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RESUMEN

TITULO

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
BASADO EN LA NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC ISO 9001 VERSION
2000, EN LA EMPRESA ELECTROINDUSTRIAL LTDA™.

AUTOR )
REYES GARCIA, Yelitza Paola®.

PALABRAS CLAVES
Calidad, Sistema, Gestion, Auditoria, Mejora Continua, ISO 9001, Norma Técnica
Colombiana (NTC), Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO).

DESCRIPCION DEL CONTENIDO

Electroindustrial Ltda es wuna empresa santandereana dedicada a la
comercializacion y distribucién de materiales eléctricos en todo el pais, que cuenta
con el respaldo de reconocidos proveedores en el ambito internacional, quienes le
han otorgado la distribucién y la representacion directa de diversas lineas de
productos. Su sede principal esta en la ciudad de Bucaramanga y desde alli se
gestionan la mayoria de sus actividades.

Conciente de que para permanecer en el mercado es necesario generar ventajas
competitivas que le permitan diferenciar sus productos y servicios,
Electroindustrial vio en la norma ISO 9001 la oportunidad de lograrlo y decidio
apostarle a implementar un Sistema de Gestion de la Calidad que le permitiera
demostrar su capacidad para proporcionar productos y servicios acordes a las
necesidades de los clientes y a las exigencias legales.

En el presente documento se describe todo el proceso vivido en Electroindustrial
para la implementacién total de la norma, se inicia con el diagnostico de
cumplimiento frente a los requisitos de la norma, se describen las primeras etapas
de sensibilizacién y planeacion del sistema, se mencionan los aspectos mas
importantes de las etapas de documentacion e implementacion y se concluye con
la revision del sistema y la obtencion del certificado de calidad.

! Proyecto de Grado
2 Facultad de Ingenierias Fisico-Mecénicas, Esalestudios Industriales y Empresariales, Diregéor
Proyecto: Ingeniero Carlos Vecino.



SUMMARY

TITLE

DESIGN DOCUMENTATION AND IMPLEMENTATION OF A QUALITY
MANAGEMENT SYSTEM IN THE ENTERPRISE “ELECTROINDUSTRIAL LTDA”
IN COMPLIANCE WITH THE COLOMBIAN REGULATION NTC-ISO 9001:2000°.

AUTHOR )
REYES GARCIA, Yelitza Paola*

KEY WORDS

Quality, system, management, audit, continuous improvement in quality, quality
management system, regulation 1SO 9001, Colombian Regulation NTC-ISO
9001:2000, The International Organization for Standardization (ISO).

DESCRIPTION

Electroindustrial Ltda is an enterprise from Santander, Colombia dedicated to
marketing and distribution of electrical appliances in the national territory. It is
supported by well known international suppliers that have given the distribution and
the direct representation of their diverse brands. Its head office is in Bucaramanga
where most of the activities are managed.

It is crucial to generate ways in order to continue in the national marketing that
permit the recognition of the products and the services of the enterprise. For that
reason, Electroindustrial Ltda management system is based on the compliance
with regulation NTC-1SO 9001:2000 in all its processes and aimed to obtain better
efficiency and productivity in the marketing of electrical supplies and the service
provisions, keeping the legal requirements.

In this document the process followed in order to implement the regulation NTC-
ISO 9001:2000 by Electroindustrial Ltda is described. It begins with the diagnosis
of fulfillment of requirements of the norm, there are described the first stages of
training, planning and the most important aspects of the documentation and
implementation. It includes the different steps taken in order to reach that aim. It
also contains the audit of the system and the obtaining of the quality certification.

3Graduation Project

* Physical and Mechanical Engineering Faculty, Indaisand Business School, Project Director: Ingemi
Carlos Vecino.



INTRODUCCION

En Colombia, desde hace varias décadas se han venido desarrollando proyectos
gue intentan aumentar la productividad y proporcionar ventajas competitivas que le
permitan a las empresas agregar valor a los productos y especialmente a los
servicios ofrecidos.

Con el gran numero de competidores que actualmente hacen presencia en la
mayoria de las industrias, es necesario que una empresa que desee sobresalir y
permanecer en el mercado, adopte medidas que le permitan asegurar eficacia y
eficiencia en sus labores, y ofrecer productos y servicios alineados a las
expectativas de los clientes.

Varias de estas medidas contemplan la implementacion de la norma ISO 9001, la
cual garantiza que a través de la mejora continua del sistema y de todos los
procesos implicados en él, de conformidad con los requisitos del cliente y los
reglamentarios aplicables, se aumenta la satisfaccion del cliente y se logra
demostrar en el mercado la capacidad de la organizacibn para proporcionar
productos y servicios acordes a las necesidades de los clientes.

El presente documento, muestra el proceso que se vivid al interior de
Electroindustrial Ltda para la implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad segun la norma ISO 9001. En él la autora del proyecto, quien en adelante
sera llamada Coordinadora de Calidad por el cargo desempefiado dentro de la
organizacion, describe las diferentes etapas por las que fue necesario pasar antes
de lograr el certificado de calidad.

Ademéas de los objetivos del proyecto y las generalidades de la empresa, en los
primeros capitulos se orienta al lector sobre los Sistemas de Gestion de la
Calidad, se presentan aspectos sobre la evolucién histérica, la familia de normas
ISO 9000 y en especial sobre la ISO 9001, lo cual permite dar coherencia a los
temas tratados a lo largo del documento.

En los capitulos posteriores, se planea la forma de desarrollar el proyecto, se
analiza la situacién de Electroindustrial frente a los requisitos de la norma, y de
acuerdo a ello se realiza la planeacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

Después de plantear las directrices del sistema, se mencionan las etapas de
analisis, mejora y documentacion de procesos.



Posteriormente, se trata la fase de implementacion y las ventajas obtenidas; y
finalizando el documento se hace un recuento de la forma en que se reviso el
sistema, de los resultados que se alcanzaron y de la forma de retroalimentarlo de
acuerdo a ello.

El recuento de los 10 meses empleados en el desarrollo del proyecto, dara al
lector una clara idea sobre la forma de proceder para aplicar esta norma
internacional en otra organizacion.

Cabe resaltar de igual forma, que la experiencia aqui mencionada es fruto del
aporte que realiza la autora del proyecto en el desarrollo de su practica
empresarial, como lider y dudnica responsable del disefio, la mejora, la
documentacion y la implementacion del Sistema de Gestion Calidad en
Electroindustrial.



1. OBJETIVOS

1.1. OBJETIVO GENERAL

Estandarizar los procesos de Electroindustrial Ltda implementando el Sistema de
Gestion de la Calidad de acuerdo a la norma NTC ISO 9001:2000 para construir
herramientas de soporte y consulta que faciliten el cumplimiento de los requisitos
del cliente, los legales y reglamentarios, y los de todos los integrantes de la
organizacion para proyectarla al mercado como una empresa con un alto nivel de
competitividad.

1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Conocer la situacion actual de la empresa y el nivel de cumplimiento de los
requisitos establecidos por la norma NTC ISO 9001, version 2000.

* Realizar capacitaciones al personal acerca de los conceptos béasicos y
generalidades de la norma NTC ISO 9001, version 2000 y comunicar la
Importancia de establecer y mantener un Sistema de Gestion de la Calidad
basado en la misma.

» Elaborar y Comunicar a todos los niveles de la organizacién la politica y los
objetivos de calidad basados en los requisitos legales, del cliente, de la norma
y la organizacion.

» Establecer el mapa de procesos que permita identificar, mejorar los procesos
actuales y su gestion sistemética para el eficaz desarrollo del Sistema de
Gestion de Calidad.

» Establecer y elaborar la documentacion necesaria para asegurar que los
objetivos propuestos en la etapa de planeacion sean coherentes con las
acciones realizadas y para evidenciar el cumplimiento de los diferentes
requisitos.

 Implementar el Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo a la
documentacion realizada y a los lineamientos de la nhorma en mencion.



Realizar la auditoria Interna para evaluar el grado en que se han alcanzado los
requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad.

Realizar actividades de mejora de acuerdo a los resultados de la auditoria
interna.

Establecer criterios para evaluar a los diferentes entes certificadores y
seleccionar el que mas se ajuste a las exigencias de la organizacion.



2. MARCO TEORICO

2.1. EVOLUCION DE LA CALIDAD

A través de la historia, la forma de hacer las cosas y el concepto de calidad
han ido evolucionando. A continuacion se describen de manera general las
modificaciones que a través del tiempo ha tenido el concepto calidad.

Tabla 1, Evolucién histérica de la calidad

Epoca/Sistema de Concepto de Calidad
Gestion
Epoca artesanal Hacer las cosas bien a cualquier
costo
Industrializacion Produccién

Segunda Guerra Mundial |Eficacia + Plazo = Calidad

Posguerra (Japén) Hacer las cosas bien a la primera

Posguerra (resto de | Produccién

paises)

Control de Calidad Verificacién de las caracteristicas
del producto

Gestion de la Calidad Aptitud del producto/servicio al uso

Gestidon de Calidad Total |Integrar la calidad en todo el
proceso

Taguchi Coste minimo para la sociedad

Fuente: http://www.crea.es/guia/calidad/c1.html

En la época artesanal se fabricaban las cosas sin importar el costo que se debia
asumir por ello, alli lo realmente importante era la satisfaccion del artesano y del
comprador, tal como sucede con las obras de arte.

En la etapa de la industrializacibn se pensaba en satisfacer la demanda,
independientemente de la calidad obtenida.



Durante la segunda guerra mundial primo el enfoque de hacer las cosas bien en el
menor tiempo posible, de esta manera, lo que se queria conseguir era oportunidad
en el tiempo de entrega.

En la postguerra, a pesar de que en algunos paises se trabajaba solo por
satisfacer la demanda, en Japon se empezo a hablar de minimizar costos y de
competitividad para lograr la satisfaccion del cliente, en ese momento lo ideal era
hacer las cosas bien desde la primera vez.

Después de estas etapas se empieza a concebir la calidad como la ausencia de
defectos y se trabaja por ajustar el producto al disefio y por cumplir con las
especificaciones técnicas; de esta manera se empez6 a hablar sobre control de
calidad y se empezaron a hacer las mediciones necesarias para su aplicacion.

Tiempo después se descubre que mas alla de la ausencia de defectos, el cliente
quiere que todas sus expectativas sean satisfechas, de esta manera se empezo a
trabajar sobre la gestion de la calidad y se empez6 a medir la calidad en términos
de la opinidn y la satisfaccion de los clientes.

En la actualidad se habla no solo de gestion de la calidad sino de gestion de la
calidad total, la cual implica extender la calidad a todos los procesos o
departamentos que tengan alguna influencia sobre la calidad final del producto o
servicio. Otros investigadores como Taguchi hablan incluso de calidad integral,
donde no solo se debe satisfacer al cliente y a la empresa sino también a los
trabajadores y a la sociedad en general.

2.2. 1SO, ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACI ON

ISO es una organizacién internacional no gubernamental, compuesta por
representantes de los organismos de normalizaciébn nacionales, que produce
normas internacionales industriales y comerciales. Dichas normas se conocen
como “Normas ISO” y su finalidad es la coordinacion de las normas nacionales
con la Organizacion Mundial del Comercio (OMC), con el fin de facilitar el
intercambio de informacién y contribuir con unos estdndares comunes para el
desarrollo y la transferencia de tecnologia en el mundo.

