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RESUMEN

El presente proyecto estd orientado como una propuesta de “disefio de un
sistema de gestion de calidad, basado en la Norma ISO 9001:2000, para el

proceso de comercializacion de la empresa D&Bond C.A.".

D&Bond C.A. es una comercializadora, importadora y exportadora de articulos
textiles, tiene definido su posicionamiento en el pais, gracias a sus puntos de
venta y al reconocimiento de la calidad de sus prendas. Sin embargo, esta
expuesta a la constante competencia, debido a la apertura de mercados y a la

incursion desleal de varias tiendas de vestir en el sector informal.

D&Bond C.A. asumiendo retos permanentes, como la competencia, el intercambio
internacional, el avance tecnoldgico, entre otros, busca implementar la calidad
total, y se involucra en los sistemas de gestion de calidad, de acuerdo a los
requisitos de la Norma ISO 9001:2000, que pretende que las organizaciones
aseguren la calidad de sus productos o servicios para lograr la satisfaccion de los

clientes, a través de una cultura de mejora continua.

D&Bond C.A. ha mantenido una estructura de tipo funcional, sin embargo este
proyecto propone una metodologia basada en un enfoque sistémico orientado al
desarrollo de procesos, que incluye el disefio del sistema documental como parte

principal del sistema de gestion de calidad.

EL objetivo principal de este proyecto es identificar y documentar los procesos
que intervienen directamente en la comercializacion de los productos que la
empresa ofrece al mercado, por tanto, los lineamientos expresados aqui pretende
que a mediano plazo la organizacion tenga las bases necesarias para conseguir

una certificacion de calidad.

El disefio del sistema de gestién de calidad planteado, esta desarrollado en 6

capitulos, cada uno siguiendo una secuencia logica.
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El capitulo 1, trata del analisis organizacional y planteamiento del problema de

este proyecto.

El capitulo 2, plantea un resumen de la teoria necesaria para el desarrollo del
proyecto de titulacion. Conceptos que son base para la comprension de los
sistemas de gestion de la calidad y de la Norma 1SO 9001:2000.

El capitulo 3, orienta a la empresa a adoptar un sistema de gestion de calidad y
se establecen los pasos a seguir para el desarrollo del sistema documental de
D&Bond C.A.

EL capitulo 4, trata sobre la revision de los procesos principales para la
comercializacion de los productos de la empresa, consiste en el levantamiento de

la informacion.

En el capitulo 5, se presentan varios planes de mejora para facilitar el desarrollo
del sistema de gestion de calidad, especificamente en lo relacionado a la parte

documental.

Finalmente, en el capitulo 6 se exponen las conclusiones y recomendaciones que
permitiran al lector tener una idea objetiva sobre este proyecto y mostrar la

evidencia de su desarrollo.
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PRESENTACION

El proyecto de titulacion trata del disefio y documentacion de un Sistema de
Gestion de Calidad para el proceso de comercializacion de la empresa D&Bond
C.A.

Para el desarrollo del proyecto fue necesario el andlisis de las areas criticas de la
empresa, sobre todo las relacionadas directamente con la comercializacién de los
productos de D&Bond C.A.

Las areas o procesos considerados de mayor interés son: puntos de venta,
servicio al cliente, ventas al por mayor, compras, centro de acopio o de
abastecimiento, gestion gerencial, marketing y publicidad, recursos humanos y lo

relacionado a la gestion de calidad.

El enfoque para el proyecto se bas6 en la creacion de procesos orientados a
mejorar la comercializacion, con la finalidad de reorganizarse internamente y
lograr la calidad deseada en sus productos, asi como garantizar la fidelidad y la

satisfaccion de sus clientes.



CAPITULO 1

ANALISIS ORGANIZACIONAL Y
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En este capitulo se describe a la empresa, objeto del proyecto de titulacion. Se
evalia su actividad econdémica asi como el sector en el que se desenvuelve,
ademas se plantea el problema de estudio y los objetivos del presente trabajo de

investigacion.

1.1 ANALISIS ORGANIZACIONAL

1.1.1 ANTECEDENTES

D&Bond C.A. es una compafiia anénima, legalmente constituida en la ciudad de
Quito, el 04 de julio de 1997. Es una empresa creada como intermediaria para
promociéon de marca y venta de los productos elaborados por la empresa
HILACRIL S.A.

HILATURAS ACRILICAS S.A. (HILACRIL), es una fabrica constituida, en el afio
1974, dedicada a la fabricacion de hilados, tapices y confecciones de prendas de
vestir como hilos, suéteres, chales y ruanas. Las dos organizaciones pertenecen a
la familia D&vila Bond, que en su afan de continuar con el legado de sus
antecesores han decidido demostrar que los productos que se confeccionan y
venden en el Ecuador realmente son de calidad.

La mayoria de productos que se comercializan en la empresa provienen de
Hilacril, que fabrica sus productos con fibra acrilica (su materia prima principal),
pues esta fibra tiene caracteristicas similares a la lana, es agradable al tacto, no
es aromatico debido a su procesamiento y posee una excelente resistencia. La

empresa también importa ropa casual y sport para adultos.



En sus inicios D&Bond C.A. contaba con dos puntos de venta y a medida que
aumentaba la demanda de sus productos, expandieron sus actividades abriendo

mas sucursales en la ciudad de Quito, Cuenca, Loja y Ambato.

Fueron los pioneros en comercializar la moda de los chales y ponchos por sus
disefios originales. Se gand el reconocimiento de sus clientes por su estilo y

gracias a las ventas al por mayor, se dieron a conocer en el mercado extranjero.

1.1.2 SECTOR AL QUE PERTENECE

D&Bond C.A. pertenece al sector comercial, el mismo que vincula a los
productores con consumidores. El comercio actualmente es indispensable para
satisfacer todas las necesidades de consumo, ademéas es uno de los motores
principales para el desarrollo econbmico en campos como el vestido, audio,

calzado, entre otros.

El concepto de comercializacion significa que una organizacion encamina todos

sus esfuerzos a satisfacer las necesidades de los clientes por una ganancia®.

Hay tres ideas fundamentales incluidas en la definicion del concepto de

comercializacion:

v" Orientacion hacia el cliente
v Esfuerzo total de la empresa

v' Ganancia como objetivo

Segun analisis de la OIT (Organizaciéon Internacional del Trabajo), la
comercializacion abarca el comercio al por mayor y menor, ademas siguiendo las
tendencias de consumo internacional, quienes tienen mas presencia en este
sector son los minoristas que ahora mas que fabricantes y proveedores, tienen la
decision acerca de la cantidad y calidad de sus productos, la ubicacién de su

elaboracion y el modo de suministrarlos y distribuirlos. Algunos minoristas

! http://www.monografias.com/trabajos/comercializaencializa.shtml/comercializacion



intervienen directamente en las tareas de marketing, asi como en la
diversificacién, la concepcion y la elaboracion de los productos, ademas es el

sector que representa la principal fuente de empleos en la economia local.

Segun el articulo tercero del Cdodigo de Comercio, quienes se encuentran en el
sector comercial son todos aquellos que se dedican a los actos de comercio

como.

v' La compra y permuta de cosas muebles, hechas con animo de venderlas,

permutarlas o arrendarlas en la misma forma o en otra distinta.

<

La compra y venta de un establecimiento de comercio.

v' Las empresas de fabricas, manufacturas, almacenes, tiendas, bazares, fondas,
cafés y otros establecimientos semejantes.

v' Las empresas de transporte por tierra, rios o canales navegables.

v' Las empresas de depésito de mercaderias, provisiones o suministros, las
agencias de negocios.

v' Las empresas de construcciéon de bienes inmuebles por adherencia, como

edificios, caminos, puentes, canales, desagies, instalaciones industriales y de

otros similares de la misma naturaleza.

v' Y demas actos que establece el Cédigo de Comercio

1.1.3 DESCRIPCION DEL NEGOCIO

La empresa tiene por objeto social comprar, importar, exportar, almacenar,

distribuir y comercializar articulos textiles.

Su principal proveedor es Hilacril S.A., ademas importan de Estados Unidos,

México, Colombia y Panama.

La empresa comercializa los siguientes articulos:

v' Suéteres de hombre y mujer

v" Ponchos



Chales

Chalinas

Ruanas

Bufandas

Pantalones de hombre y mujer
Chaquetas

Accesorios

DN N N N Y N N N

Camisas y blusas

La venta de sacos, ponchos, chales, ruanas, chalinas y bufandas han hecho que
D&Bond C.A. sea reconocida dentro de los grupos textileros y comerciales, como
una empresa seria que se caracteriza por ofrecer productos de alta calidad, por su

material y durabilidad.

Por varios afios han incursionado en el mercado internacional, demostrando en la
practica el lema de las empresas nacionales “lo hecho en Ecuador esta bien
hecho”, es por ello que sus productos han tenido gran acogida en paises como
Bolivia, México, Estados Unidos, Colombia, entre otros, que han preferido a
D&Bond C.A. por mantenerse siempre alerta a las nuevas tendencias y a mejorar

cada dia en la calidad del producto.

1.1.4 AREAS DE LA EMPRESA

La empresa esta conformada por areas como: contabilidad, importaciones,
cartera, adquisiciones, centro de acopio, recursos humanos, marketing y
publicidad, gerencia y presidencia, ademas cuenta con diez puntos de venta
ubicados en la ciudad de Quito, uno en Loja 'y uno en Cuenca.

1.1.5 ADMINISTRATIVO/LEGAL

La empresa esta constituida legalmente como una compafia andnima,

conformada por siete socios, es una empresa familiar, considerada como



pequeia, ya que manejan aproximadamente 51 colaboradores distribuidos en los
puntos de venta y en la parte gerencial y administrativa del negocio.

1.1.6 RASGOS CULTURALES

1.1.6.1 Misién

“El proposito de D&Bond C.A. es satisfacer con excelencia las necesidades
existentes en el mercado, imponiendo moda y elegancia para sus clientes,
creando valor para los mismos; generando bienestar para sus colaboradores y

rentabilidad para los accionistas™.

1.1.6.2 Visién

“Ser lideres en el mercado nacional, a través de la apertura de nuevos puntos de
venta a nivel nacional y con proyeccion internacional, innovando sus productos y
adaptando mayor y mejor tecnologia para sus operaciones, ademas fijar el

servicio personalizado como una nueva visién de atencion al cliente™.

1.1.6.3 Principios

D&Bond C.A. estd empefiada inicialmente en el mejoramiento continuo de sus
procesos relacionados principalmente con la comercializacion de sus productos,

asi como la utilizacién apropiada de su marca.

Para lo cual la empresa establece inicialmente los siguientes principios:

v" Cumplir con los requisitos del producto y los requisitos legales aplicables
directamente a su actividad.
v' Incrementar el nivel de vida de sus clientes en temas inherentes a la calidad

en las lineas de vestir sport y casual.

2 Plan Estratégico de D&Bond C.A., 2006
% Plan Estratégico de D&Bond C.A., 2006



v Mantener una base de datos de proveedores locales e internacionales que
permita asegurar la eficaz y eficiente provision de sus productos.
v" Mejorar la competencia de su recurso humano en beneficio del crecimiento de

la empresa y de sus distinguidos clientes.

1.1.7 MOTIVACION

1.1.7.1 Cultura Organizacional

La cultura organizacional de la empresa envuelve la interaccidon de varios factores
como la actitud y conducta de todos sus miembros. Hace muchos afos la
empresa se ha caracterizado por mantener una comunicacion continua entre
ejecutivos y asesores de venta, pues son quienes perciben directamente el
servicio que recibe el cliente asi como sus inquietudes y satisfacciones referentes
al producto entregado. A través de este tipo de acciones estos dos actores
(ejecutivos y asesores) planifican estrategias que permiten corregir las falencias

en la atencion o calidad y disefio del producto.

Los empresarios de D&Bond C.A. siempre tratan de motivar al talento humano
fomentando los valores que al fin y al cabo constituye la ventana que muestra a
todos sus clientes para crear la confianza y fidelidad con la empresa.

Es importante mencionar que el talento humano siempre necesita motivacion, ya
que todos quisieran asegurar que el éxito de la empresa esta vinculado al
beneficio personal, por lo que D&Bond C.A. trata de incentivarlos con las
remuneraciones normales mezcladas con factores menos tangibles como los

ascensos.

1.1.7.2 Incentivos y Recompensas

D&Bond C.A. remunera a sus empleados dependiendo de las responsabilidades
asignadas, asi los asesores de venta perciben un valor determinado por hora
trabajada, mas las comisiones por ventas establecidas cada mes, ademas se les

da la oportunidad de obtener mayores ingresos al vender y promocionar la tarjeta



gold para clientes frecuentes, se les ofrece como incentivo un porcentaje de estas
ventas y pueden ascender de acuerdo a sus aptitudes a jefes de almacén.

A los colaboradores administrativos se los remunera a través de su sueldo fijo y
los incentivos econdmicos provienen de las horas extras que el personal colabora
en las temporadas altas como el dia de la madre, navidad, 14 de febrero, entre
otras.

Complementando los incentivos se les capacita en asesoria comercial entre otros
cursos requeridos por el personal, como la actualizacion de conocimientos en el
area de tributacion y de exportaciones e importaciones.

1.1.8 ENTORNO

1.1.8.1 Social/ Cultural

En el ambito social la empresa tiene un alto sentido altruista, pues participa en
eventos benéficos y aporta con la donacion de prendas de vestir a albergues y a

programas de ayuda social.

En el campo cultural presenta sus colecciones en desfiles que captan la atencion

de muchos compradores, porque sus disefios destacan el arte de su confeccion.
1.1.8.2 Econdmico

La empresa factura aproximadamente dos y medio millones de délares al afio, el
negocio es rentable, sin embargo deben incurrir mensualmente en altos gastos
para mantenerse en el mercado.

1.1.8.3 Tecnoldgico

Actualmente cada punto de venta cuenta con una 0 dos computadoras

dependiendo del espacio fisico, cargadas con el programa de contabilidad

Kohinor, los lectores de codigos de barra y las alarmas electronicas que detectan



la sustraccion de los productos. El area administrativa cuenta con computadoras,

Internet y los colectores de datos para registrar el inventario de las prendas.

1.1.8.4 Competencia

La competencia es una batalla constante, debido a la proliferacion de tiendas de
vestido en el pais y a la incursion de almacenes chinos, peruanos y colombianos
que fomentan la competencia desleal, asi lo corrobora Javier Diaz, presidente
ejecutivo de la Asociacion de Industriales Textiles del Ecuador (AITE)*. La
importacion de productos asiaticos asi como el contrabando reducen la

participacion de las firmas en el mercado local, lo cual es un gran problema.

El contrabando puede llegar a superar los 150 millones de dolares anuales. Las
importaciones de productos de Asia han crecido descontroladamente. “Llegan

prendas de vestir a muy bajo costo y eso hace imposible avanzar”.

1.1.8.5 Servicio

El servicio prestado en la empresa consiste en asesorar al cliente en su compra,
para que su decision sea satisfactoria. Es muy comun que los “vendedores” de
tiendas de ropa no tengan mucho contacto con el cliente porque no son
expresivos durante su atencion, por ello la empresa capacita a sus asesores para
prestar un servicio personalizado que asegure que el cliente regresara por futuras

adquisiciones.

1.2PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Muchos son testigos del crecimiento del sector comercial, especificamente en el
campo del vestido. Hay tantos puntos de venta reconocidos por su marca y
calidad asi como otros reconocidos por su servicio, sin descartar aquellos cuyo

anico objetivo es “vender”.

4 http://www.unita.edu.ec/cadmemp/Lists/Noticias/Cetigores



La variedad de ropa permite a los clientes escoger su punto de venta favorito ya
sea por calidad, precio, servicio o comodidad.

D&Bond C.A., Pinto, Fashionlana, entre otras son empresas ecuatorianas que
comercializan productos con caracteristicas similares en lo relacionado a estilos y
modelos, son entre ellas competencia directa, sin embargo cada una se da a

conocer a su mercado por su calidad y servicio al cliente.

Actualmente los empresarios nacionales se ven amenazados por el incontrolable
aumento de tiendas chinas, colombianas y peruanas, muchas de ellas forman la
competencia desleal en el mercado por lo que la publicidad cada vez es mas

agresiva.

Muchos se han despreocupado de atender las necesidades de los clientes, la falta
de diversificacion en el producto y servicio ha causado que varias empresas
pequefias quiebren en su intento por obtener ingresos, mientras otras que ya se
han posicionado en el mercado pierden por la falta de innovacién y carencia de
procesos definidos.

D&Bond C.A. es una empresa que pretende seguir en la actividad econdémica por
muchos afios mas, es una actividad que ejerce hace varias décadas por la
vocacion al arte textilero, sin embargo busca enfrentar los retos que conlleva el

mantenerse en el mercado y el asegurar la calidad implica muchos factores como:

v' Ofrecer productos y servicios que superen las expectativas de los clientes

v’ Establecer procesos que agreguen valor a la empresa y que ofrezcan
resultados positivos para sus ejecutores y consecuentemente para los
ejecutivos.

v' Realizar una gestion coordinada en el desarrollo de procesos y controlar su
interaccion.

v' Ofrecer un servicio personalizado al cliente, para lograr la fidelidad con la
empresa y

v' Lograr la calidad de sus productos y servicios.
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La calidad es la parte esencial de una organizacion, pues esta involucrada en
todos los campos y todo el sector comercial apunta hacia ella, para lograr sus

objetivos.

Al aumentar la presion competitiva se vuelve dificil alcanzar las metas propuestas
y surgen nuevas necesidades de mejorar por parte de las organizaciones, es asi
que los directivos de D&Bond C.A. permanentemente buscan una estrategia que
les permita atacar las amenazas del mercado, por lo que han considerado varias
alternativas enfocadas en mejorar a la organizacion asi como a establecer mayor
calidad de sus productos o servicios, entre esas estrategias se puede mencionar
el balanced scorecard (cuadro de comando integral), six sigma, sistemas de
gestion de calidad, benchmarking, telemarketing, CRM (Customer Relationship

Management), empowerment, circulos de calidad, entre otros.

Muchas de las estrategias mencionadas se concentran en areas especificas de la
organizacion, un sistema de gestion de calidad permite orientarse a todas las
areas de la organizacion a través de la revision de sus necesidades
fundamentales en pro de satisfacer los requerimientos de los clientes y de
garantizar que las cosas se hacen bien minimizando errores en todas sus

actividades.

El sistema de gestidn de calidad que se plantea para las empresas se apoya en la
Norma ISO 9001:2000, ya que establece una serie de requisitos que las
organizaciones deben cumplir para lograr la satisfaccion de sus clientes, a través
de la utilizacion eficiente y eficaz de los recursos utilizados en la ejecucion de las

actividades diarias para la entrega del producto o servicio

Existes varias razones que motivan a las empresas y en especial a D&Bond C.A.
a establecer su propio sistema de gestion de calidad, se pueden mencionar

algunas:

v" Un enfoque basado en procesos.
v" La Norma ISO 9001:2000 es la Unica norma certificable de la familia ISO 9000.
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v Exhorta al compromiso de la alta direccion asi como de todos los
colaboradores de la organizacion en el desarrollo e implementacién del
sistema.

v Promueve la confianza de los clientes, al demostrar la conformidad de los
productos o servicios con los requisitos establecidos.

v' Previene, detecta, corrige, mejora y demuestra objetivamente que se cumplen
los requisitos.

v' La Norma ISO 9001:2000 es aceptada en muchos paises de todo el mundo y

posee una larga trayectoria exitosa.

Del analisis de sus beneficios D&Bond C.A. toma la decision de adoptar un
sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2000, la cual esta
orientada a la satisfaccién del cliente, al control de los procesos y a la mejora
continua.

El sistema de gestibn de calidad propone un enfoque sistémico que aporte
eficiencia y eficacia a todas las actividades para lograr los resultados esperados y
alcanzar los objetivos propuestos por la organizacion y asi poder cumplir con la
mision y vision de D&Bond C.A., a través del compromiso de directivos, personal

administrativo y asesores de venta.

1.2.1 FORMULACION DEL PROBLEMA

D&Bond C.A. ha logrado un alto reconocimiento en el mercado especialmente por
la calidad de sus productos, sin embargo muchas fases de la comercializacion
tienen debilidades que provocan conflictos en los diferentes niveles de la

organizacién, como los que se detallan a continuacion:

Puntos de Venta

v' La atencion al cliente es fundamental para toda organizacién, sobre todo para
aquellas que dependen directamente del gusto y preferencia de los mismos,

los asesores de venta de D&Bond C.A. son los encargados de mostrar los
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productos a los clientes, y muchas veces no logran cumplir con el objetivo

principal que es la venta y la fidelidad.

Recursos Humanos

v' La rotacion del talento humano es la amenaza constante, implica una inversién
constante de la organizacion en cuanto a capacitacion del personal; la misma
gue se convierte en gasto cuando el personal deja de laborar con la empresa.

v' La falta de directrices para la correcta seleccién del personal en base a
competencias predefinidas.

v' El desconocimiento de las funciones a desempenfar en todos los niveles de la

organizacion, que no permite el empoderamiento del talento humano.

Ventas al por mayor

v' La carencia de un proceso de ventas al por mayor, ha generado varios
problemas incluso legales, pues los responsables de las ventas no han
evaluado ni solicitado las garantias necesarias a los clientes antes de
emitirles crédito para sus compras, por lo tanto el departamento de cartera no

ha logrado que los deudores cancelen sus saldos pendientes.

Compras

v No existe una buena planificacion para las importaciones, que contenga un
analisis previo de los requerimientos de la organizacion.

v Muchos de los embarques han llegado con retraso e incumplimiento del
pedido original, los productos no corresponden a la calidad prevista para los
puntos de venta en la organizacién, por lo que muchas de ellas han sido

retiradas para la venta.
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Centro de Acopio

v' La falta de un control y supervisién en el centro de acopio, que regule las
actividades del etiquetado y empaque.

v" No se coordina la entrega y recepcién de la mercaderia provocando el
desabastecimiento en los puntos de venta.

v" Incumplimiento en el manejo de los documentos de transporte de los
productos.

v' Falta de documentos (transferencias) entre el centro de acopio y los puntos de
venta que regularicen la salida y el ingreso de productos.

Para el funcionamiento de la organizacion hay muchas actividades que forman
parte de la comercializacion, actualmente no cuentan con directrices que sirvan
de guia para el control en los departamentos, por lo que es necesario que
D&Bond C.A. adopte un sistema de gestion de calidad que permita tomar

acciones correctivas, preventivas y de mejora.

Optar por un sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2000
se ha convertido en una tendencia en el pais desde el afio de 1996, ya que para
muchas organizaciones es una herramienta estratégica que permite controlar y
asegurar la calidad de los productos y servicios.

Este proyecto propone un Disefio de Gestibn de Calidad basado en la Norma
Internacional 1ISO 9001:2000 para el proceso de comercializacion de la empresa
D&Bond C.A.

1.3 OBJETIVO DEL PROYECTO DE TITULACION

Disefiar un Sistema de Gestién de Calidad que permita identificar y documentar

los procesos de comercializacion de D&Bond C.A.
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1.3.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

<

Establecer los requerimientos del cliente

<

Identificar los procesos principales de la organizacion y su interaccion
v" Documentar los procesos, manuales, procedimientos, instructivos y registros
necesarios para cumplir con los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 y de la

organizacion.

1.4HIPOTESIS

v' El disefio de un sistema de gestién de calidad mejorara la calidad percibida
por los clientes de D&Bond asi como la imagen de la empresa frente a sus

proveedores.

v' El uso del sistema de gestion de calidad mejorara los aspectos organizativos
de la empresa, al contar con documentacion estratégica para la administracion

eficaz por parte de todos sus integrantes.
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CAPITULO 2

MARCO TEORICO

En este capitulo, se planteard un resumen de la teoria necesaria para el proyecto,
conceptos que son la base para la comprensién del disefio del sistema de gestién

de calidad.

2.1INTRODUCCION A LA CALIDAD

Al hablar de empresas dedicadas a un acto de comercio directamente se habla de
calidad, un término que mas que un requisito técnico, es una filosofia que todas

las empresas buscan perfeccionar cada dia.

Calidad es el “grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple

con los requisitos™.

La calidad es un conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto,
proceso o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer las necesidades
establecidas o implicitas. Esta definicion ha evolucionado en los ultimos afios
hasta considerar G.Taguchi la calidad como "las pérdidas que un producto o
servicio infringe a la sociedad desde su produccién hasta su consumo o uso. A

menores pérdidas sociales, mayor calidad del producto o servicio"®.

Este dltimo enfoque posee la ventaja de incluir no solo los problemas de calidad
clasicos (pérdidas sociales debidas a la variabilidad) sino los actuales (pérdidas
sociales debidas a los efectos secundarios nocivos, problemas del medio

ambiente, en otros).

® |SO 9000:2000 Sistemas de Gestion de Calidad-Cooegpv/ocabulario
6 http://www.mgar.net/soc/isointro.htm#control/Cali
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La calidad tiene varios principios entre los cuales se mencionan los siguientes’:

<

AN

La calidad comienza con deleitar a los clientes.

Una organizacion de calidad debe aprender como escuchar a sus clientes y
ayudarlos a identificar y articular sus necesidades.

Una organizacién de calidad conduce a sus clientes al futuro.

Productos y servicios sin macula y que satisfacen al cliente provienen de
sistemas bien planificados y que funcionen sin fallas.

En una organizacion de calidad: la vision, los valores, sistemas y procesos
deben ser consistentes y complementarios entre si.

Todos en una organizacion de calidad, administradores, supervisores y
operarios, deben trabajar en concierto.

El trabajo en equipo en una organizacion de calidad debe estar comprometido
con el cliente y el mejoramiento continuo.

En una organizacion de calidad cada uno debe conocer su trabajo.

La organizacion de calidad desarrolla una sociedad con sus proveedores.

La cultura de una organizacion de calidad sostiene y nutre los esfuerzos de

mejoramiento de cada grupo e individuo.

2.1.1 EVOLUCION DE LA CALIDAD

“El paso del siglo XIX al XX y el posterior desarrollo de este ultimo ha supuesto

grandes cambios para la industria y las organizaciones empresariales, se ha

pasado de un sistema de produccién artesanal a la produccion en masa vy,

finalmente, a la produccion justo a tiempo™.

»8

La calidad no es un fendmeno actual, siempre se manifestd, pero no de la manera

en que ahora se la percibe. Mas bien en el siglo XX es que se perfecciona su

concepcion y se empieza a formar a la gestion de calidad a través de la

fabricacién en serie.

! http://www.monografias.com/trabajos/ctrolcali/ctrali.shtml/Principios_de la_calidad

8 MARAGALL, J., La Norma ISO 9001 del 2000 Resumen para Directizds Gestion 2000 S. A.,
Barcelona, Espafia, 2002, pag 11.
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Puede decirse que la gestion de la calidad era consustancial a la actividad de la
empresa. No obstante, durante muchos afios se desarroll6 con criterios y

aplicaciones dispares y su practica fue ocasional e intuitiva.

Una de las primeras manifestaciones algo alejada de las ideas actuales de calidad
fue el método desarrollado a principios del siglo XX por Frederick W. Taylor
(1856-1915), él cred6 la Organizacion Cientifica del Trabajo, racionalizando
meétodos de trabajo destinados a aumentar una mayor productividad, optimizando
el rendimiento de las personas e instalaciones, considerando a las personas unas
“maguinas con manos”, esta forma de gestion conocida como Taylorismo separé
a las personas que trabajaban de las que pensaban, y fue una primera

aproximacion a la mejora del proceso productivo.

En esta cadena encontramos a Henry Ford (1863-1947), con su modelo T,
aparecen nuevos conceptos como la uniformidad de los productos, la
intercambiabilidad de piezas y sobre todo la division del trabajo. El papel del
trabajador se limitaba a la repeticion de tareas controladas, no podian pensar ni
dar sugerencias de mejora, la responsabilidad de la calidad del producto era del
control instalado al final del proceso. De la mano de la division de tareas, estaba

la division de funciones dando como resultado el modelo organizativo piramidal.

En 1931, Walter E. Shewart (1891-1967), precursor de la aplicacion de la
estadistica a la calidad, muestra su obra Economic Control of Quality of
Manufactured Products. Muchos estudiosos de la época toman como base sus

trabajos para ulteriores avances de la gestion de la calidad.

Practicamente se comienza a utilizar a la estadistica para medir, controlar y
mejorar las caracteristicas de los productos, pero es a través del avance
tecnoldgico asociado a la segunda guerra mundial, de la mano de nombres como
Edwards Deming, Juran, Shewart, entre otros, lo que extendera el control
estadistico al control de la capacidad de los procesos para fabricar productos

conformes.
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Estos autores preconizan los primeros pasos de la gestion de calidad moderna, el
impacto de los resultados obtenidos del desarrollo de sus ideas fue tan grande
que el premio mas importante en el ambito de la gestion de calidad se denomina

“premio Deming”.

A inicios de los afos 80, se empieza a recuperar la idea global de los procesos,
pues la industria occidental comienza a seguir los pasos de los japoneses
imitando sus filosofias de gestidn, la actitud de los consumidores ha cambiado,
ahora exigen mas que antes productos de elevada calidad a un precio justo, a
ellos no les importa como esté organizada la empresa internamente, solo les
interesa recibir el producto o servicio, ello hace que las empresas empiecen a

analizar sus procesos para ver de qué manera estan orientadas a sus clientes.

Una vez superadas las barreras o reducidas las desventajas entre la industria
occidental y la japonesa, surgen marcadas tendencias en la gestion de calidad,
basados principalmente en las normas ISO 9000, destinadas a la mejora de la
gestion, pues son de obligatorio cumplimiento en un gran nimero de sectores
industriales, también aparecen nuevos modelos de gestion como el Malcolm
Baldrige norteamericano o el modelo europeo de Excelencia Empresarial (EFQM),

en ambas tendencias tienen una importancia fundamental los procesos.

