0%

100%

@S| ENO

Interpretacion.- Al 100% de los empleados de Puebla Chavez y Asociados les gusta el

entorno laboral en la que se desenvuelven.
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5. ¢ Como define su relaciones con sus comparieros (a) de trabajo?

Tabla 13 ;Como define su relaciones con sus comparieros (a) de trabajo?
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Las investigadoras

Excelente 7
Buena 6
Regular 0
Mala 0
TOTAL 13

Grafico 13 Cémo define su relaciones con sus comparieros (a) de trabajo?
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Las investigadoras

46%

M Excelente MBuena Regular B Mala

Interpretacion.- El 54% de los empleados de Puebla Chavez y Asociados tienen una relacion
excelente con sus compafieros de trabajo y el 46% manifiesta que tiene una buena relacion

compafieros.
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6. ¢ Como califica a la comunicacion interna entre los miembros de la organizacion?

Tabla 14 ;Como califica a la comunicacion interna entre los miembros de la organizacion?
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Las investigadoras

Excelente 2
Buena 9
Regular 0
Mala 2
TOTAL 13

Grafico 14 ;Cdémo califica a la comunicacion interna entre los miembros de la organizacion?
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Las investigadoras

0%

69%

EExcelente EBuena Regular EMala

Interpretacion.- En Puebla Chavez y Asociados el 69% de los empleados manifiestan que
mantienen una comunicacion interna buena, el 16% es decir 2 empleados dicen que la

comunicacion interna es excelente y 15% mencionan que la comunicacion interna es mala.
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7. ¢ Se siente motivado (a) para ejecutar su labor diaria?

Tabla 15 ¢ Se siente motivado (a) para ejecutar su labor diaria?
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Las investigadoras

Sl 12
NO 1
TOTAL 13

Gréfico 15 ;Se siente motivado (a) para ejecutar su labor diaria?
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Las investigadoras

8%

ESI ENO

Interpretacion.- EI 92% de los empleados se sienten motivados al ejecutar sus labores en

Puebla Chavez y Asociados.
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8. ¢Considera que su trabajo compensa su salario?

Tabla 16 ;Considera que su trabajo compensa su salario?
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Las investigadoras

Sl 8
NO 5
TOTAL 13

Gréfico 16 ¢Considera que su trabajo compensa su salario?
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Las investigadoras

38%

@S| ENO

Interpretacion.- EI 62% de los empleados de Puebla Chavez y Asociados consideran que su
trabajo compensa con el salario, mientras que el 38% de los empleados no consideran que su

salario compense su trabajo.
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9. ¢ Tiene conocimiento de la importancia de aplicar un Sistema de Gestién de Calidad?

Tabla 17 ;Tiene conocimiento de la importancia de aplicar un Sistema de Gestién de Calidad?
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Las investigadoras

Sl 10
NO 3
TOTAL 13

Gréfico 17 ¢ Tiene conocimiento de la importancia de aplicar un Sistema de Gestion de Calidad?
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Las investigadoras

@S| ENO

Interpretacion.- El 77% del personal de la empresa tiene conocimiento de la importancia de

aplicar un Sistema de Gestion de Calidad.
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10. ¢ Esté dispuesto (a) a participar positivamente para el disefio del Sistema de Gestion
de Calidad?

Tabla 18 ;Esta dispuesto (a) a participar positivamente para el disefio del Sistema de Gestion de
Calidad?
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Las investigadoras

Sl 11
NO 2
TOTAL 13

Gréfico 18 ¢Esta dispuesto (a) a participar positivamente para el disefio del Sistema de Gestion de
Calidad?
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Las investigadoras

85%

ESI ENO

Interpretacion.- EI 85% del personal de la empresa de Puebla Chavez y Asociados esta

dispuesto a participar en el disefio del Sistema de Gestion de Calidad.
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El Gerente junto a los miembros de la compafiia y de los Representantes de la Calidad firmando el acta

de compromiso.

Linea de lubricantes comercializados por Puebla Chavez y Asociados Cia. Ltda.
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Linea de lubricantes comercializados por Puebla Chavez y Asociados Cia. Ltda.

Linea de materiales para la construccion comercializados por Puebla Chavez y Asociados Cia. Ltda.
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Los miembros de la compafiia colaborando en la aplicacion de encuestas y en la caracterizacion de

procesos.
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El Gerente General, El Representante de la Direccidn y las Representantes de la Calidad revisando el
Manual de Calidad

El Gerente General, El Representante de la Direccion y las Representantes de la Calidad firmando el
Acta de Aprobacion y el Acta de Entrega Recepcion del Manual de Calidad.
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