El nombre I1SO, contrario a lo que muchos piensan, no proviene del acrénimo en
inglés de la organizacion, este nombre se deriva del griego “isos” que significa
igual, el cual aparece en infinidad de términos como prefijo. Este término fue
escogido debido a que el significado de “igual” no dista mucho de “estandar”, que
es lo que finalmente persigue la organizacion.



Esta organizacion fue fundada en 1946, tiene su sede principal en Ginebra
(Suiza) y esta compuesta por tres tipos de miembros:

« Miembros natos , uno por pais, recayendo la representacion en el
organismo nacional mas representativo. Para Estados Unidos por ejemplo,
es el American National Standards Institute, ANSI y para Colombia es el
Instituto Colombiano de Normas Técnicas (ICONTEC).

- Miembros correspondientes , son los organismos de paises en vias de
desarrollo y que todavia no poseen un comité nacional de normalizacion.
Estos miembros no toman parte activa en el proceso de normalizacién pero
estan puntualmente informados acerca de los trabajos que les interesen.

« Miembros suscritos , son los paises con reducidas economias a los que se
les exige el pago de tasas menores.

La ISO esta formada por 200 comités técnicos aproximadamente, que son quienes
elaboran el borrador de las normas de acuerdo a los siguientes principios:

Consenso : son tenidos en cuenta los puntos de vista de todos los interesados:
fabricantes, vendedores, usuarios, grupos de consumidores, laboratorios de
andlisis, gobiernos, especialistas y organizaciones de investigacion.

Aplicacion Industrial Global : Soluciones globales para satisfacer a las industrias
y a los clientes mundiales.

Voluntario : La estandarizacién internacional es conducida por el mercado y por
tanto esta basada en el compromiso voluntario de todos sus integrantes.

ISO coopera estrechamente con la Comision Electrotécnica Internacional (IEC),
gue es quien trabaja por la estandarizacion en la industria eléctrica y electrénica.

Las normas establecidas por la 1SO, tal como lo indica su Ultimo principio son
voluntarias, no existen exigencias legales que obliguen a los paises a adoptarlas,
no obstante, hoy por hoy en algunos paises se han dictado medidas legales que
obligan su uso e implementacion.

Los Proyectos Finales de Normas Internacionales (FDIS) adoptados por los
comités técnicos son enviados a los organismos miembros para votacion. La
publicacion como Norma Internacional requiere por lo menos la aprobacién del 75
% de los organismos miembros requeridos a votar.



2.3.  FAMILIA DE NORMAS ISO 9000

Las normas ISO 9000 fueron elaboradas por el comité 176 de la ISO Gestion y
Aseguramiento de la Calidad, teniendo al Instituto Colombiano de Normas
Técnicas (ICONTEC) como representante por Colombia.

En el &mbito mundial, las ISO 9000 fijaron el lenguaje de la calidad y actualmente,
son aceptadas en 150 paises.

La implementacion y certificacion de estas normas brinda una importante
herramienta de negociacion internacional en los mercados actuales, cuya principal
caracteristica es su expansion y globalizacion.

En Colombia, las normas ISO 9000 en los primeros afios de existencia no tuvieron
mucha acogida, siendo implementadas solo por grandes empresas como
resultado de la imposicion hecha por su principal autoridad (casa matriz).

Las normas ISO 9000 se pueden aplicar independientemente del objeto social de
la empresa y constan de cuatro normas:

* La norma ISO 9000, donde se establecen los conceptos, principios,
fundamentos y vocabulario de los sistemas de gestion de la calidad.

* La norma ISO 9001, dicta los requisitos que debe cumplir una empresa que
necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan los
requisitos de sus clientes, los reglamentarios y los de todas las partes
interesadas. Esta norma es la Unica certificable.

* La norma ISO 9004, proporciona una guia para mejorar el desempefio del
sistema de gestion de la calidad, la satisfaccion de los clientes y la satisfaccion
de las partes interesadas.

* La norma ISO 19011, proporciona orientacion relativa a las auditorias del
sistema de gestion de la calidad y del sistema de gestion ambiental.

2.4. NORMAISO 9001

La norma ISO 9001 es un método de trabajo para conseguir una empresa
organizada y capaz de lograr diferenciacion en este medio cada dia mas
competitivo. Por medio de su implementacién se puede conocer la capacidad de la



organizacién para cumplir con los requisitos del cliente, los reglamentarios y los
propios de la organizacion.

Esta norma esta diseflada principalmente para aumentar la calidad de los
productos o servicios ofrecidos y asi mismo la satisfaccion de los clientes.

Por medio de la aplicacion de esta norma es posible conseguir fidelizacion de los
clientes, aumento de la cuota de mercado Yy trabajar por la permanencia de la
organizacion en el largo plazo.

La aplicacibn de esta norma esta influenciada por diferentes necesidades,
objetivos particulares, por la naturaleza, el tamafio y la estructura de la
organizacion. Cada sistema es particular y la norma ISO 9001 no pretende
proporcionar uniformidad en la estructura de los sistemas de gestion ni en su
documentacion.

Origen

Este tipo de normas nacen hace varias décadas (6 aprox) por la necesidad de los
ejércitos de disponer de equipos militares de calidad garantizada. Esto llevo a
crear normas de disefio y control de la fabricacion que aseguraban que los
fabricantes de los equipos cumplian con las especificaciones del organismo militar
correspondiente.

En 1979, en Inglaterra se desarroll6 la norma BS 5750 (British Standard) para ser
usada en la industria en general, siendo este el primer modelo similar a la norma
ISO 9001 creada en el mundo.

La norma ISO 9001 se emitié por primera vez en 1987, por segunda vez en 1994 y
en el aflo 2000 se emiti6 una nueva norma para reemplazar no solo a la version
anterior, si no también a las normas ISO 9002:1994 e ISO 9003:1994. Las
diferencias mas representativas de esta Ultima version son: el abandono del
concepto Aseguramiento de la Calidad por considerar que mas alla del
aseguramiento de la calidad del producto, las organizaciones debian trabajar por
la Satisfaccion de los Clientes; y el enfoque a procesos que se presenta
argumentando que para ser eficaces, las organizaciones deben identificar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si, las cuales se pueden
agrupar en procesos. Con el enfoque a procesos se quiere garantizar
principalmente el control sobre cada una las actividades relacionadas y sobre su
interaccion.

En Colombia la implementacion de la version 87 fue casi nula, esta norma surge
en mayores proporciones después de la apertura econémica que tuvo el pais a
principios de la década de los 90; el sector que mostr6 mayor interés por la
adopcion de un sistema de gestidon de la calidad, fue el sector eléctrico, el cual en
1995 impulso un crecimiento exponencial en el numero de empresas certificadas.



Para la aplicacion e implementacion de esta norma es necesario trabajar
inicialmente con la norma ISO 9000 (ultima versién afio 2005) para conocer los
términos y el vocabulario relativo a la gestion de la calidad. Los términos mas
usados en la aplicacion de la norma son®:

14

Accion correctiva:  Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad (3.6.2) detectada u otra situacion indeseable.

Accion preventiva:  Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad (3.6.2) potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el
trabajo.

Nota. Las condiciones incluyen factores fisicos, sociales, psicologicos y medioambientales
(tales como la temperatura, esquemas de reconocimiento, ergonomia y composicién
atmosférica).

Auditoria: Proceso (3.4.1) sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias de la auditoria (3.9.4) y evaluarlas de manera objetiva
con el fin de determinar la extension en que se cumplen los criterios de
auditoria (3.9.3).

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas (3.5.1) inherentes
cumple con los requisitos (3.1.2).

Capacidad: Aptitud de una organizacion (3.3.1), sistema (3.2.1) o proceso
(3.4.1) para realizar un producto (3.4.2) que cumple los requisitos (3.1.2)
para ese producto.

Datos: Toda sucesién de caracteres que describe algo.

Documento: Informacion (3.7.1) y su medio de soporte.

Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Especificacion: Documento (3.7.2) que establece requisitos (3.1.2).

® Conceptos tomados de la norma I1SO 9000, versifs.20
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Informacion: Datos que poseen significado, requeridos para llegar a una
decision
Manual de la calidad: Documento (3.7.2) que especifica el sistema de

gestion de la calidad (3.2.3) de una organizacion (3.3.1).

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos (3.1.2).

No conformidad: Incumplimiento de un requisito (3.1.2).

Objetivo de la calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la
calidad (3.1.1).

Plan de la calidad: Documento (3.7.2) que especifica qué procedimientos
(3.4.5) y recursos asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y
cuando deben aplicarse a un proyecto (3.4.3). proceso (3.4.1), producto
(3.4.2) o contrato especifico.

Politica de la calidad: Intenciones globales y orientacion de una
organizacion (3.3.1) relativas a la calidad (3.1.1) tal como se expresan
formalmente por la alta direccion (3.2.7).

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso (3.4.1)

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Registro: Documento (3.7.2) que presenta resultados obtenidos o
proporciona evidencia de actividades desempefiadas.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria

Satisfaccion del cliente:  Percepcion del cliente sobre el grado en que se
han cumplido sus requisitos (3.1.2).

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que
interactuan.

Sistema de gestion: Sistema (3.2.1) para establecer la politica y los
objetivos y para lograr dichos objetivos.
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¢ Sistema de gestion de la calidad:  Sistema de gestion (3.2.2) para dirigir y
controlar una organizacion (3.3.1) con respecto a la calidad (3.1.1).

¢ Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la
localizacion de todo aquello que esta bajo consideracion.

2.4.1. Principios de Gestion de la Calidad  °

Para que una organizacion se conduzca y opere de una forma exitosa, requiere
gue se dirija y se controle de forma sisteméatica y transparente. Este éxito se
puede lograr implementando y manteniendo un Sistema de Gestidén, que esté
disefiado para mejorar continuamente su desempefio mediante la consideracion
de todas las partes interesadas.

Para lograr la satisfaccion del cliente, las organizaciones necesitan dominar los
principios de gestion de la calidad.

Los ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas de
sistemas de gestion de la calidad de la familia de Normas ISO 9000:

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los
clientes.

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
Organizacion.

Participacion del Personal:  El personal a todos los niveles, es la esencia de una
organizaciéon y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas
para el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
como un proceso. Se debe ver a la Empresa como un proceso en la cual hay
ciertas actividades que se interrelacionan.

Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia
de una organizacion en el logro de sus objetivos.

® Conceptos tomados de la norma I1SO 9004, versiof.20
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Mejora Continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces
se basan en el analisis de los datos y la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedo res: Una organizacion
y sus proveedores son interdependientes, y una relacibn mutuamente beneficiosa
aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

2.4.2. Estructura de la Norma
La norma ISO 9001:2000 se presenta en ocho capitulos.

0. Introduccion

0.1 Generalidades

0.2 Enfoque Basado en Procesos

0.3 Relacién con la norma ISO 9004

0.4 Compatibilidad con otros Sistemas de Gestion
1. Objetivo y campo de aplicacion

1.1 Generalidades

1.2 Aplicacion

2. Referencias Normativas

3. Términos y Definiciones

4. Sistemas de Gestion de Calidad

4.1 Requisitos Generales

4.2 Requisitos de la Documentacion

5. Responsabilidad de la Direccién

5.1 Compromiso de la Direccion

5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de Calidad

5.4 Planificacion

5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion
5.6 Revision por la Direccion

6. Gestion de los Recursos

6.1 Provision de Recursos

6.2 Recursos Humanos

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de Trabajo

7. Realizacion del Producto

7.1 Planificacion de la Realizacion del Producto
7.2 Procesos relacionados con el Cliente

7.3 Disefio y Desarrollo
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7.4 Compras

7.5 Produccion y Prestacion del Servicio

7.6 Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicién
8 Medicion, Andlisis y Mejora

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y Medicion

8.3 Control del Producto No conforme

8.4 Andlisis de Datos

8.5 Mejora

En la siguiente figura se ilustran los vinculos entre los procesos presentados en
los capitulos del 4 al 8.