No se puede hablar en realidad de momentos claramente determinados en los
qgue la gestion de la calidad cambia de forma brusca y radical al pasar de una
etapa a la siguiente. Se trata mas bien de ideas y conceptos que han ido

incorporandose a los ya existentes, lo que incluye rechazar a otras ya obsoletas.

2.1.2 SIGNIFICADOS DE LA PALABRA CALIDAD

La palabra calidad puede interpretarse de diferentes maneras, pues los usuarios
que utilizan la palabra calidad para referirse a sus productos o servicios a veces
toman en cuenta solo ciertas caracteristicas que pueden de igual manera solo
satisfacer los requerimientos de ese producto/servicio pero no dar un significado

general.
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Significados mas usuales para la palabra calidad:

Aptitud para el uso: este concepto proviene de las transacciones en el mercado
antiguo, sin embargo es aplicable en la actualidad bajo otro tipo de

consideraciones.

“La aptitud para el uso implica el grado de satisfaccion producida por la
transaccion directa entre el Gnico productor y el consumidor final™®.

En la actualidad la aptitud para el uso se hace a través de una cadena de
distribucion que crea parametros que toman en cuenta el concepto de

especificacion y la proliferacion de productos complejos y de larga duracion:

Calidad de disefio o grado
Calidad de conformidad

Disponibilidad (verificar el uso continuo del producto)

<N X X

Servicio al cliente (medida en que el fabricante y la cadena de distribucion

pueden reaccionar ante fallas del producto)
Calidad: conformidad con los requisitos especificados™® (Crosby).
Se dice por tanto que la calidad se da cuando el producto o servicio cumple con
las necesidades declaradas o implicitas de sus usuarios.
2.1.3 DIFERENTES ENFOQUES DE LA CALIDAD **
Enfocada a:

v' La fabricacion del producto : calidad significa conformidad con los requisitos.

v' Al cliente: calidad es satisfacer las expectativas del cliente.

9 JURAN, J., F., GRYNAPIanificacién y Analisis de la CalidadEdi. Reverté S. A., Barcelona, Espafia,
1977, pag 3.

10 SERVICIOS DE APOYO AL COMERCIOAplicacién de los Sistemas ISO 9000 de Gestiénadielag,
UNCTAD/OMC, Ginebra, 1996, pag 3.

1 http:/www.losrecursoshumanos.com/Calidad
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v' Al producto: la calidad se refiere a la cantidad del atributo no apreciado
contenido en cada unidad del atributo apreciado.

v' Al valor del producto: calidad es el grado de excelencia a un precio
aceptable y el control de la variabilidad a un costo aceptable a la
trascendencia de la calidad.

2.1.4 LA CALIDAD Y SUS COMPONENTES *?

Hablar de calidad implica varios aspectos y filosofias, se puede manejar la
siguiente relacion porcentual de acuerdo a la aplicacidon de sus componentes en

las empresas:

v' Control de la calidad, lo hacen el 98% de las empresas.
v' Aseguramiento de la calidad, lo hacen el 1% de la empresas.
v' Gestion de la calidad, lo hacen el 0,5% de las empresas.

v' Sistemas de alto rendimiento, lo hacen el 0,4% de las empresas.

2.1.5 FASES DE LA CALIDAD

Se puede decir que la filosofia de la calidad ha pasado por cinco fases distintas
con las légicas diferencias en tiempo e intensidad, cada una marcando un paso

mas hacia la gestiéon de calidad actual.

Inspeccién

Control de la Calidad
Aseguramiento de la calidad
Calidad Total

Excelencia Empresarial

N N N N

12 http://www.degerencia.com/articulo/calidad_que l&sso
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2.1.5.1 Inspeccién

El control de calidad tiene una actividad importante llamada “inspeccién”, esta es
su parte medular y consiste en detectar caracteristicas no conformes, para lo cual
previamente se debe realizar un analisis de fallas.

Un soporte para la inspeccion es la metrologia, ciencia de las mediciones,
ademas se apoya en los sentidos y en patrones de comparacioén o en equipos de

pruebas y ensayos.

2.1.5.2 Control de Calidad*®

Calidad= conformidad con las especificaciones

Segun J. M. Juran, el control de calidad es el proceso de regulacion a través del
cual se puede medir la calidad real, compararla con las normas o las

especificaciones y actuar sobre la diferencia.

En esta primera etapa se realizan inspecciones y ensayos para comprobar si una
determinada materia prima, un semielaborado o un producto terminado, cumple

con las especificaciones establecidas previamente.

El control de calidad es, pues un proceso para mantener estandares y no para

crearlos.

Por lo general las empresas cuentan con un departamento de control de calidad,
especializado en la verificacion de los productos, mediante el muestreo o

inspeccion al 100%.

Se trata, sin duda, de una concepcién poco competitiva de la gestién de la
calidad, ya que las inspecciones o ensayos tienen lugar "a posteriori", cuando la
materia prima se ha recibido, cuando un proceso productivo ha concluido o

cuando el producto final esta terminado.

13 http://www.mgar.net/soc/isointro.htm#controlcalidad
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En esta fase son caracteristicos los altos costos de inspeccion, la inspeccion
100%, la presencia de un departamento de calidad dependiente del de

fabricacion, la baja participacion del personal, entre otros.

En el sector de servicios, la inspeccién tiene lugar a través de la supervision del
trabajo, a cargo de un jefe inmediato, por lo general en las empresas esta funcion
de la calidad tiene una autoridad limitada y en las empresas de servicios no existe

como tal la funcion.

2.1.5.3 EIl Aseguramiento de la Calidad

Calidad=Aptitud para el uso

Con el desarrollo tecnolégico y econdmico surgen organizaciones que no pueden

permitirse el lujo de tener un fallo de calidad.

Se asume que es mas rentable prevenir los fallos de calidad que corregirlos o
lamentarlos, y se incorpora el concepto de la "prevencion” a la gestion de la
calidad, que se desarrolla sobre esta nueva idea en las empresas, bajo la

denominacion de aseguramiento de la calidad.

La diferencia con el control de calidad es que este detecta las desviaciones
mientras que el aseguramiento de la calidad las previene, por otro lado el control
de calidad puede modificar la calidad del producto, el aseguramiento no, mas
bien este en lugar de sustituir al control de calidad lo absorbe y lo complementa.

El aseguramiento de la calidad es un sistema y como tal, es un conjunto
organizado de procedimientos bien definidos y entrelazados arménicamente, que

requiere unos determinados recursos para funcionar.

Consiste en todas aquellas acciones planificadas y sistematicas que proporcionan
una confianza adecuada en que un producto o servicio cumpla determinados
requisitos de calidad. En esta etapa aparecen los departamentos de calidad, sin

embargo en muchas empresas, estos dependen de otros como marketing o
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produccion, lo ideal es que trabaje de manera independiente. Su funcion es
extender las ideas de gestiobn de calidad a todos los departamentos de la
empresa, redactando el manual de calidad, detallando y aplicando los

procedimientos entre otros documentos necesarios para la empresa.

El aseguramiento de la calidad no esta completo a menos que estos requisitos de
calidad reflejen completamente las necesidades del cliente y para ser efectivo,
requiere una evaluacion continua de los factores que afectan a la calidad y

auditorias periodicas.

La funcidn de la calidad en las empresas se enriquece en esta etapa con
competencias de contenido mas amplio y mas creativo. La lleva a cabo personal
mas calificado y adquiere mas autoridad, subiendo uno o dos escalones en el

organigrama de las empresas.

Antes parte de las responsabilidades del departamento de control de calidad era
la supervision del aseguramiento de la calidad, llevaban su control mediante el
muestreo estadistico con la inspeccién del producto. Hoy son todos los
trabajadores quienes tienen la responsabilidad sobre la calidad mediante el
“autocontrol”, lo que significa que cada uno de ellos lleva a cabo la supervision de

la calidad en la etapa del proceso que tiene asignada.
Las Normas ISO en su serie 9000 esquematizan los procedimientos y contenidos
y establecen los requisitos que una empresa debe cumplir, para considerar que
dispone de una gestion de la calidad basada en el concepto del aseguramiento.
2.1.5.4 La Calidad Total

Calidad=satisfaccion del cliente
Segun K. Ishikawa, la calidad total es una filosofia, cultura, estrategia o estilo de

gerencia de una empresa segun la cual todas las personas en la misma estudian,

practican, participan y fomentan la mejora continua de la calidad.
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En Japdn se suele denominar como Company Wide Quality Control (C.W.Q.C.) y
en U.S.A., Total Quality Management (T.Q.M.)

“La calidad total es un sistema efectivo que integra esfuerzos de todos los grupos
de una empresa para definir, desarrollar, mantener y mejorar la calidad con objeto
de poder definir, disefar, fabricar e instalar un producto o servicio con el costo

mas econdémico posible, dando satisfaccion total al cliente™*.

La calidad total busca un nivel elevado de calidad en:

v' La calidad del producto
v/ Calidad del servicio

v' Calidad de gestion

v/ Calidad de vida

Las consecuencias de esta forma de plantear la calidad, afectan a toda la
empresa desde sus cimientos. Algunas de estas consecuencias son las

siguientes:

v' Todas las funciones empresariales deben mejorar continuamente la calidad de
su trabajo para que la empresa mantenga su eficiencia. Un proveedor poco

eficiente terminara, antes o después, creando problemas a su cliente.

v' La politica de compras basada en el enfrentamiento de muchos proveedores
es un error. Es preferible tener pocos proveedores que estén integrados en los

planes de la empresa.

v' Para lograr una participacion espontanea y positiva del personal, es necesario

establecer una cultura empresarial basada en un gran respeto al ser humano.

14 MARAGALL, J., La norma ISO 9001 del 2000 Resumen para Directizds Gestion 2000 S. A.,
Barcelona, Espafia, 2002, pag 15.



25

Este respeto a la persona se evidencia en hechos tales como: tener en cuenta su

opinién, darle formacién, plasmar sus buenas ideas, etc.

“Todo modelo de calidad busca que las cosas se hagan bien la primera vez, de
esta manera se crea una cultura organizacional que minimiza el despilfarro, evita

el reprocesamiento y optimiza el uso de insumos™*>.

La direccion debe liderar este cambio en la cultura de la organizacion mediante la
implantacion de un sistema de mejora permanente y mediante la instauracion de

un sistema participativo de gestion.

2.1.5.5 Excelencia Empresarial

Calidad=Satisfaccion de los clientes y eficiencia econémica

Como se menciond anteriormente en la evolucion de la calidad aparecen varios
modelos de calidad, entre ellos el modelo de Excelencia Empresarial, que es una
adaptacion del modelo de Calidad Total (de origen japonés) a las costumbres
occidentales.

En la actualidad se cuenta con dos modelos importantes el Malcolm Baldrige de
Estados Unidos y el EFQM de Europa, los dos son complemento de la norma ISO
9000.

EFQM= Modelo de Excelencia de la Fundacion Europea para la Gestion de la
Calidad (European Foundation for Quality Management).

Modelo Malcolm Baldrige = Modelo utilizado por empresas productivas,
organizaciones publicas y privadas que administran salud y educacion en EEUU.

Ahora los clientes exigen mas que antes y frente a la creciente oferta los
proveedores buscan crear un efecto diferenciador en sus productos, pues la

competencia también es muy grande y compleja.

15 SERVAT, A.,Calidad, metodologia para la documentacion 1ISO 92000, Edicion N°1, Edi. Prentice
Hall, México, 2005, pag 3.
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Dado que las personas buscan productos de calidad las empresas se dedican a
conseguir productos cuya calidad supere sus expectativas, por ello los modelos
de calidad se otorgan a quienes cumplan con los requisitos exigidos segun sus
aplicaciones. Quien crea un producto de calidad, a la larga reduce sus costos,

pues su disefio y fabricacion serdn mas faciles y asi aumentan las ganancias.

Cada vez mas empresas buscan la excelencia en calidad, y sucede que hoy la
mas fuerte en ese campo, es quien tiene una certificacion ISO o quienes han
recibido algun premio de los ya mencionados, ahora la calidad es cuestién de
supervivencia y obtenerla es una estrategia de utilidad a largo plazo. Alcanzar la
calidad total no es una meta, es un requerimiento minimo de existencia, asegurar
la calidad mantiene a las organizaciones en competencia, lo que hace necesario

tener en cuenta a los factores criticos de éxito.

2.1.6 EL COSTO DE LA CALIDAD

El objetivo de los propietarios o accionistas de una empresa es obtener
rendimientos de sus inversiones a través del cumplimiento de los requisitos de los
clientes, incurriendo en los costos mas bajos posibles. Para lograrlo, se puede
advertir los costos que son generados por prevencion, deteccion y eliminacion de
errores durante la produccion.

Al contar con un sistema de gestidén de calidad se puede mantener los costos de
prevencion a un nivel razonable y ayuda a evitar costos innecesarios de

evaluacion y fallas.

Las empresas industriales pierden el 20% de sus ingresos por ventas como
consecuencia de no hacer las cosas bien a la primera, esto lo demuestran
estudios realizados por los Estados Unidos, este porcentaje envuelve varios
costos que la empresa ni si quiera los considera, es mas en las empresas de

servicios este porcentaje puede subir hasta el 40%.
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La calidad tiene dos efectos importantes™®:

1. Efecto sobre los ingresos : las empresas aumentan su participacion en el
mercado al ofrecer productos o servicios de calidad, ademas de precios firmes,
mayor porcentaje de ofertas aceptadas, el efecto sobre los ingresos hace que

la calidad tenga valor.

2. Efecto sobre el costo: cuesta dinero cimentar la calidad, controlarla, pagar

por los fracasos.

2.1.6.1 Clasificacion de los costos

Es importante definir los costos de calidad para evaluar la eficacia financiera de
un sistema de gestion de calidad. Los costos generados por prevencion de fallas
asi como la evaluacién son considerados como inversiones, mientras que los
costos producidos por fallas, ya sean internas o externas, se consideran como

pérdidas®’.

Hay muchos campos para el analisis de los costos, los casos que se presentan en
la tabla 2.1, de clasificacion de costos, pueden afectar tanto a empresas de

servicios como de manufactura.

Los costos de calidad se dividen en dos costos principales, que toman en cuenta
otros costos incurridos a parte de los considerados en los procesos de

fabricacion:

16 JURAN, J., F., GRYNAPIanificacion y Analisis de la CalidadEdi. Reverté S. A., Barcelona, Espafia,
43.
1977, pag

17 SERVICIOS DE APOYO AL COMERCIOAplicacion de los Sistemas ISO 9000 de Gestionadidazi,
UNCTAD/OMC, Ginebra, 1996, pag 4.
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Clasificacion Principal

1) Costos de Conformidad

Costos asociados con asegurar que el
producto satisface los requisitos.

Andlisis del mercado
Auditorias

Calibracién de instrumentos
Disefio

Evaluacion y seleccion de proveedore
Formacion

Inspeccion

Mantenimiento de maquinaria
Prototipos

Pruebas piloto

Revision de disefios
Seleccion del personal

ANANA N NANAY N 0 N N N

A

2) Costos de no conformidad

3) Costos Directos

Clasificacion secundaria

Costos asociados al fallo en cumplir con |
requisitos de calidad.

Accidentes

Averias de equipos
Correccién de errores
Costos financieros excesivos
Desechos y chatarra

Gastos de garantia
Inventario excesivo
Repeticion de disefios
Transporte urgente

AN NE N N N NN

Son costos relacionados con los costos d
conformidad y no conformidad, pueden
considerarse como gastos operativos
directos. Con facilidad se los puede
identificar y realizar un seguimiento.

3.1) Costos de Prevencion

Costos generados por los esfuerzos para
prevenir fallos en el cumplimiento de los
requisitos. Estos costos pueden ser
producidos por un sistema de gestion de
calidad, entre ellos preparar el manual de
calidad, procedimientos, otros.

v Disefio
v" Formacioén
v' Mantenimiento preventivo

0S
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3.2) Costos de evaluacion

Son costos de conformidad, y resultan dg
ensayos, inspecciones y examenes para
determinar el cumplimiento de los

requisitos, es verificar el estado de las co

v Andlisis del mercado
v’ Auditorias
v Inspeccion

5as.

3.3) Costo de las fallas internas

Son costos de no conformidad y resultan
cuando un producto no cumple con los
requisitos de la calidad antes de la entreg

consumidor. Cubren los siguientes costos:

v' Averias de maquinarias
v' Generacion de desperdicios
v' Trabajo de reproceso

aal

3.4) Costo de fallas externas

Son costos de no conformidad y resultan
cuando un producto no cumple con los
requisitos de la calidad después de la
entrega al consumidor. Cubren los
siguientes costos:

v Mantenimiento

v' Reparaciéon

v" Cambios en el disefio
v’ Garantia

v" Devoluciones

4. Costos Indirectos

Son costos de calidad que son desconocidos

por la empresa por no ser conscientes d¢
existencia, resulta complejo identificar y
seguir este tipo de costos, sin embargo e
relacionados con la no conformidad y con
los cotos generados por fallas internas y
externas.

En estos costos se pueden mencionar los
siguientes:

v' Costos de oportunidad perdida

v' Costos de responsabilidad legal

v' Deterioro de la imagen de la empresa
v' Pérdida de clientes o de su confianza

> SU

stan

Tabla No 2.1: Clasificacién de los costos de calidad®®

18 SERVICIOS DE APOYO AL COMERCIOAplicacion de los Sistemas ISO 9000 de Gestionadid4z],

UNCTAD/OMC, Ginebra, 1996, pag 4.
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La calidad debe medirse en términos monetarios para que surja el impacto
necesario en toda la organizacion y asi poder determinar en que nivel se hallan y
si su sistema es adecuado y confiere las oportunidades necesarias a la empresa

de reducir sus costos de calidad e incrementar sus ganancias.

2.2 ANALISIS DE LA NORMA I1SO 9001:2000

La ISO (Internacional Organizacién Foz Standardizacién )*°, con sede en Ginebra-
Suiza, es una Organizacion mundial que desarrolla familias de normas
(estandares) para el aseguramiento de la calidad de las organizaciones y que, por
su gran utilidad, se esta convirtiendo rapidamente en todo el mundo en un

sindnimo de confiabilidad en quienes aplican estas normas en sus empresas.

Las normas ISO en su serie 9000, proporcionan los elementos a tener en cuenta
para la implantacion de un sistema de gestion de calidad, ademas de expresar
gue la direccién debe apoyar de manera explicita su desarrollo, pues es un trabajo

largo y laborioso.

“Las normas ISO constituyen un método para estandarizar las actividades de la
empresa que permite dar fiabilidad a los intercambios de partes y piezas entre
una empresa y sus proveedores, asi como mejorar la coordinacion productiva
entre las filiales de un grupo industrial o las diversas empresas eslabones de una

misma cadena productiva”°.

Uno de los aspectos colaterales de uso de las normas I1SO es la certificacion, la
misma que comprende la evaluacion de los procedimientos y las modificaciones
gue la empresa realiza con el objeto de asegurar la calidad en los procesos y los

productos.

19 http:/Ammww. ub.es/geocrit/b3w-129.htm /ISO

20 VILLAVICENCIO, D., M., SALINAS, La Gestion del Conocimiento Productivo: Las Nor&® y los
Sistemas de Aseguramiento de la Calidadmercio Exterior, Ejemplar N°6, Junio, pag. 5D8eccion de la
Revista Comercio Exterior del Banco Nacional de €mio Exterior, México, 2002
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Normalmente se maneja como referencia a la serie de normas de 1SO 9000, pero
en realidad es un conjunto de normas, la ISO 9000, 9001 y 9004.

El propésito de las normas es proporcionar elementos para que una organizacion
pueda asegurar la calidad de sus productos y servicios, a la vez que mantenerla
en el tiempo, de forma que las necesidades del cliente sean satisfechas
permanentemente; el uso de las normas proporciona ademas seguridad a la alta
direccion de que realmente se obtiene la calidad deseada, cumpliendo con los

requisitos implicitos y explicitos de los clientes.

Las normas son aplicadas a todo tipo de industria y segun la 1ISO, sus objetivos
son conseguir satisfacer los requerimientos de los clientes, prevenir accidentes y

minimizar errores en la produccion que perjudiquen la calidad de un bien.

2.2.1 FAMILIA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La normas ISO 9000 de gestion de calidad contemplan una serie de normas que
tienen que ver especificamente con la calidad del sistema que genera el producto.
Basicamente la 1ISO 9000:2000 esta compuesta por tres documentos ISO 9000,
ISO 9001 e ISO 9004 y varios lineamientos de apoyo.

v' ISO 9000 Sistemas de gestion de la calidad-fundame ntos y vocabulario:
la norma ISO 9000 en su ultima versién del afio 2000, contiene los conceptos
y el vocabulario que se emplea en el resto de las normas. Esta norma
establece un punto de partida para el entendimiento del estandar y para evitar

mal entendidos.

v ISO 9001 Sistemas de gestion de calidad-requerimie  ntos: la norma ISO
9001 en su ultima version del afio 2000, contiene los requisitos de un sistema
de gestion de calidad que se deben cumplir para obtener una certificacion de
calidad. Este estandar es requerido para evaluar la capacidad de cumplir con
las especificaciones de los clientes y los lineamientos regulatorios. Es el Gnico

estandar que se puede solicitar certificacion de una tercera parte.
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v' 1SO 9004 Sistemas de gestion de la calidad-directr ices para la mejora del
desempefio: la norma ISO 9004 en su ultima versién del afio 2000, es una
guia para la mejora continua del sistema de gestion de calidad, en beneficio de

todas las partes.

v' 1SO 19011 Guia para auditorias de los sistemas de  gestion de calidad y
sistemas de gestion ambiental: contiene las directrices para auditar
sistemas de gestion de calidad y/o ambiental. Se puede usar para realizar

auditorias internas o para auditar a los proveedores.

2.2.2 RELACION CON LA NORMA ISO 9004

La ISO 9001 e ISO 9004, son un conjunto de normas coherentes, las mismas que
estan disefiadas para ser utilizadas conjuntamente y a pesar de que su alcance

es diferente su estructura es similar.

La Norma ISO 9001 puede aplicarse para certificacion o instancias contractuales,
la ISO 9004 apunta a la mejora del desempefio y no es una guia para la

implantacion, sin embargo puede utilizarse para entender mejor la ISO 9001.

Se debe enfatizar que la ISO 9004, tiene directrices (ideas, practicas,

sugerencias) para la mejora, no da requisitos a cumplir por la empresa.

2.2.3 LA ESTANDARIZACION INTERNACIONAL

La existencia de normas no armonizadas para tecnologias similares en paises
diferentes o0 regiones puede contribuir a supuestas "barreras técnicas para
comercializar". Industrias dedicadas a la importacion y exportacion desde hace
mucho tiempo, han sentido la necesidad de acordar sobre normas mundiales que
ayuden a racionalizar el proceso de comercio sobre todo el del comercio
internacional. Esto es el origen del establecimiento de 1SO. La estandarizacion
internacional es bien establecida para muchas tecnologias en campos tan

diversos como la informatica y comunicaciones, el textil, el embalaje, la
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distribucion de bienes, la produccién y utilizacién de energia, la construccion de
barcos, banca y servicios financieros, entre otros. Ademas de esto sin duda
seguira creciendo en la importancia para todos los sectores de actividad industrial

y comercial durante el futuro previsible.

La estandarizacion internacional significa someterse a una serie de normas o
patrones que crean un lenguaje comun para las actividades del mercado, lo que
involucra a la normalizacion. Segun el diccionario de la Lengua Espafiola,

normalizar es regularizar o poner en orden aquello que no lo estaba.

Normalizacion es “toda actividad que aporta soluciones para aplicaciones
repetitivas que se desarrollan, fundamentalmente en el ambito de la ciencia, la
tecnologia y economia, con el fin de conseguir una ordenacion éptima en un

determinado contexto”?.

La normalizacion se aplica también a la calidad siempre y cuando las soluciones
se enfoquen a la gestion de la calidad de una organizacion, y ya que se orienta al
mercado y a los clientes, los patrones necesitan satisfacer las expectativas del
publico al que esta dirigido.

Una de las entidades normalizadoras es la ISO cuya misién es promover en el
mundo el desarrollo de la normalizacibn con miras a facilitar el intercambio
comercial de productos y estimular la cooperacion intelectual, tecnoldgica,

cientifica y econdmica.

Entre las normas que contempla la ISO, esta la 9001, que a partir de diciembre
del 2000 se puso en vigencia su tercera edicion. La norma contiene los requisitos
minimos que un sistema de gestion de calidad debe cumplir para obtener una

certificacion de calidad.

21 SENLLE, A., ISO 9000:2000 Calidad y Excelendiado los que usted tiene que conocer Para implantar
y mantener un sistema de gestion de la calidacapzer por el camino a la excelengkdi. Gestion 2000
S.A., Barcelona, Espafia, 2001, pag 12.
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2.2.4 CARACTERISTICAS DE LA NORMA ISO 9001:2000

v" Aporta un enfoque sistematico y sistémico de la gestion.

v' Enfoque basado en los procesos, el mas exitoso en la gestiobn empresarial
moderna.

v' Compatibilidad con otras normas de gestion.

v" Principal norma certificable del mundo.

v' Mayor énfasis en el cumplimiento de los requisitos legales y/o reglamentarios.

v" Menor énfasis en procedimientos documentados.

v' Mayor énfasis en la participacion y el compromiso de la alta direccidon con
calidad.

v' Establecimiento de objetivos medibles en todas las funciones y niveles
relevantes de la organizacion.

v' Mayor atencion a la disponibilidad de recursos.

v" Mayor énfasis en entender y satisfacer las necesidades y los requisitos del
cliente.
v' Seguimiento y andlisis de la informacién concerniente a la satisfaccion del

cliente.

AN

Toma de decisiones en base al andlisis de informacién recogida por el SGC.
v' Exige la mejora continua y el andlisis permanente de la eficacia del SGC.

La norma ISO 9001 ha sido implementada en mas de 550.000 empresas en todo
el mundo, tiene mas 17 afios de trayectoria exitosa y casi 100 paises han
adoptado la Norma ISO 9001 como norma nacional.

Su éxito extraordinario se ha dado por la globalizacion de la economia y el
comercio, mayores requerimientos por parte de los clientes y la amplia adopcion
de los esquemas de certificacion, ademas de la creciente necesidad de contar con

normas internacionales en las areas de gestion de la calidad.

La aplicacién de esta norma a través de un sistema de gestidon de calidad permite
a las empresas estar controladas y ser dignas de confianza, lo cual pueden

demostrar mediante el uso del distintivo 1SO.
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2.3 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (SGC) BASADO EN LA
NORMA I1SO 9001:2000

2.3.1 DEFINICION DE SGC

v’ Sistema: “conjunto de elementos mutuamente relacionados o0 que

interactuan”?.

v' Gestion : actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

v' Sistema de Gestion : sistema para establecer la politica y los objetivos y para

lograr dichos objetivos.

v Sistema de Gestién de la Calidad : “sistema de gestion para dirigir y controlar

una organizacién con respecto a la calidad"?.

De acuerdo a esta definicion, un sistema de gestion de calidad exige el control y

la integracién de los elementos de un area de operaciones determinada.

Segun Deming, un sistema de gestion de calidad, “es un sistema de medios para
generar econdmicamente productos y servicios que satisfagan los requerimientos
del cliente. La implementacion de este sistema necesita de la cooperacion de todo
el personal de la organizacion, desde el nivel gerencial hasta el operativo e

involucrando a todas las areas” %*.

Hace muchos afos que las empresas tienen la necesidad y la obligacion de
mostrar evidencias sobre su trabajo, por ello muchas han incursionado en la
aplicaciéon de un sistema de gestion de calidad y que mejor basado en una de las

normas mas reconocidas y exitosas como la ISO 9001:2000.

22150 9000:2000, Sistemas de Gestion de Calidadneéxios y Vocabulario
2150 9000:2000, Sistemas de Gestion de Calidadnedxos y Vocabulario
24 http:/www.monografias.com/controldecalidad
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Todos los modelos de gestion de calidad estan orientados a evitar las
inconformidades, entendiendo éstas como “el incumplimiento de un requisito”®.

Ademas un sistema de gestion de calidad, minimiza los costos y principalmente
se convierte en un impulsor del aumento de la productividad en las

organizaciones.

La mayoria de empresas que se involucran en los sistemas de gestion de
calidad basadas en la Norma ISO 9001, sufren de una desorganizacion
administrativa, carencia de procedimientos e instrucciones de trabajo, existen
exageradamente desperdicios en los procesos, reprocesos, la rentabilidad del
negocio no es lo que ellos esperan, existen muchos reclamos del producto o
servicio que se ofrece, por lo tanto toman esta decision estratégica, para ser mas
competitivos dentro y fuera del pais, ademas que ahora certificar el SGC es un
requisito de algun cliente potencial (ejemplo: Petroproduccion, Andinatel, entre

otros.)

El “sistema de gestion de la calidad es una funcion de la alta gerencia y no se

delega™®

La adopcion de un SGC basado en esta norma se enfoca al desarrollo de
procesos, creando un sistema estructurado y ordenado, basado en los principios

de la administracion.

“Un sistema de gestion de calidad basicamente tiene el siguiente esquema:

v' Recopilar la informacién necesaria para generar el producto o servicio
deseado
v Planificar al interior de la organizacién las distintas actividades necesarias

para asegurar la correcta fabricacion del producto o servicio requerido

%150 9000:2000, Sistemas de Gestién de Calidad €d€pdos y Vocabulario

26 SERVAT, A., Calidad, metodologia para la documeantatSO 9001:2000, Edicion N°1, Edi. Prentice
Hall, México, 2005, pag 3.
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v' Detallar las instrucciones precisas para que se lleven a cabo tales

actividades?®””.