Figura 1, Enfoque de Procesos

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

& 4 S e
] de la Direccion \ CLIENTE

Gestion de edicion, Analisig
Recursos y Mejora
Requisitos A"} Realizacicn del : atisfacci 6n

Producto

—>  Actividades que Aportan Valor
—.--9  Flujo de Informacién

Fuente: Norma ISO 9001 version 2000.

Para que la organizacion funcione de manera eficaz primero se deben conocer los
requisitos de las partes interesadas y especialmente del cliente, con estas
entradas, con el compromiso de la direccion y con los recursos necesarios se
realiza el producto/servicio de acuerdo a las expectativas de los clientes
obteniendo como salida final la satisfaccién de los mismos.

2.5. BENEFICIOS DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALI DAD
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Segun la norma ISO 9000 un Sistema de Gestion de la Calidad es un conjunto de
elementos mutuamente relacionados o que interactian para establecer y alcanzar
la politica y los objetivos de calidad de una organizacion.

La implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad deberia ser una
decision estratégica, ya que demanda gran cantidad de recursos y afecta
enormemente a la organizacion.

Un Sistema de Gestion de la Calidad bien documentado e implementado trae solo
beneficios, a continuacion se mencionaran algunos de ellos:

Beneficios internos:

¢ Mayor participacion del personal, nuevas ideas y gran acogida para ellas.
Mejor ambiente de trabajo.

Control total sobre la organizacion o los procesos incluidos dentro del
Sistema.

Resultados cualitativos sobre el funcionamiento de la organizacion.
Aumento de la eficacia y la productividad.

Estandarizacion de actividades y procesos.

Mejora continua de la organizacion y por tanto de su rentabilidad.

* o

* & o o

Beneficios Externos:

Aumenta la satisfaccion y la fidelizacion de los clientes.

Mejora la calidad de los productos y servicios ofrecidos.

Se reducen las auditorias por parte del cliente.

Se logra mas reconocimiento nacional e internacional.

Facilita el mercadeo, puede utilizarse como argumento publicitario.

* & & o o

2.6. IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

A partir del momento en que la alta direccion de una organizacion toma la decision
de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad, se presentan las etapas que
a continuacion se mencionaran y las cuales seran profundizadas a partir del
capitulo 5 del presente documento.

2.6.1. Disefio

Se analizan diferentes aspectos de la organizacién: tamafio, naturaleza,
estructura, personal, cultura organizacional, problemas frecuentes, etc.
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En esta etapa se descubren las necesidades de la empresa segun las exigencias
de todas las partes interesadas (clientes, socios, trabajadores y sociedad en
general), de acuerdo a ellas se planea el Sistema de Gestién de la Calidad, su
alcance, los procesos que haran parte del mismo, se determinan la politica y los
objetivos de calidad y de acuerdo a lo anterior se define un cronograma de
actividades y sus respectivos responsables.

2.6.2. Documentacion
Luego de tener claridad sobre los lineamientos generales del sistema se inicia la
etapa de documentacion, alli se incluyen los documentos obligatorios por la norma
ISO 9001 y también aquellos que sean necesarios para garantizar eficacia en la
planificacion, la operacion y el control de sus procesos.

2.6.3. Implementacion

En esta etapa se implementa todo lo planificado en las etapas anteriores.

2.6.4. Auditoria Interna

Estas auditorias llamadas también auditorias de primera parte se realizan en
nombre de la propia organizacion para fines internos, alli se puede conocer si el
Sistema estd cumpliendo con la documentacion exigida por la norma, si todo se
realiza de acuerdo a esta documentacion y si la organizacion es capaz de cumplir
los objetivos propuestos.

Estas auditorias generalmente son realizadas por personal de la organizacion, el
cual ha sido capacitado previamente.

2.6.5. Retroalimentacion Post- Auditoria
El sistema de gestion de la calidad se retroalimenta de los resultados arrojados
por la auditoria interna, se realizan correcciones, planes de mejora, acciones
correctivas y preventivas y se refuerzan los aspectos mas débiles encontrados.

2.6.6. Auditoria Externa o de Certificacion

Corregidas las debilidades encontradas y fortalecidos los demas aspectos, se
procede a seleccionar al ente certificador que ha de realizar la auditoria de
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certificacion para reconocer a la organizacion que el Sistema de Gestion que ha
sido documentado e implementado, cumple con las exigencias de la norma, de los
clientes y de todas las partes interesadas.

2.6.7. Mantenimiento del Sistema
Después de documentado, implementado y certificado, el sistema solo necesita
control en cada uno de sus procesos y trabajo por la mejora continua, siendo

recomendable el enfoque hacia la prevencibon de no conformidades
principalmente.
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3. PRESENTACION DE LA EMPRESA

3.1. GENERALIDADES
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3.1.1. Razodn Social

Electroindustrial Ltda.

3.1.2. Objeto Social

Comercializar y distribuir materiales eléctricos y de la construccion.

3.1.3. Ubicacién
Electroindustrial cuenta con una sede principal ubicada en la carrera 17 # 45-
149 de la ciudad de Bucaramanga y una agencia en la calle 51 # 21-53 del
barrio Colombia en el municipio de Barrancabermeja.

3.1.4. Tipo de Empresa

Electroindustrial es una sociedad limitada, propiedad de cuatro socios con igual
participacion.
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3.1.5. Nit

El nUmero de identificacion tributaria de Electroindustrial es 804.014.611-8.

3.1.6. Representante Legal

Cecilio Alberto Vera Rojas, gerente general y propietario es el representante
legal de Electroindustrial.

3.1.7. Misién

Somos una comercializadora de materiales eléctricos que atiende a los
sectores industrial, petrolero, comercial y de la construccion con calidad y
cumplimiento; apoyados en un equipo humano competente y comprometido,
capaz de ofrecer atencidn especializada y garantizando el mejor respaldo a
nuestros clientes.

3.1.8. Vision
Lograr posicionamiento en el mercado hasta llegar a ser lideres en el ambito
local y nacional.

3.1.9. Valores

Segun la alta direccion, los valores que deben primar en la organizacion para
garantizar eficiencia y eficacia en el trabajo son:

* Responsabilidad
 Honradez
» Eficiencia

* Amistad

* Respeto

* Humildad

3.1.10. Principios

Los principios sobre los que se basa la direccion de electroindustrial son:

* Sentido de Pertenencia
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* Excelentes Relaciones Humanas

» Liderazgo

» Capacidad de Direccion

» Calidad del Servicio y Satisfaccion del Cliente
» Asesoria al Cliente

3.2. HISTORIA

Electroindustrial es una empresa santandereana dedicada a comercializar y
distribuir materiales eléctricos desde hace 4 afios. Esta empresa fue fundada el
30 de enero del afio 2003 por los sefiores Cecilio Alberto Vera Rojas (gerente
general) y José Porras Ramirez (gerente técnico) quienes cuentan con mas de
20 afios de experiencia en el sector eléctrico.

Electroindustrial fue creada con el animo de cubrir gran parte del mercado local
(Bucaramanga y su area metropolitana) con productos de alta calidad y con un
excelente servicio al cliente. En sus inicios, esta empresa contaba con 7
empleados y alrededor de 80 clientes, hoy el nUmero de empleados ronda los
sesenta y cinco (65) y el niumero de clientes asciende a la no despreciable
suma de dos mil (2000).

El crecimiento de esta empresa es exorbitante, anualmente el crecimiento en
clientes, empleados y niveles de ventas ha superado incluso el 200%; entre
otras razones, la atencion y las entregas oportunas, los bajos precios, el
respaldo directo de los fabricantes y la excelente asesoria técnica han sido los
aspectos que han contribuido con este fenémeno.

Esta gran empresa ha tenido mdltiples reconocimientos que hablan de la
trascendencia y lo importante que resulta en la regiobn una empresa de estas

magnitudes. Entre otros, estar dentro de las 30 empresas mas grandes y que
generan mas empleo y desarrollo en Santander.

3.3. PRODUCTOS Y SERVICIOS OFRECIDOS
En Electroindustrial se comercializan y distribuyen materiales eléctricos de

baja, media y alta tension.

De manera general se pueden clasificar los productos en:
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» Dispositivos Eléctricos Residenciales (tomas, interruptores, tuberia,
alambre, etc.).

5

» Equipo para Automatizacion Industrial.

» Bombilleria para Alumbrado Residencial y Alumbrado Publico (bombillas
incandescentes, bombillas ahorradoras, de sodio, de mercurio, etc.).

» Artefactos relativos a la tension alta (cables, postes, toda clase de
terminales, etc.).
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En el numeral 5.6 donde se mencionan los proveedores se describen algunos
productos de forma detallada.

3.4. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Actualmente la empresa cuenta con 65 personas vinculadas directamente,
todas ellas se encuentran en tres areas principalmente: area administrativa,
area comercial y area de bodega, la primera bajo la supervision de la Gerencia
Administrativa y las dos ultimas bajo el mando de la Gerencia Técnica. En el
organigrama (Anexo A) se pueden observar cada uno de los cargos y a
continuacién se mencionan las personas que ocupan cada cargo:

Tabla 2, Nimero de personas por cargo
No Cargo Personas/Cargo
Gerente General
Gerente Administrativa
Gerente Técnico
Revisor Fiscal
Coordinador de Calidad
Jefe de Personal
Contador

Técnico de Sistemas
Jefe de Pagos

Jefe de Cartera
Archivista

Servicios Generales
Recepcionista

Auxiliar de Gerencia
Mensajero

Auxiliar de Cartera
Director Comercial
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No

Cargo

Personas/Cargo

18

Coordinador de Ventas

19

Jefe de Compras

20

Jefe de Bodega

ol

21

Asesor Comercial

1

w

22

Secretaria Comercial

23

Servicio al Cliente

24

Auxiliar de Compras

25

Supervisor Entrada de Mercancia

26

Despachador

27

Auditor de Inventarios

P W[(FL NN

28

Auxiliar de Bodega

1

(=Y

29

Conductor

30

Auxiliar de Camioneta

31

Mensajero

32

Vigilancia y Logistica

RIN|W W

Fuente: Autora del proyecto

3.5. INFRAESTRUCTURA

Las operaciones de Electroindustrial se realizan desde su sede principal, desde
alli se realizan las ventas de mostrador, los despachos y las labores

administrativas.

De forma general la infraestructura se compone de:

« Un edificio para el area comercial y el &rea administrativa (3 pisos).
* Un auditorio para reuniones y conferencias con capacidad para 100

personas.

* Un edificio para el &rea de bodega (4 pisos).
» Tres camionetas para distribuir los materiales.

* Un camidn para distribuir los materiales en Bucaramanga y el Oriente

Colombiano.

3.6. PROVEEDORES

En Electroindustrial se comercializan productos de alta calidad, los cuales son
proveidos generalmente por los fabricantes, quienes cuentan con gran

experiencia en el mercado nacional e internacional.
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Actualmente, Electroindustrial cuenta con la representacion directa de las
lineas de iluminacion de la multinacional General Electric para el oriente
colombiano, y con la distribucién de grandes empresas como Luminex Legrand
y Schneider Electric.

El nimero de proveedores actualmente asciende a la suma de 100. Entre ellos
podemos encontrar a:

Tabla 3, Mencién de productos y proveedores.

PROVEEDOR DESCRIPCION DE PRODUCTOS PRODUCTOS

CENTELSA
Conductores para edificios THWN,
. Cables Flexibles, Cables Coaxiales,
@ Cables para Media Tensién XLPE,
=755 Cables para Baja Tension, Alambres
- : Telefénicos, Cables Telefonicos
Multipares, Conductores de Cobre
Desnudo, Cables de Aluminio ACSR,
Cables de Control e Instrumentacion.

3M COLOMBIA S.A

Cintas Aislantes, Terminales para Media
y Baja Tensién, Empalmes en Baja
Tension, Empalmes en Media Tension,
Barrera Contra Fuego, Productos Varios.

PHILIPS

Bombilleria HID, Tubos Fluorescentes, ~

Ahorradores de Energia, Reflectores = - T
Incandescentes, Bombillas w |
Incandescentes, Balastos y E
Transformadores Electro-magnéticos, w L A

Balastos Reactores y Autorregulados.

SYLVANIA
Tubos Fluorescentes, Bombillos,
Balastos, Luz Mixta y Otros.
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N2

770N
DISPROEL

DISPROEL

Condensadores de Potencia para
Corriente Alterna, Arrancador Paralelo
para lluminacién HID, Condensadores de
Potencia Trifasicos.

e
by LU

Schneider

g Electric

SCHNEIDER ELECTRIC

TELEMECANIQUE: Contactores, Reles
Guardamotores, Variadores de Velocidad,
Interruptores, PLC, Arrancadores, Pilotos
de Sefializacioén y Otros.
MERLIN GERIN: Interruptores NB, NS
Bobinas,  Transferencias y  Otros.
SQUARE D: Tableros y Otros.

MOELLER

Proteccion y Control, Distribucién de
energia, Automatizacion.

LUMINEX

Dlegrand'

LUMINEX
Proteccion Industrial, Tablero y Cajas
Industriales, Componentes para

Cableado de Tableros Industriales,
Tomas y Clavijas Industriales, Proteccion
Residencial, Distribucion Residencial,
Interruptores y Tomacorrientes, Sistemas
de Canalizacion, Sistema de Cableado
Estructurado LCS, Emergencia vy
Sefalizaciéon, Control, Conexién e
lluminacion.

ROY |4
ALPHA |2

ROY ALPHA

Alumbrado Publico, Alumbrado Industrial,
Alumbrado Deportivo, Alumbrado
Comercial, Areas Clasificadas,

Alumbrado Decorativo, Balasto Reactor.
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ELECTROCONTROL
Balastos y Accesorios.

MAGNETRON
Transformadores Trifasicos y
Monofasicos Convencionales:

« Transformadores tipo Pedestal.

« Transformadores Autoprotegidos.
* Transformadores Secos.

« Transformadores Sumergibles.
 Cajas de Maniobra.

SIEMENS

Transformadores de potencia,
Contadores electrénicos, Extractores de
aire, Contactores, Variadores de
velocidad, Cortacircuitos, Motores y
Otros.

:

ILURAM S.A

Productos Prueba de Explosion,
Productos Prueba de Intemperie,
Productos para lluminacién de Seguridad.

MAGOM

» Reguladores Electronicos de Voltaje
» Reguladores Electronicos de Voltaje
Isolados (real) con Transformador de
Aislamiento.

» Acondicionadores de Linea a Tierra o
Transformadores de Aislamiento.

« Elevadores con Estabilizador
Electrénico de Voltaje

» Reguladores Electronicos de Voltaje
Bifasico

/]
LEVITON

LEVITON

Juegos de Seguridad, Tomas con Polo a
Tierra Aislada, Clavijas, Tomas para Voz
y Datos, Entre Otros.
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C.I. COBRES DE COLOMBIA

e Barras y Platinas de Cobre.
* Lingotes de Cobre y Aleaciones.
¢ Varillas Puesta a Tierra.

Procables

PROCABLES

Conductores de Cobre Desnudo, Cobre
Aislado, Cobre Flexible, Conductores de
Fuerza, Control e Instrumentacion,
Acometidas Telefénicas, Conductores de
Aluminio Desnudo y Aislado, Conductores
Multiplex de Aluminio.

MECANO

Sistemas Portacables: Bandejas, Curvas
Horizontales, Curvas Verticales, Codos,
Reducciones, T, Cruces, Tapas para
Bandeja, Soportes Mensula.

Sistema Estructural: Perfiles, Mordaza,
Bases, Fijadores de Tuberia.

TECNA
Balastos y Accesorios.

FUNDIHERRAJES DE COLOMBIA

Herrajes Galvanizados en Caliente,
Crucetas de Paso, Retencién, Proteccion,
Arandelas, Bayonetas, Collarines,
Amortiguadores para Linea, Conectores,
Cruceta de Madera, Diagonales en
Angulo, Rectas en Varilla en V.

BTICINO
Tomacorrientes, Dimmers, Sensores de
Movimiento. Placas Decorativas,

Interruptores, Conectores, Citéfonos.
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COLMENA _ ;f
Ei viE e Tuberia Conduit PVC. !',-"
e Tuberia en Acero, Conduit y /
R
e Accesorios: Curvas, Uniones L2
« Adaptadores, Pegante PVC.
. i
(%2
Y = c \ GENERAL EL_ECTRIC
(/D / «  Bombilleria REPRESENTANTES DIRECTOS
S * Balastos Electronicos
Mo

Fuente: http://www.electroindustrialltda.com/producto2.htm

3.7. CLIENTES

Los clientes de Electroindustrial estan ubicados en Santander, Antioquia, Valle
del Cauca, Norte de Santander y toda la Costa Atlantica principalmente,
atendiendo en menor proporcién también a clientes en otras ciudades como
Arauca, Manizales, Tunja y Pasto entre otras.

Figura 2, Segmentacién de clientes en Colombia

SEGMENTACION DE CLIENTES

@ Antioquia

8% 11% m Costa

0,
4% 0 Atlantica
8% O Norte de

Santander
O Santander

9%

m Valle del

Cauca
60% o Otros

Fuente: Autora del proyecto, base de datos del sistema informatico de
Electroindustrial.

En el departamento de Santander algunos de los clientes mas destacados son:

* Acueducto de Bucaramanga
» Alcaldia de Bucaramanga

* Avidesa McPollo

* Banco de Occidente
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Batallon Ricaurte, Bucaramanga

Bavaria S.A.

Centrales Eléctricas de Norte de Santander
Coca Cola, FEMSA

Copetran

DINA Transejes

ECOPETROL S.A.

Empresa Electrificadora de Santander
Freska Leche

Fundacion Cardiovascular

Gaseosas Postobon

HG Constructora

Instituto Colombiano de Normas Técnicas (ICONTEC)
Italcol de Colombia

Lechesan

Marval

Organizacion Terpel

Pimpollo

Previsora

Sector Educativo (UIS, UDI, Santo Tomas, UNAB, etc).
Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA)
Telebucaramanga

-29-



4. METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DEL PROYECTO

Con el fin de conseguir una empresa ajustada a un modelo gerencial funcional
y beneficioso para todos los actores de la organizacion, mas que a un
certificado para obtener reconocimiento, el proyecto de implementacién de la
norma ISO 9001 en Electroindustrial Ltda, se desarroll6 bajo el ciclo de Deming
o ciclo PHVA, donde se planearon las diferentes actividades que se llevarian a
cabo, se realizaron dichas actividades, se evaluaron y se plantearon acciones
de mejora sobre ellas.

Figura 3, Metodologia utilizada en el proyecto

1. Diagnéstico

2. Planificacion del SGC \
PLANEAR

3. Sensibilizacion
4. Documentacion e
Implementacion

HACER

6. Retroalimentacion con el
SGC y acciones de mejora

ACTUAR

-

Fuente: Autora del proyecto

CAPACITACIONES

5. Auditoria Interna

VERIFICAR

4.1. DESCRIPCION DEL CICLO

4.1.1. Planear

ETAPA 1: Diagnostico
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Para realizar la planificacion del Sistema de Gestién de la Calidad se realiz6 como
primera etapa un diagnostico para conocer en que situacion se encontraba la
empresa frente a la norma y frente al cumplimiento de los requisitos del cliente, de
la organizacion y los legales y reglamentarios.

ETAPA 2: Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

Después de haber conocido el resultado de dicho diagndstico y con un
conocimiento profundo de la organizacidn, de sus politicas y de sus intereses se
procedio a planificar lo que seria el Sistema de Gestion de la calidad.

Dentro de esta planificacion se definieron las personas responsables de liderar el
proceso de implementacidn, la orientacion del mismo y los objetivos por los cuales
se trabajaria a partir del momento en que fueran definidos, el alcance que tendria
el SGC asi como sus exclusiones.

De la mima forma en esta etapa se identificaron los procesos que conformarian el
SGC y su interaccién construyendo asi el mapa de procesos.

4.1.2. Hacer
ETAPA 3: Sensibilizacion

En la medida en que se realizaba la planificacion del sistema, se iniciaba también
un trabajo de sensibilizacion del personal ligado a un programa de capacitacion
disefado.

Esta sensibilizacion se realizo con el Unico objetivo de lograr participacion y
compromiso por parte de todo el personal ya que a criterio de la autora del
proyecto era la principal herramienta para garantizar el éxito del SGC y por tanto
del proyecto.

ETAPA 4: Documentacion e Implementacion

De acuerdo a los hallazgos del diagnéstico, a la planificacion realizada y a las
exigencias de la norma, se realiz6 la documentacion necesaria para alcanzar los
resultados planificados y para ejercer constante control sobre cada uno de los

procesos del SGC y por tanto sobre el personal.

A medida que se construia la documentacion se realizaba también su
implementacion, esta implementacion incluyo:
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& Conocimiento por parte del personal involucrado sobre los documentos.

% Capacitacion sobre cada uno de los aspectos a tener en cuenta para dar
estricto cumplimiento a los documentos.

& Capacitacion sobre el manejo de los documentos y los registros.

% Vigilancia y control sobre el personal en cuanto a la implementacion de lo
planificado.

4.1.3. Verificar

ETAPA 5: Auditoria Interna

En esta etapa se revisO la documentacion, las disposiciones alli contenidas, es
decir la implementacion del contenido de la documentacion y se reviso ademas si
Electroindustrial tenia la capacidad de alcanzar lo que habia sido planificado.

4.1.4. Actuar

ETAPA 6: Retroalimentacion con el SGC y Propuestas  de Mejora

De acuerdo a los hallazgos de la auditoria interna se retroalimento el sistema y se
llevaron a cabo acciones de mejora con el fin preparar todos los procesos para
una nueva revision, la preauditoria, la cual seria la Ultima revision interna antes de
recibir al ente certificador para la auditoria de certificacion.

Por considerar que el recurso humano debia estar al tanto de todo lo que ocurria
con el proceso de implementacion, y que para concluir exitosamente el proyecto,
era necesario contar con personal capacitado y conciente de la necesidad de
efectuar algunos cambios y cumplir con lo estipulado, todas las etapas estuvieron
acompafadas por jornadas de capacitacion.