2.3.2 PRINCIPIOS DE LA GESTION DE CALIDAD

De acuerdo a la Norma ISO 9000, se consideran 8 principios que permiten a la
alta direccion conducir a la empresa a la mejora del desempenfio, pues toman en

cuenta las necesidades de todas las partes interesadas:

Enfoque al cliente

Liderazgo

Participacion del personal
Enfoque basado en procesos
Enfoque de sistema para la gestiéon
Mejora continua

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

AN N N N Y N N N

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

2.3.2.1 Enfoque al cliente

En relacion al cliente las organizaciones:

v' Dependen de sus preferencias

v' Determinan sus necesidades actuales y futuras
v' Buscan satisfacer siempre sus requisitos

v' Deben esforzarse en exceder sus expectativas

27 SERVAT, A., Calidadmetodologia para la documentacion ISO 9001:2@xicion N°1, Edit. Prentice
Hall, México, 2005, pag 2
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2.3.2.2 Liderazgo

El liderazgo es un estado mental o emocional profundamente arraigado en la
administracion que se refleja en modelos consistentes de conducta que
trascienden a la organizacion, por tanto los lideres deben:

v' Establecer la unidad de propésito de la organizacién y orientarla.

v" Crear y mantener un ambiente interno favorable.

v Involucrar al personal en el logro de los objetivos de la organizacion.

2.3.2.3 Participacion del personal

El personal de una organizacion es la base fundamental para el desarrollo de las
actividades, pues:
v’ Se comprometen con la organizacién y

v Ofrecen sus habilidades en beneficio de la misma.

2.3.2.4 Enfoque del sistema para la gestion

Como se menciond, sistema es un conjunto de elementos mutuamente
relacionados o que interactian y que tienen un mismo propdsito u objetivo. “De
donde se deduce la necesidad de identificar los procesos y sus interrelaciones
para obtener los beneficios del enfoque sistémico, es decir, la orientacion a los

objetivos de la empresa™®,

Un modelo para visualizar este enfoque del sistema para la gestion, es el ciclo de
W. Edwards Deming, conocido como PHVA® (PDCA en inglés), que determina

cuatro fases importantes como se muestra en la figura 2.1%:

28 PEREZ, J.,Gestion por Procesos, como utilizar la 1SO 9001@Qfara mejorar la gestion de la
organizacion Editorial ESIC, Madrid, Espafia, 2004, pag 190.

29 SERVICIOS DE APOYO AL COMERCIOAplicacién de los Sistemas ISO 9000 de Gestiénadiela®),
UNCTAD/OMC, Ginebra, 1996, pag 6.

30 Fuente tomada de: PEREZ, Gestion por Procesos, como utilizar la 1ISO 90012@@ara mejorar la
gestion de la organizaci¢iEditorial ESIC, Madrid, Espafia, 2004, pag 190.
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Planificar (P)

Se debe formular el objetivo principal, que sea medible o evaluable establecer

m

etas, identificar los procesos clave y adiestrar a los empleados. Es una fase

analitica e intensiva en creatividad y en uso de informacion.

Para cumplir con esta fase se puede recurrir a:

v' Seleccionar aguellos pocos procesos cuya contribucién a los objetivos
estratégicos sea critica
v' Centrarse en los procesos que proporcionan ventajas competitivas
v" Analizar la cadena de valor
v Identificar los procesos relevantes para satisfacer al cliente.
v' Determinacion de los recursos disponibles tanto personales, materiales y
financieros.
v' Asignacion de responsabilidades.
Clientes
v
Plan de.la Empresa
; Planificacion
*A,:&J:gnes o , *ldentificar los procesos su
correctivas y ObjietIVOS / secuencia e interaccion
preventivas v / o ;
*Acciones de » *Criterios y métodos para
mejora T ,-" asegurar la operacion y
A X control
4.__
Plan *Disponibilidad de
recursos e informacién para|
la operacion vy sequimien
Medicion/Seguimiento Check Do ) »
*Analisis de datos v ¥--.___ Ejecucion
(clientes-procesos-productos) *Implantacion

Figura No 2.1: Ciclo Deming para un enfoque del sistema para la gestion
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Hacer (DO)

Realizar el trabajo de acuerdo a lo previsto (implementar los procesos), implantar

las acciones planificadas.
Verificar (C)

Comprobar la conformidad con los planes. Se debe verificar con la periodicidad

definida si las acciones implantadas aportan los resultados esperados.

Actuar(A)

En caso de no conformidades, incluye encontrar y eliminar su causa. Tomar
decisiones de mejora pertinentes para corregir esas desviaciones. Workshops,

trabajo en equipos de progreso.

El ciclo Deming (PDCA), es utilizado a nivel universal y cubre las actividades
relacionadas con el control de calidad, aseguramiento y el mejoramiento de la
misma, incluso la Norma ISO 9001:2000 hace referencia a la aplicacién de esta
metodologia en todos los procesos que las empresas consideren necesarios para
cumplir con los requisitos de un sistema de gestion de calidad como exige esta

norma.

2.3.2.5 Enfoque basado en procesos

“Un proceso es una forma sistematica de hacer las cosas™. El enfoque en
procesos es la identificacion y administracion de los procesos empleados en una

organizacion y la interaccion entre ellos, cuyo propdsito sera generar valor.

A continuacion se presenta el ciclo del sistema enfocado a procesos y la

aplicacién de un ciclo PDCA a un proceso de formacion en las figuras 2.2 y 2.3%:

31 STONER, J., FREEMAN, R., D., GILBER®dministracion Edicién N°6, Edi. Prentice Hall S.A., pag
11.



PLANIFICACION

DISENO PROCESO
(Procedimiento-Hoja
de proceso)

a

MEJORA

HERRAMIENTAS
PARA LA MEJORA
CONTINUA
(Workshons

EJECUCION

IMPLANTACION
(Seminarios)

v

A

MEDICION

CONTROL,
AUDITORIA,
AUTOEVALUACION
(Indicadores

Figura No 2.2: Ciclo del sistema enfocado a procesos

Estrategia Personas
Plan de Empresa Competen
, Actuale
. Y / -~ *ldentificar de necesidades
Acciones de A < .
mejora del . ¥ )
proceso de ‘ 4~ "*Plan de formacion
formacion
Act Plan - o
* Planificacion de recursos
Evaluacion Check Do 2 , .
*Deloscursos _y N\ | /7T Ejecucpn
*Del proceso de Impartir de
formacion cursos 'y
*Eficacia: cambio y seminario
aplicacion

Figura No 2.3: PDCA para un proceso de formacion
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32 Fuente tomada de: PEREZ, Gestion por Procesos, como utilizar la 1SO 9001@2@@&ra mejorar la
gestion de la organizaci¢iEditorial ESIC, Madrid, Espafa, 2004, pag 114.
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2.3.2.6 Mejora Continua

La mejora continua deberia ser un objetivo permanente de la organizacion.

Se pueden utilizar las siguientes herramientas:

Revision de gerencia
Acciones correctivas
Acciones preventivas
Auditorias internas

Auditorias externas
Auto-evaluacion

Capacitacion y entrenamiento

Eliminacion de etapas no esenciales

AN N N N Y U N NN

Gestion de recursos (Waste)

Waste: significa despilfarro y es aplicable a:

v’ Infraestructura
v' Equipamiento
v Servicios

v" Recursos en general

2.3.2.7 Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

Decisiones basadas en el analisis de datos e informacion.

2.3.2.8 Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

La organizacion y sus proveedores son interdependientes por lo tanto se deben
manejar politicas que permitan mantener relaciones comerciales beneficiosas

para las dos partes.
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2.3.3 ¢POR QUE IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD? *

v Ante la apertura de los mercados es necesario mejorar la calidad de los
productos y servicios para seguir compitiendo, no sélo con empresas locales,
sino con extranjeras.

v' Contribuye a mejorar la imagen de la empresa en el mercado, siendo un factor
de competitividad y una muestra formal del compromiso de la empresa con la
satisfaccion del cliente.

v' Para exportar de acuerdo a los estandares de calidad exigidos
internacionalmente.

v' Porque sus clientes estan certificados y les estan exigiendo mayor calidad a
sus proveedores para continuar el negocio.

v" Disminuye los costos operacionales de las empresas al contar con procesos
sistematizados y eficientes (disminucion de errores).

v' Cuesta mucho mas captar un cliente nuevo que fidelizar a un cliente ya

existente, mediante la calidad del servicio.

2.3.4 EL SGCY LA NORMA ISO 9001:2000

Como se detalla en la Norma NTE INEN ISO 9001:2001, Sistemas de Gestion de
Calidad, Requisitos, en su introduccion, “no es el proposito de la Norma
Internacional proporcionar uniformidad en la estructura de los sistemas de gestion
de calidad o en la documentacion”, pues cada organizacion construye su propio

sistema a la medida.

El sistema de gestiébn de calidad tiene su soporte documental, pues en él se
plasman no sélo las formas de operar de la organizacion, sino toda la informacion

que permite el desarrollo de todos los procesos y la toma de decisiones.

Esta norma internacional presenta los requisitos para un sistema de gestion de la

calidad, que puede ser utilizado por una organizacion para demostrar su

3 http:/www.pyme?21.cl/pyme/Default.aspx?tabid=2759SG
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capacidad de satisfacer los requisitos del cliente y para la evaluacién de dicha
capacidad por partes internas 0 externas, es genérica e independiente de
cualquier industria o sector econémico, y es aplicable a todos los tipos y tamarfios
de empresas, asi como en el caso de que la empresa sea de productos y/o

servicios, complementario de sus requisitos técnicos.

La Norma ISO 9001:2000 rige al sistema de gestion de calidad en dos aspectos

muy importantes:

v" Procesos bajo control y productos conformes que afiaden valor a las partes

interesadas (clientes, accionistas, talento humano).

v" La medicién de resultados en clientes, procesos y productos desencadena
procesos de mejora que permiten aumentar la eficacia de la empresa

(conseguir objetivos mas ambiciosos).

La norma expone una serie de conceptos o ideas clave que son importantes de
entender, a continuacién se presenta la figura 2.4 con la légica de la gestion de
calidad de acuerdo a las clausulas establecidas en la Norma 1SO 9001:2000%,

2.3.5 DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD *

Cuando la organizacion manifiesta su deseo de iniciar el proceso formal de
mejora por medio del desarrollo de su sistema de gestion de calidad se debe

considerar qué se pretende hacer y como se lo va hacer.

34 Fuente tomada de: PEREZ, Gestion por Procesos, como utilizar la 1ISO 9001@@@&ra mejorar la
gestion de la organizacigiedi. ESIC, Madrid, Espafa, 2004, pag 191
%150 9001:2000 Sistemas de Gestién de la CalidadrBitus
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PROCESOS BAJO i
CONTROL R | Auditorias Internas:
Estratégicos-Claves-Apoyo i Datos de medicion!
i de los procesos |

PRODUCTOS CONFORMES
CON LOS REQUISITOS

1
1
1
' Datos de control de
i productos
1
1
1
1

Continue

Valor aﬁadidi —————————————————— !

» i AccionesCyP i

SATISFACCION DEL ! Acciones de :

______ CLIENTE "i Mejora Continua

e !

l Valor afiadidt

4 RESULTADOS DE i 3 i

: EMPRESA : Informacion de :

! Accionistas-Personal ! resultados i

E ------- > :_ _________________ 1
b Acciones CY P —Mejora  |----------------------

SOV LINSHA- VIOV OIAd

Figura No 2.4: Conceptos claves de la Norma ISO 9001:2000

2.3.5.1 Elementos del SGC de acuerdo a los requisitos deNesrma ISO 9001:2000

El disefio del sistema de gestion de calidad se fundamenta en la gestién por

procesos de acuerdo a los requisitos exigidos por la Norma ISO 9001:2000. Un

sistema de gestion de calidad debe contener dos

procesos/procedimientos:

v' Los necesarios para el funcionamiento de la empresa

v" Los requeridos por el enfoque sistémico de 1ISO 9001:2000

tipos

de
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Requeridos por la Norma 1ISO 9001:2000:

4. Sistema de Gestion de la Calidad

v' Requisitos Generales
v" Requisitos de la documentacion
o Manual de Calidad

o Control de documentos y registros

Dado que en los requisitos generales se manifiesta todo lo relacionado con los

procesos, las organizaciones deben:

v Identificar los procesos necesarios para al SGC, asi como su secuencia e
interaccion

v' Determinar criterios y métodos para asegurar la operaciéon y control eficaz de
los procesos a través de su seguimiento, medicion y analisis

v' Asegurar la disponibilidad de recursos e informacién para apoyar la operacion
y control de los procesos

v" Implantar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y

la mejora continua de estos procesos.

En los requisitos de la documentacion la Norma estipula que las

organizaciones deben incluir en su SGC:

v" Una declaracion documentada de la politica y objetivos de calidad
Manual de Calidad
v" Procedimientos documentados y registros requeridos por la norma y demas

AN

documentos necesarios por la empresa para asegurar la eficaz planificacion,

operacion y control de sus procesos.
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El Manual de Calidad “ es un documento de politica general que especifica el
sistema de gestién de calidad de una organizacion™®.
El manual de calidad puede considerarse la vitrina en la cual la empresa pone de

manifiesto sus objetivos de calidad y sus acciones para alcanzarlos.

5. Responsabilidad de la Direccion

Compromiso de la direccion
Enfoque al cliente

Politica de la calidad
Planificacion

Responsabilidad, autoridad y comunicacion

AN N N N RN

Revisién por la direccion

La responsabilidad de la direccion incluye el compromiso que éste debe tener con
el sistema de gestion de calidad, para su disefio, desarrollo e implementacion.
Debe ademés promover el enfoque al cliente por parte de todos los miembros de
la organizacidn para conocer sus necesidades y expectativas y definir de que
manera cumplir con esos requerimientos. Debe fijar una politica de calidad que
incluya el compromiso de cumplir con lo antes mencionado y con un propésito de
mejora continua. Debe establecer objetivos de calidad , que sean medibles en
funcion y niveles de todo el personal. Debe identificar y planificar los recursos
necesarios para alcanzar esos objetivos. La planificacion debe incluir procesos del
SGC, los recursos necesarios y la mejora continua. Debe asegurar que la
definicion y comunicacion de las responsabilidades, autoridades y su interrelacion
y garantizar una comunicacion efectiva entre los distintos niveles y funciones.
Ademas debe nombrar al representante de la direccién. Debe revisar el SGC
periodicamente para asegurarse que se cumplen las decisiones politicas,

objetivos y la orientacion al cliente.

3 SERVAT, A., Calidad, metodologia para la documentacion 1SO 92000, Edicién N°1, Edi. Prentice
Hall, México, 2005, pag 14.



6. Gestion de los Recursc

v Provision de recursos
v" Recursos humanos
v Infraestructura

v" Ambiente de trabajo

La organizacion debe proveer los recursos necesarios para mantener el sistema

y asegurar la satisfaccién del cliente.

7. Realizacion del servici

Planificacion de la realizacién del producto
Procesos relacionados con el cliente
Disefio y desarrollo

Compras

Produccion y prestacion del servicio

AN N N N

Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion

Deben determinar todas las actividades relacionadas con la ejecucion del
producto o la prestacion del servicio. actividades de adquisiciones, tratamiento del
disefio y desarrollo, manejo del control sobre los dispositivos que utilice la
empresa para medir y alcanzar las especificaciones del producto o servicio

ofrecido.

8. Medicidn, andalisis y mejora

Generalidades

Seguimiento y medicion

Control del producto no conforme
Analisis de datos

DN N N N

Mejora
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Se debe establecer los pasos necesarios para demostrar la conformidad del

producto/servicio, asegurar la conformidad del sistema y meja continua.

2.3.5.2 Disefio del sistema documental

Las organizaciones al decidirse por el modelo 1ISO 9001:2000, deben tomar como
punto de partida su clausula 4.2 “requisitos de la documentacion”, donde

especifica los documentos que debe incluir el sistema de gestion de calidad.

Hay dos aspectos importantes de la Norma ISO 9001:2000 que deben

considerarse al momento de establecer el sistema documental:

1. Procedimiento documentado: cuando este término esté incluido en las
clausulas de la norma internacional, quiere decir que el documento debe

documentarse, implementarse y mantenerse.

2. Extension de la documentacién: la extension de la documentacion depende
de:

v' El tamafio de la organizacién y su tipo de actividad
v' Complejidad de procesos y sus interaccion

v' Competencia del personal

En la clausula 4.2.1 de la norma se determina el tipo de documentos que deben
generarse para construir el sistema de gestion de calidad, por tanto se debe
interpretar que existe una jerarquia de la documentacion, como se muestra en la
figura 2.5%".

37 Fuente tomada de: SERVAT, Kalidad, metodologia para la documentacion 1SO 92000, Edicién
N°1, Edi. Prentice Hall, México, 2005, pag 12.
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Describe el SGC en
concordancia con la
politica y objetivos de
calidad

Qué debe hacerse

Secuencia de la
transformacion de los
//insumos en productos y
" Iservicios

MANUAL
DE CALIDAD

Como sucede

Describen las actividades de la
unidad funcional, necesarias

PROCESOS \para implementar los
. / |elementos del sistema de
Como debe hacerse calidad

PROCEDIMIENTOS

Generacion de docuemntos
/de  trabajo  detallados
/" |(evidencia objetiva)

Cbmo se hizo

DOCUMENTOS DE CALIDAD

(INTRUCTIVOS, FORMULARIOS YREGISTROS

Figura No 2.5: Jerarquia de la documentacion

Nivel 1 Manual de calidad

Como se mencion6 en el punto anterior el manual de calidad reune todos los
elementos del sistema de gestion de calidad. Este documento contiene las
politicas y objetivos que la organizacion pretende lograr en cuanto a la calidad de
sus productos o servicios. Su funcidn es servir como guia del sistema e indicar
mediante referencias cuales son los documentos (niveles inferiores) que cumplen
con los requisitos de la Norma ISO 9001, ademas de especificar quién y como se

hace, indicando los recursos humanos y econémicos utilizados.

Nivel 2 Procesos

Es una secuencia de actividades que transforman los insumos (entrada) en
resultados/servicios que generan una informacion generalmente creando valor
para el usuario. Mas adelante se detalla todo lo relacionado a los procesos del

sistema de gestion de calidad.
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Nivel 3 Procedimientos

Son documentos que describen con el grado de detalle necesario la forma en la
que se lleva a cabo cada actividad del proceso, muchas veces los procedimientos
pueden apoyarse en otras referencias documentales, es asi como un instructivo

de trabajo que contiene un nivel de detalle mas amplio.

Nivel 4 Documentos de calidad

Entre los documentos de calidad que son la base del sistema documental
encontramos a los instructivos de trabajo, estos documentos describen al maximo
de detalle tareas u operaciones especificas de la organizacion.

También estan los registros que permiten medir el grado de cumplimiento de los
procesos involucrados en el logro de la politica y objetivos de calidad.

Estos documentos son propios de la organizacién, creados en base a sus

necesidades.

La Norma ISO 9001:2000 determina los procedimientos que deben ser
documentados en el sistema de gestién de calidad, asi como los 19 registros de
obligatorio cumplimiento, a continuacion se muestra la tabla 2.2 de documentos

requeridos por la norma®.

Norma ISO 9001:2000

No Documentos Generales Clausula.de
referencia

1 | Manual de Calidad 4.2.2

2 Politica de Calidad 5.3

3 | Objetivos de Calidad 54.1

No Procedimientos Clausula_de
referencia

1 | Control de Documentos 4.2.3

2 | Control de Registros 4.2.4

38 1SO 9000:2000, Sistemas de Gestion de Calidad — Conceptos y Vocabulario
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3 | Acciones Correctivas 8.5.2

4 | Acciones Preventivas 8.5.3

5 | Auditorias Internas 8.2.2

6 | Producto no conforme 8.3

No Registros Clausula_de

referencia

1 | Revision por direccion 5.6.1

5 Educacion, capacitacion, capacidades y experi¢ogmpetencia, toma 6.6.2 (¢)
de conciencia y formacion) T

3 Evidencia de que el proceso de realizacion y elyxto resultante 7.1 (d)
cumplen los requerimientos ]

4 | Resultados de la revision y de las acciones gigiregento 7.2.2

5 | Insumos relacionados con los requerimientos meEyzto 7.3.2

6 Resultados de las revisiones del disefio y desayalke las acciones de 734
seguimiento correspondientes "

- Resultados de la verificacion del disefio y deslarsotle las acciones de 735
seguimiento correspondientes o

8 Resultados de la validacion del disefio y desargotle las acciones de 736
seguimiento correspondientes o

9 Resultados de los cambios de disefio y desarralgis acciones de 737
seguimiento correspondientes o

10 Resultados de las evaluaciones de los proveedatesyalquier accion 741
necesaria que surja a partir de ellas o
Los registros que requiera la organizacion paraodéar la validacion de

11 | Procesosy de prestaciéon de servicio_s,_ en los ceas_b:ﬁs que los 7.5.2 (d)
productos resultantes no puedan verificarse meslettvidades
posteriores de seguimiento o medicion

12 La ider_1tif_icacién singular del producto, dondeadtreo sea un 753
requerimiento o

13 Cualquier propiedad del cliente que se pierda, dagige de algun otro 754
modo se considera inaceptable para su uso. "
La base utilizada para la calibracion o ajustedaicd de los equipos de

14 | medicién y monitoreo, en los casos en que no poeafgararselas con 7.6 ()
estandares nacionales o internacionales

15 | Resultados de auditorias internas y de las@eside seguimiento 8.2.2

16 | Identificacion de la persona que autoriza lerficsion del producto 8.2.4

17 Naturaleza de las no conformidades respecto ddupto y de cualquier 8.3
accion subsecuente que se tome, incluyendo lagsiomes obtenidas '
Resultados de la accion correctiva que se tomegbananar las causas de

18 , 8.5.2 (e)
no conformidad

19 Resultados de la accion preventiva que se tomegtiaranar las causas 8.5.3 (e)

de no conformidad potenciales.

Tabla No 2.2: Documentos requeridos por la Norma 1SO 9001:2000
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Nota: Varios registros forman parte de los documentos de apoyo de los
procedimientos mencionados, mientras que otros sirven de respaldo para otros
procedimientos propios de la empresa que son necesarios para el sistema, tal es
el caso del registro nimero 2, que puede ser parte del procedimiento de gestion

de recursos humanos.

Para orientar de mejor manera a la empresa en el cumplimiento de los requisitos
del sistema de gestion de calidad, se pueden establecer otros procedimientos

como por ejemplo:

Procedimiento para normalizar documentos
Procedimiento de mejora continua
Procedimiento de revision por la direccion.

Procedimiento de evaluacion de satisfaccion al clientes

DN N N N

Procedimiento de compras

2.3.5.3 Pasos para el disefio del SGC

Para la realizacién del disefio se establecen varias etapas a ser cumplidas para
establecer el sistema de gestidn de calidad basadas en los requisitos de la
organizacion y de la Norma 1SO 9001:2000.

Para el desarrollo de cada etapa se puede apoyar en los métodos planteados en

el levantamiento de la informacién que se describe a continuacion de este punto.

Para poder cumplir con los requisitos de la norma siempre es necesario realizar
un andlisis previo de la organizacion que permita definir su estado actual. No se
recomienda de ninguna manera empezar a realizar cambios a algo que no ha sido

chequeado, diagnosticado y autoevaluado.



1. ANALISIS INICIAL

El diagndstico incluye la revision de :

¢ Informacién obtenida de entrevistas a gerente
general y talento humano.

e Revisidon fisica de la documentaciéon que

— | maneja la organizacién en todas sus areas.

e Observacion de las actividades cotidianas del
talento humano para cumplir con su s
funciones
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El analisis inicial consiste en realizar un diagnéstico general de la organizaciéon

gue permita obtener informacién importante para la determinacion de los aspectos

favorables o negativos para el progreso del SGC.

De la primera etapa se obtienen los siguientes resultados:

v' Andlisis y diagnéstico de la situacion actual

v" Andlisis de los requerimientos de los clientes y de la Norma ISO 9001:2000

v' Andlisis de la cadena de valor

v Recomendaciones producidas del diagnéstico de la organizacién

2. COMPROMISO DE LA
DIRECCION

3. PLANIFICACION Y
ENTRENAMIENTO

La alta direccion debe manifestar por qué y cémo

| __—se compromete con el sistema de gestion de

calidad

Planificacidn:

e Se debe realizar un diagrama de Gantt
que incluya las actividades a realizar para
el desarrollo del sistema, con tiempos
definidos para cada una de ellas.

Entrenamiento:

e Determinar a los involucrados en el SGC,
asi como su formacion en temas

relacionados a la calidad.



4. REVISION DE PROCESOS Y
DESARROLLO DE LA
DOCUMENTACION

5. IMPLANTACION DEL
SISTEMA

De las recomendaciones del analisis inicial se

establece:
e Los documentos que cumplen con los

requisitos de la Norma ISO 9001:2000
e Los documentos necesarios para la

organizacion

Se pone en practica los que se ha establecido

en los documentos del SGC

Se define el cronograma de implantacion que

incluye:

e Distribucion de la documentacion a los
implicados a medida que sean aprobados

¢ Determinacion de necesidades de
capacitacion de los procesos establecidos.

6. AUDITORIAS INTERNAS

7. CONSOLIDACION DEL
SISTEMA

8. AUDITORIA DE
CERTIFICACION

Para evidenciar la implantacion del sistema

de calidad se debe realizar una auditoria
interna con personal de la organizacion
formados como auditores apoyados en los
procedimientos de auditorias internas 'y

acciones correctivas

Después de realizadas la(s) auditoria interna

las organizaciones pueden decidir contratar
una  pre-auditoria  para  verificar el
cumplimiento de los requisitos de la Norma
ISO 9001:2000 por parte de la organizacion.

La consolidacién es considerada como una
etapa de ajustes finales previo a la auditoria

de certificacion.

En esta etapa se debe contactar al 6rgano

certificador acreditado que a través de una
auditoria verifique el cumplimiento de los
requisitos de la Norma ISO 9001:2000 por

parte de la organizacion.

55
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2.3.6  LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACION *°

Para el levantamiento de la informacién necesaria para armar el sistema de
gestion de calidad, de acuerdo a los requisitos antes mencionados, se requiere la
utilizacion de varias herramientas y métodos de investigacion, entre los cuales se

menciona las siguientes:

Método de la Observacion : este es un método clasico que permite realizar un

diagnéstico de la situacion actual de D&Bond C.A.

Método de la entrevista : es fundamental la utilizacion de entrevistas en la
obtencion de informacion, pues de esta manera se consigue de forma efectiva los
datos necesarios para establecer los procesos, a través de las preguntas

efectuadas a directivos y duefios o responsables de los procesos.

Método de Medicion : esta dirigido a la obtencion de informacion numérica de los
procesos y la utilizacion de métodos estadisticos que permitan verificar si los
resultados producidos del desarrollo de un proceso mejoran la eficiencia y eficacia

de la organizacién y en que nivel lo hace.

Método Inductivo : con la ayuda del método de medicion se estableceran las

estrategias para el plan de mejora.

Método Deductivo : el método deductivo permite establecer conclusiones y

recomendaciones una vez disefiado el SGC para la organizacion.

2.3.7 ANALISIS DE LA INFORMACION

Una vez recopilada la informacién, es necesario analizarla para clasificarla y asi
poder determinar que actividades forman parte de cada proceso, verificando que
sean importantes para la gestion, examinando que cada una de ellas genere

valor para la empresa y para el cliente.

39 http://www.monografias.com/trabajos11/metods/mesidml
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2.3.8 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

MACRO-PROCESO

l

PROGESO Diagrama de bloque

l

SUB-PROCESO

A

ACTIVIDADES

/E Diagrama de flujo

TAREAS

Figura No 2.6: Jerarquia de los procesos™

2.3.8.1 Definiciones importantes

Proceso: es un “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados” **.

Producto : es el “resultado de un proceso” **. Puede clasificarse en:
v' Hardware (tangible)
v' Materiales procesados (tangible)

v' Servicio (intangible)

También se puede definir producto como “cualquier cosa que se puede ofrecer a
un mercado para su atencién, adquisicién, uso o consumo y que podria satisfacer
un deseo o una necesidad®.

Sub-proceso: conjunto de actividades que forman parte de un proceso.

Actividad: Son acciones que tienen lugar dentro de los procesos y subprocesos y

gue son necesarios para generar un determinado resultado.

0 Eyente tomada déttp:/www.slideshare.net/cheramig/crg-gestion-parepsoslgestion_por_procesos
“iso 9000:2000, Sistemas de Gestion de Calidad €dpdos y Vocabulario

42150 9000:2000, Sistemas de Gestién de Calidad €d&pdos y Vocabulario

“3KOTLER, P., G., AMSTRONGMarketing Edicién N°8, Pearson Educacién, pag 13
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Tarea: trabajo fisico o intelectual que ha de hacerse en un tiempo determinado.

Procedimiento: “ forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso™*. Los procedimientos pueden ser documentados o no.

De acuerdo a lo estipulado en la norma internacional ISO 9001:2000, esta
promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla,
implementa y mejora la eficiencia de un sistema de gestion de calidad, para
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

La norma presenta el modelo de gestibn de calidad basado en procesos
representado en la figura 2.7*°, en el cual se puede apreciar los vinculos entre
todos los procesos que la norma exige y la incorporacion de los clientes que
permiten determinar los requisitos de entrada asi como su resultado convertido en

su satisfaccion.