Las diferentes etapas del ciclo se describirdn en los siguientes capitulos del
presente documento.
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5. DIAGNOSTICO DE CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS IM PUESTOS
POR LA NORMA NTC ISO 9001, VERSION 2000

Para iniciar el Sistema de Gestion de la Calidad se hizo necesario realizar un
diagnostico sobre el estado actual de Electroindustrial frente al cumplimiento de
los requisitos de la norma técnica colombiana ISO 9001, version 2000.

Para ello se realiz6 un cuestionario donde se especificaron cada uno de los
numerales de la norma y por medio de una escala que se encuentra definida a
continuacion, se determiné el nivel de cumplimiento de la organizacion frente a
cada numeral de la norma.

Tabla 4, Escala empleada para el diagnéstico del SGC.

Escala Descripcion % Otorgado

No Aplica Para los numerales de la norma que presen  tan exclusién 0
por la naturaleza de la empresa.

No Disefiado, No Implementado Requisito no atendido, no se ha disefiado metodologia ni 0
documentacion para darle cumplimiento.

Disefiado, No Implementado Metodologia o documentaci 6n disefiada pero no 20
implementada.

Implementado de Forma Parcial 5e ha implementado p  arcialmente lo planificado. 40

Implementado Totalmente Se ha implementado totalmen  te lo planificado. 60

Auditado Se han realizado auditorias para evaluar e | grado de | 80

conformidad con las disposiciones planificadas.

Mejorado De acuerdo a las auditorias y al desempefi o de los | 100
procesos se han realizado acciones de mejora.

Fuente: Autora del proyecto

El diagnéstico fue realizado por la autora del proyecto y el personal de la
organizacion.
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Para detectar el nivel de cumplimiento de cada requisito fue suficiente con realizar
entrevistas al personal del nivel supervisor y directivo y algunas observaciones al
interior de la organizacion.

La encuesta utilizada discrimina cada numeral y muestra su cumplimiento en
términos porcentuales.

Tabla 5, Diagnostico del numeral 4 de la norma

JELECTRO

Automatizacion st - Matenies Eleetnoos LTDA.

INICIAL

No Aplica
ND, NI
D, NI
Implementado
Parcialmente
Totalmente
Auditado
Mejorado
TOTAL N°
TOTAL

Implementado

o
o

20% | 4

I
8
fo2}
3
B
B

80% | 100%

41 REQUISITOS GENERALES

Identificacién de Procesos 1

Secuencia e Interaccion de Procesos 1

o |o|o|o |8
3

Métodos de Control 1

Disponibilidad de Recursos e Informacién 1 40

Seguimiento, medicion y anélisis de procesos 1

Eficacia y Mejora de Procesos 1
4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
42.1. | Generalidades

Politica y Objetivos de Calidad Documentados
Manual de Calidad

Procedimientos Requeridos por la norma

4. Sistema de Gestion de | a Calidad

) 3.3
Documentos Requeridos

T (S [ I

Registros Requeridos
4.2.2. Manual de Calidad
Alcance del S.G.C. en el manual de calidad 1
Procedimientos documentados en el manual de
calidad

Descripcién de Interacciéon de Procesos

4.2.3. Control de los Documentos

Aprobacién de documentos

Revisién y actualizacién

Identificacién de cambios y estado actual

Versiones pertinentes estan disponibles
Documentos legibles e identificables

Identificacién y control de documentos externos
Prevencion de uso de documentos obsoletos

4.2.4 Control de Registros

i

i

o‘o|o‘o|o‘o|o‘o|o‘o|o ‘o|o‘o ‘o |o |o |o ‘O ‘o ‘O |o ‘

Rrlr|k|k|k k(R |~

Fuente: Autora del proyecto
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Tabla 6, Diagnostico del numeral 5 de la norma.

|ELECTRO

Automatizacion Industrial - Mateniles Fléctricos LTDA.

INICIAL

No Aplica

ND, NI

D, NI

Implementado
Parcialmente

Implementado
Totalmente

Auditado

Mejorado

TOTAL N°

o

o

20%

IS
Q
X

I3
S
S

80%

100%

%

5.1

COMPROMISO DE LA DIRECCION

Comunicacién de requisitos del cliente y legales

Definicién de politica de calidad

Definicién de objetivos de calidad

Revisiones al Sistema de Gestion de la Calidad

Asegurar disponibilidad de recursos

5.2

ENFOQUE AL CLIENTE

Determinacion de los requisitos del cliente

Cumplimiento de los requisitos del cliente

53

POLITICA DE CALIDAD

Adecuacién de la politica

Cumplimiento de requisitos y mejora continua

Base para establecer y revisar objetivos

Comunicacién y entendimiento

Revision continua

I

54

PLANIFICACION

5.4.1.

Objetivos de Calidad

Establecimiento de objetivos

5.4.2.

Planificacién del Sistema de Gesti6n de la Calidad

Planificacién para cumplir con los requisitos

Integridad del Sistema de Gestién de la Calidad
cuando ocurren cambios.

9.3

5.5

RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y

COMUNICACION

551

Responsabilidad y autoridad

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Definicién de autoridades y responsabilidades

5.5.2.

Representante de la direccién

Designacion del representante de la direccién.

5.5.3

Comunicacion Interna

Procesos de comunicacion eficaces

5.6

REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1

Planificacion de revisiones al sistema

5.6.2

Informacién para la revisién

5.6.3

Resultados de la revision

Fuente: Autora del proyecto

Tabla 7, Diagnostico del numeral 6 de la norma.

INICIAL

[ELECTRO

Automatizacion ndustrial - Mateniles Eléctmicos LTDA.

No Aplica

ND, NI

D, NI

Implementado
Parcialmente

Implementado
Totalmente

Auditado

Mejorado

TOTAL N°

TOTAL

o

20%

IS
Q
X

o
<
>

80%

100%

X

6.1

PROVISION DE RECURSOS

Determinacion de recursos

Asignacién de Recursos

6.2

RECURSOS HUMANOS

6.2.1

Competencia del Personal

6.2.2

Formacion

Proporcionar y evaluar la formacién

Conciencia del Personal

Reg. de educacion, formacién, experiencia y
habilidades

6.3

6. GESTION DE RECURSOS

INFRAESTRUCTURA

6.4

AMBIENTE DE TRABAJO

22

40
20

20

Fuente

. Autora del proyecto
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Tabla 8, Diagnostico del numeral 7 de la norma.

‘ INICIAL
EERE o
|ELECTRO AR RRRE
< a Ia) E® | E 5 E=X = o
Autoraizaicn bstria - Matenies itrions LTDA. 2| = é g é sl 2| 2 |2]|F
0 0 20% | 40% | 60% | 80% | 100% | % | of
71 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL
PRODUCTO/SERVICIO | 6.7 |
Determinacion de objetivos y requisitos para el producto 1 10 |
Necesidad de procesos, documentos y recursos 1 1 20 |
Actividades de verificacion, validacién, seguimiento e inspeccién 1 10 |
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE | 20 |
721 Determinacién de Requisitos 1 1 20 |
722 Revision de Requisitos 1 1o |
7.2.3 Comunicacién con el cliente 1 | 40 |
73 DISENO Y DESARROLLO |
Es una exclusion del SGC 1 ||
74 COMPRAS | 25 |
74.1 Definicién de requisitos de productos 1 40
Seleccién y evaluacién de proveedores 1 10 |
74.2 Informacién de las compras para los proveedores 1 | 20 |
743 Verificacién de los productos comprados 1 12 | 40 |
75 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO 12.2 |
751 Control de la produccion y de la prestacion del servicio 0
Planificar y controlar las condiciones del producto/servicio 1 10 |
752 Validacién de procesos de produccién y/o prestacién del serv. 0
Es una exclusion del SGC 1 10 |
753 Identificacion y trazabilidad 1 10 |
'9 75.4 Propiedad del Cliente |10 |
§ . Identificar, verificar y proteger bienes del cliente 1 10 |
o 755 | preservacion del producto y/o servicio 10 |
o
o Identificar, manipula, embalar y almacenar el producto asegurando
2 su conformidad 1 20
ko) 76 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y
2 MEDICION 1 6.7 |
E Definicién de mediciones criticas 1 10 |
E Inventarios de equipo de medicién 1 |10 |
~ Calibracion y Ajuste de Equipos 1 20

Fuente: Autora del proyecto
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Tabla 9, Diagnostico del numeral 8 de la nhorma

‘ INICIAL
ELECTRO :
= s < | a 5 E® | E= 5 k=X = | o
Autometizacion Industrial - Meteriales Eéctricos LTDA. 2|z Sc| 28| 2 g o|rR
EQ|EF

0 0 20% | 40% | 60% | 80% | 100% | % | op
81 GENERALIDADES lo |
Planificacién e Implementacién de Mejoras 1 10 |
8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION | 2.5 |
821 | satisfaccién del Cliente 10 |
Seguimiento de la percepcion del cliente 1 10 |
< 8.2.2 Auditoria Interna 10 |
5 Procedimiento Documentado 1 10 |
§ Implementacion del Programa de Auditorias 1 10 |
; 8.23 Seguimiento y medicion de los procesos del SGC 1 10 |
g 8.2.4 Seguimiento y medicion del producto 1210 |
‘:Z(( Seguimiento de las caracteristicas del producto 1 | 20 |
% 8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME | 20 |
% Identificacién y control del producto no conforme 1 | 20 |
2 & ANALISIS DE DATOS | 20 |
o Determinacion, recopilacién y andlisis de los datos. 1 120 |
85 MEJORA 6.7 |
851 Planificacién de Mejoras 1 1 20 |
85.2 Accién Correctiva 1 1o |

853 Accién Preventiva 1 0
AVANCE ‘ 12 |

Fuente: Autora del proyecto
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5.1. HALLAZGOS Y RECOMENDACIONES

En el diagnoéstico se encontré que Electroindustrial mostraba un cumplimiento del
11.7%. A continuacion se describen los hallazgos respecto a cada uno de los
numerales con las recomendaciones que se hicieron en el momento.

Figura 4, Diagnéstico del SGC frente a la norma 1SO 9001 version 2000.

NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE CADA
NUMERAL

4. Sistema de Gestion de
la Calidad

8. Medic'\i/lé;,o;nélisis y ﬁ&
j 12 ‘\ﬁﬁv ¢
556

5. Responsabilidad de Ia
Direccion

7. Realizacion del — §}Ei)én de los

Producto ecursos

‘ —— Cumplimiento

Fuente: Autora del proyecto

5.1.1. Numeral 4, Sistema de Gestion de la Calidad

Figura 5, Cumplimiento del numeral 4 de la norma por el SGC.

Cumplimiento del Numeral 4.
Sistema de Gestién de la Calidad
26.0% -
21.0% -
16.0% -|
0, -
11.0% 6.7%
6.0% -
1.0% T
4.1. REQUISITOS 4.2. REQUISITOS DE LA
GENERALES DOCUMENTACION

Fuente: Autora del proyecto
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Este numeral fue el que presentd mayores deficiencias en cuanto al cumplimiento
de los requisitos fijados por la norma técnica colombiana ISO 9001.

Se encontré un 3.3% de cumplimiento, el cual se evidencio en la disponibilidad de
recursos e informacion al interior de la organizacion. Las recomendaciones que se
realizaron fueron las siguientes:

©
©

De acuerdo al alcance del SGC, identificar los procesos y su interaccion.
Determinar los métodos para controlar dichos procesos.

Disefiar los procesos y actividades de tal forma que haya disponibilidad de
informacion y de recursos en todo momento.