Responsabilidad de
la direccior

i6 Medicién, andlisis Mejora
Gestién de los ; y coejora
recurso mejora .
Requisitos .
- Realizacion del -
productc

Figura No 2.7: Modelo de un sistema de gestion de calidad basado en procesos

4150 9000:2000, Sistemas de Gestién de Calidad €d&pdos y Vocabulario
> Fuente tomada de: 1SO 9000:2000, Sistemas de @ekti€alidad — Conceptos y Vocabulario
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2.3.8.2 Ventajas de un enfoque basado en procesos

v

<

<N X X

<

Orienta a la empresa hacia el cliente y hacia los objetivos de la empresa,
apoyando el correspondiente cambio cultural, por oposicidbn a la clasica
orientacion al control burocrético interno de los departamentos.

Control continuo sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del
sistema de procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion.

Cuando se lo utiliza dentro de un SGC enfatiza la importancia de la
comprension y el cumplimiento de los requisitos.

La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.

La obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso.

La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.
Contribuye a reducir los costos operativos y de gestion al facilitar la
identificacion de los costos innecesarios debidos a la mala calidad de las
actividades internas (sin valor afiadido).

Al asignar la responsabilidad clara a una persona, permitirla auto-evaluar el
resultado de su proceso y hacerla co-responsable de su mejora, el trabajo se
vuelve mas enriquecedor contribuyendo a potenciar su motivaciéon
(empowerment).

Mejores resultados, mas consistentes y mas predecibles

Oportunidades de mejora priorizadas y enfocadas

Y por encima de todo proporciona la estructura para que la cooperacion
exceda las barreras funcionales. Elimina las artificiales barreras organizativas
y departamentales, fomentando el trabajo en equipo interfuncionales e

integrando eficazmente a las personas.

2.3.8.3 Disefio de los procesos

Debido que los procesos son la parte fundamental en la conformacion del sistema

de calidad para la organizacion, se presentan algunos conceptos relacionados

con su formacion:
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2.3.8.3.1 Elementos basicos de un procé&o

Entradas (inputs): “insumo” que responda al estandar o criterio de aceptacion
definido y que proviene de un proveedor (interno o externo)

Salidas (outputs): “producto” que representa algo de valor para el cliente interno y

externo.

Recursos y estructuras : maquinas, materiales, personas, especificaciones,

procedimientos, otros, para transformar el insumo de la entrada.

Duenos ntrol

Entradas PROCESO

Actividad
1

Actividad

Figura No 2.8: Elementos béasicos de un proceso

Limites : condiciones de frontera y conexiones con otros procesos claros y
definidos

8 Eyente tomada d€HIAVENATO, |., Administracion Edicion N°3, Edi. MC Graw Hill, Bogota,
Colombia, 2001
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Retroalimentacién: la retroaccion o retroalimentacion (feedback), es el retorno o
entrada de insumos en el proceso, si es que ésta es positiva, agiliza e incrementa

Sus operaciones y en consecuencia produce mas salidas o resultados.

La retroalimentacion puede volverse negativa cuando la accion del proceso es
exagerada y va mas alla de lo necesario, es negativa porque impide la entrada de
insumos y frena y reduce sus operaciones y por consiguiente produce menos

salidas o resultados.

Duefio del proceso: responsable, persona que asume la responsabilidad de la

eficacia y eficiencia del proceso.

Proveedor: “ organizacibn o persona que proporciona un producto. Ejemplo:
productor, distribuidor, minorista o vendedor de un producto, o prestador de un
servicio o informacién” .

Un proveedor puede ser interno o externo a la organizacion. En una situacion

contractual el proveedor puede denominarse “contratista”.

Clientes: “ organizacion o persona que recibe un producto. Ejemplo: consumidor,
usuario final, minorista, beneficiario y comprador” *®. El cliente puede ser interno o

externo a la organizacion.

2.3.8.3.2 Caracteristicas deseadas de un proééso

Los procesos deben cumplir con metas y por lo tanto estas deben ser medibles
para le verificacion del rendimiento de los procesos.

La meta de un proceso pretende transformar los insumos en rendimientos, los
mismos que pueden ser la produccion de un articulo, proporcionar un servicio o
concluir una tarea con la mayor eficacia, confiabilidad y eficiencia, asi como al

precio mas bajo que sea posible.

“"1so 9000:2000, Sistemas de Gestién de Calidad -€dfos y Vocabulario
8150 9000:2000, Sistemas de Gestién de Calidad €€pdos y Vocabulario
49HARBOUR, J.,Manual de Trabajo de Reingenieria de Proces&isitorial Panorama, México, 1995
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Eficacia: supone calidad de un rendimiento, su influencia sobre un cliente. Un
proceso eficaz satisface las necesidades de los clientes. Los rendimientos de alta

calidad constituyen clientes contentos. Y éstos son buenos.

Confiabilidad: consistencia en el rendimiento del proceso; el nivel de calidad del

rendimiento es siempre igual, cada vez que se recibe el bien o el servicio.

Eficiencia se relaciona con la velocidad del proceso, cuanto tiempo es necesario

transformar los insumos en rendimientos.

Economia: es el costo de transformar el conjunto de insumos en uno de
rendimientos. Mientras mas barato sea el proceso, mayores seran las utilidades.
Muchos factores afectan el costo de un proceso. Un factor es el tiempo de ciclo,
en el antiguo adagio “el tiempo es dinero”, es absolutamente cierto. Mientras

mayor sea la demora en un proceso, mas caro sera éste.

2.3.8.3.3 Clasificacion de los procesos

No existe una normalizacion ni practica generalmente aceptada al respecto, sin

embargo para este proyecto se propone la siguiente clasificacion:

Procesos estratégicos o gobernantes

Estos procesos son de caricter transversal a todo el resto de procesos. Son
procesos de gestion y de responsabilidad de la alta direccidon, necesarios para el
control y la mejora.

Los procesos estratégicos corresponden a los requisitos de la clausula 5 de la
Norma 1SO 9001:2000.

v Planificacion y control
v Planificacion financiera
v' Despliegue de la estrategia

v" Mejora Continua



63

Procesos claves, nucleares o de realizacion del gucto

Generan salidas y tienen alto impacto sobre la satisfaccion del cliente, son
procesos necesarios para la realizacion del producto/servicio.

Estos procesos corresponden a los requisitos de la clausula 7 de la Norma ISO
9001:2000.

v' Desarrollo de productos
v' Servicio al cliente

v" Procesamiento de requerimientos

Procesos de apoyo o habilitantes

A pesar de que los procesos claves aportan un alto valor afladido al cliente no
pueden funcionar solos pues necesitan recursos para su ejecucion e informacion
para su control y gestion, por ello surgen los procesos de apoyo, ya que estos
proporcionan las personas y los recursos fisicos necesarios al resto de procesos.
Los procesos de apoyo corresponden a los requisitos de la clausula 6 de la
Norma ISO 9001:2000 (con salvedad de compras).

v' Servicios administrativos, legales, recursos humanos
v" Procesos financieros
v' Sistemas de informacion

v' Gestion de Recursos Humanos

2.3.8.3.4 Cadena de Valor

Después de una concepcion mas clara de los procesos, es necesario establecer
la cadena de valor de la empresa, pues ésta representa sus actividades
estratégicas principales, esta compuesta por nueve categorias de actividades
genéricas que estan eslabonadas en formas caracteristicas. La cadena genérica
se usa para demostrar como una cadena de valor puede ser construida para una

empresa especial, reflejando las actividades especificas que desempenia.
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Cada empresa es un conjunto de actividades que se desempefian para disefar,
producir, llevar al mercado, entregar y apoyar a sus productos, en la figura 2.9%°

se representa a la cadena de valor.

La cadena de valor que se presenta de manera grafica es excesivamente lineal y

pudiera no reflejar la simultaneidad de las operaciones de algunas empresas.

< INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

(Ej. Financiacién, planificacién, relacién con inversores

GESTION DE RECURSOS HUMANOS
(Ej. Reclutamiento, capacitacidn, sistema de remuneracion)
DESARROLLO DE TECNOLOGIA
(Ej. Disefio de producto, investigacion de mercado)
ABASTECIMIENTO
(Ey. Componentes, maguinanas, publicidad, servicios)

LOGISTICA OPERACIONES LOGISTICA MARKETING Y |SERVICIO

Actividades de
Soporte

INTERMNA (Ej. Montaje, EXTERNA VENTAS POST VENTA

(Ej fabricacion de | (Ej. Procesamdento |  (Ej. Fuerzade  |(Ej. Instalacidn,

Almacenamuento de| componentes, |de pedidos, manejo venlas, soporte al clien
materiales, operaciones de de depdsitos, promociones,  |resolucién de

recepcidn de datos, sucursal) preparacion de publicidad, quejas,
acceso de clientes) informes) SXPOSICIONes,  |reparaciones)
presentaciones de

propuestas)

Actividades Primarias

Figura No 2.9: Cadena de valor genérica

2.3.8.3.5 Mapa de Procesos

Los mapas de procesos definen a la organizacion como un proceso de sistemas
interrelacionados, impulsa a la organizacién a tener una vision mas alla de sus
limites geograficos y funcionales, mostrando como sus actividades estan

relacionadas con los clientes externos, proveedores y grupos de interés.

Asi mismo los mapas de procesos dan la oportunidad de distinguir entre procesos
clave, estratégico y de soporte o0 apoyo, constituyéndose asi en el primer paso

para seleccionar los procesos sobre los que actuar.

*0 Fyente tomada de: PORTER MICHAEL, Ventaja Competiti
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El mapa de procesos ha de reflejar la realidad de la empresa por tanto debe ser
facil de comunicar y de entender.

Gestion e integracion de las personas Personas
(Comunicacion/Formacio Integrada

@nimiento de Recursos>

Gestion por proveedores
(materiales, maquinaria, utilla

PROCESO del

Marketing

/

Control de

Figura No 2.10: Mapa de procesos industrial®*

®1 Fuente tomada de : PEREZ,Ggstion por Procesos, como utilizar la ISO 90012para mejorar la
gestion de la organizacigfedi. ESIC, Madrid, Espafia, 2004, pag 74.
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2.3.8.3.6 Diagramacion de procesos

Son “representaciones gréficas de las actividades de un proceso por medio de

simbolos normalizados”?.

Los diagramas de flujo permiten:

Visualizar los subprocesos, actividades o pasos
Visualizar la secuencia u orden en que ocurren
Visualizar las interrelaciones

Visualizar los puntos de control

DN N N N

Visualizar las responsabilidades

Beneficios:

Visualizacion clara y precisa de las actividades
Identificacion de actividades de “valor agregado”
Identificacion de areas de mejora

Ayuda en la identificacion del “desperdicio”
Ubicacién 6ptima de puntos de medicion

Visualizacion de interdependencias funcionales

AN N N N NN

Identificacion de clientes y proveedores

Componentes de un diagrama

Para mantener consistencia en la construccion de un diagrama relacional se

deberia utilizar los siguientes simbolos ANSI, de acuerdo a la figura 2.11°3:

52 Dynqua, Taller de Gestion por Procesos, Quito, Boy22004, pag 7.
%3 Euente tomada de: HARBOUR, Manual de Trabajo de Reingenieria de Proce&atitorial Panorama,
México, 1995, pag 95
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Tipos de Diagramas de flujo

Dependiendo del propdsito y nivel de detalle requerido pueden clasificarse en:
v/ Diagramas de bloque: proporcionan una vision global rapida del proceso

v' Diagramas de flujo de actividades: proporcionan un mayor nivel de detalle
del proceso.

v' Diagrama de flujo funcional: muestran el flujo del proceso entre

- g
@ =

Operacion

organizaciones o areas.

Archivo-

I Proceso I

Figura No 2.11: Simbolos utilizados en diagramas de flujo
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Elaboracion de Diagramas de Flujo

1. Definir y describir los limites del proceso, es decir donde empieza y en donde

termina

2. Decidir el nivel de detalle deseado, se debe ser consistente.

3. Elaborar una lista de los subprocesos o actividades, se debe observar el sitio

en donde se desarrolla o “imaginar” el proceso nuevo con personas con

suficientes conocimientos y experiencia.

4. Establecer las interrelaciones

5. Decidir el tipo de diagrama a utilizar, de bloques, actividades o funcional.

6. Dibujar el diagrama con la simbologia apropiada

Otras herramientas para normalizar los procesos

No esta especificado en la Norma ISO 9001:2000 qué herramienta utilizar para
formalizar todos los procesos de la organizacion, mas bien queda a criterio de los

disefiadores del sistema de gestion de calidad como presentar la informacion.

Se propone como otra alternativa a los diagramas de flujo, las denominadas hojas
de proceso (pueden complementarse las dos herramientas).

No existe un formato Unico para las hojas de procesos, por lo tanto la
organizacion debe plasmar en ellas lo que considera necesario para describir al

proceso que se pretenda desarrollar.

Esta herramienta muestra las actividades o sub-procesos que conforman el

proceso, asi como sus entradas y salidas, respetando los limites de accion,
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ademas se establecen los controles, recursos e indicadores para ese proceso. Se

presenta el siguiente formato de hoja de procesos segun la figura 2.12>*.

Logo Fecha de emision:
SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD Revision:
Proceso:
Cadigo:
PROVEEDORES RESPONSABLE DEL PROCESO | CLIENTES

LIMITES DEL PROCESO

Inicio:

Fin:

v

ENTRADAS NOMBRE DEL PROCESO PRODUCTO/SERVICIO

NOMBRES DE LOS
q q

SUBPROCESOS

CONTROLES RECURSOS INDICADORES
H:
I:
A:

RESTRICCIONES

Figura No 2.12: Hoja de procesos

54 Fuente tomada de: Bureau Veritas
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2.3.8.3.7 Redisefio de procesds

El redisefio de procesos pone énfasis en la eliminacion de actividades que no
agregan valor y mejora de aquellas que si lo hacen. Se puede realizar este

analisis a través del método ESIA:

v' Elimine
v' Simplifique
v Integre

v' Automatice

Elimine

Todos los pasos que en el proceso no agreguen valor:

v' Sobreproduccién/sobrealmacenamiento
= Produce desperdicios y

= Elevacion de inventarios

v" Tiempo de espera
= Incurre en costos por la espera de materiales, documentos o
personas
= Documentos o los inventarios se amontonan
= Se comprimen los tiempos asignados para cada actividad

provocando inconvenientes con el desarrollo normal de los procesos

v' Transportacién, movimientos y pasos
= Reducir a movilizaciones o transportacion estrictamente necesaria

de personas, materiales o documentos, pues cuesta dinero.

v' Defectos, fallas y rehacer el trabajo

v" Duplicacion de tareas

% http:/www.kaizengroup.org/Kaizen/Redisefio_de_proseBSIA
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Los equipos a veces se sorprenden del nimero de pasos que no agregan valor vy,
gue anteriormente se han considerado como inamovibles. Estas actividades que
no agregan valor son los primeros objetivos en cualquier iniciativa de redisefio

sistematico.

Simplifique

Una vez eliminadas tantas tareas innecesarias como sea posible, es importante

simplificar las que quedan.

Formas
Procedimientos
Comunicacion
Tecnologia
Flujos

Procesos

N X X X X X

Areas problema

Integre

Las tareas simplificadas deben quedar integradas para conseguir un flujo sin

obstaculos en la entrega del requerimiento del cliente y de la tarea de servicio.

v' Puestos, es posible combinar varios puestos en uno

v' Equipos, una extension légica de la combinacién de tareas es combinar a los
especialistas en equipos, cuando no sea posible que un solo miembro del

equipo lleve a cabo toda la actividad.

v' Clientes, éstos se pueden considerar en dos niveles principales, la integracion
del cliente individual y la integracion de un cliente empresarial.
v' Proveedores, se pueden conseguir grandes ahorros en eficiencia si se

eliminan burocracias innecesarias entre la empresa y sus proveedores.
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Automatice

La tecnologia de la informacion puede ser una herramienta muy poderosa para
acelerar los procesos y ofrecer un servicio de mas alta calidad a los clientes.
Otra manera de mejorar los procesos es a través de los 7 pasos Jerry, L.

Harbour®®:

1. Definir los limites del proceso
Identificar el proceso o parte de él que se pretende mejorar, establecer sus
limites de inicio y fin.
2. Observar los pasos del proceso
Determinar el flujo del proceso a través de la observacion del mismo
3. Recolectar los datos relativos al proceso
Se debe recolectar la informacion relacionada con el proceso durante o
después de la observacion y registrar los datos cuantitativos del proceso.
4. Analizar los datos recolectados
Se debe determinar la importancia de los datos recolectados
5. Identificar las areas de mejora
En base al analisis anterior se puede identificar las areas de mejora
6. Desarrollar las mejoras
Se debe determinar los métodos de mejora sobre las areas identificadas en la
etapa anterior
7. Implantar y vigilar las mejoras
Se debe implantar el proceso y realizar un seguimiento para controlar su

funcionamiento.

2.3.9 INDICADORES

La Norma ISO 9001:2000 indica que la organizacion debe planificar e
implementar los procesos de seguimiento, medicion, andlisis y mejora necesarios

para:

%6 HARBOUR, J.Manual de Trabajo de Reingenieria de Proce&a. Panorama, México, 1995, pag 75
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v' Demostrar la conformidad del producto
v' Asegurar la conformidad del SGC

v" Mejorar continuamente la eficacia del SGC

Se debe considerar los siguientes aspectos para la gestion de un proceso:

Cuantificar las expectativas de los clientes
Evaluar las necesidades de las mediciones
Medir el comportamiento actual del proceso
Ajustar el proceso si hay desviaciones

N X X X

Medir periodicamente para asegurar control

Medir esencialmente es comparar una magnitud con un patrén preestablecido.

El medir los procesos permite que el sistema de gestion de calidad sea eficaz y
eficiente y para lograrlo la clave esta en elegir las variables criticas para el éxito
de cada proceso, de acuerdo a lo mencionado en el punto 2.1.5 de éste capitulo.
Para obtener indicadores que reflejen el verdadero desempefio de un proceso, es

necesario disefiar un sistema de control de gestion.

“Un sistema de control de gestion tiene como objetivo facilitar a los
administradores con responsabilidades de planeacion y control de cada grupo
operativo, informacién permanente e integral sobre su desempefio, que les

permita a éstos autoevaluar su gestién y tomar los correctivos del caso”™’

El sistema debe facilitar la informacion necesaria sobre el comportamiento de las
variables criticas para el éxito a través de los indicadores de gestion que se hayan
definido para cada proceso.

Considerar la medicion de los procesos pretende establecer la eficiencia del

desempeiio de SGC y ademas poder tomar decisiones certeras para mejorar.

57 BELTRAN, J.,Indicadores de Gestion Herramientas para LograClampetitividad Edicion N°1, 3R
Editores LTDA., Bogota, Colombia, 1998, pag 33
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Los indicadores de gestion “son formas de representacion cuantitativas de las
caracteristicas de calidad o de desempefio. Los indicadores deben estar
orientados hacia los resultados del negocio de forma que permitan direccionar las

acciones de la organizaci6n™®

Un indicador es un valor que se obtiene de la relacion de dos datos légicamente
relacionados, referentes al comportamiento de una actividad o proceso, dentro de

un periodo de tiempo especifico.

2.3.9.1 Tipos de indicadores de gestion

2.3.9.1.1 Indicadores de gestion

Son aplicados globalmente a un sistema de gestion, dentro de este tipo podemos

encontrar:

v Indicadores de eficiencia

v Indicadores de eficacia

v" Indicadores de productividad
v Indicadores de rentabilidad

2.3.9.1.2 Indicadores Operacionales

Son aplicados a un proceso, subproceso o actividad, dentro de este tipo podemos
encontrar:
v" Indicadores de ventas

v" Indicadores de produccién

Parte de los indicadores es fijar su meta, pues es el valor pretendido del indicador

a ser alcanzado en determinadas condiciones establecidas en la planificacion.

%8 Dynqua, Taller de Gestion por Procesos, Quito, 8#ey2000, pag 15
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2.3.9.2 Metodologia para establecer Indicadores

Se puede considerar la siguiente metodologia de acuerdo a la tabla 2.3.

ETAPA
Escuchar la voz del cliente

ACTIVIDAD
Determinar las caréstieas de calidad del
producto/servicio

Desdoblar las caracteristicas

Traducir las cariatizas de calidad en
caracteristicas de desempefio

Escoger los indicadores

Para cada caracteristiwa (lactor critico de
exito) definir los indicadores de interés (clave)

Definir las metas

Para cada indicador clave def@sirmetas (usandd
benchmarking, por ejemplo)

o

Definir los métodos de medicidn

Determinar fuentesgdades de medicion,
frecuencia, responsables, etc.

Medir y presentar los indicadores

Realizar mediesoy presentar los indicadores €
una forma conveniente para el analisis

n

Analizar y usar los indicadores

Usar los datos fmpmanificacion, toma de
decisiones y mejora de la productividad y calida

Tabla No 2.3: Cuadro de la metodologia para indicadores™®

59Dynqua,TaIIer de Gestion por Proceso®uito, Ecuador, 2000, pag 16
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CAPITULO 3

DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

En este capitulo se orienta a la empresa a adoptar un sistema de gestién de
calidad y se establece los pasos a seguir para el desarrollo del sistema
documental de la empresa D&Bond C.A.

3.1ETAPAS PARA EL DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD BAJO LA NORMA |ISO 9001:2000

Para establecer un sistema de gestiéon de calidad, basado en la Norma ISO
9001:2000, se deben cumplir con las siguientes etapas.

Analisis Inicial

Compromiso de la Alta Direccion

Planificacion y Entrenamiento

Revision de procesos Yy desarrollo de la documentacion
Implantacion del sistema

Auditorias Internas

Consolidacion del sistema

© N o o b~ W DdhPE

Auditoria de certificacion

Nota: No se tomaran en cuenta las etapas del 5 al 9, ya que el alcance de este
proyecto es la identificacion de los procesos de comercializacién y el desarrollo
documental del sistema de gestion de calidad.
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3.1.1 ANALISIS INICIAL

3.1.1.1 Sensibilizacion

La base del trabajo en la mayoria de las empresas por muchos afios fue la rutina
en la ejecucion de las actividades para el cumplimiento de la fabricacion del
producto o la entrega del servicio. Sin duda esta forma de trabajo integraba
actividades que generaban valor a la empresa entre otras poco o0 nada

productivas.

La falta de vision gerencial ha provocado que la fuerza laboral se limite a un flujo
de actividades mecanizadas poco competitivas en el sistema actual.

Ahora la tendencia es renovar y mantenerse a la vanguardia de la mejora
continua a través de la formulacion de estrategias que permitan a la empresa
vincularse a las organizaciones que brindan la importancia necesaria a sus
procesos, pues ahora se vuelve una exigencia del mercado adoptar sistemas que
posibiliten reorganizarse internamente para lograr la satisfaccion de sus clientes y
asegurar la calidad de su producto o servicio (referencia ISO 9001:2000), pues
eso le dara una ventaja competitiva sobre otras que se mantienen en un esquema
de trabajo poco beneficioso comparado con las nuevas formas de organizacion y

administracion.

Existen empresas que no cuentan con un sistema que permita identificar a
profundidad o de manera detallada las actividades de cada area o departamento,
no cuentan con manuales, con instructivos, o con la documentacion necesaria
para su gestion, el temor que surge a traves de la identificacion de los procesos o
de sus documentos son a nivel gerencial, pues no desean revelar el “know how”

de su empresa, porgue pensarian que pueden caer en la competencia.

Es mas el no conocer a detalle cada actividad de la empresa ocasiona que en la
forma rutinaria en la que se realiza el trabajo, genere altos costos, pérdida de
tiempo y esfuerzo, y se cuente con varias actividades que pueden estar demas,
por falta de un analisis profundo de los factores criticos de éxito de la empresa.
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Incluso muchas veces el verdadero resultado de los beneficios de un producto o
servicio no es apreciado por sus usuarios, 0 no cumplen con las normas
adecuadas para su fabricacion o prestacion, sin embargo la competencia siempre

estara a la vanguardia de una empresa lider como D&Bond C.A.

La mayoria de problemas que una empresa tiene al gestionar su calidad,
asegurarla y a le vez perseguir la satisfaccion del cliente, se presentan por la falta
de compromiso de los altos directivos, pues son ellos los encargados del control

de su empresa, y en sus manos esta el hacer las reformas y ajustes necesarios.

Es por ello que en determinado momento los empresarios necesitan tomar
medidas eficientes para hacer la gestion de la calidad del producto que colocan
en el mercado y para esto es necesario introducir sistemas que permitan adoptar
la mejora continua durante todas las fases de cada proceso, medidas que
garanticen la calidad deseada, ademas se debe considerar que todo aquello que
es repetitivo en la practica puede ser controlado para hacerlo mas eficiente y

eficaz.

Los sistemas de calidad practicamente surgen por tres tendencias marcadas, 1) la
globalizacion de los mercados que hace que la competencia sea mayor e incluso
incrementa el mercado potencial, 2) nuevos requerimientos de los clientes, ya que
se vuelven mas exigentes a medida que el mercado crece, 3) y la aceleracién en

el campo tecnologico.

La idea de adoptar un SGC por las empresas siempre se enfrenta a grandes
debates, pues la mayoria de colaboradores e incluso ejecutivos de alto nivel
muestran resistencia a los cambios, la idea de normalizar en la empresa ocasiona
todo una confusion, pues para muchos el crear normas de procedimientos y
patrones implica que la empresa se vuelva burocratica, pero esto no es mas que
una idea distorsionada de lo que verdaderamente significa establecer un sistema
de gestion de calidad que normalice y oriente las actividades de la empresa
facilitando la rutina diaria, garantizando un patrén uniforme en aquello que se

coloca en el mercado.
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La adopcion de un sistema de gestion de calidad como se ha mencionado en el
capitulo 2, en su punto 2.1.9, debe ser una “decisibn estratégica de la

organizacion, pues permite:

Lograr ventajas competitivas

Identificar y satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes
Fidelizar al cliente

Mejorar la cuota de mercado

Aumento de la rentabilidad

Tener respuestas rapidas y flexibles

Uso eficaz y eficiente de los recursos

DN N N N Y N N N

Mejora de las capacidades de la organizaci6n™®

Practicamente lo que se pretende a través de la orientacion a un sistema de
gestion de calidad, es ofrecer a la alta direccion las dltimas alternativas de mejora
para la empresa, que estratégicamente por medio de su implantacion pueda
aumentar la satisfaccion del cliente y asegurar la calidad que se ha convertido en

el motor de todas las empresas para mantenerse en el mercado.

Se debe aclarar que un sistema de gestion de calidad no es igual para todas las
empresas, este proyecto propone el disefio de un sistema basado en la Norma
ISO 9001:2000, que es un conjunto de directrices que responde a las
necesidades de la empresa. La norma es genérica por lo tanto es aplicada a

todas las empresas sea cual sea su condicion.

El éxito del sistema de gestion de calidad depende del compromiso de la alta
direccién y de sus colaboradores, desde los altos niveles se debe motivar a la
cadena en la integracion al sistema, pues el trabajo en equipo permite estructurar
el sistema, esto garantiza que al implementar su sistema la empresa se sienta

beneficiada de sus fortalezas.

60 SENLLE, A., ISO 9000:2000Calidad y Excelencia Todo los que se tiene que @ampara implantar y
mantener un Sistema de Gestion de Calidad y avgm@ael camino de la excelenci&di. Gestion 2000
S.A., Barcelona, Espafia, 2001, pag 22.
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3.1.1.2 Trabas y mitos de los sistemas de gestion de calilhasados en la Norma
ISO 9001:2000

A pesar de la gran difusion y aceptacion mundial de la Norma ISO 9001:2000, al
momento de su aplicacion en las organizaciones y en especial en D&Bond C.A.
objeto de este proyecto, se han enfrentado a trampas generadas por su
incomprension o desconocimiento, complicando el desarrollo del sistema de

gestion de calidad.

v Una de las trampas mas comunes en las que cayeron los ejecutivos de
D&Bond C.A. fue la idea de que el adoptar un sistema de gestion de calidad el
cual se pueda certificar, les permita mostrar el sello para propagandas
comerciales y para presentarlo frente a otras empresas que se lo exijan, contar
con la documentacioén para cumplir con la norma y pasar las auditorias, esta
percepcion distorsionada de los ejecutivos ocasiona generalmente pérdidas
econdmicas al no utilizar de manera adecuada la estratégica de mejora, pues
solo cumplirdn con esos requisitos cada vez que se presenten a las auditorias,
€S mas crearan un sistema burocratico y engorroso, ademas de afectar el

prestigio del sistema y consecuentemente el de la empresa.

v' Se aclara a la organizacion que es un mito que la norma solo se aplica a
empresas comerciales grandes o multinacionales, como se menciona en el
capitulo 2 en su punto 2.1.10, cualquier empresa sea cual sea su tamafio, su
producto o servicio, puede implementar un SGC y certificarlo de acuerdo a la
Norma ISO 9001:2000.

v Muchos de los colaboradores de la organizacion creen que la ISO 9001
certifica la calidad, pero de modo alguno la norma certifica la calidad del
producto/servicio, solamente certifica que el SGC cumpla con los requisitos
minimos de la ISO 9001. El beneficio que se aporta a la calidad es que al
contar la empresa con un sistema de calidad le permite brindar a sus clientes

mejores productos o servicios que otras que no lo hacen.
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v' Otra trampa que debe ser superada por los involucrados en el sistema es que
para estructurar el sistema de calidad no necesitan de una cantidad
descomunal de documentacion, la realidad es que la documentacion varia de
una empresa a otra debido a sus condiciones en tamafo, actividad,
complejidad de procesos, competencias, entre otros. Solo deben crear los
documentos que generen valor a la actividad o proceso, ademas de los

requeridos por la norma.

v' Se puede cometer el error de crear un flujo muy grande para aprobacion,
revision, verificacion, etc., de documentos o registros, volviendo burocrético el
sistema, se debe facilitar el flujo de la informacion para obtener mejores

resultados.

v' Debido a que el sistema requiere la recopilaciéon de la informacién necesaria
de cada area, departamento o proceso, de acuerdo a lo que exige la norma, la
actitud de los colaboradores se vuelve negativa pues piensan que deben
esquematizar sus ideas en base a la ISO 9001, sin embargo lo que la norma
plantea es documentar un manual de calidad, una politica y objetivos de
calidad entre otros procedimientos necesarios para armar el sistema y los que

la empresa requiera para su gestion manteniendo identidad y valores.

A pesar de la resistencia inicial a la adopcion del sistema, los beneficios son
visibles al poco tiempo, pues todos se comunican mas y mejor y se vuelven parte
e incluso los autores principales del SGC. Auque muchos empresarios piensen
que sus productos o servicios son de calidad, el cliente siempre exigira mas pues
sus expectativas van en aumento, el implementar el SGC permitir4 disminuir los
costos de la “no calidad” al aplicar los mecanismos de medicién, andlisis y mejora
que establece la Norma ISO 9001:2000.

3.1.1.3 Anadlisis de la situacioén inicial

En esta fase del disefio es importante definir si D&Bond C.A. esta en la capacidad

de estructurar su sistema de calidad de acuerdo a los estipulado en la Norma ISO
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9001:2000, para ello se debe verificar si pueden cumplir con sus requisitos, entre

ellos el mas importante el de cumplir con los requerimientos de los clientes.

El diagndstico de la situacion actual de la empresa pretende dar a conocer cual
es la identidad, sus valores, las herramientas de trabajo, entre otros aspectos
importantes que permitiran establecer las medidas a tomar para la adopcion del

sistema de gestion de calidad.

Es necesario conocer el estado actual de la documentacion respecto a los

requisitos de la norma.

Se realizara el diagnostico de la situacion actual de la organizacion a traves del

analisis de:

v' La gestién empresarial y

v' La informacién adicional obtenida para determinar la conformidad con la
Norma ISO 9001:2000, para la identificacion del cumplimiento de los

requisitos.

Al finalizar el analisis de la situacion actual se debe presentar un informe a la alta

direccion.

A continuacion se presenta el diagnéstico para el andlisis inicial de la empresa
D&Bond C.A.
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3.1.1.3.1 Gestién Empresarial

Mision

La mision de una empresa es la expresion de su proposito o razon de ser es “lo
que ésta desea lograr en el entorno mas amplio”.®* La misién debe cumplir con
tres elementos: 1) quiénes somos, 2) qué hacemos y 3) para quién lo hacemos.

La mision de la empresa se establecio asi:

“El propésito de D&Bond C.A. es satisfacer con exce lencia las necesidades
existentes en el mercado, imponiendo moda y eleganc  ia para sus clientes,
creando valor para los mismos; generando bienestar para sus

colaboradores y rentabilidad para los accionistas”.

La mision actual cumple con los requerimientos por tanto no hay necesidad de

una alteracion a su contenido.

Vision

La vision “determina los objetivos a medio y largo plazo de la empresa, es decir,
como la empresa quiere verse en relacion a la satisfaccion de sus clientes
actuales y potenciales, con respecto a sus productos o servicios actuales o
futuros™®

La vision de la empresa se estableci6 asi:

“Ser lideres en el mercado nacional, a través de la apertura de nuevos
almacenes a nivel nacional y con proyeccion interna  cional, innovando sus
productos y adaptando mayor y mejor tecnologia para Sus operaciones,
ademas fijar el servicio personalizado como una nue  va vision de atencion al

cliente”.

1 KOTLER, P., G., AMSTRONG, Marketing, Edicién N°8aon Educacién, pag 35

62 MARAGALL, J., La norma ISO 9001 del 2000 Resumen para Directizds, Gestion 2000 S. A.,
Barcelona, Espafi@002, pag 18.
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En un afio D&Bond C.A.
v Expandira sus actividades comerciales a través de la apertura de dos
sucursales, una en el centro comercial El Recreo en la cuidad de Quito y otra

en el centro comercial La Pradera en la ciudad de Loja.

AN

Tendra procesos definidos, estructurados y en ejecucion.
v' Establecera adecuadamente una cadena de valor que le permita realizar su

gestion de manera eficiente y eficaz.

<

Obtendra mejor rentabilidad por sus actividades.
v' Contara con talento humano capacitado especializado y motivado para el

desempeiio de su labor.

En tres aiios D&BOND C.A.
v' Extendera su actividad a otros paises de la Comunidad Andina

v' Actualizara y renovara su tecnologia y estructuras fisicas.

Valores

Los valores permiten identificar el caracter y la cultura corporativa, son las
convicciones con las cuales se conduce al negocio a través del trato al personal
tanto fuera como dentro de al organizacion. Los valores dan sustento a la mision y

vision.

D&BOND C.A. considera los siguientes valores para el manejo de la organizaciéon

y el respeto al talento humano:

Honestidad

Espiritu de equipo
Capacidad de Innovacion
Profesionalismo

Etica

Confidencialidad

AN N N N NN

Lealtad empresarial
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Tipo de compaiiia

Como se mencioné en el capitulo 1, antecedentes, la organizacion esta
constituida como compafia andnima, sujeta a la Ley de Compaifiias, Codigo de
Comercio, Cdodigo de Trabajo, Legislacion Tributaria y otras referentes a su

actividad.

Accionistas

La empresa esta formada por 7 accionistas, es una organizacion familiar, cuyo
capital esta fijado en la cantidad de 21.000 ddlares, de acuerdo al ultimo aumento

de capital en el afio 2006.

Productos que comercializa

Los productos principales de D&Bond C.A., son los suéteres, chales, chalinas y

bufandas, que son confeccionados con fibra acrilica.

Por este tipo de prendas la empresa es reconocida en el mercado como una
organizacion seria que ofrece productos de alta calidad, por su material y

durabilidad, ademas de imponer moda y estilo para sus clientes.

También se dedica a la venta de prendas de vestir casuales para hombres y

mujeres.

Lo que se comercializa con el sello ecuatoriano de exportacién son los productos
principales que envian a muchos lugares de Latinoamérica e incluso a Estados
Unidos, el resto de prendas de vestir lo constituyen blusas, camisas, pantalones
jeans y de pana, chaquetas, jersey, pullovers, cardigans, chalecos, entre otros
gue son importados actualmente de la firma Color 7, Pekora y Jhonatan Martin de

Colombia, eventualmente suelen importar de Estados Unidos y Panama.

Tiene un amplio mercado, pues se dedican a la venta al detal y al por mayor.
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Puntos de Venta

La empresa cuenta actualmente con 10 sucursales, 8 en Quito y 2 en provincias.
La matriz esta ubicada en la Av. Orellana OE 10-65 y Coruiia, todas las
sucursales estan ubicadas en los mejores centros comerciales de la capital, asi

como en las provincias.

Talento Humano

Cada sucursal de D&Bond C.A. cuenta con cuatro colaboradores, dos para cada
turno, en total son 44 colaboradores para los puntos de venta y 11 colaboradores

distribuidos en la gestion administrativa, financiera y directiva de la organizacion.

Competidores

Practicamente D&Bond C.A., tiene mucha competencia a nivel nacional, pues la
mayoria de empresas relacionadas a la comercializacién de ropa casual, suelen
confeccionarlas o adquirirlas bajo una misma tendencia, se diferencian
basicamente por la calidad de las prendas, lo que involucra el material, color,
estilo, entre otras caracteristicas que permiten al cliente tener muchas opciones

para escoger.

En la tabla 3.1°® se puede apreciar los principales competidores de la empresa.

Se observa que los tres competidores estan muy relacionados pues a parte de
comercializar prendas de vestir en estilos y materiales similares pertenecen a la
misma rama familiar, Davila Pinto.

Es evidente de acuerdo a los datos obtenidos que la mayor competencia para la
empresa la constituye Fashionlana, pues ofrece al mercado productos similares a
los productos principales de D&Bond, como son los confeccionados de fibra
acrilica: suéteres, ponchos, chales, chalinas, bufandas, entro otros de la misma

cadena.

83 Fuente tomada de: www.fashionlana.com.ec y wwuopiom.ec
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Empresa Tipoderopay Productos Paisesde @ Mediode Puntos de
Material Exportacion | Fidelizar Venta
Comercializadora | Comercializa | Suéteres Bolivia 8 en Quito
Fashionlana ropa pard Ponchos Colombia
Fabrica hombre y mujer Chalecos Chile
Fashionlana (fibra acrilica,| Bufandas Costa Rica
lana y algoddn)| Chales México
Capas Estados
Unidos
Espaia
Comercializadora | Comercializa | Suéteres. Alemania Tarjeta de 6 en Quito
Pinto ropa casual y Pantalones descuento | 15en
Fabrica sport parg Chaquetas solo  pard Provincias
Pinto hombre, mujer Bufandas clientes
y nifios (100% Camisetas frecuentes
algodon) Blusas
Camisas
Faldas
Ropa
interior
Ropa sport
Accesorios
Comercializadorg Comercializa ropa Ponchos  Bolivia Tarjeta 8 en Quito
D&Bond casual para hombre yChales Colombia D&Bond paral 2 en
Fabrica mujer (100% fibra Chalinas Panama& cualquier Provincias
Hilacril S.A. acrilica) Ruanas México cliente

Sarapes  Chile
Bufandas Costa
Capas Rica
Suéteres Estados
Chalecos Unidos
Pantalones
Chaquetas
Blusas

Camisas
Camisetas

Tabla No 3.1: Competidores de D&Bond C.A.

En segundo lugar compite con Pinto, solo con las prendas de vestir casuales que
D&Bond importa, como camisetas, pantalones, chaquetas, entre otros articulos de
la misma tendencia. A pesar de que Pinto tiene mayor presencia en el mercado
por sus multiples puntos de venta, se considera que es un competidor importante

para la empresa.
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Actualmente D&Bond C.A. est4 por encima de las ventas de Fashionlana por la
diferencia en los puntos de venta, porque todos su los locales tiene un mayor
stock pues la capacidad asi lo permite y por la variedad de modelos que la
empresa ofrece al mercado en cada coleccion, incluso en lo relacionado a
suéteres y ponchos el trabajar con 100% fibra acrilica la vuelve superior que
Fashionlana que combina materiales en la presentacion de sus prendas.

Y esta por debajo de Pinto que tiene su segmento de mercado fijado y amplio a
nivel nacional, pues la mayoria de sus prendas puede ser utilizados en todas las
regiones del pais a diferencia de las productos estrella de D&Bond que se utilizan
mas en la sierra por el tipo de material. A pesar que se comercializan otros
productos parecidos a los de Pinto el mayor numero de ventas se da por los

productos que Hilacril produce para la empresa.

Organigrama ®

AUXILIAR DE
JUNTA DE LIMPIEZA
ACCIONISTAS
MENSAJERD
AUNILIAR DE
_________________________ GERENCIA Bl e
-4 % GENERAL 3 GESTION / S
{ GESTION DE CALIDAD ADMINISTRATIVA Y DE } ERADSRORTYS T
H .-1 F OPERACIONES i
it s o s SEGURIDAD
{ T T S T FINANCTERA AR o s SISTEMA 1 :',.w---"--- --—----T"-___:
| RECURSOS HUMANOS | CONTABLE {1 MARKET i i TECNOLOGICO | | CENTRODEACOPIO } | VENTAS ALMACEN |
| ‘= |“ ; ; PUBLICIDAD H L INFORMATICO 2 \‘ o 1 :
m”i?ﬁ??.'?“ - “;T?.?'w‘_?k EJDE RESPONSABLE, DE RESPONSABLE DE RESPONSABLE DEL RESPONSABLES POR
CONTABILIDAD MARKETING ¥ SISTEMAS CENTRO DE ACOPIO ALMACEN
PUBLICIDAD I I
| ASESORES DE
T . BODEGUERO el
v e | Bl
L GRAFICO B
ASISTENTE DE
VEXTAS Y PROGRAMADOR
CARTERA PAG. WER
ASISTENTE DE
CONTROL DE
INVENTARIOS

Figura No 3.1 : Organigrama actual de D&Bond C.A.

Organizacion Comercial

Las decisiones comerciales mas importantes para la organizacion se toman en

forma centralizada por los altos directivos de D&Bond C.A., en lo referente a

%4 Fuente tomada de: Documentos estratégicos de D&Bofd
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precios, imagen corporativa y gestion de stock, sin embargo, si consideran las
sugerencias emitidas por los asesores de los puntos de venta, pues ellos son los

gue mantienen contacto directo con sus clientes.

Dentro de la organizacién comercial los directivos ponen énfasis importante en la
adaptacion al mercado, pues comercializan prendas de vestir en funcion del lugar,
es decir considerando la cultura del pais, de igual manera adaptan la identidad de

sus tiendas para crear un efecto diferenciador de sus competidores.

Anélisis Ambiental Externo

Se debe considerar para el analisis organizacional el entorno global de la

empresa, a través de variables que pudieran impactar sobre el negocio.

Hay muchas tendencias en el entorno que son susceptibles a ser controladas
mientras que otras simplemente se hallan totalmente fuera del control de la

empresa.

D&Bond por ser comercializadora, importadora y exportadora de prendas de
vestir, se encuentra en un sector muy competitivo, cuya actividad se ve afectada

por muchas tendencias en el ambito econdmico, social, tecnologico y legal.

1. Factores econémicos

Empleo: este factor incide porque cuando se presentan vacantes para el punto de
venta hay gran cantidad de candidatos para ocupar el puesto lo que a la empresa
le proporciona la ventaja de escoger al mejor sin necesidad de mejorar sus

condiciones salariales.

Inflacién : la incidencia de la inflaciébn en los dltimos meses de acuerdo a datos
del INEC, se evidencia mas sobre aquellos productos pertenecientes a la
clasificacion de alimentos y bebidas no alcohdlicas, restaurantes y hoteles,

muebles y articulos para el hogar, para las siguientes divisiones que se muestran
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en el gréfico 3.1%°, no presentan un aumento inflacionario importante pues la
variaciones en los precios han sido minimas. D&Bond C.A. se encuentra en la

clasificacion de prendas de vestir y calzado.

Comunicacién ! 0,0103
Bebidas alcohdlicas, tabaco, estupefac. ] 0,0124
salud g 0,0165
Transporte B 0.0245
Recreacion y cultura - 0,0521
Alojamiento, agua, electricidad, gas y otros - 0,0572
Bienes y servicios diversos - 0.0801
Prendas de vestir y calzado - 0,0875
Educacion - 0,1079
Muebles, articulos para el hogar _ 0,1233
Restaurantes y hoteles - 0,1383
Alimentos y bebidas no alcohdlicas| _ 0,8082

Gréfico No 3.1: Incidencia en la inflacion mensual de las divisiones de articulos

Barreras Arancelarias: cada vez que la empresa realiza importaciones de
prendas de vestir para sus locales, debe pagar los aranceles, lo que ocasiona que
se eleve el precio de las prendas y provoque un bajo incentivo para la demanda
de consumo.

Globalizacién de mercados: la apertura de fronteras para la comercializacion de
los productos o servicios a través de contextos como el ALCA o el TLC ha
permitido que la empresa tome esta oportunidad de mejora, creando alianzas
estratégicas con empresas de otros paises o convenios de mutuo beneficio. Las

exportaciones son mas frecuentes pues la demanda asi lo requiere.

D&Bond C.A., asi como otras empresas que comercializan articulos similares
exportan a muchos paises sobre todo de la Comunidad Andina y a Estados
Unidos, de acuerdo a datos del INEC con partida arancelaria 6110301000, se ha

65 http:/www.inec.gov.ec/analisis_inflacionario_AbGI28
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exportado mucha produccion nacional con variaciones marcadas entre el 2006 y
2008, se puede apreciar en el grafico 3.2°%.

Suéteres, jerseys, pullovers, cardigans, chalecos y articulos
6110301000 similares, incluso con cuello de cisne, de punto, de fibras acrilicas o

modacrilicas

EXPORTACIONES A TODO EL MUNDO

PARTIDA: 6110301000
. 60.0
o GO0

2006 2007 2008
(ENERO / (ENERO / (ENERO /
ABRIL) ABRIL) ABRIL)
TONELADAS TONELADAS | TONELADAS

WVEMEZUELA 0.00 0.72 4.76
FERLU 0.16 0.00 0.00
MEXICO 362 3.79 6.72
HUMGRIA 0.04 0.00 0.00
ESTADOS UNIDOS 0.19 0.02 3.27
COSTA RICA 2.09 042 1.40
COLOMBIA 594 9.93 16.07
CHILE 8.37 9.64 16.22
CAMADA 0.0z 0.00 0.00
BOLIVIA h_hb 428 3.14
TOTAL GENERAL 25.99 28.90 51.58

Gréfico No 3.2: Exportaciones ecuatorianas de la partida 6110301000

66 http:/www.ecuadorexporta.org/cgi-bin/corpei2/expoivnes/exportal_resul.cgi
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2. Factores Socio Culturales

Conductas de consumo: los clientes a mediada que la moda cambia, se vuelven
mas exigentes, la empresa tiene clientes con diferentes preferencias en estilo,
colores, entre otras caracteristicas del producto, sin embargo muchos de los
clientes forman un mercado constante pues siempre prefieren productos de

calidad y estan pendientes de las nuevas colecciones, promociones y disefos.

3. Factores tecnolégicos: son una oportunidad porque estos se desarrollan con
rapidez y permiten mejorar los servicios que presta la empresa, ademas su

adquisicion es una oportunidad de diferenciacion frente a los competidores.

4. Factores politico-legales

Legislacion laboral:  cualquier modificacion a la Ley en el aspecto laboral afecta
directamente a D&Bond C.A por los diferentes contratos que la organizacion

mantiene con el personal.

FODA

Como una ayuda adicional para el diagnéstico se utilizé el FODA como
herramienta para determinar las fortalezas, debilidades, oportunidades vy

amenazas de la organizaciéon

Fortalezas

v D&Bond C.A. es una empresa posicionada en el mercado.

v' Laimagen de los locales es un requerimiento visual para el cliente.

v' D&Bond C.A. es el comercializador exclusivo de Hilacril porque las dos
empresas son de los mismos accionistas

v D&Bond C.A. cuenta con proveedores que aseguran el abastecimiento de los
productos cuando se requiera.

v' La marca D&Bond C.A. ha adquirido prestigio que fideliza a sus clientes.
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v' Estan a la vanguardia en las colecciones que presentan al mercado, son
prendas que atraen mucho a los clientes por sus disefos, colores y material

v' Existe una cultura organizacional y un alto compromiso con los clientes.

v' Las sucursales estan estratégicamente ubicadas en los centros comerciales
de la ciudad de Quito.

v' La empresa tiene credibilidad frente a sus acreedores.

v' Tiene indices de solidez estables.

v' La empresa no tiene deudas pendientes a largo plazo.

v' La productividad de las ventas con respecto a los activos fijos es alta.

v' Creciente volumen de ventas.

v' Cuenta con clientes fijos para la venta al por mayor.

v' Tiene convenios con varias empresas para la adquisicion de sus productos.

v' Las exportaciones permiten que la empresa sea reconocida por la calidad en
sus prendas en el mercado extranjero.

Oportunidades

v' La marca de D&Bond C.A. en el mercado le ha dado un posicionamiento e
imagen

v" Los clientes siempre buscan innovacion en el vestir.

¥v" Muchas instituciones educativas, financieras y comerciales requieren prendas
para uniformes y los suéteres siempre seran los complementos mas
requeridos.

v D&Bond C.A. ha ampliado su mercado gracias al apoyo de instituciones como
la Camara de Comercio, la AITE, la Corpei que promocionan los productos
ecuatorianos en el mercado nacional e internacional.

v' Existe un mercado potencial a nivel de provincias que la organizaciéon aun no
ha incursionado y que se presta a la segmentacion.

v Los clientes de D&Bond C.A. estan satisfechos porque el producto de
fabricacion nacional es de alta calidad.

v El cliente exige un servicio personalizado en los puntos de venta.
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Amenazas

v

El mercado de ropa para empresas registradas y controladas por el estado
esta regulado, sin embargo surge la competencia desleal por la venta de
prendas de vestir de empresas peruanas, colombiana y chinas que importan

prendas de manera clandestina.

v' Corrupcion administrativa en las instituciones donde se tramitan los permisos
de publicidad exterior afectan su marketing.

v" Los robos son frecuentes en los locales comerciales y no hay ningun sistema
de control o vigilancia en las tiendas.

v" En la negociacion con los proveedores, se presentan retrasos en las entregas
y las prendas no cumplen con la calidad deseada.

v' Los clientes nuevos son sensibles al precio sin reflexionar en la calidad del
producto.

v" Los clientes pueden encontrar productos parecidos en muchas tiendas del
pais.

v" Imitacion de los productos que la empresa comercializa

Debilidades

v" No realizan labores de investigacion de mercados.

v" No existen mecanismos para garantizar la competencia del personal en base a
criterios técnicos de aceptacion, como formacion, educacion, habilidades y
experiencia.

v No utilizan la técnica del andlisis de datos, a fin de tomar acciones y
decisiones en base a resultados obtenidos de algunas caracteristicas claves
de la empresa.

v" No disponen de mecanismos Yy técnicas para la medicion de los procesos

v' Falta de un esquema de mejoramiento continuo del desempefio operativo y
administrativo - financiero.

v' Estructura organizacional, funcional, responsabilidades y autoridades
parcialmente definidas y poco difundidas.

¥v" No existe un control constante de las cuentas por cobrar a mayoristas.

v No hay formalizado un departamento proactivo de servicio al cliente y no

existe una persona responsable de resolver las quejas de los mismos.
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No tienen estructurado un plan de publicidad y promociones.

Politicas poco claras para la venta a mayoristas, pues tienen la opcion de
cambiar las prendas que no pueden vender por otras de nuevas colecciones,
dejando mercaderia de lento movimiento para la empresa.

Muchos de los clientes estan acostumbrados a las promociones frecuentes
caracteristicas de la empresa, cuando no se aplica ninguna las ventas decaen.
No hay objetivos, metas ni estrategias claramente definidas en todas las
areas.

Los vendedores no estan suficientemente capacitados en atencion
personalizada al cliente.

Constantes errores en la facturacion.

Empleados desmotivados por las pérdidas frecuentes en los locales

Alta rotacion de personal y ausentismo.

Los clientes de D&Bond C.A. no estan totalmente satisfechos con el producto
importado, pues presentan fallas o su textura se altera al momento del lavado.
Precios altos para productos importados.

No tienen manual de procedimientos, flujogramas y descripciones de cargos.
No cuentan con procedimientos y politicas para el control de calidad eficaces.
Falta de comunicacion entre altos directivos y talento humano

Falta de coordinacion en las actividades del centro de acopio, errores de
etiquetado.

La cadena logistica para la entrega del producto a las tiendas suele retrasarse
No hay politicas de accion en los puntos de venta que consideren para los
cambios, devoluciones, reclamos de los clientes.

El personal de toda la empresa no tiene conocimiento claro de sus funciones

especificas, las mismas son comunicadas verbalmente.

Factores criticos de éxito

Como se menciond en el capitulo 2, en su punto 2.1.6, los factores criticos de

éxito son caracteristicas, condiciones o0 variables que tienen un impacto

significativo para la empresa.
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Considerando la informacion obtenida se extrae que los factores criticos de
D&BOND C.A. son:

Comunicacion Interna

Politicas de evaluacion a proveedores
Importaciones por afio

Stock adecuado para los puntos de venta
Logistica para el manejo de repartos

Control de Inventarios

Alta rotacion de la fuerza laboral

Facturacion (numero de errores en facturacion por local)
Atencion al cliente

Exportaciones al afio

Control de la cartera (cxc)

Reposicion de mercaderias a los punto de venta
NUmero de promociones por periodo de tiempo
Posicionamiento de la marca

Contar con sistemas de gestion de calidad

AN NN Y U U U N N N U U NN

Funciones predefinidas para el personal
Todos estos factores influyen directamente en la comercializacion de los
productos de la empresa, todos son altamente importantes pues afectan a todas

las areas de la organizacion.

Cadena de Valor

Como se mencioné en el capitulo 2, en su punto 2.1.14.3.5, la cadena de valor

representa las actividades que aportan valor agregado a la empresa.

El concepto de cadena de valor distingue entre dos tipos de actividades basicas
en toda empresa: Las "de linea" o "basicas”, normalmente representadas en la

parte inferior del esquema y que tienen que ver directamente con la creacion de
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valor, y las de "soporte", en las que las anteriores se apoyan para coordinarse,
compartir informacion.

Actualmente la cadena de valor de la empresa, figura 3.2°, esta definida de la

siguiente manera:

Las actividades primarias del negocio
v" Finanzas y contabilidad

v" Recursos Humanos

v' Administracion y Operaciones

v' Marketing y Publicidad

Las actividades de apoyo, que crean valor son:
v Compras

v' Ventas

v' Centro de Acopio

ACTIVIDADES DE
APOYO

COMPRAS CENTRO DE

ACOPIO

e B

ACTIVIDADES

Figura No 3.2: Cadena de valor actual de la empresa

®7 Fuente tomada de: Documentos estratégicos de D&Bofd



98

3.1.1.3.2 Andlisis de la conformidad de la norma VS la situén actual (Nivel de la

documentacion)

Para obtener la informacién necesaria y poder establecer el diagnostico de la

organizacion se pueden utilizar dos métodos de investigacion: la entrevista y la

observacion.

DN N N N RN

AN

2.

Se establece una entrevista con preguntas generales para el gerente general
de la empresa y sus colaboradores, de acuerdo al anexo 1 de este proyecto.
Las preguntas estan relacionadas con:

Actividades que realizan normalmente

Documentos disponibles para el cumplimiento de cada actividad

Existencia de manuales, politicas, instructivos de trabajo

Tipo de controles para esos documentos

Descripcion de las funciones

Descripcion de los procesos que la empresa debe cumplir para la
comercializacién de sus productos y la satisfaccion de sus clientes

Descripcién de las auditorias o sistemas de control para cada actividad

Revision de la documentacion

Se realizard la constatacion fisica de los documentos existentes, de manera

general y por area:

AR N N NN

w

Documentos Legales

Documentos de Ventas

Documentos de Marketing y Publicidad
Documentos de Ventas

Documentos de Capacitaciones
Documentos Externos

Documentos por departamento o actividad

Observar las actividades cotidianas de cada colaborador o de cada equipo de

trabajo.
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Después de obtener la informacion necesaria, se debe analizarla para ofrecer el

diagnostico de la situacion actual de la empresa, en el cual se evalte el

cumplimiento de los requerimientos determinados en la Norma ISO 9001:2000.

3.1.1.3.3 Detalle del diagndstico respecto a los requisiteslal Norma 1SO 9001:2000

CLAUSULA OBSERVACIONES

U7

SISTEMA DE
4 GESTION
DE CALIDAD
v' Seidentifican las siguientes areas de la orgaidizac
o Compras
o0 Centro de Acopio
o0 Ventas Almacén
0 Ventas Mayoristas
o Financiera Contable
0 Recursos Humanos
4.1 ini i
REQUISITOS 0 éqT|n|stratlva
GENERALES 0 ~iSemas .
0 Marketing y Publicidad
Estas areas no se encuentran identificadas conwegw® con su
interrelaciones de manera documental.
No existen criterios definidos y métodos que asmguque log
procesos y la operacion sea eficaz.
4.2 v" No se evidencia procedimientos requeridos por tenao

REQUISITOS DE LA
DOCUMENTACION

No cuentan con un manual de calidad

No poseen documentacion formal referente a actieéslalaves qu
realizan los diferentes procesos de la Organizacion

No se ha detectado la presencia de documentoscigreakes que
den fortaleza y permitan controlar de manera efesus procesos.

No disponen de procedimientos documentados mamuatpor la
norma.

La documentacién que ha definido la organizaciénasmaneja d¢

manera informal.

No existe un procedimiento de control de documentusde
registros.

No existe tratamiento de los documentos obsoletos.

D
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RESPONSABILIDAD
DE LA DIRECCION

51

COMPROMISO DE
LA
DIRECCION

Se evidencié el compromiso y respaldo de la géaegeneral, sus
ejecutivos y de los diferentes niveles de la ozmsibon pard
desarrollar, implantar y mantener el Sistema detiGesde la
Calidad, mediante una participacion proactiva digrah diagndsticg
inicial. Hay una comunicacion y conexién de tjabdindmica,
fluida y directa con la fabrica HILACRIL, la cudirmenta la gestior
y la operatividad de la firma D&Bond C.A.

La politica de calidad que actualmente consider8&@& C.A. est§
enfocada a la “calidad del producto”, y al cumpénid de
estandares minimos respecto a él.

En materia de recursos humanos y equipamiento m&teexna
planificacién oficialmente definida.

5.2

ENFOQUE AL
CLIENTE

v" Mayormente se atiende reclamos

Se encuentran informalmente determinados los réogli$
preferencias y expectativas del cliente que somlizatos a travé
de la gerencia general, que gestiona y se encagka delacion
comercial con los distintos clientes y proveedoesslo referente al
negocio principal.

U7

No se identifica formalmente las necesidades o @apeas de log
clientes.

5.3

POLITICA DE LA
CALIDAD

La organizacién no dispone al momento de una palite calidad en
base a los requerimientos de la norma, no ha sidardentada n
tampoco difundida.

Existe en la pagina web de D&Bond C.A. la misidisjon y valores|
y las intenciones de su organizacién para satisfaseexpectativas
de sus clientes

54.1

OBJETIVOS DE LA
CALIDAD

En la pagina web de la firma D&Bond C.A., donde@ramos la
mision, vision y valores, se determinan las intenes de Ig
organizacion que son parte de los objetivos iresiale la firma, sir
embargo no se evidencia de que estas intenciommdgetivos sear
cuantificables y hayan sido difundidos internamente

54.2

PLANIFICACION

No existe una planificacion de la calidad formal@aque contemple
los procesos y recursos necesarios y la mejorancantle la gestion
del negocio.