Definir la orientacién que se le dard al SGC, es decir, la politica y los
objetivos de calidad.

Elaborar los seis (6) procedimientos documentados requeridos por la
norma.

Definir los registros necesarios para controlar la operacion de los procesos
e implementarlos junto a los exigidos por la norma.

Asegurarse de que se controlan los documentos y los registros, que los
procedimientos documentados cumplen a cabalidad con los requisitos de la
norma y que la organizacién cumple con dichos procedimientos.

5.1.2. Numeral 5, Responsabilidad de la Direccién

Figura 6, Cumplimiento del numeral 5 de la norma por el SGC.

Cumplimiento del Numeral 5.
Responsabilidad de la Direccidon

30.0%

30.0%
25.0%
20.0%
15.0% - 10.0%
10.0%

5.0% 1+ 0.0% 0.0% 0.0%

0.0%
NN

Fuente: Autora del proyecto

15y
()
o)

o
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En cuanto a la responsabilidad de la direccion se encontr6 un cumplimiento del
9.3%.

La gerencia conoce claramente los requisitos legales y del cliente y los comunica a
algunos miembros de la organizacion; ademas, existe disponibilidad de recursos
para las actividades propias de la organizacion y un gran apoyo para todo lo que
represente mejoras.

Otro punto favorable fueron las responsabilidades y autoridades que para algunos
cargos y personas estaban claramente definidas.

De acuerdo a lo anterior se determiné que era necesario trabajar con la gerencia
para:

& Lograr que se entendiera la importancia de comunicarle a toda la
organizacion sobre la satisfaccion de los requisitos del cliente y los legales
y reglamentarios.

% Establecer la politica y los objetivos de calidad, los cuales debian estar
alineados con sus intereses y con los requisitos del cliente.

&(

Que se asegurara la disponibilidad de recursos siempre que fuera
necesario para asegurar el correcto funcionamiento de la organizacion.

Comunicar la politica de calidad y revisarla continuamente.
Planificar conjuntamente los aspectos relevantes para el SGC.

Definir totalmente las responsabilidades y autoridades del personal.

& & & &

Designar una persona con autonomia y gran autoridad como representante
de la direccion para el SGC.

&(

Establecer conjuntamente los procesos de comunicacion interna adecuados
para la organizacion.

% Entender la importancia de realizar las revisiones al SGC por parte de la
gerencia.

% Planificar las revisiones al sistema.

5.1.3. Numeral 6, Gestion de los Recursos
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Figura 7, Cumplimiento del numeral 6 de la norma por el SGC.

Cumplimiento del Numeral 6. Gestion
de los Recursos

30.0%

30.0%
25.0%
20.0% 6:0%

15.0%
1 0 b

10.0%
Fuente: Autora del proyecto

20.0% 20.0%

5.0%
0.0%

Este numeral es el que presenta mayor cumplimiento, 22%.

Como se mencioné anteriormente, la organizacion y especialmente la gerencia
proporcionan los recursos para satisfacer al cliente y para el desarrollo de las
labores propias de la organizacién. Ademas, en ocasiones se brinda formacion al
personal y se mantienen algunos registros de educacion y experiencia.

Las recomendaciones para la gestion de recursos son:

©

Determinar los recursos que el SGC necesitard y lograr que estos sean
proporcionados.

Definir la competencia que debe tener el personal de Electroindustrial.

Indagar el estado del personal frente a los perfiles definidos y con base a
esto planear la formacién que se debe ofrecer.

Ofrecer la formacion y evaluar su eficacia.

Comunicar al personal la importancia de sus labores para el SGC y para
la organizacion en general.

Recopilar los registros de educacion, formacion, experiencia y habilidades
de todo el personal.

Determinar las actividades necesarias y sus responsables para mantener

la infraestructura necesaria para asegurar conformidad con los requisitos
de los productos y del servicio.
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& Definir y realizar lo necesario para lograr un ambiente de trabajo propicio
para trabajar adecuadamente por la satisfaccion del cliente.

5.1.4. Numeral 7, Realizacion del Producto

Figura 8, Cumplimiento del numeral 7 de la norma por el SGC.

Cumplimiento del Numeral 7.
Realizacion del Producto

30.0% 25.0%
25.0% 20.0%
20.0%
15.0% -
10.0% 1 6.7% 6.7%

5.0% A 0.0% 2.2%
0.0% i_II I II I I|—|||_|

Fuente: Autora del proyecto

Este numeral presenta un 12% de cumplimiento.

Se conocen de cierta forma los requisitos del cliente, pero no se han
establecido de una manera formal.

Se evidencia en baja proporcidn que se establece comunicacion con el cliente.

En el area de compras se conocen con exactitud las especificaciones de los
productos, pero no se comunican de una forma clara.

De acuerdo al diagnostico de este numeral se realizaron las siguientes
recomendaciones:

L Establecer los requisitos para el producto y el servicio para planificar la
comercializacion y la distribucién de los materiales.

% Disefiar e implementar los registros que sean necesarios para controlar los
procesos operativos y poder demostrar que se cumplen los requisitos.

% Trabajar con el area comercial para que en cada venta se establezcan los
requisitos de los clientes de forma clara y se revisen para no adquirir
compromisos sin tener total seguridad de poder cumplir.

- 42 -



& Establecer disposiciones eficaces para establecer constante comunicacion
con el cliente.

% Analizar los proveedores que tiene la empresa y determinar cuales pueden
llegar a afectar la calidad de los productos o servicios ofrecidos.

& Evaluar, seleccionar y reevaluar periédicamente a los proveedores que
afecten la calidad y dejar registro de ello.

% Determinar los requisitos que deben cumplir las compras y expresarlas
claramente al proveedor.

% Organizar la actividad de recepcion de mercancia para asegurarse de que
los productos que se reciben cumplen con los requisitos expresados
previamente.

L Establecer disposiciones eficaces para asegurar que los productos del
cliente que permanecen en las instalaciones de Electroindustrial estan
protegidos.

% Determinar los dispositivos de seguimiento y medicion que pueden afectar
la calidad de los productos o servicios ofrecidos y controlarlos, es decir,
calibrarlos o verificar su medicion, ajustarlos e identificar su estado de
calibracion.

5.1.5. Numeral 8, Medicién, Andlisis y Mejora

Figura 9, Cumplimiento del numeral 8 de la norma por el SGC.

Cumplimiento del Numeral 8.
Medicidon, Analisis y Mejora

30.0%

25.0% A 20.0% 20.0%
20.0% -

15.0% -
10.0% 6.7%

5.0% 1  o0.0% 2.5%
0.0%

/1

Fuente: Autora del proyecto

El cumplimiento de Electroindustrial en cuanto al seguimiento y a la medicion fue
de un 12%.
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Se encontraron ciertas actividades definidas para medir la satisfaccién del cliente,
pero sin implementarse.

Se identificaban los productos no conformes sin ejercer control alguno sobre ellos.

Recomendaciones:

©

Disefiar métodos para obtener informacién de la percepcion del cliente
sobre los productos y servicios ofrecidos.

Disefiar estrategias y disposiciones para medir y controlar tanto al producto
como a cada uno de los procesos.

Definir cuando los productos presentan no conformidades para identificarlos
y controlarlos.

Establecer un programa de auditorias internas para asegurarse que el SGC
es conforme con las disposiciones planificadas.

Definir actividades para comprometer al personal con la mejora continua de

la organizacién y poder asi llevar a cabo acciones correctivas, preventivas y
planes de mejora que reflejen eficacia en el SGC.
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6. SENSIBILIZACION DEL PERSONAL

6.1. PLANIFICACION DE LAS JORNADAS DE CAPACITACION

En esta etapa se trabajé por dos objetivos principalmente, por dar a conocer
las generalidades sobre la familia de normas ISO 9000 y los conceptos que a
lo largo del proceso de implementacion se tendrian que manejar y por lograr
entendimiento por parte de todo el personal sobre los beneficios que traeria un
Sistema de Gestion de la Calidad en Electroindustrial Ltda.

Las jornadas de capacitacion fueron planeadas por la coordinadora de calidad
y autora del proyecto con la asesoria del consultor de calidad contratado por la
empresa, esta planificacion fue realizada ademés con el apoyo de la gerencia 'y
de algunos miembros de la organizacion.

Los aspectos que se tuvieron en cuenta para planear la etapa de
sensibilizacion fueron los siguientes:

Actitud del personal frente al cambio.

Nivel de escolaridad.

Carga laboral, dias y horas de mayor carga laboral.

Liderazgo del personal.

Conocimiento de la norma ISO 9001 o de Sistemas de Gestion de
Calidad.

% Costo de los recursos a utilizar.

EEEEE

Después de analizar lo anterior se decidio seleccionar a un grupo de personas
gue serian los lideres I1SO, los cuales tendrian la responsabilidad de adquirir
los conocimientos y difundirlos entre todo el personal de la organizacién, estas
personas fueron escogidas teniendo en cuenta los cargos que ocupaban y el
liderazgo mostrado. Los llamados lideres ISO fueron las siguientes personas:

Gerente General

Jefe de Ventas
Secretaria Comercial
Contadora

Jefe de Compras

Jefe de Personal

Jefe de Cartera Local
Jefe de Cartera Nacional

CEEEEEEE
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Gerente Administrativo

Auxiliar de compras

Asesor Comercial Interno
Coordinadora de Calidad

Jefe de Bodega

Auditor de Inventarios

Jefes de Despacho Local (2 personas)
Jefe de Despacho Nacional

Supervisor de Recepcion de Mercancia

CEECEEEEEE

6.1.1. Recursos

Para realizar la sensibilizacion e infundir las generalidades del Sistema de
Gestion de la Calidad se utilizaron ademas del personal que daba las
capacitaciones (consultor contratado y coordinadora de calidad) los siguientes
recursos:

Video Beam

Salén de Conferencias

Tablero

Computador Portatil

Carteles comunicativos
Papeleria

Tiempo del personal involucrado

EEEEEEE

6.1.2. Temas

Los temas que se establecieron para la primera fase de la capacitacion fueron
los siguientes:

Sensibilizacién, beneficios de un Sistema de Gestién de la Calidad

Objetivos

% Dar a conocer las ventajas que trae la implementacién de un Sistema de
Gestion de la Calidad a una organizacion

% Concientizar al personal de la importancia de adquirir compromiso frente
a la implementacién del SGC.

Fundamentos de la familia de normas ISO 9000.
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Objetivos

% Dar a conocer los conceptos relevantes sobre la gestion de la calidad y
la calidad relativa al producto y el servicio.

Principios de Calidad

Objetivos
% Analizar a profundidad los principios sobre los cuales se basan los

Sistemas de Gestion de Calidad.
% Basar el trabajo de la organizacion en estos principios.

Directrices de un Sistema de Gestidn de la Calidad (politica y objetivos).

Objetivos

& Definir las intenciones globales de la organizacion relativas a la calidad.
& Establecer conjuntamente las metas a alcanzar en cuanto a la calidad.

Documentacion I1SO.

Objetivos
% Dar a conocer las generalidades de la documentacion que exige la
norma ISO 9001, version 2000.

% Establecer las actividades a realizar para cumplir con dicha
documentacion.

6.2. REALIZACION DE LAS JORNADAS DE CAPACITACION

6.2.1. Metodologia y Horario
La capacitacion se realizo principalmente:

% A través de charlas informativas con ayuda de medios audiovisuales y
documentos escritos.
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% Por medio de talleres, los cuales en algunas ocasiones se desarrollaban
en el momento de la capacitacion y en otras se asignaban como tareas
para realizar en el transcurso de la semana.