55.1

RESPONSABILIDAD
Y AUTORIDAD

No se evidencié que las responsabilidades y aattes! hayan sid
definidas formalmente. Se han comunicado dentro lae
organizacién, pero no han sido documentadas.

|=)

55.2

REPRESENTANTE DE
LA DIRECCION

No ha sido nominado el Representante de la Dirac@iénte al
Sistema de Gestion de Calidad
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Se mantiene reuniones periédicas con los priregpagjlecutivos a fi
de analizar la gestion de la empresa y su crectmiem el mercadg

=

5.5.3 nacional e internacional.
) v’ La pagina web de la empresa constituye el princigial de
COMUNICACION comunicacioén con los diferentes clientes y proveeside la firma
INTERNA especialmente externos.
v Otro canal de comunicacién interna es el correctr@eico, al cual
solamente tiene acceso y funciona en el almacécipal de la Av.
Orellana y Corufia
, v No se ha realizado la revisién por la Direcciénguesimiento
5.6 REVISION POR LA determinado por la norma
DIRECCION
v No se tiene determinado a nivel presupuestal sesurparg
implementar y mantener el Sistema de Gestion did#thl
Pi(é\éﬁl_\%%glz v No se tiene determinado a nivel presupuestal sesyara aumenta
6.1 : - .
la satisfaccion del cliente.
v’ Existe un presupuesto asignado a publicidad y casrpnuales
v' Se evidencia la existencia de carpetas con hojaildalel personal,
v' Se evidencia organigrama de la organizacion.
v' Se evidencia que no existe definicion de compesetel personal.
v La organizacién no ha detectado necesidades deadidm de sus
trabajadores basadas en evaluacion de competencias.
6.2 RECURSOS v En _eI area financiera se realizan_pruebas de conecio a los
HUMANOS aspirantes como parte de su seleccion.

Existe de manera informal un proceso de selecaipedsonal par
niveles operativos de la organizacion, especialenémtreferente a
vendedores de almacén, actividad que esta a carfmsdjecutivoy
de la organizacion.

122

Se han realizado eventos de capacitacion relacisneoh ventas \
atencién al cliente, sin embargo no se ha evaldadeficacia de
estos eventos en el desempefio de su persona
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v Al momento se cuenta con 10 locales distribuidodaeouidad de

Quito, Cuenca, Loja y Ambato, los cuales estamdtids dentro de
alcance del sistema teniendo en el almacén principeto de la
revision inicial los siguientes espacios y ambignte trabajo: 1
garita externa de guardiania; 8 estacionamientos glaconfort de
los clientes; 4 ambientes de distribuidos en losaaknes; 4 bodega
de almacenamiento de mercaderia e insumos y nlateda oficina;
1 oficina de archivo; 9 oficinas administrativasidodo su menajg

S

[

=)

(%)

INFRAESTRUCTURA ; .
incluye en cada una de ellas hardware y softwatéfonos, fax §
6.3 impresoras; 1 comedor para el personal; tambiémisgone de
vehiculos de transporte de mercaderia para aterider
requerimientos de los diferentes almacenes deutiadi de Quito
de fuera de la misma
Cuentan con el siguiente software: sistema de racittn y otro de
contabilidad
Existe buena iluminacién, ventilacion apropiadacada una de la|
oficinas y almacenes a excepcion de la oficinaadmbega en dond
se encuentran almacenados los productos.
AMBIENTE DE . . . . .
6.4 TRABAJO D|§p9nen de varios extintores en las diferenteatatadel almacé
: principal.
No manejan elementos de seguridad industrial eargto de acopio|
7 REALIZACION DEL
SERVICIO
PLANIEICACION DE No se _dlsp_qne al momento de una planificacion ftb_rrm?ra efectua
7.1 LA la realizacion del servicio, al momento se la mealie una maner
REALIZACION DEL informal y secuencial, en la que participan alguegecutivos y
SERVICIO niveles de la empresa
Se pudo determinar que los requisitos del clieote analizados \
canalizados a través del departamento de commsgomsabilidag
DETERMINACION DE asumida por el gerente general.
LOS Se pudo determinar que no se acostumbra firmar amtrato o
REQUISITOS J . : . .
7.2.1 requerimiento con los clientes, en especial coentdis estratégicg
RELACIONADOS , Al
CON EL para la firma que sobrepasan una cuantia importante
CLIENTE . _ . . ..
Los requisitos del cliente se evidencian en coiires que s
entregan al cliente.
) Los documentos legales no son facilmente ubicados
REVISION DE LOS
REQUISITOS No disponen registro de las licencias del Softveare se usan
7.2.2 RELACIONADOS

CON EL PRODUCTO
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7.2.3

COMUNICACION CON
LOS
CLIENTES

La comunicacion interna se la efectia a través rdall, su
operatividad es parcial entre los diferentes nivale la empresa
pero se encuentra enlazada entre las demas tidedasciudad de
Quito.

La comunicacién externa se la realiza a travéa g@dina Web de |
empresa D&Bond C.A., en la que pueden acceder tlogdoslientes
internos, externos y proveedores a la informacilevante de |3
firma.

Se ha implementado un mecanismo de retroalimemiguada medir
la percepcion del cliente en cuanto al serviciolal@tencion pof
parte de los vendedores principalmente.

Se registra la informacion y se hace un seguimi@oioparte de
gerente general para reclamos o quejas de logedien

L

15

|

7.3

DISENO Y
DESARROLLO

Este requerimiento no aplica al negocio de la esapdebido que €
alcance del Sistema de Gestidn de Calidad involacgastion de la
actividades relacionadas con la comercializacién pieductos
terminados.

7.4

COMPRAS

v" No establecen negociaciones claras con los provegdo

La principal fuente de productos terminados camgtitla fabrica dd
tejidos Hilacril que forma parte estratégica dejomo de la firma,
de igual manera existen otros proveedores que m[OPAN
productos terminados los cuales son analizadoscatacteristicas
por el gerente general, con la finalidad de podemercializarlos
hacia los clientes finales.

No se pudo observar documentos en los que se dete
mecanismos y criterios para la seleccion de prawesdcomo
establece la norma

b

'm

7.5.1

CONTROL DE LA
PRODUCCION Y DE
LA PRESTACION DEL
SERVICIO

No disponen de informacidn documentada que defiaa
caracteristicas del servicio propias de la gestiéhnegocio y de
instrucciones de trabajo que garanticen el apoysudsicacia.

Para el control de prestacion del servicio dispodennstrumentog
de seguridad tanto para la codificacion de todesasticulos para se
registrados en el sistema, como mecanismos de otoptra
garantizar la salida licita de materiales a ladsaldel almacé
principal.

=

7.5.2

VALIDACION DE LOS
PROCESOS DE
PRODUCCION

Y DE PRESTACION
DEL SERVICIO

Este requerimiento no aplica a las caracteristita®este negoci
debido a que el alcance del Sistema de Calidad idenpla
comercializacion de productos terminados y no pusstemedido
después de su uso
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7.5.3

IDENTIFICACION Y
TRAZABILIDAD

Cada prenda de vestir cuenta con un codigo, aefipodierlos vende
en cada punto de venta.

=

La identificacién y trazabilidad del servicio se datravés de la
factura emitida por el punto de venta.

7.5.4

PROPIEDAD DEL
CLIENTE

D&Bond C.A. excluye la clausula debido a que lgamizacién ng
recibe propiedades fisicas ni intelectuales deepbatios clientes.

7.5.5

PRESERVACION DEL
PRODUCTO

Se garantiza la preservacion del producto en & deebodegas de¢
almacén en parte a una adecuada identificaciorMmpa@dnamiento
pero falta completar en base a otros requerimiefgterminados poy
la norma.

7.6

CONTROL DE LOS
DISPOSITIVOS DE
SEGUIMIENTO Y DE
MEDICION

No aplica dispositivos de medicién del producto ideba la
actividad del negocio

8.2.1

SATISFACCION DEL
CLIENTE

La firma ha disefiado una encuesta que permite readirerta formg
la satisfaccion del cliente orientada principalmeatla atencién d
los vendedores del almacén. Esta forma de medidwvauada poy
la gerencia general, con la finalidad de determioaal es Ia
percepcién del cliente respecto a varias pregucitasas en est
instrumento

11°

U

D

La gerencia general en caso de requerir toma aeximspecto a |
insatisfaccion del cliente, comunicandose y retmoahtandose com
el cliente para mejorar

8.2.2

AUDITORIA INTERNA

No han realizado auditorias referentes al SistemaGdstion dg
Calidad, ya que no se encuentra establecido.

8.2.3
8.24

SEGUIMIENTO Y
MEDICION DE LOS
PROCESOS
SEGUIMIENTO Y
MEDICION DEL
PRODUCTO

No se pudo determinar que existan responsablelevar la cabo 14
medicién de los procesos y del servicio, ni la metogia pard
garantizar su efectividad de su operatividad

No se han definido criterios para medir los prosesolos diferente
niveles de la organizacion

U7

El dnico factor de medida de la gestion de la esgpes el balanc
general. En base a éste se toman acciones yatesspor parte d
los principales ejecutivos de la firma

1]

D

No se evidencido que existan responsables, ni mietgido para
verificar que se cumplan los requisitos del prodyctiel proceso, nj
se mantiene los registros de conformidad de la cidad de los
procesos y productos.

No han evidenciado criterios de medicién de loxgsos
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8.3

CONTROL DEL
PRODUCTO NO
CONFORME

No se dispone de un mecanismo para registrar yiogastla
aplicacion de productos no conformes en la empresa

8.4

ANALISIS DE DATOS

El principal mecanismo que dispone al momento laresa y sobre
el cual toma acciones y decisiones es el balancergke estos datos
y su informacién es presentado por el area finamgjese pone @
consideracion sus resultados de los principalesuty®s de la
empresa

Otra de las fuentes para el andlisis de datos esntaiesta de
satisfaccion del cliente la cual es analizada pgeeente general

No se evidencidé la existencia de mecanismos patapilar y
realizar el andlisis de datos que proporcioneriéeion de Ig
satisfaccion del cliente, conformidad con los isitps del servicio,
los proveedores, caracteristicas y tendencias decegos Y
productos.

8.5

MEJORA CONTINUA

Al no disponer al momento de las caracteristicaged que permiten
medir el desempefio del Sistema de Gestién de @alidapermite
determinar niveles y puntos de mejoramiento

De igual manera no se dispone de los procedimieftosmentados
requeridos por la norma referente a acciones divascy accione
preventivas

No se evidencid que existieran metodologias pageatda mejora
continua de D&Bond C.A.

No se logré evidenciar la existencia de un procesito de accion
correctiva

No se logré evidenciar la existencia de un procatditn paral
atender las acciones preventivas.

Tabla No 3.2: Tabla del diagndstico de la empresa de acuerdo a los requisitos de la Norma ISO

9001:2000°%®

3.1.1.3.4 Resultados del diagndstico

D&Bond C.A es una empresa lider en el mercado nacional e internacional que

contribuye con el crecimiento del sector productivo y basa su estrategia de

comercializacién en la entrega y distribucion de productos de calidad, a fin de

cumplir con sus objetivos y asi poder cubrir de manera satisfactoria las

expectativas y necesidades de sus clientes

®8 |50 9001:2000 Sistemas de gestion de calidad-Respiis
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Del diagnéstico se puede concluir que la empresa ha iniciado un proceso de

mejora ya que la organizacion se presta a disefar su propio sistema de gestion de

calidad y con seguridad posteriormente implementarlo, mantenerlo y mejorarlo

continuamente.

Recomendaciones

<

Identificar como procesos la areas de la organizacion

Una vez identificados los procesos de acuerdo su desempefo determinar si
son estratégicos, claves o de apoyo.

Los procesos deben ser documentados estableciendo su secuencia e
interaccion. Asi mismo, se debe determinar los controles de la operacion de
estos procesos, los recursos necesarios y los indicadores de gestion.

Se deben interrelacionar los procesos propios de un sistema de gestién de
calidad como son: Gestion de Calidad y Mejora Continua.

Debido a que este proyecto propone un disefio de sistema de gestion de
calidad basado en la Norma ISO 9001:2000 para el proceso de
comercializacién, compuesto por: Compras Centro de Acopio, Ventas Almacén
y Ventas Mayoristas.

Definir el resto de la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad, como
por ejemplo:

Politica de Calidad

Objetivos y su planeacion

Manual de la Calidad

Procedimientos documentados requeridos por la norma

Procedimientos de apoyo que alimenten la gestion

Registros del SGC,

Deben ser observados y documentados los requerimientos indicados en el

L R

numeral 4.2.2 de la norma.
La Organizacion debe establecer y documentar un procedimiento para la
gestion del control de los documentos y otro para los registros, ya que son

mandatorios por la norma.
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Los compromisos de la Organizacion deben ser documentados como parte de
las responsabilidades del Gerente General en el Manual de Calidad y/o en un
documento donde determine la responsabilidad y autoridad de los distintos
niveles de la organizacion.

Se debe documentar la actividad de la Gerencia para orientar su gestién hacia
el cumplimiento de los requerimientos de los clientes externos y usuarios
internos.

La politica de calidad debe ser definida en base a las politicas generales
orientadas a las actividades principales del negocio.

Se deben establecer objetivos estratégicos, los mismos que deben ser
mensurables y compatibles con la politica de calidad.

Se deberan establecer programas para garantizar el cumplimiento de los
objetivos.

Se deben documentar y definir roles, responsabilidades y autoridades en los
diferentes niveles de la organizacién como un mecanismo de delegar autoridad
y comprometer al personal.

Nominar y documentar la designacion del Director y del Representante del
Sistema de Gestion. Para la designacién de éste ultimo, se debe tener en
cuenta que la persona haya demostrado su compromiso con la calidad, de
prestigio reconocido y liderazgo en la empresa.

Definir un proceso eficaz de comunicacion interna, especialmente orientado a
difundir la necesidad de cumplir con las expectativas y requerimientos del
cliente.

Esta actividad se la debe realizar una vez que esté estructurado, documentado
e implantado el sistema de gestion de calidad.

La informacion o los elementos de entrada para la revision por la Direccidn
debera ser definida y recopilada.

Debera ser definida y documentada esta revision, a fin de tomar acciones y
decisiones para el mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de Calidad.
Deben ser definidas las competencias para el personal Yy establecer las
acciones necesarias entre las cuales podemos citar como ejemplo planes y

programas de capacitacion, a fin de garantizar una competencia permanente
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del personal, especialmente de las personas involucradas en ventas y atencion
al cliente.

Se debera definir un plan de mantenimiento para la infraestructura,
requerimiento determinado por la norma.

Comunicar y difundir el concepto de ambiente laboral a todo el personal de los
diferentes almacenes, enfocado al requerimiento de la norma.

De conformidad con la norma se debe proceder a documentar los mecanismos
de gestidn, para una adecuada planificacion y control operativo de sus
procesos.

Establecer un banco de datos con referencia a los requisitos y caracteristicas
para la organizaciéon, mas comunes o frecuentes requeridos por los clientes
externos o clientes finales de los productos comercializados.

Se debe documentar las diferencias o discrepancias de los requisitos del
cliente en el caso que las hubiere. (contratos o convenios con los clientes)

Se debe mejorar los diferentes canales de comunicacion interna a fin de tener
una mejor percepcion de los requerimientos del cliente.

Se debe revisar periddicamente la pagina Web a fin de que la informacion de
la firma se encuentre actualizada.

Definir y establecer una evaluacion periédica de los proveedores calificados en
base a criterios determinados por la empresa.

Se debe definir criterios para el control de productos adquiridos por la firma, en
los diferentes sitios de entrega del producto.

Contar con procedimientos operacionales de calidad que garanticen un
efectivo funcionamiento de sus procesos, previo a una identificacion adecuada
de los mismos y sus principales elementos.

Documentar la forma como se realiza la trazabilidad del servicio y productos.
Es necesario contar con instructivos a fin de garantizar la preservacion del
producto, definiendo todos sus mecanismos y controles.

Realizar evaluaciones de satisfaccion del cliente a fin de poder evidenciar el
cumplimiento de sus requisitos.

Se debe realizar auditorias periédicas del Sistema de Gestion de Calidad, a fin
de evaluar su adecuada implantaciéon en relacion con los requisitos de la

norma.
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v Definir, aplicar y monitorear el cumplimiento de mecanismos de medida y
control de los procesos y servicios en los diferentes niveles de la empresa.

v Definir y documentar un procedimiento para controlar el producto no conforme
para satisfacer el requerimiento de la normay a fin de tomar las acciones para
evitar su ocurrencia.

v Los demas requerimientos de este requisito deberan ser definidos en el
proceso de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

v Definir, documentar, aplicar y monitorear el cumplimiento de las caracteristicas
claves del Sistema de Gestion de Calidad encaminadas al mejoramiento
continuo del Sistema de Gestion.

v Definir y documentar los procedimientos requeridos por la norma, en cuanto a

la aplicacion de Acciones Correctivas y Acciones Preventivas.

3.1.2 COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCION

El compromiso de la direccion es una de las responsabilidades de la Direccion.

El desarrollo de un Sistema de Gestidon de Calidad, que asegure la satisfaccion de
los clientes asi como la calidad de la empresa, requiere el compromiso principal
de la Direccion, pues ésta debe mostrarse convencida de la necesidad del

sistema para lograr un mejor funcionamiento y desempefio de la empresa.

Casi todas las organizaciones por no decir todas las que necesitan de un sistema
de calidad, acuden a la consultoria externa, sobre todo porque ellos son
especialistas en estos temas y porque orientan a que el SGC pueda certificarse;
pero aun asi si no se cuenta con el mas ferviente compromiso de la direccion el

proceso puede resultar largo y tedioso e inclusive puede fracasar.

El compromiso de la Direccion debe estar reflejado segun manifiesta la norma, al
intervenir activamente en el desarrollo e implementacién del sistema de gestion

de calidad a través de cinco requisitos insoslayables:
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v Comunicando a todos los integrantes de la empresa la importancia de
satisfacer los requisitos de los clientes tanto legales como reglamentarios.
v' Estableciendo una politica de calidad, que quiere decir redactarla y ponerla en

practica implicando a directivos y colaboradores.

AN

Asegurando que se fijan, siguen y controlan los objetivos de calidad.

AN

Llevando a cabo revisiones periddicas

v' Asegurando los recursos necesarios

3.1.2.1Difusién del Compromiso

La alta direccion debe mostrar su compromiso a través de:

v La politica de calidad

v Boletines informativos internos y/o externos de la organizacion

Estos comunicados internos deben dejar constancia de la difusion de estos
documentos por parte de la direcciéon. Estos deben estar colocados en lugares de
acceso frecuente por el personal (salas de reuniones, zonas de descanso,
tablones de anuncios, otros). También se pueden establecer mediante actas de
reuniones que se programe con el personal o en charlas de sensibilizacion por

area.

3.1.2.2Establecer la politica de calidad

La politica de calidad trata o afecta especificamente los aspectos de la calidad de

la organizacion.
Se la debe establecer por escrito y debe incluir:
v Compromiso de mejora continua en los productos/servicios y satisfaccion del

cliente

v Los principios de accién para su consecucion
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v’ Establecimiento de metas (objetivos medibles) que permitan comprobar la

eficacia del sistema asi como su revision periodica.

3.1.2.3 Revision del SGC

La alta direccion debe cumplir con este requisito realizando reuniones donde se

lleva a cabo las revisiones del sistema y aprobando las decisiones que se tomen.
3.1.2.4 Disponibilidad de recursos

La alta direccion puede asegurar la disponibilidad de recursos tomando
decisiones después del andlisis de los requerimientos, resultados de las
actividades del SGC, analisis de datos, resultados de los indicadores que se
revisan en las reuniones periddicas del SGC.

3.1.3 PLANIFICACION Y ENTRENAMIENTO

3.1.3.1Planificacion

La planificacion del sistema se presenta en un diagrama de Gantt, considerando
los tiempos establecidos para el desarrollo e implementacion del sistema, de
acuerdo al cronograma de planificacion del SGC, anexo 2 de este proyecto.

3.1.3.1.1 Determinar equipos de trabajo y responsabilidades

De acuerdo a la planificacion de sistema de calidad, se debe determinar a los

involucrados.

Alta Direccion : la alta direccion de D&Bond C.A. esta conformada por el

presidente de la empresa, el gerente general y cinco accionistas.
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Comité de Calidad: el comité de calidad es un equipo formado por el Gerente
General, Representante de la Direccion, Coordinador de Calidad y Responsables
de los procesos.

Su proposito principal es administrar, mantener y mejorar continuamente la

eficacia del sistema de gestién de calidad.

El comité de calidad tiene las siguientes responsabilidades:

AN

Identificar los procedimientos a desarrollar

AN

Orientar conceptual y metodolégicamente el disefio y ejecucion de SGC

v' Establecer las etapas a desarrollar, las metas por etapas y asignar fecha de
inicio y fin para cada equipo de tareas, considerando que no todos los equipos
trabajardn al mismo tiempo, pues deben cumplir con sus actividades normales

en la empresa.

<

Supervisar la evolucion de los procesos de cambios requeridos y formular
recomendaciones.

Satisfacer las inquietudes de los equipos de tareas.

Revisar y aprobar los avances del proyecto

Evaluar los recursos necesarios para la implementacion

<N X X

Elaborar y presentar los informes de seguimiento a la alta direccion de la

empresa.

Representante de la Direccion: la alta direccion debe nombrar a un
representante que coordine las actividades del SGC con responsabilidad y
autoridad para asegurar que se establecen, implementan y mantienen los
procesos necesarios, debe informar a la alta direccion el desempefio del SGC asi
como cualquier necesidad de mejora, ademas debe persuadir a toda la

organizacion a tomar conciencia de los requisitos de los clientes.

El representante de la direccién es responsable de la planificacion del proyecto de
implementacion de la 1ISO 9001:2000.

Estas funciones requieren de tiempo completo.
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Coordinador de calidad: el represente de la direccion nombra un coordinador de
calidad, ésta persona sera la encargada de organizar las actividades a realizar
para la elaboracion del sistema documental junto con el equipo de tareas, a través
del cumplimiento de los procedimientos de elaboracion y control de documentos y
registros. Su mision es facilitar las responsabilidades del representante de la

direccion.

De ninguna manera la norma exige de un coordinador de calidad, sin embargo
gueda a decision de la empresa dependiendo de la complejidad de su sistema,
pues representaria gran ayuda al desarrollo del mismo. Si no se determina la
necesidad de uno, simplemente el Representante de la Direccion asumira todos

los papeles.

Responsables de los procesos: el comité de calidad debe escoger al personal
idoneo para el desarrollo de los documentos, éstos deberan ser los colaboradores

gue mas experiencia tengan en el campo o area.

Los responsables de los procesos deben realizar lo siguiente:

v' Revisar los modelos del procedimiento y los proceso corrientes
v' Revisar los resultados del analisis de la situacién actual

v' Preparar el modelo de procedimiento para la organizacion

v' Someter el modelo para aprobaciéon del comité

Equipo Operativo: todo el personal de la empresa esta implicado en el SGC, por
tanto deben generar la informacién necesaria para que los responsables de los
procesos cumpla con lo planificado.

3.1.3.2 Formacion a los involucrados en el SGC
El objetivo de la formacion a todos los involucrados en el SGC es lograr en el

personal, el conocimiento, habilidades y actitudes que le permitan participar activa

y eficientemente en la gestion, de acuerdo al sistema definido.
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La capacitacion siempre sera impartida por asesores en la materia y para ello el
comité de calidad con su representante de la direccidon y el grupo de asesores

programaran los temas a dictar y las metas a conseguir.

Temas programados
v Introduccién a la Norma NTE INEN ISO 9001-2001, Sistemas de Gestion de
Calidad, Requisitos
v' Gestidn por procesos
o Medicion de procesos
Metodologia para la documentacion
Herramientas para la Mejora Continua

Satisfaccion del cliente

N X X

Formacién de auditores internas

Metas:

v Difusion y Comunicacion (todo el personal)

v' Sensibilizacién (todo el personal)

v' Capacitacion Inicial (todo el personal)

v' Capacitacion en desarrollo de documentacién 1ISO (personal involucrado en el

desarrollo de la documentacién)



En este capitulo se trata la revisibn de procesos

CAPITULO 4

LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACION PARA EL
PROCESO DE COMERCIALIZACION

115

y el desarrollo de la

documentacion establecido como el punto 4 de las etapas definidas en el disefio

de un sistema de gestion de calidad presentado en el capitulo 3.

4.1 REVISION DE PROCESOS PARA D&BOND C.A.

De acuerdo al andlisis previo, producto del diagndstico de la organizacién se han

determinado los siguientes procesos para D&Bond C.A. de acuerdo a la figura
4.1:

AN N N N N N N U U N N

Proceso de Gestion Gerencial

Proceso de Mejora Continua

Proceso de Compras

Proceso de Centro de Acopio

Proceso de Ventas Almacén

Proceso de Ventas Mayoristas

Proceso de Gestion Financiera Contable
Proceso de Gestion de Recursos Humanos
Proceso de Gestion Administrativa
Proceso de Marketing y Publicidad
Proceso de Gestion de Calidad
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MEJORA CONTINUA DEL SIST EMA DE

Mejora
Continua

Ventas Almacén

GESTION GESTION DE GESTION MARKETING Y
INAN RA A DAD ADMIN R A A P B DAD

Figura No 4.1 Mapa de Procesos para D&Bond cA%

Se muestra el mapa de procesos actual sobre el modelo de un sistema de gestion
de calidad basado en procesos, que presenta la Norma ISO 9001:2000, sin
embargo por el alcance de este proyecto, es necesario otorgar una importancia
especial a los procesos que tienen mas incidencia en la comercializaciéon de los
productos de D&Bond C.A.; para mayor comprension de la dindmica y relacion de
los procesos se realiza un nuevo mapa, junto con los procesos y actividades

principales de cada uno de ellos, de acuerdo al anexo 3 de este proyecto.

De acuerdo a las necesidades de la empresa y a la nueva estructuracion de sus
procesos, es necesario incorporar las reformas adecuadas al organigrama de la

empresa, como se muestra en el anexo 4 de este proyecto.

%9 Fuente tomada de: Realizado por Paola Mifio, pazapgtulo 4 del proyecto de titulacion
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4.1.1 MAPA DE PROCESOS

Segun el nuevo mapa de procesos se han determinado nueve procesos para la

comercializacion D&Bond C. A.:

Los procesos han sido clasificados de acuerdo a su desempefio en:
v" Procesos Estratégicos

Por ser de responsabilidad de la alta direccion de la organizacion

v" Procesos Clave
Por representar la cadena de valor de la organizacion, relacionada con la

comercializacién de sus productos.

v" Procesos de Apoyo
Por ser procesos que aportan valor a los procesos estratégicos y claves de la

organizacion.

4.1.2 OBJETIVOS DE LOS PROCESOS

Del resultado del diagnéstico se identificaron los procesos establecidos en el
mapa de procesos, a continuacion se presenta el objetivo principal de cada uno

de ellos.

4.1.2.1 Procesos Estratégicos

v' Gestion Gerencial
El objetivo de este proceso es la toma de decisiones estratégicas para el buen

desempeiio del SGC, la revision del sistemay la provision de recursos.

v" Mejora Continua
El objetivo del proceso de mejora continua es gestionar las actividades y planes
de mejora generados y aprobados en revision gerencial, asi como promover la

consecucion de los mismos dentro de la organizacion buscando la mejora de los
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procesos y productos.

4.1.2.2 Procesos Clave

v'Compras
El objetivo del proceso de compras es la adquisicion de las prendas de vestir a

proveedores calificados de acuerdo a las exigencias de la gerencia general.

v'Centro de Acopio
El objetivo del proceso de centro de acopio es almacenar, controlar, identificar y

distribuir los productos a los diferentes puntos de venta.

v'Ventas Almacén
El objetivo del proceso de ventas almacén es ofrecer un servicio personalizado a
los clientes a través de la venta de los productos que la organizacion

comercializa.

v'Ventas Mayoristas
El objetivo del proceso de ventas mayoristas es atender los requerimientos de los

clientes nacionales e internacionales que compran al por mayor.

4.1.2.3 Procesos de apoyo

v'Gestion de Recursos Humanos

El objetivo del proceso de Recursos Humanos es determinar las actividades
relacionadas con el talento humano de la organizacion como: seleccion del
personal competente, induccion, evaluacion del desempefio, capacitacion,

némina, entre otras.

v Gestion de Calidad
El objetivo de la gestion de calidad es coordinar las actividades de control de
documentos y registros, satisfaccion del cliente, auditorias internas, control de

producto no conforme, revisiones por la direccion, medicion de los procesos,
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analisis de los datos y acciones correctivas y preventivas.

v Gestion de Marketing y Publicidad
El objetivo del proceso de marketing y publicidad es posicionar a la empresa a

través de la promocién y publicidad de sus productos.

4.1.3 Descripcion general de los procesos de comercialzan para D&Bond C.A.

Gestion Gerencial

El proceso de gestion gerencial, estd estrechamente relacionado con todos los
procesos de comercializacion, pues es la gerencia la que tiene la ultima palabra

respecto a muchas de las actividades por ejecutarse en cada uno de ellos.
Ademas debe velar por la integridad y continuidad del sistema de gestion de
calidad, al proporcionar los recursos necesarios para su mantenimiento asi como

la revisiéon periddica de su funcionamiento.

Mejora Continua

D&Bond C.A. en su politica de calidad manifiesta el compromiso con la mejora
continua, fomentando una cultura orientada a las revisiones constantes de todo lo
que afecten a la calidad deseada, para tomar las acciones necesarias que pueden
corregir desviaciones.

El proceso de mejora continua se lo realiza con el fin de aumentar la eficacia del

sistema de gestion de calidad mediante:

v'El uso de la politica de calidad

v'Los objetivos de calidad

v'Los resultados de las auditorias

v'El analisis de datos

v'Las acciones correctiva y preventivas

¥'Las revisiones por la Direcciéon
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Compras

Las prendas que D&Bond C.A. comercializa en sus puntos de venta son
adquiridas tanto en el mercado nacional como extranjero. Como se mencioné en
el capitulo 1, en el planteamiento del problema, se suelen suscitar frecuentemente
inconvenientes con los proveedores, pues muchas veces las negociaciones
fracasaron por no realizar un analisis adecuado de los requisitos que la empresa

estipula para sus compras.

El responsable de las comprar debe seguir una serie de pasos para que las

negociaciones sean exitosas, entre estas se puede mencionatr:

v' Evaluar a proveedores
v’ Establecer una lista que sea actualizada constantemente de proveedores y

productos que ofrecen

<

Receptar y registrar las solicitudes de compra

v' Definir de los precios de venta al publico en el caso de mercaderias para los
puntos de venta.

v' Trabajar en conjunto con el gerente general para las negociaciones con los
proveedores

v' Receptar y registrar los comprobantes de pago de bienes o servicios

v Dar seguimiento a las quejas que se realicen a los proveedores por

inconformidad con el producto o servicio adquirido.

<

Tramitar las importaciones

v Ingresar la factura de compra de las prendas adquiridas al software Kohinor
cargando a la existencia del centro de acopio para que se actualicen
inventarios o registrar contablemente en el software si se trata de facturas de

compra de servicios o activos fijos.

Centro de Acopio

El centro de acopio es una de las areas mas importantes para la comercializacion

en D&Bond. C.A., ya que su responsable asi como sus colaboradores tienen la
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funcion de cumplir con la logistica referida a la distribucion de mercaderias a
todos los puntos de venta, ademas de la identificacién y etiquetado de las prendas
de vestir y su actualizacion permanente de inventarios tanto para el centro de

acopio como para los locales comerciales de la organizacion.

Alguna de las actividades principales que el responsable del centro de acopio y

sus colaboradores deben cumplir son:

v' Constatar fisicamente los items cargados al inventario del centro de acopio por
parte del responsable de compras.

v' Generar las etiquetas de identificacién de las prendas de vestir (nombre del
items, procedencia, clasificacion por: clase sacos, chales, mercaderias o
accesorios, precio de venta al publico y clasificacion: importado o nacional)

v' Crear las transferencias, que son documentos que se generan en el software

Kohinor para transferir las mercaderias desde el centro de acopio a los puntos

de venta; esta tarea es automatica.

Empacar y embalar las prendas que serén distribuidas a los puntos de venta.

Realizar los documentos de transporte para la distribucion de las prendas.

Despachar las prendas
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segunda

Ventas Almacén

Las ventas de almacén constituyen la parte fundamental de la comercializacion en
D&Bond C.A., ya que son la fuente de ingresos para la empresa.

Los almacenes estan bajo la responsabilidad de los asesores de venta que
ofrecen un servicio personalizado a los clientes de la organizacion.

Debido a la interaccién de procesos, ventas almacén se nutre de las salidas
(actividades) del centro de acopio, por tanto su relacion es directa y dinamica,
pues constantemente se refleja en el flujo de actividades que realizan para
cumplir con los requisitos del cliente.

Algunas de las actividades de ventas almacén son:

Receptar devoluciones de los puntos de venta por ser ceraids prendas de
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v'Receptar, verificar y perchar la mercaderia que reciben del centro de acopio
v'Ingresar la transferencia en el software Kohinor; esta es una tarea automatica.
v'Facturar

v’ Atencion personalizada al cliente

Ventas Mayoristas

Ventas al por mayor es una de las estrategias de venta dentro de la
comercializacién, es llevada a cabo por el responsable de ventas mayoristas,

cuyas funciones principales son la atencion y facturacién a clientes.

El responsable de mayoristas trabaja en conjunto con el gerente general, que

determina las politicas para la ventas al por mayor.

Algunas actividades de ventas mayoristas son:

v' Realizar los pedidos-proformas al centro de acopio o puntos de venta

v' Determinar los descuentos a clientes nuevos

v" Solicitar los documentos necesarios a los clientes mayoristas para andlisis de
crédito

<

Facturar

v Llevar la cartera de clientes y cuentas por cobrar

Gestion de Recursos Humanos

El responsable de recursos humanos cumple con un proceso predefinido, sin
embargo ciertas actividades son mas intensas en trabajo que otras, tal es el caso

de la seleccion de personal, debido a la alta rotacion de personal.
La gestiobn de recursos humanos es uno de los procesos de apoyo mas
importantes, ya que la motivacion al personal permite un mejor rendimiento ante

los clientes.

Algunas actividades de la gestién de recursos humanos son:
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v'Seleccionar personal
v'Capacitar al personal
v'Evaluar el desempeiio

v'Evaluar las competencias

Gestion de Calidad

El establecer un proceso de gestion de calidad, permite a D&Bond C.A. establecer
los pasos a seguir para el mantenimiento del sistema, lo que incluye elaboracion,
de documentos, revision, toma de acciones correctivas y preventivas, medicion y

analisis de los procesos y de la satisfaccion al cliente.

Gestion de Marketing v Publicidad

Este es un proceso que impulsa las ventas de la organizacion, sus responsables
tienen la funcidén de ejercer varias actividades para incrementar la satisfaccion del
cliente y captar su atencion.

En empresas como D&Bond C.A. estos procesos demandan una gran
participacion de los asesores de venta, por ser los que directamente mantienen el

contacto con los clientes.

Algunas actividades de marketing y publicidad son:
Realizar estudios de mercado

Realizar encuestas de satisfaccion a clientes
Medir el nivel de satisfaccion de clientes
Establecer y ejecutar el plan promocional
Disefar la publicidad
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Establecer el plan promocional

4.2 DESARROLLO DE LA DOCUMENTACION

D&Bond debe desarrollar una serie de documentos de acuerdo al disefio de la
documentacion mencionado en el punto2.1.10.2 del capitulo 2 de este proyecto.
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A continuacion se plantea las directrices para establecer estos documentos:

4.2.1 NORMALIZACION DE LA DOCUMENTACION

Previo al desarrollo de la documentacién de D&Bond C.A. se propone un estilo de
formato a aplicar a cada manual, procedimiento, instructivo o registro que se

considere necesario para el sistema de gestion de calidad.

Este procedimiento a pesar de no ser requerido por la norma, es necesario pues
en él se establecen los pardmetros de identificacion y presentacion para todos los
documentos del sistema, es crear como su nombre lo dice un patron para

aplicable a toda la documentacion. Ver anexo 7.

4.2.2 DESARROLLO DEL MANUAL DE CALIDAD

El manual de calidad administrara el sistema de gestién de calidad de D&Bond
C.A., el mismo que en su detalle general debe indicar la estructura de los

procesos de comercializacion para la organizacion.

En la redaccion del manual de calidad se debe incluir en su parte preliminar una
presentacion de la organizacibn como, antecedentes, localizacién, personal,
organigrama, mision y vision, entre otros aspectos que sean los lineamientos que

den sostén a la politica de calidad y objetivos de calidad.

Se creara una estructura para el manual de calidad paralela a la de la Norma ISO
9001:2000, coincidiendo los numerales de las clausulas con los del documento,
partiendo del punto 4 de la norma que es sistema de gestion de calidad, para de
esta manera satisfacer los requisitos de la norma y tener un mayor dominio ante
alguna auditaria. Esta manera de redactar el manual permite a sus usuarios
trabajar directamente con el manual para tener un mayor control y andlisis de

todos los puntos de la norma.
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El manual es un documento Unico e irrepetible, es decir que se debe crear un solo
manual de calidad que rija para toda la organizacion, con las revisiones de

mejora necesarias. Ver anexo 5.

Manual de procesos

El manual de procesos es un documento de apoyo al manual de calidad, en él
consta el mapa de procesos y cada una de las hojas de procesos, que son parte

de la comercializacion de D&Bond C.A.

Todos los procesos estan interrelacionados y sus actividades son generadoras de

valor al cliente pues estan enfocadas a la comercializacion. Ver anexo 6.

Manual de procedimientos

El manual contiene los procedimientos del sistema de gestion de calidad de
D&Bond C.A. para la comercializacion, ademas de los procedimientos obligatorios
de la norma. Sin embargo, debido al alcance de este proyecto de titulacion, se
documentaran ciertos procedimientos, con sus instructivos de trabajo para que
sirvan de guia para la realizacion de los demas documentos del sistema. Ver

Anexo 7.

Control de documentos

D&Bond C.A. debe establecer un procedimiento documentado para el control de
sus documentos, que asegurar que se realiza, revisa, aprueba, distribuye,

identifica y almacena de manera eficiente cada uno de los documentos del SGC.

Control de registros

Debido a que los registros se constituyen en la evidencia objetiva del
cumplimiento de los procesos de comercializacion de D&Bond C.A., su

tratamiento debe ser eficiente en lo relacionado a su identificacion,
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almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y la disposicion

de estos para sus usuarios.

Auditorias internas

D&Bond C.A. define un procedimiento de auditorias internas con el propdsito de
establecer la metodologia para determinar el grado de cumplimiento de los

requisitos del SGC.

Producto no conforme

D&Bond C.A. debe establecer lineamientos para identificar, controlar y asegurar
gue se prevenga el uso o entrega no intencionada de un producto/servicio no

conforme con los requisitos del sistema y de los cliente.

Acciones preventivas

Las acciones preventivas que se deben tomar en D&Bond C.A. pretenden mejorar
un proceso o servicio, ademas de establecer la metodologia para el tratamiento
de no conformidades potenciales que por su reiteracion o importancia tengan una

influencia notable en la calidad.

Acciones Correctivas

Cuado aparecen no conformidades en la ejecucion de los procesos de
comercializacién es indispensable que D&Bond C.A. cuente con procedimiento

gue defina su tratamiento.

Este tratamiento debe contar con un analisis de causa de las no conformidades

asi como las acciones a tomar para evitar que se vuelvan a presentar.
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4.2.3 DESARROLLO DE DOCUMENTOS DE CALIDAD

D&Bond C.A. cuenta con varios instructivos de trabajo que sirven de apoyo a los
responsables del sistema de gestion de calidad para cumplir con sus

procedimientos.

Los instructivos son documentos que permiten al usuario realizar una serie de
pasos, por el nivel de detalle caracteristico de los instructivos. Al igual que el resto

de documentos requieren de revisiones periddicas par actualizarlos.

D&Bond cuenta con registros que son otros documentos de calidad, ciertos
registros son generados del software Kohinor con el que trabajan la mayoria de
responsables de los procesos, mientras que otros son creados de acuerdo a las

necesidades de cada proceso, para evidenciar su cumplimiento.

Para sustentar el disefio del sistema de gestion de calidad propuesto se
presentan los procedimientos requeridos por la Norma ISO 9001:2000 y algunos
ejemplos practicos de documentos necesarios para la organizacion como

procedimientos e instructivos de trabajo, con sus registros de apoyo.

En la tabla 4.1 se detallan las referencias a los anexos correspondientes de los

documentos del sistema de gestion de calidad.

Todos los documentos del sistema, constan en la lista maestra de documentos y

registros, en el manual de gestion de calidad de D&Bond C.A.



Nombre del Documento

128

Tipo de documento

Cabdigo

Manual Gestiéon de Calidad GC-MN-01 5
Manual Procesos GC-MN-02 6
Procesos Gestion Gerencial GG-PC-01 6
Mejora Continua MC-PC-01 6
Compras CO-PC-01 6
Centro de Acopio CA-PC-01 6
Ventas Almacén VA-PC-01 6
Ventas Mayoristas VM-PC-01 6
Recursos Humanos RH-PC-01 6
Marketing y Publicidad MP-PC-01 6
Gestion de Calidad GC-PC-01 6
Manual Procedimientos GC-MN-03 7
Procedimientos Normalizacién de Documentos GC-PR-0
Control de Documentos GC-PR-02 7
Control de Registros GC-PR-03 7
Auditarias Internas GC-PR-04 7
Control de Producto No Conforme GC-PR-05 7
Acciones Correctivas GC-PR-06 7
Acciones Preventivas GC-PR-07 7
Revision por la Direccion GG-PR-01 7
Mejora Continua MC-PR-01 7
Gestion de Recursos Humanos RH-PR-0] 7

Tabla No 4.1 Documentos del sistema de gestion de calidad de D&bond C.A®

0 Fuente tomada de: Realizado por Paola Mifio, pazapgtulo 4 del proyecto de titulacion
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CAPITULO 5

PLAN DE MEJORAS

Este capitulo esta orientado a la busqueda de la mejora continua para el sistema
de gestion de calidad de D&Bond, a través de planes de mejora que son fruto del
analisis de los miembros del comité de calidad.

5.1 MEJORA CONTINUA

Considerando los puntos de referencia de la Norma ISO 9001:2000 sobre la
mejora continua, la alta direccion de D&Bond enfatiza los siguientes puntos a

mejorar:

v' Enfoque basado en procesos: velar por la integridad del sistema para que
exista una eficacia en los procesos, para lograr la satisfaccion del cliente

cumpliendo sus requisitos.

v' Mediciones objetivas: los procesos seran evaluados permanentemente para
el cumplimiento de sus metas, tomando acciones correctivas en el caso de un

incumplimiento, exigiendo a sus colaboradores el logro de los objetivos.

v’ Satisfaccion del cliente: a través de evaluaciones semestrales a los clientes
determinara el grado de cumplimiento de sus requisitos, analizando cada uno
de los parametros evaluados y tomando acciones inmediatas al detectar una

desviacion a las aspiraciones de la gerencia.

v' Mantenimiento del sistema de gestién de calidad: debido al dinamismo que
presenta un sistema de gestion de calidad en la innovacién de los procesos, se
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mantendrd la coordinacién de la actualizacion de la documentacion

ajustdndose a las condiciones reales de la empresa.

v' Compromiso de la direccion: la Direccion de D&Bond esta altamente
comprometida con el desarrollo del sistema de gestion de la calidad, apoyando
a que el proceso documental llegue a satisfacer las expectativas de sus
accionistas, tomando en cuenta aspectos como la mejora en la comunicacion,
asignacion de recursos humanos, recursos para infraestructura y recursos para

investigacion.

v' Politica de la calidad: todos los miembros de la organizacién han iniciado el
desarrollo del sistema de gestion de calidad, a través del desempefio en las
actividades fijadas para demostrar los aspectos enunciados en la politica de

calidad, mejorando continuamente los procesos del sistema.

v' Representante de la direccion: mantiene un compromiso de informar a la alta
direccién sobre el desempefio del sistema de gestibn de la calidad y de
cualquier necesidad de mejora.

v' Revisiones Gerenciales: la gerencia general de D&Bond consciente de que
un sistema de gestion de calidad requiere seguimiento, ha planificado
reuniones frecuentes con los miembros del comité de calidad para determinar
las oportunidades de mejora y las necesidades de efectuar cambios, tomando

decisiones y acciones en bien del sistema de gestion de calidad y su servicio.

v' Andlisis de datos: D&Bond a asignado los recursos necesarios para el
procesamiento y analisis de datos, para determinar la eficacia del sistema de
gestion de calidad y asi la mejora continua en los puntos en los que no se

obtiene los resultados esperados o para mantener los que si se han logrado.

v' Acciones preventivas, correctivas y de mejora: D&Bond ha capacitado a
sus colaboradores en el mejoramiento continuo, pretendiendo que con el uso

herramientas para el andlisis de los diferentes problemas, se de un tratamiento
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adecuado de acuerdo a los lineamientos de la norma, y asi evitar la

recurrencia de los mismos.

A medida que se ha desarrollado el SGC, se ha visto la necesidad de implementar
mejoras en la organizaciéon previa a su implementaciéon, ya que a medida que se
va cumpliendo con los requisitos de la norma y de la organizacion se van
encontrando anomalias o ciertos factores que se pueden corregir en la fase del

disefio y no necesariamente cuando se implemente el sistema de calidad.

5.2 PLANES DE MEJORA

Para determinar los planes de mejora se propone a los participantes del SGC
trabajar con las herramientas de mejoramiento continuo, entre ellas: tormenta de

ideas, técnica grupal, diagramas de afinidad y diagrama causa — efecto.

A continuacion se presenta la nébmina de los participantes que identificaran los
planes de mejora utilizando las herramientas mencionadas, estos participantes
han sido seleccionados porgque son los responsables directos en los procesos del

sistema de gestion de calidad.

Participantes:

Gerente General

Representante de la Direccion

Coordinador de Calidad

Responsable proceso de compras
Responsable proceso de centro de acopio
Responsable proceso de ventas almacén
Responsable proceso de ventas mayoristas

Responsable proceso de gestion de recursos humanos

© © N o g b~ W DhPRE

Responsable proceso de marketing y publicidad
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5.2.1 DETERMINACION DE PLANES DE MEJORA

El equipo seleccionado determind que los siguientes planes de mejora™ que
deberian atenderse por la gerencia general. Estos planes fueron enunciados
utilizando la metodologia lluvia de ideas, la misma que se la hace permitiendo que
cada uno de los participantes exponga ideas sobre lo que se deberia mejorar para
el desarrollo del sistema de gestion de calidad.

DESCRIPCION JUSTIFICACION

Es necesario un software para el sist¢ma
documental que permita dar n

seguimiento y un mayor control a todos

| los documentos generados del sistema de
1 | Compra de un software para el manejq gestion de calidad, y que permjta
del Sistema de Gestion de Calidad presentar la informacion de manéra
sistematica y organizada cumpliendo ¢on
los requisitos de la Norma ISO
9001:2000.

Debido a que el software actual |de
facturacion es poco comprensible por [los

2 | Cambio de software de puntos de ventag@sesores de venta y por no ajustarse|a la
tecnologia de punta.

Con el fin de calificar en forma imparcial

Contratacion tercerizada para la y que garantice la calidad de
calificacion de proveedores proveedores.

Para que exista un compromiso |de
Implementar un sistema de incentivos | fidelidad de los empleados; para qug el
4 | para premiar el buen desempefio de | colaborador se sienta motivado y evitaf la
asesores de ventas rotacion del personal.

Para que cada prenda sea identificada
c de maaui tiquet rapidamente.

ompra de maquina para etiquetary | pypq qgue la facturacion sea mas agil y
escanear mercaderia mas eficientementg, ;o

™ Fuente tomada de: Realizado por Paola Mifio, pazapgtulo 5 del proyecto de titulacion
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Adquirir POS, terminales de punto de
venta para unificar el sistema de

como son: servicio telefénico p

Para reducir costos de mantenimigrto
r

a

datafast o medianet (equipo para registro

6 facturacion (cero telado, impresora de vouchers), de impresoras, lectores de
incluida, datafast incluido, pantalla codigos de barras, es decir, integrar el
touchscreen, lectores de codigo de sistema de facturacién en un solo equipo
barras) para que la facturacion sea mas eficiente.

Para mantener una comunicacion en linea
y para controlar los puntos de venta y

7 | Colocar en red todos los puntos de ventgptener resultados inmediatos.

Para crear una sola identidad para tgdos

8 Implementar el merchandising a todos | los puntos de venta, y dar reconocimiento
los locales de D&Bond a la marca.

Para evitar robos de mercaderia durante
el reparto.
. Para que no se destruya la mercaderia
C.O”!pra .d'e vehiculo adeguado la durante su transportacion.

9 | distribucion de _mercaderla desde el Aumentar la capacidad de distribucion y
centro de acopio evitar los viajes excesivos para los

repartos.

10 Desarrollar estrategias de politicas de | Para incrementar las ventas a mayoristas
venta al por mayor (ventas nacionales y extranjeras)

Para tener unas encuestas que arrpjen
mayor informacibn acerca de Ias

preferencias de los clientes, asi como|sus
requisitos, ademas que la muestra (sea

11 | Contratar un servicio de encuestas de | representativa en relacion a la que| se
satisfaccion al cliente hace internamente y para obtener datos

mas fiables y certeros sobre los clientes y

sus necesidades.

Tabla No 5.1: Planes de mejora



5.2.2 SELECCION ADECUADA DEL PLAN DE MEJORA

5.2.2.1 Matriz de seleccidén

Numero de

Costo de la . Tiempo de Necesidad
FACTORES . S colaboradore$ Capacitacior . L TOTAL
inversion necesarios ejecucion urgente PRIORIDAD
PESO 0,30 0,15 0,20 0,10 0,25 1,00

1. Compra de u»n software pa aCaIificacién a 2 4 a 2
el manejo del Sistema de
Gestion de Calidad

Ponderado 1,2 0,6 0,8 0,4 1 4,00 1
2. Cambio de software de Calificacion 4 4 4 1 1
puntos de ventas

Ponderado 1,2 0,6 0,8 0,1 0,25 2,95 5
3. Contratacion tercerizada pqu@alificacion 4 1 4 2 4
la calificacion de proveedores,

Ponderado 1,2 0,15 0,8 0,2 1 3,35 2
4. Implementar un sistema de|
incentivos Calificacion 1 2 1 1 2
para premiar el buen desempégfio
de asesores de ventas

Ponderado 0,3 0,3 0,2 0,1 0,5 1,40 10
5. Compra de maquina para | . jsicacion 2 1 2 1 1
etiquetar mercaderia mas
eficientemente

Ponderado 0,6 0,15 0,4 0,1 0,25 1,50 9
6. Adquirir POS, terminales de
punto de venta
para unificar el sistema de Calificacion 4 4 4 2 2
facturacion (cero telado, impresofa
incluida, datafast incluido, pantallp
touchscreen, lectores de cédigo de
barras) Ponderado 1,2 0,6 0,8 0,2 0,5 3,30 3
7. Colocar en red todos los Calificacion 4 4 2 1 3
puntos de venta

Ponderado 1,2 0,6 0,4 0,1 0,75 3,05 4
8. Implementar el merchandis| Calificacion 4 1 2 1 1
a todos los locales de D&Bond

Ponderado 1,2 0,15 0,4 0,1 0,25 2,10 7
9. Compra de vehiculo
adecuado la distribucion Calificacion 4 1 1 1 1
de mercaderia desde el
centro de acopio

Ponderado 1,2 0,15 0,2 0,1 0,25 1,90 8
10. Desarrollar estrategias de| Calificacion 1 2 1 1 1
politicas de venta al por maydr

Ponderado 0,3 0,3 0,2 0,1 0,25 1,15 11
11. Contratar un _serwc‘l? de Calificacién a 1 1 4 1
encuestas de satisfaccion al
cliente

Ponderado 1,2 0,15 0,2 0,4 0,25 2,20 6

Tabla No 5.2 : Matriz de selecciéon’

2 Fuente tomada de: Realizado por Paola Mifio, pazapgtulo 5 del proyecto de titulacion

134
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La matriz de seleccion presenta el peso asignado a cada factor por su importancia

para la organizacién, ademas de una calificacion entre 1 y 4 dependiendo la

relacion entre el factor y cada plan de mejora presentado (4 mas relacionado y 1

menos relacionado).

La calificacion a cada factor ha sido colada por votacion de cada miembro

participante, dando como resultado que el plan de mejora primordial es la compra

de un software para el manejo del sistema de gestion de calidad.

5.2.2.2 Priorizacion de ideas

Tabla No 5.3 Priorizacién de ideas

3 Fuente tomada de: Realizado por Paola Mifio, pazapgtulo 5 del proyecto de titulacion

PRIORIZACION
Plan Descrinion TENDECIA  [IMPACTO  [URGENCIA
N P 304 Agravarse]3 Alto 1 Urgente TotaL | UBICACION
2 Mantenerse {2 Medio 0No Urgente
1 Disminuir {1 Bajo

|

Compra de un software para el manejo del Sisten@edtion de Calidad 36 21 9 72 1
2

Cambio de software de puntos de ventas 34 24 6 64 4
3

Contratacion tercerizada para la calificacion deveedores 25 20 3 48 8
4

Implementar un sistema de incentivos para preniangn desempefio de asesores de vepitas 34 25 8 67 3
5

Compra de mquina para etiquetar mercaderfa neasreéimente 20 25 0 45 9
6 telado, impresora incluida, datafast incluido, piatouchscreen, lectores de cddigo de

harras) 16 2l 3 40 1
7

Colocar en red todos los puntos de venta 24 15 5 4 10
8

Implementar el merchandising a todos los localeBéiBond 30 19 7 56 7
9

Compra de vehiculo adecuado la distribucin de adexta desde el centro de acopio 3 2 8 61 6
10 , N

Desarrollar estrategias de politicas de ventaiahyyor 35 23 5 63 5
11 [Contratar un servicio de encuestas de satisfaetidliente 3% 26 9 70 2

73
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A través de la priorizaciébn de ideas los participantes mediante votacion, de
acuerdo a los parametros establecidos para tendencia, impacto y urgencia han
priorizado los planes de mejora, dando como resultado la compra de un software

para el manejo del sistema de gestion de calidad, en la ubicacion N°1.

5.2.2.3 Diagrama causa-efecto

Segun el diagrama causa-efecto, se determina que los planes de mejora se

focalizan en Método, coincidiendo que el plan N°1 d ebe ser atendido.

Método Maquinaria

10. Politica de ventas al por mayor

1. Compra software 5. Etiquetadora y escaner

8. Merchandising

6.POS
3. Calificacion proveedores

» 9, Vehiculo
11. Servicios de encuestas

7. Red puntos de venta
2. Software puntos de venta /

p| Mejora Continua

4. Incentivos

Mano de Obra Materia Prima

Figura N o 5.1 Diagrama de causa-efecto para planes de mejora74

™ Fuente tomada de: Realizado por Paola Mifio, pazapgtulo 5 del proyecto de titulacion
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5.2.2.4 Conclusion

Segun la lluvia de ideas, priorizacion de ideas, diagrama causa efecto y matriz de
seleccién se determina que se debe trabajar en el plan de mejora “Compra de un
software para el manejo del Sistema de Gestion de C alidad”, al haber
obtenido el primer puesto en base a la puntuacion generada por los participantes

en la generacién de los planes de mejora.

La idea de comprar un software que facilite el manejo de la documentacion del
sistema de gestibn de calidad, es una tendencia nueva que muchas
organizaciones ya han puesto en practica, debido a la necesidad de mantener

siempre actualizados los documentos del sistema.

Los involucrados en el sistema de gestion de calidad, requieren que los
documentos generados de los procesos tengan un seguimiento, que demuestre
que se estd cumpliendo con los objetivos del proceso, hacerlo de una forma
automatizada es una de las formas mas dindAmicas de mostrar los resultados de
las evaluaciones, debido a que la parte manual muchas veces suele resultar

compleja.

En el pais pocas son las organizaciones que han desarrollado este tipo de
software, pues para su desarrollo es necesario que tomen en cuenta las

necesidades propias de la organizacion que sera usuaria del sistema.

Para desarrollar el plan de mejora propuesto, se deben seguir varios pasos, con la
intencion de recoger la mayor informacion del software que a la empresa mas le

va a convenir.

5.2.3 DEFINICION DE PLAN DE MEJORA

Para desarrollar el plan de mejora propuesto por los miembros participantes, se

debe presentar el nombre del plan, que en este caso como ya se lo tiene
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identificado se lo denominaré asi: “estudio de factibilidad de una herramienta
para manejo del Sistema de Gestion de Calidad ", por lo tanto el equipo de
participantes debe designar un equipo de tareas que se dedique al disefio del

plan, el mismo que deben entregar a la gerencia general para su aprobacion.

El resto de planes identificados se pondrdn en marcha después de la

implementacion del primer plan.

El plan de mejora debe ser presentado con la metodologia PHVA, cumpliéndose
la etapa de PLANIFICACION, que incluye la presentacion de alternativas,
bondades y beneficios de la propuesta; HACER, que consiste en la ejecucion de
las actividades planificadas, VERIFICACION, que determina el chequeo de que
las actividades cumplieron con sus objetivos, ACTUAR, permite levantar acciones
cuando no se cumple con el objetivo esperado.

5.2.4 PRESENTACION DE PLAN DE MEJORA

v' Plan de mejora: estudio de factibilidad de una herramienta para manejo del
sistema de gestion de calidad.

v' Objetivo: contar con un software para el sistema documental que permita dar
un seguimiento y un mayor control a todos los documentos generados del
sistemas de gestién de calidad, y que permita presentar la informacién de
manera sistematica y organizada, ademas el seguimiento de las no
conformidades de auditorias, a las acciones correctivas, preventivas y mejora,
al desemperfio de los objetivos e indicadores de cada proceso.

v' Andlisis: Una herramienta para manejar un sistema de gestién de calidad
requiere que se contemplen una serie de caracteristicas a cumplir a mas de los
inherentes a un software y entre estas estan precio, soporte, plataforma,

requerimientos de hardware necesarios, otros.

El plan de trabajo esta enfocado a la posible adquisicion de un software que

maneje todo lo referente a la documentacion del sistema de gestion de calidad.
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Normalmente cuando se realiza el disefio del SGC, las herramientas de trabajo en
la mayoria de organizaciones son Word, Excel, Visio entre otros programas que Si
bien facilitan el trabajo no necesariamente lo optimizan, pues no son programas
que permitan un flujo dindmico de la informacion y su control debe ser
permanente ejecutado por un colaborador dedicado al mantenimiento del sistema,
por lo tanto es ahi que surge la necesidad del plan presentando para conseguir
una mayor administracion de los documentos, sistematizacion de los procesos y
ahorro de tiempo y dinero al mantener el sistema automatizado que permita dar

un seguimiento efectivo al flujo de actividades.