Los lideres 1SO se capacitaron todos los miércoles en horas de la mafana,
llegadndose a conocer este dia como “El dia ISO”.

Las jornadas posteriores a esta etapa de sensibilizacion se realizaron los dias
gue se estimaba conveniente. Asi, en la medida en que implementaba el
sistema se capacitaba a todo el personal.

Estas jornadas se llevaron a cabo la mayoria de las veces fuera del horario de
trabajo ya que de otra forma hubiera sido imposible comprometer al personal
de todo un area al mismo tiempo.

Es importante aclarar que todas las etapas del proyecto estuvieron
acompafadas por largas jornadas de capacitacion, las cuales en muchas
ocasiones obedecian a las necesidades que se iban detectando y no a la
programacion del proyecto.

En las tablas 10 y 11 se muestra la planificacion de las jornadas de
capacitacion y la ejecucion de ellas.

De acuerdo a las fechas, horas y temas programados, el cumplimiento del
programa de capacitacion fue de un 80% aproximadamente.

Este programa fue mas extenso que lo que se esperaba por las necesidades
gue se fueron detectando en la implementacion de la norma.

Con el fin de garantizar éxito y eficacia tanto en el SGC como en la operacion
de la empresa, fue necesario capacitar al personal en otros temas no
relacionados con la norma ISO 9001. Entre otros, los temas que se trataron
fueron: técnicas de ventas, negociacion y resolucion de conflictos, reglamento
técnico de instalaciones eléctricas (RETIE), almacenamiento y bodegaje, como
superar la resistencia a los cambios, autoestima y relaciones interpersonales,
salud ocupacional, manejo de SIIGO (paquete informéatico utilizado), control y
administracion de inventarios, proyecciones de ventas y un sin ndmero de
temas relacionados con materiales eléctricos.

La evaluacién de la eficacia de la capacitacidon ofrecida se realizé por medio de

entrevistas, examenes escritos, observaciones en el dia a dia y evaluaciones
del desemperio del personal que asistia a ellas.
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Tabla 10, Planificacion (* La duracion de las actividades esté definida en semanas).

ETAPA JORNADAS DE CAPACITACION* Qg0 Al oD Jnio ilo

1123|4123 |41 2|3 |41 ]2|3|4]1 |2

Diagnostico No Aplica

Sensibilizacién, beneficios de un Sistema de Gestién de
la Calidad X

Sensibilizacién Fundamentos de la familia de normas ISO 9000.

Principios de Calidad

Directrices de un Sistema de Gestion de la Calidad
(politica y objetivos). X

Planificacion Enfoque al Cliente

Responsabilidad por la Direccion

Documentacion del Sistema de Gestién de la Calidad.

Procedimientos Documentados Obligatorios

Registros y Otros Documentos Necesarios

Responsabilidad y Autoridad del Personal

Planificacién del Producto o Servicio

Documentacién e
Implementacién Requisitos del Proceso de Compras

Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicion

Seguimiento y Medicion, Satisfaccion del Cliente

Seguimiento y Medicion de Procesos y Productos

Producto No Conforme X

Mejora Continua X

Auditoria Formacion de Auditores Internos X

Mejoras Eficacia de las acciones

Obtencién del

Certificado No Aplica

Fuente: Autora del proyecto
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Tabla 11, Ejecucién (* La duracién de las actividades esta definida en semanas).

ETAPA

JORNADAS DE CAPACITACION

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

2

3

2

3

Diagnostico

No Aplica

Sensibilizacién

Sensibilizacién, beneficios de un
Sistema de Gestion de la Calidad

Principios de Calidad

Fundamentos de la familia de normas
1SO 9000.

Generalidades ISO, Bodega

Generalidades 1SO, Area Comercial

Planificacion

Planificacion

Directrices de un Sistema de Gestion de
la Calidad (politica y objetivos).

Enfoque al Cliente

Responsabilidad por la Direccion

Documentacion e
Implementacién

Documentacion del Sistema de Gestion
de la Calidad.

Procedimientos Documentados
Obligatorios

Procedimientos Obligatorios, Bodega

Procedimientos Documentados, Admin

Procedimientos Documentados, Ventas

X [X X X

Registros y Otros Documentos
Necesarios

Responsabilidad y Autoridad del
Personal

Gestién por Procesos

Fuente: Autora del proyecto
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Tabla 11, Ejecucién (* La duracién de las actividades esta definida en semanas).

ETAPA

JORNADAS DE CAPACITACION

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

2 | 3

2

3

Documentacion e
Implementacion

Plan. Producto y Servicio,
Caracterizacion logistica y ventas

Requisitos del Proceso de Compras

Control de los Dispositivos de
Seguimiento, caracterizacion logistica

Seguimiento y Medicion, Satisfaccién
del Cliente

Seguimiento y Medicién de Procesos y
Productos

Producto No Conforme

Mejora Continua

Formacion de Auditores Internos

Mejoras

Eficacia de las acciones

Obtencién del
Certificado

No Aplica

Fuente: Autora del proyecto
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6.2.2. Verificacion y Control de las Jornadas de Ca  pacitacion
» Control de Asistencia y Evaluacion de la Capacitaci  6n

En toda capacitacion se deja registro de los temas tratados, las actividades
realizadas, los asistentes y el conferencista o la persona encargada de la
capacitacion.

De esta manera al finalizar cada capacitacion la Coordinadora de Calidad
podia controlar la asistencia, las actividades realizadas y las que quedaban
pendientes.

De acuerdo al balance final se tomaban las acciones pertinentes y se
controlaba a todo el personal frente al compromiso con la capacitacion.

Figura 10, Formato para controlar las jornadas de capacitacion

. ) CODIGO: FO11
\ MINUTA DE REUNION/CAPACITACION VERSION: 01

LEcmo \)Wuusmm Ciudad: Fecha:

e Il Tema: Hora:
Responsable: Firma:

ASISTENTES
Nombre |Firma Nombre |Firma Nombre Firma
ACTIVIDADES REALIZADAS
ACTIVIDADES PENDIENTES
# | ACTIVIDAD QUIEN CUANDO SEGUIMIENTO

Fuente: Autora del proyecto

Estas acciones eran tomadas por la Coordinadora de Calidad y cada uno de
los jefes de area, asi, las personas que no participaban de las jornadas podian
tener desde un llamado de atencion verbal hasta uno escrito con copia a la
hoja de vida.
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El buen desarrollo de estas jornadas de formacion se debié en gran parte al
compromiso por parte de la direccion y por cada uno de los lideres de area,
gracias a este apoyo fue posible comprometer a todo el personal de la
organizacion.

Aunque para la evaluacion de algunos temas se tienen exdmenes especificos,
las capacitaciones sobre la norma y sobre el Sistema de Gestidon de la Calidad
eran evaluadas posteriormente de forma verbal por la Coordinadora de
Calidad. De acuerdo a este resultado se reforzaba el tema visto o se volvia a
dictar la capacitacion.

La Coordinadora de Calidad era quien finalmente determinaba si los objetivos
impuestos se habian cumplido y si se podia continuar con otra capacitacion.
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7. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALID AD

7.1. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Al iniciar el proceso de implementacion de la norma ISO 9001 la alta direccion de
Electroindustrial Ltda tenia claramente definido que el alcance de esta seria la
comercializacion de materiales eléctricos.

En este momento el alcance del SGC fue “Comercializar materiales eléctricos de
baja, media y alta tensién”.

En la medida en que avanzaba la implementacién de la norma y se veian mejoras
sustanciales no solo en la comercializacion de materiales sino en la distribucion y
el transporte de los mismos se pensé en incluir estas actividades en el alcance.
Esto fue sugerido por la Coordinadora de Calidad y decidido por el Gerente
General y representante de la alta direccion ante el SGC.

Asi, el alcance finalmente fue definido como “Comercializacion y distribucion de
materiales eléctricos de baja, media y alta tension”.

7.2. EXCLUSIONES DEL SGC

El Sistema de Gestion de la Calidad de Electroindustrial tiene las siguientes
exclusiones:

* Numeral 7.3: “Disefio y Desarrollo”. Este numeral se excluyé porque para la
compra y venta de materiales eléctricos Electroindustrial no aplica ninguna
clase de disefio y desarrollo.

 Numeral 7.5.2: “Validacién de los procesos de la produccion y de la
prestacion del servicio”. Este numeral se excluyd porque en
Electroindustrial los productos y servicios ofrecidos, pueden verificarse y
controlarse con actividades de seguimiento y medicién, y por tanto no es
necesario validarlos para demostrar que pueden cumplir con los resultados
planificados.
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7.3. DEFINICION DE LA POLITICA DE CALIDAD

La politica de calidad fue definida por los lideres de calidad en talleres
organizados por la Coordinadora de Calidad, estos talleres se realizaban tal y

como se menciona en el capitulo 7 “Sensibilizacion del Personal”.

El procedimiento para definir la politica de calidad fue el siguiente:

1. Definir con el Gerente General los indicadores de competitividad que mas le
interesaban a la organizacion:

¢ Crecimiento
* Rentabilidad

« Posicionamiento

» Satisfaccion del Cliente

* Productividad
* Servicio

2. Determinar la importancia de estos indicadores. Esto se llevo a cabo por
medio de una encuesta realizada a los lideres en la que ellos distribuian
100 puntos en los 6 indicadores escogidos y posteriormente se determinaba

en promedio la ponderacion de ellos.

Tabla 12, Encuesta aplicada para determinar la importancia de

competitividad.

los indicadores de

PONDERACION INDICADORES DE COMPETITIVIDAD

PARTICIPANTES:

LIDERES ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

INDICADORES DE COMPETITIVIDAD

w
o] z
[a)
o =) = = <
= < w 3] o o
FUNCIONARIOS z [a)] = S 1
w i = z = O <
s @ < o 5 S =
= P = 0 5
< o) o =) hd
O = 154 O 2 i} 2
w z ) b4 n
S i % L %
o o] 2] o
a [
<
%)
ALEX MONARES 20 15 15 20 10 20 100
AMPARO RODRIGUEZ 15 20 15 20 15 15 100
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ANGELA RUEDA 10 20 10 30 10 20 100
CECILIO ALBERTO VERA 30 20 20 5 20 5 100
CESAR ORTIZ 30 30 10 20 5 5 100
CLAUDIA ANGARITA 15 15 15 25 15 15 100
DORA SARMIENTO 15 20 15 15 20 15 100
EDGAR VAZQUEZ 15 15 20 15 15 20 100
EDINSON HERNANDEZ 15 20 15 20 15 15 100
GENNY SANCHEZ 20 15 30 10 10 15 100
JACKELINE PINA 20 20 20 15 10 15 100
JOSE PORRAS 20 15 15 20 10 20 100
LINA MARTINEZ 5 10 10 15 10 50 100
LUIS TORRADO 20 20 10 20 10 20 100
OLDEMAR GOMEZ 10 10 10 40 10 20 100
OLGA CASTRO 15 30 10 15 10 20 100
OSCAR PLATA 20 15 15 20 10 20 100
SANDRA GUEVARA 20 10 10 20 10 30 100
YELITZA REYES 10 15 15 30 15 15 100
PODERACION FINAL 17% 18% 15% 20% 12% 19% 100%

POR FAVOR DISTRIBUYA 100 PUNTOS ENTRE LOS 6 INDICAD ORES DE COMPETITIVIDAD MENCIONADOS
OTORGANDO MAYOR PUNTAJE A LOS QUE CONSIDERE MAS IMP ORTANTES PARA LA ORGANIZACION.