De acuerdo al punto 4.2.3, la presentacion del plan de mejora sera en base al
PHVA, para dar cumplimiento a todas las etapas de la adopcion de un software

para el manejo de la documentacion del sistema de gestion de calidad.

Actuar Planificacén

(esn G Act. 1- Act. 7
Retroalimentacion)

Act. 13

Hacer
(Ejecucion)
Act. 8- Act. 10

Verificar
Act. 11- Act. 12

Figura N o 5.2: Ciclo PHVA para un plan de mejora75

> Fuente tomada de: Realizado por Paola Mifio, pazapgtulo 5 del proyecto de titulacion
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/?\(l:‘? Descripcion Objetivo Responsable Egt?r(r:g%a FReggla
Formacion del grupo de | Crear el grupo de trabajo queg Gerente General 24-06-08
1 trabajo implementara el sistema de
costos de calidad
Entrenamiento del grupo| Definir los conceptos para Gerente Genergl 30-07-08
> de trabajo en control de | entender el alcance que debeg
documentos, registros, |cumplir el software
auditorias y procesos
Compromiso de la Determinar el alcance del Gerente General 01-07-08
3 Direccion Gerencial sistema
5 Enunciar de las Definir las caracteristicas Equipo de tareas 11-07-08
Q 4 caracteristicas que debe| obligatorias y opcionales de la
8 cumplir la herramienta | herramienta
L Estimacion de costos de| Presentar alternativas de costd@serente General 11-07-08
% herramienta y contar con un presupuesto
o 5 aprobado por GG para que ese
sea el maximo a ser
investigado
Busqueda de Equipo de tareas 18-07-08
6 herramientas a nivel
nacional e internacional
Presentar el cuadro Equipo de tareas 30-08-08
evaluativo de
7 ]
herramientas
seleccionadas
Instalacién de demos Se requiere analizar el Equipo de tareas 21-08-08
8 desempefio del software
Informe de desempefio dddentificar los costos de Equipo de tareas 21-09-08
% 9 demos calidad y no calidad por area
9
0 Compra de software e Gerente General 22-09-08
UBJ 10 |instalacion en ared y Proveedor
Migracién de la Empezar el funcionamiento del Representante| 23-09-08
10 |informacién nuevo software de la Direccion
Revision de funcionalidadRealizar el seguimiento del Representante| 23-10-08
P4 del software funcionamiento de las de la Direccion
o 11 ;
o diferentes bondades del
8 software
T Monitorear la efectividad| Evaluar si se activan alertas ¢nRepresentante| 22-12-08
T 12 del seguimiento atrasos de tareas de las de la Direccion
g automatizado del softwaraliferentes areas
> Levantamiento de ACPM Levantar acciones correctiyasRepresentante| 05-01-09
8 o preventivas a los procesos| de la Direccidon
W < que no explotan la
> E funcionalidad de herramiental
o] E 13
0
g
g
[i4

Realizado por: Paola Mifio

Aprobado por: Gerente General

Tabla No 5.4 PHVA para el plan de mejora “compra de un software para el manejo del sistema de

gestion de calidad”"®

La Gerencia General aprueba el plan de de mejora y recalca que se desarrolle

hasta la etapa de planificacion que determinara la continuidad del plan

dependiendo de factores como el costo-beneficio.

" Fuente tomada de: Realizado por Paola Mifio, pazapgtulo 5 del proyecto de titulacion
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5.2.4.2 Desarrollo Del PHVA

5.2.4.2.1 Formacion del grupo de trabajo

La gerencia general determina el equipo de tareas, estableciendo a los siguientes

miembros:

Coordinador de calidad (lider del equipo)
Responsable de compras

Responsable de centro de Acopio
Responsable de ventas Almacén
Responsable de ventas mayoristas

Responsable de gestidon de recursos humanos

SN X X X X X

Responsable de marketing y publicidad

5.2.4.2.2 Entrenamiento del grupo de trabajo en el manejo datental

Se considera muy importante que el equipo tenga claro los conceptos de control
de documentos, control de registros, control de auditorias internas y el control de
los procesos, para poder evaluar. Por lo tanto el equipo de tareas debe recibir

formacién relacionada con la Norma 1SO 9001:2000.

5.2.4.2.3 Compromiso de la Direccién Gerencial

La gerencia general con el afan de alcanzar la certificacion, se encuentra
comprometida con los planes definidos y apoya la investigacion de una
herramienta para el manejo del sistema de gestion de calidad. También establece
algunos requisitos que el software pretendido como herramienta para el manejo

de la documentacion ISO debe cumplir:

v' Cumplir con especificaciones técnicas establecidas por los responsables de la

implantacion del SGC.
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v' Debe brindar informacién gerencial para la toma de decisiones oportunas, ya

qgue el sistema debe estar encadenado dinamicamente, de tal forma que

presente los resultados operativos del negocio y los traduzca en indicadores

del desempefio.

5.2.4.2.4 Caracteristicas que debe cumplir la herramienta

El software que D&Bond requiere para el manejo del sistema de gestion de

calidad, especificamente de la documentacion de calidad, como lo son lo

procesos, procedimientos, manuales, flujo de documentos, medicion y analisis

periodico, consulta de politicas, comunicacion interna, entre otros, debe cumplir

con varios requisitos para satisfacer las necesidades de la organizacion.

En la tabla 5.4 se mencionan varias de las caracteristicas que D&Bond requiere

Caracteristicas Descripcion

Gestion de la seguridad

AN

Usuarios con contrasefia personalizada.
Configuracion de la seguridad especifica para cada
usuario 0 por grupos de usuarios.

Gestidon documental

Documentos con versiones.

Distribucion de los documentos a través de software
Modelos de documentos

Gestion de ficheros, documentos, imagenes y visculg

Flujo de trabajo de
Acciones de Mejora

AN NN N Y

Gestionar en el software las no conformidadespaesi
correctivas y acciones preventivas.

Generar automaticamente acciones de Mejora a tceev4
e-mail.

Crear seguimiento automatico para poder seguir mas
facilmente su estado.

2S

Cuadro de Mando

Seguimiento de los indicadores de los procesodifien
y con sistema de aviso semaférico.

Configurables los procesos, indicadores, niveles de
referencia y valores objetivo.

Se pueden vincular a acciones de mejora (Objetivos)

Multitarea

Permita la gestion de proyectos, mantenimiento,
produccion a partir de tareas automatizadas.
Facilita la planificacién de la organizacion.

Soporte técnico

AN N I N N N

Debe contar con personal técnico para consultém s
/ 7 dias de la semana, ya sea fisicamente o virarde

del software.
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v El software debe presentar garantias de continuldad

Garantia operacién cuando existan problemas de corte dgiene
que los archivos se regeneren automaticamente.

v" Que los costos e implementacion la tendencia seeabr

Costo implementacion gasto ya que esto influiria al precio real delsafe.

-

v El costo por licencia debe ser analizado que a mayo
Costo Licencias licencias menor el costo.

Tabla No 5.5 Caracteristicas que debe cumplir el software para el majo del sGcc”’

5.2.4.2.5 Estimacion de costos de herramienta

La gerencia general ha destinado $2000 para la inversion en el software para el
manejo de documentos del sistema de gestion de calidad, lo que incluye el valor

del software, las licencias, instalacion y capacitacion.

La empresa que cumpla con estos requisitos aparte de los mencionados, debe

someterse a las condiciones contractuales que maneja D&Bond C.A.:

Firma de contrato
Emision de una poliza de fiel cumplimiento

Letra de cambio por el monto a firmar contrato

N X X

Calificarse como proveedor de acuerdo a los requisitos establecidos en el
INSTRUCTIVO DE SELECCION Y EVALUACION DE PROVEEDORES,
codigo CO-IN-01.

5.2.4.2.6 Busqueda de herramientas a nivel nacional e intaoonal

Muchas son las empresas que en la actualidad se dedican a la comercializacion
de herramientas para el manejo documental del sistema de gestion de calidad,
ISO 9001:2000.

" Fuente tomada de: Realizado por Paola Mifio, pazapgtulo 5 del proyecto de titulacion
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Durante la investigacién del equipo de tareas se ha conocido de la existencia y
propuesta de algunos softwares como:

QUILKACENTER
ISO QCS
Q.BO.ORG
KM-KEY ISO
ISO TOOLS
ISOKEY

AN N N N N

5.2.4.2.7 Presentar el cuadro evaluativo de herramientas selenadas

El cuadro evaluativo tiene un fecha de presentacion (30 de agosto del 2008) a la
gerencia general, se estima un mes de evaluacion de demos que entregan las
empresas desarrolladoras de software para la revision del equipo de tareas y

gerente general.

Durante la investigacion el equipo de tareas se ha encontrado muchas propuestas
de softwares, pocas se han desarrollado en el pais, la mayoria son presentadas
por organismos internacionales dedicados a la promocion de herramientas para la

gestion.

5.2.4.2.8 Propuestas empresariales

Las propuestas de la herramienta han sido obtenidas mediante cartas de
presentacion, sitios web de las organizaciones y contactos personales con el

equipo de tareas.

Propuesta 1 QuilkaCenter

Mishoq, ubicada en la cuidad de Quito, es una empresa dedicada al desarrollo de

programas multimedia, entre esos el software QuilkaCenter.
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Quilkacenter es el software para la administracion de documentos, sistematiza los
procesos del dia a dia en las compafiias, ahorrandoles valioso tiempo y dinero.
Las diferentes funcionalidades del quillkaCenter automatizan y simplifican la
administracion de documentos y registros en todo su ciclo operativo. Mientras las
empresas modernas se vuelven mas complejas es vital mantener un riguroso
control sobre su informacion, quillkaCenter hace que esta tarea sea mas facil y
simple, ofreciéndole flexibilidad y seguridad. Permite administrar y trabajar con
documentos desde cualquier parte de la organizacion. Todos los usuarios
autorizados pueden crear, ver, editar y administrar los documentos y registros
desde cualquier computador gracias a que quillkaCenter fue desarrollado 100%

con tecnologia Web.

Las empresas actualmente generan una gran cantidad de documentos, tanto
fisicos como digitales; propuestas, contratos, fichas de recursos humanos,
reportes financieros, formularios, cartas y memos son generados diariamente. El
problema es que las empresas dificilmente pueden administrar esta considerable
cantidad de documentos sin la ayuda de un software adecuado para la
administracion de dichos documentos, por eso quillkaCenter tiene integrado un
mecanismo para asignar pasos 0 etapas de revision y aprobacion a los
documentos. Esto permite tener control sobre el flujo te trabajo de cada
documento y ver en que paso de la cadena y estado se encuentra. Los
documentos son asignados automaticamente al siguiente usuario en la cadena de
revision y aprobacion. Ademas permite la aprobacion del documento o su reenvio
para revision. La aplicacion mantiene un historial de versiones para tener un

control de los cambios realizados a cada documento o registro’®.

El costo del software es de $2200 incluidas licencias, ademas de una capacitacion
inicial de 10 horas para los responsables del manejo del programa.
Se considera una tutoria de 20 horas que podran ser distribuidas en diferentes

dias para solventar inquietudes, este paquete tiene un costo adicional de $320.

8 http:/www.mushog.com/QuilkeCenter
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Propuesta 2 ISOKEY

Carrasco y Asociados, Spyral Software&Consulting cuentan con mas de 15 afos
de experiencia en el mercado y en Certificacion Internacional de Calidad ISO
9001:2000, Metodologia MSF Microsoft Solutions Framework y nivel 2 de CMMI
Capability Model Maturity Integrated para todos los procesos de la empresa, lo
que avala la calidad de sus soluciones.

Su cartera cuenta con mas de 150 clientes en Ecuador, Bolivia, Perd, Panama y
Venezuela; 28 de los cuales son multinacionales. Han implementado mas de 430
aplicaciones y son miembros fundadores de la AESOFT Asociacién Ecuatoriana

de Software, lo que les permite garantizar sus soluciones y servicios.

El software que presentan se denomina ISOKEY. Sistema Web que ofrece
soporte tecnoldgico para sistemas de gestiéon ISO 9000, ISO 14000, ISO 22000,
ISO IEC 17799, ISO TS 16949, OHSAS 18000, entre otros normativos. De igual
manera, es aplicable en aquellas empresas que cuentan con un sistema de
Gestion de Calidad definido.

ISO Key integra los principios generales de los sistemas ISO con los principios
rectores de la metodologia Balanced Scorecard para la determinacion,
comunicacion e implantacion de la estrategia de una organizacion.

Los mddulos que este software presenta son:

v' Mis Tareas: Cada usuario visualiza de manera centralizada toda la informacion
relacionada con los temas que requieren su participacion dentro del sistema de

gestion, facilitando su cumplimiento.

v' Organigrama: Documenta la estructura organizativa de la empresa, compuesta
por las lineas de autoridad y responsabilidades. Permite ingresar multiples

organigramas.

v' Balance Scorecard: A través de este mddulo se puede implantar la estrategia de

la empresa al utilizar los siguientes submaodulos:
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2)

3)

1)

147

Planes Estratégicos: Permite crear la estructura estratégica de la empresa,
estableciendo nodos estratégicos con diferentes niveles jerarquicos y con
diferentes tipos de relaciones. En conjunto con los indicadores y los diagramas
sirve de apoyo en el proceso de determinacién, comunicacion e implantacion de la
estrategia de la organizacion

Indicadores: Permite gestionar los indicadores seleccionados por la organizacion

para la medicion del desempenio estratégico y del desempefio de los procesos
Procesos: Permite crear la estructura de procesos de la empresa, estableciendo
nodos con diferentes niveles jerarquicos y con relaciones de cliente y proveedor.
Los niveles jerarquicos del plan de procesos son definidos por la empresa de
acuerdo a sus necesidades patrticulares.

Control de documentacién/encuestas

Control de la Documentacion:  Asegura que la documentacion aprobada y

vigente de la empresa esté disponible en los puntos de uso para evitar la utilizacion

de documentaciéon obsoleta.

2)

Encuestas: Realizacidbn de encuestas y evaluaciones destinadas a clientes,

proveedores o0 a cualquier grupo de distribucion que se defina.

v

No Conformidades / Incidentes: Cuenta con diversas clases donde se registran
y se da tratamiento a no conformidades internas de proveedores o de auditoria de
forma de evitar su reiteracion. También se pueden registrar y tratar incidentes

(situaciones de problema que no llegan a configurar una no conformidad

Acciones: Cuenta con diversas Clases donde se registran y se da tratamiento a
las acciones correctivas, preventivas y de mejora. Las acciones correctivas y
preventivas se pueden vincular a una o mas no conformidades registradas en el

sistema
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v' Objetivos: Permite definir los objetivos de calidad y medir su cumplimiento en

forma cuantitativa a través del establecimiento de metas y mediciones periodicas

v' Auditorias: Gestiona integralmente las auditorias internas y externas de los

sistemas de gestion que estén implantados.

v" Comunicacion con el cliente:  Permite obtener una eficiente comunicacion tanto

con el cliente interno como externo.

v' Cliente Externo: gestiona diferentes tematicas vinculadas a la comunicacién con

el cliente, como quejas, sugerencias y contactos.

v' Administracion de Proyectos: Ofrece una herramienta para facilitar la
planificacion, ejecucion y seguimiento de proyectos generales y de proyectos més
especificos aplicados al disefio y desarrollo o al analisis de requisitos de

productos o servicios

Beneficios del software:

Controla la calidad de la organizacion

Distribucion efectiva de las tareas y responsabilidades

Disponibilidad de la informacion en los puntos de uso

Uso de herramientas para el seguimiento de actividades

Reduce horas/hombre y costos de mantenimiento

Elimina papel, transcribe y distribuye actas de reunion en forma digital

Ingreso de lineamientos y objetivos estratégicos e indicadores relacionados.

AN N N N Y N N N

Distribuye electronicamente encuestas para clientes y empleados, optimizando el

tiempo en conoces sus necesidades.

AN

Permite tener el registro actualizado de las politicas, procedimientos y procesos,
simplificando su actualizacién y notificacion al usuario.
v' Ayuda a planificar y controlar proyectos del plan estratégico, evitando retrasos en

la ejecucién de las actividades asignadas a cada responsable’.

& http://www.carrasco.com.ec/isoKey.php/ISOKEY
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El tipo de software que ofrece Carrasco&Asociados depende del niamero de
procesos y usuarios del sistema, los softwares van aproximadamente desde
$5000

Propuesta 3.

Astivia, es una empresa ubicada en Sevilla-Espafia, de base tecnologica
comprometida con el entorno social al que presta sus servicios. Por ello, la firma
de alianzas estratégicas con organizaciones de distintos sectores es su rasgo

caracteristico.

La empresa presenta el software ISOtools que tiene las siguientes caracteristicas:
v' ISOTools hace mas atractivos los sistemas de gestion al cliente.
v' Aporta al cliente una solucién sencilla para hacer facil la gestion.
v' Es una herramienta de seguimiento y asesoramiento online continuo al cliente.
v Posibilita ver en cualquier momento el estado del sistema de gestion del cliente

facilitando su actuacion y asesoramiento.

Propuesta 4.

Earcon S.L. es una ingenieria en tecnologias de la informacion que tiene como
principal objetivo ofrecer las mejores soluciones a sus clientes en el desarrollo,

instalacién y mantenimiento de sus sistemas informéticos y de comunicaciones.

Establecida en Sant Boi de Llobregat, Barcelona (Espafia) en 1993, Earcon se ha
caracterizado por una constante apuesta por las tecnologias de nueva generacion

y su aplicacion a la problematica de las empresas.

En el 2003 idea, crea y lidera el proyecto libre KMKey (knowledge management
key).El objetivo es dotar al mercado de un software de gestion de proyectos lo
suficientemente flexible para que se pueda adaptar de forma facil a las
necesidades de un amplio abanico de empresas. Basandose en esta plataforma,

instala y pone en marcha soluciones para diversos sectores (ingenierias,
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construccion, organismos de control, asesorias de calidad, administraciones,
entre otros) ofreciendo en la actualidad sus servicios a empresas con la mas

variada casuistica y procedencia®.

KMKey ISO es un software de gestion de calidad ideal para la implantacién y
mantenimiento de un sistema de gestion de calidad (SGC) de cualquier tipo: ISO
9000 (ISO 9001:2000, ISO 14001, OHSAS 18001, etc).

Basado en un entorno web que le proporcionara acceso universal desde cualquier
ordenador autorizado, KMKey ISO incorpora un gestor documental donde
almacenar las distintas revisiones de los documentos propios de un sistema de
calidad, tales como el manual de calidad, la politica y los objetivos de calidad, el
organigrama, el mapa de procesos, los procedimientos, los formatos o las
instrucciones de trabajo, permitiendo siempre una acceso directo a la revision

vigente.

Ademas el gestor de expedientes le permitird la elaboracion de documentos,
gestionando la edicién, la revision y la aprobaciéon de los mismos, integrando
ademas un sistema de notificaciones digitales por e-mail que facilita la

comunicacion a los diferentes usuarios.

Desde el mismo gestor de expedientes cualquier usuario autorizado puede
introducir No Conformidades, asi como planificar las correspondientes acciones
correctivas o preventivas, repartiendo las tareas a cada uno de los responsables,

y controlando plazos y acciones realizadas.

De igual modo se pueden gestionar expedientes especificos para planes de
formacion, planes de auditorias o planes de mejora continua, asi como las
revisiones del sistema, el seguimiento y evaluacion de proveedores o la gestion y

control de indicadores.

80 http:/www.earcon.com/KMKey
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En resumen, KMKey ISO es el software de gestién de calidad (SGC) ideal para la
implantacion y la gestion de la calidad en las organizaciones. Mediante su uso
sencillo e intuitivo, su acceso universal, y su entorno de contribucion, hara mas

facil la tarea de gestionar la calidad de una forma eficiente®.

Propuesta 5.

Share-it, es una compafia establecida en Estados Unidos que a través de su
pagina web ofrece el software ISO Q.C.S.

El Sistema de Calidad 1ISO 9001 requiere como funciones basicas la planificacion
del producto o servicio, control de documentos y registros, la realizacion de

auditorias internas, el seguimiento de acciones correctivas/preventivas, planes de
mejora y el manejo de Indicadores de gestion. El software Q.C.S. ISO 9000 2000

esta diseflado para facilitar la implementacion y manejo de estas funciones.

Esta basado en los requerimientos de la norma 1SO 9001 2000, pero debido a su
gran flexibilidad se puede utilizar para implementar sistemas con otras
normatividades como ISO 14000, ISO 18000 6 simplemente para hacer mas

eficiente la gestion documental de todo tipo de empresa.

El software Q.C.S. ISO 9000 2000 es totalmente compatible con Word, Excel,
PowerPoint, Lotus SmartSuite, Open Office, Acrobat Reader, Autocad y otras
aplicaciones, lo cual permite incorporar facilmente los documentos y registros

creados con estos programas.

ISO Q.C.S. es supremamente facil de utilizar, el manual de instrucciones viene
incluido con el software; no se requieren conocimientos técnicos en sistemas para
instalarlo en red y toma menos de cinco minutos hacerlo. Es compatible con todos

los sistemas operativos de red que alojen a Windows como cliente.

81http://www.kmkey.com/productos/ ISO_Q.C.S.
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En la investigacién de este software el equipo de tareas se puso en contacto con
la empresa para conocer el proceso para obtener el programa.

Debido a que el software puede descargarse de la pagina web de share it, éste se
lo puede comprar por Internet con cualquier forma de pago a las cuentas que ellos
determinan en su pagina, sin embargo las inquietudes que surgen son producidas
por la inseguridad de adquirir un software que puede presentar problemas en su
uso y no se contaria con la asistencia directa de los proveedores por estar fuera

del pais, a lo que ellos manifestaron lo siguiente:

v' Para observar los beneficios del programa permiten descargarse un demo de
demostracion, sin ningln compromiso.

v' Si después de probar el demo se opta por su compra, éste tiene un valor de
$150 para un solo computador o sistema monousuario.

v' El costo del software para sistemas en red es de $99 por cada equipo
conectado.

v' El software es supremamente intuitivo, si el usuario esta familiarizado con la
norma ISO puede usarlo leyendo el manual de instrucciones o ayuda, incluido
en el software, el cual es muy breve y conciso.

v' En caso de que el comprador presentara problemas o inquietudes respecto al

software, la ayuda se establece via mail o chat.

Las acciones de ejecucién, verificacion y de retroalimentacién se aplicaran una
vez aprobado el software a adquirir, que cumpla con las necesidades

documentales del sistema propuesto para D&Bond C.A.



153

CAPITULO 6
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Se han establecido las siguientes conclusiones y recomendaciones al concluir con

el proyecto de titulacion.

6.1 CONCLUSIONES

v Para estructurar el SGC, fue necesario el contacto con los miembros de la

organizaciéon, sin embargo la resistencia al cambio, la poca colaboracion al
ofrecer la informacién de sus actividades y el desconocimiento de la familia de
normas 1SO 9000, fueron los principales obstaculos para dar cumplimiento a
los objetivos del estudio. Se puede concluir que D&Bond C.A. es solo una de
las tantas empresas que en su etapa inicial no muestran ningudn interés en

adoptar un sistema como el propuesto.

El presente trabajo provee de una metodologia a seguir para el disefio del
sistema de gestion de calidad para D&Bond C.A., sin embargo, puede servir de

ayuda para otras organizaciones que deseen adoptar un sistema igual.

En D&Bond C.A. existen muchos procesos definidos. Sin embargo, este
proyecto solo se oriento a la parte comercial de la organizacion. Ahora muchas
empresas, sobre todo consideradas como medianas y grandes, tienden a
certificar ciertas areas que son consideradas como principales debido a la
importancia por el producto final y por el nivel de satisfaccion que se genera al
cliente. Generalmente se suele aplicar el sistema de gestion de calidad por

partes para destacar la eficiencia por areas y no volver complejo el sistema.
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v D&Bond C.A. asi como la mayoria de empresas en el Ecuador, han tomado
como decision estratégica establecer un sistema de gestion de calidad, para
obtener una ventaja competitiva frente a sus rivales del sector, demostrando
que internamente se ejecutan trabajos eficaces para lograr y asegurar la

calidad del producto e incrementar la satisfaccién de sus clientes.

v El manual de calidad de D&Bond C.A. recoge todos los procesos Yy
procedimientos que se determinaron para la comercializacion, sirve de guia
para sus usuarios, pues esta estructurada de acuerdo a los clausulas de la
Norma ISO 9001:2000, y en cada una se manifiesta el cumplimiento de ellas

asi como las exclusiones por la actividad que realiza la empresa.

v Por lo general se presentan inconvenientes en el desarrollo del sistema
documental, pues la falta de compromiso e iniciativa y sobre todo de tiempo,
provocan que en ciertos casos los documentos se presenten con retraso, lo
gue ocasiona que el sistema se vuelva engorroso porque se alarga el proceso

del disefio y por ende el de la implementacion, auditorias y certificacion.

v' El sistema de gestion de calidad requiere que el compromiso de la Alta
Direccion sea evidente desde la etapa del disefio y que a su vez se vaya
integrando a los demas niveles de la organizacion, para tener la conviccion de

gue se lograra cumplir con el objetivo de alcanzar una certificacion de calidad.

v' Ningln procedimiento sera valido si no existe evidencia objetiva que

compruebe que realmente se han desarrollado las actividades descritas en él.

v' Los beneficios esperados al adoptar un sistema de gestién de calidad, no se
evidencian a corto plazo, porque este es un modelo que pretende reorganizar y
redefinir las actividades internas para ofrecer a sus clientes productos de
calidad y contar con procesos bien estructurados a los cuales se les debe dar
un seguimiento y control para su buen desempefio, asi como el planteamiento

constante de mejoras.
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v' Durante el desarrollo del sistema documental, se observaron varios aspectos
gue afectaban a los procesos que se definieron para la comercializacién en
D&Bond C.A:

a. Existe una alta rotacion en los puntos de venta debido a los faltantes de
mercaderias, lo que crea muchos conflictos entre ejecutivos y asesores de
venta, porque no se le ofrece los medios de seguridad necesarios para cuidar

las prendas y evitar los hurtos.

b. Debido a que la empresa es de tipo familiar, los puestos ejecutivos los ocupan
miembros de Davila Bond, por lo tanto el encargado de recursos humanos no
contaba con ningun procedimiento a seguir para manejar al personal de la

empresa.

v Muchos de los procesos y demas documentos que se realizaron para la
empresa D&Bond, han sido mejorados, eliminando actividades innecesarias y
agregando otras que generan valor al responsable del proceso asi como al

cliente.

v' Gracias al sistema de gestién de calidad, los colaboradores de la organizacion,
se fueron adaptando a este nuevo modelo, pues optimiza su tiempo en cada
actividad y consiguen mejores resultados, ademas de crear una cultura

organizada en donde la comunicacién es la base del trabajo en equipo.

v A pesar de que este proyecto solo se enfoc6 al disefio, los miembros de
D&Bond C.A. pusieron mayor interés en hacer las cosas bien a la primera
siguiendo un orden adecuado en sus actividades y manejando registros para
evidenciar el cumplimiento de su trabajo y asi tratan de evitar los costos por

reprocesos, quejas de clientes, entre otros problemas internos.
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6.2 RECOMENDACIONES

v' Siempre se debe disefiar el SGC acorde a la realidad de la organizacion,
normalmente en esta etapa se suelen detectar algunos inconvenientes durante
el desarrollo que pueden ser solucionados para un mejor desempefio de los
procesos, sin embargo, se debe solo plasmar las actividades reales que
generan valor y no actividades innecesarias por pretender dar un mayor realce

al sistema.

v' Es necesario que se realicen pruebas piloto en los lugares donde se aplique
los documentos de calidad, especialmente los procedimientos que forman
parte del sistema, para verificar si lo diseflado se correctamente adaptable a
las actividades realizadas.

v'  El trabajo realizado en la definicién de procedimientos debe mostrar evidencia
objetiva de su cumplimiento a través del uso de registros (formatos disefiados)
y del trabajo eficiente de los involucrados en los procesos.

v" Se recomienda a D&Bond C.A. dar continuidad a las otras etapas posteriores
al disefo, ya que el arduo trabajo realizado en el desarrollo ahora debe dar los

resultados esperados en la implementacion.

v Es necesario contratar a expertos en consultorias de calidad, para que
asesoren y capaciten al personal de la organizacion para poner en marcha lo

gue se ha plasmado en la documentacion de calidad.

v' Es necesario que las auditorias internas sean realizadas por colaboradores
imparciales, ya que no se trata de una actividad regular, si no mas bien de una
actividad importante, pues de ella depende corregir las desviaciones

producidas o potenciales que afecten la calidad deseada.

v' La Alta Direccibn debe designar a una persona que se dedique
permanentemente a la revision del sistema de gestion de calidad, esta puede
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se el coordinador de calidad o el representante de la direccién segun sea el

caso.

Los ejecutivos de D&Bond C.A. deben capacitar constantemente a sus
colaboradores para sensibilizarlos en que los beneficios que se obtienen al
ejecutar el sistema de calidad, se ven reflejados en la parte econémica y en la

satisfaccion de los clientes.

Se recomienda capacitar a los responsables de cada proceso en su area
correspondiente, ademas de contratar a personal calificado para el area de

recursos humanos por ser de alta importancia para el manejo de personal.

Se recomienda que se controle adecuadamente la emision de los documentos
por parte de los responsables de cada proceso y almacenarlos correctamente

para su facil acceso.

Se recomienda que el comité de calidad se reuna periddicamente para hacer
las revisiones del sistema, con el fin de corregir desviaciones en los procesos,
gue de alguna manera puedan afectar a la calidad deseada y para dar el

mantenimiento necesario al sistema de gestion de calidad.
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