Fuente: Autora del proyecto

De acuerdo a las opiniones de los lideres (entre los que se encontraban dos de los
propietarios de la organizacion), la ponderacion de los indicadores fue la siguiente:

* Crecimiento: 17%

* Rentabilidad: 18%

* Posicionamiento: 15%

» Satisfaccion del Cliente: 20%
* Productividad: 12%

e Servicio: 19%

3. Se investigaron las quejas, reclamos y sugerencias mAas comunes
presentadas por los clientes y por el personal de la organizacion. Esto se
llevé a cabo por medio de una encuesta aplicada a todo el personal (Ver
Anexo B) donde se preguntaban andénimamente las sugerencias, quejas y
reclamos que el cliente comunmente presentaba o que ellos mismos
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guerian mencionar. Esta encuesta se reforz6 en uno de los talleres
realizados con los lideres de calidad y el resultado fue el siguiente:

* Incumplimiento en el plazo de entrega.

» Demora en la comunicacion telefonica.

» Falta de seguimiento a pedidos despachados.

* No hay disponibilidad de la mercancia requerida.

« Deficiente servicio al cliente.

* Envio erréneo de mercancia (solicitado vs despachado).

» Cambio de condiciones al facturar.

* Envio de mercancia averiada y en mal estado.

* Envio incompleto de mercancia.

e« Mal comportamiento del personal de ventas y de bodega en el
mostrador.

» Falta de seguimiento a cotizaciones realizadas y no aceptadas por
los clientes.

» Falta de control en el manejo de facturas.

4. Se relacionaron las quejas con los indicadores de competitividad para
conocer cuanto se afectaba cada uno por las inconformidades presentadas.

Para esto se realiz6 otra encuesta donde cada uno de los lideres por medio
de un nimero daba su opinidn sobre que tanta incidencia tenia cada queja
en los indicadores de competitividad.

Tabla 13, Escala para conocer la incidencia de los problemas presentados sobre
los indicadores de competitividad

NUMERO INCIDENCIA EN EL INDICADOR
0 No tiene relacién alguna con el indicador.
1 El problema o la situacién afecta el indicador.
2 La situacion afecta de gran forma el indicador.

Fuente: Autora del proyecto

Se determino la moda (valor que cuenta con la mayor frecuencia en una
distribuciéon de datos) de todas las opiniones para unificar criterios y
trabajar con un solo valor en la matriz llamada “Directrices de la Politica de
Calidad”.

5. Al afectar la moda por la ponderacion de los indicadores se pudo establecer
una jerarquia en ellos, la cual estaba dada por su importancia y por la
relacién que tenian con los problemas comunmente presentados.
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Tabla 14, matriz “Directrices de la Politica de Calidad”, indicadores de
competitividad

INDICADORES DE

@
COMPETITIVIDAD g
[ol
=
w S
\ ,9 % a) 2
2 2 z 3 5 3
z a) = o S o o) S
w ] > z = ) = Q —
= a s o 5 > a 1S -
O = o Q 2 i S | W <
w = 3] Q o & o ~ 5
o ] & I [¢) o S O
it bl it |l x| o | 2| & S |g |T
Ao lj/} g | & 5
? <
(@]
2
Ponderacion de Factores %
, 17% | 18% | 15% | 20% | 12% | 19% 0
Quejas, Reclamos L
v Sugerencias E
INCUMPLIMIENTO EN EL 2 2 2 2 2 2 01741 195 | 272
PLAZO DE ENTREGA 0.342 | 0.353 | 0.295 | 0.395 | 0.395 | 0.395
DEMORA EN LA COMUNICA PP 212112 | el 105|204
CION TELEFONICA 0.171 | 0.176 | 0.295 | 0.395 | 0.197 | 0.395
FALTA DE SEGUIMIENTO A 2 1 2 2 1 2

18 | 1.00 | 1.80
PEDIDOS DESPACHADOS 0.342 | 0.176 | 0.295 | 0.395 | 0.197 | 0.395

NO HAY TOTAL 2 2 2 2 2 2
DISPONIBILIDAD DE LA 2174| 1.25 | 2.72
MERCANCIA REQUERIDA 0.342 | 0.353 | 0.295 | 0.395 | 0.395 | 0.395

2 1 2 2 1 2

DEFICIENTE SERVICIO AL
CLIENTE (Falta de Personal) 0.342 | 0.176 | 0.295 | 0.395 | 0.197 | 0.395

18 | 0.75 | 1.35

ENVIO DE MERCANCIAS
ERRONEAS 0.171|0.353 | 0.295 | 0.395 | 0.395 | 0.395

2.003| 0.75 | 1.50

CAMBIO DE CONDICIONES DE
VENTA AL FACTURAR

1482 | 0.75 | 1.11
0.1710.176 | 0.147 | 0.395 | 0.197 | 0.395

RECEPCION DE MERCANCIAS 5 1 1 2 2 2
AVERIADAS 1.679| 0.75 | 1.26
0.171]0.176 | 0.147 | 0.395 | 0.395 | 0.395
1 1 1 2 2 2

RECEPCION DE MERCANCIAS

1.679| 0.75 | 1.26

INCOMPLETAS 0.171 | 0.176 | 0.147 | 0.395 | 0.395 | 0.395
MAL COMPORTAMIENTO 11 1|1 1| 2
PERSONAL DE VTAS Y 1.284| 1.00 | 1.28
BODEGA 0.171|0.176 | 0.147 | 0.197 | 0.197 | 0.395
FALTA DE SEGUIMIENTO A 2 2 2 2 2 2 2.174| 0.75 | 1.63
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COTIZACIONES NO
ACEPTADAS 0.342 | 0.353 | 0.295 | 0.395 | 0.395 | 0.395
FALTA DE CONTROL EN 2 [ 2 | 1| 1|2 1
1632 | 1.25 | 2.04
ENTREGA DE FACTURAS 0.342 [ 0.353 | 0.147 | 0.197 | 0.395 | 0.197
Total 3 26% | 25% | 23% | 36% | 31% | 38%

Ponderacion de los indicadores de
acuerdo a las opiniones de los lideres

y a la incidencia que sobre ellos tienen | 4 5 6 2 3 1
los problemas comunmente
presentados.

POSICION

Fuente: Autora del proyecto

De esta manera, las intenciones globales de la organizacion relativas a la
calidad estaban dadas en orden de importancia asi:

1. Brindar buen servicio al cliente.

2. Satisfacer en todos los aspectos al cliente.

3. Lograr posicionamiento en el mercado y ser productivos en las
actividades de organizacion.

4. Crecer en el mercado local y nacional.

5. Aumentar el indice de rentabilidad.

6. Después de ahondar sobre los indicadores de competitividad se
determinaron algunas directrices de calidad y se realiz6é un trabajo similar al
realizado con los indicadores de competitividad.

Se realiz6 una encuesta donde los lideres de calidad determinaron la
incidencia de cada queja o problema en las directrices, y al afectar esto por la
frecuencia de las quejas y reclamos se determiné el orden de importancia de
cada directriz.’

7. Se clasificaron ademas los problemas de acuerdo a su gravedad para
determinar prioridades en su tratamiento.

" Los valores utilizados para relacionar los prolalemon las directrices de calidad son aquellosque
presentaron mas frecuentemente en la distribu@atatbs (encuestas realizadas a todos los lide@ss |
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Tabla 15, matriz “Directrices de la Politica de Calidad”, directrices de calidad.

DIRECTRICES DE CALIDAD

0
S
o 2 <
Q 2 0
a 8 < IhI:J
o -}
@ o) 2 o) x o o < o z o) >
% a a a w Ja) e) Ja) o) a E Ja) ~ %)
o < > < a < Z < o < z < ) <
o o o @ o o ) o ]
o w =) w z w o w N w Is) w < Ll
fa) a) g o o a = a N a) p =) = )
< 4 o 4 s} 4 z 4 z =4 = b4 O o
[a) o & o < o w o < o 5 o =
s a 3 a N o o ED: a = o 1]
@ é e} u o
o s = o)
L o) <
z 5 a
o g @
&) < x
@
o
5.434 5.434 1 2.717 0 0 2 54 54 24.45 1
2.036 4.072 1 2.036 0 0 2 4.1 2.0 14.25
3.6 3.6 1 1.8 0 0 2 3.6 3.6 16.20 3
5.434 5.434 1 2.717 0 0 1 2.7 5.4 21.74 2
1.35 2.7 1 1.35 0 0 2 2.7 2.7 10.80
3.004 3.004 2 3.004 0 0 1 1.5 3.0 13.52 5
1.111 1.111 1 1.111 0 0 2 2.2 2.2 7.78
2.518 2.518 2 2.518 0 0 1 1.3 25 11.33
2.518 2.518 2 2.518 0 0 2 2.5 25 12.59
1.284 1.284 1 1.284 0 0 2 2.6 2.6 8.99
0 0 1.63 1 1.63 0 0 2 3.3 3.3 9.78
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0 0 2 4.079 2 4.079 0 0 2 4.1 2 4.1 16.32 4
28 33 23 0 32 35
4 2 5 6 3 1
POSICION

Fuente: Autora del proyecto

De esta manera las directrices de calidad de Electroindustrial en orden de
importancia fueron:

Trabajar por la mejora continua del SGC y de la organizacion.
Ser oportunos en las entregas.

Mejorar los procesos y las actividades de la empresa.

Lograr conformidad en los productos que serian comercializados.
Controlar y racionalizar los recursos utilizados.

Contribuir al entorno.

ogakrwnE

Y los problemas més importantes de acuerdo a su gravedad eran:

Incumplimiento en el plazo de entrega.

No hay total disponibilidad de la mercancia recibida.
Falta de seguimiento a pedidos despachados.

Falta de control en entrega de facturas.

Envio de mercancias erroneas.

Al A

En el Anexo C se puede observar completamente la matriz “Directrices de la
Politica de Calidad”.

Después del trabajo realizado con todo el personal para detectar las necesidades
de los clientes y de la organizacion; del trabajo realizado con los lideres de calidad
sobre indicadores de competitividad y directrices de calidad; y de estudiar las
exigencias de la norma la Coordinadora de Calidad defini6 la politica de calidad
asi:

“En ELECTROINDUSTRIAL, trabajamos por la eficacia y eficiencia de los
procesos del S.G.C., satisfaciendo las necesidades y expectativas de nuestros
clientes de forma oportuna, logrando rentabilidad, permanencia y crecimiento en el
mercado, con talento humano competente y comprometido brindando confianza y
tranquilidad a nuestros clientes”.
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Con esta politica de calidad se inicio el trabajo de implementacién de la norma ISO
9001, pero esta fue modificada por recomendacién del Auditor Externo dias antes
de la Auditoria de Certificacion, quedando asi:

“En ELECTROINDUSTRIAL comercializamos y distribuimos materiales eléctricos y
trabajamos por la eficacia y eficiencia de los procesos del Sistema de Gestion de
la Calidad cumpliendo con las exigencias legales y con las expectativas de
nuestros clientes de forma oportuna, logrando rentabilidad, permanencia y
rentabilidad en el mercado, con talento humano competente y comprometido,
brindando confianza y tranquilidad a nuestros clientes”.

7.4. DEFINICION DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

Los objetivos de calidad también fueron definidos de acuerdo a los resultados
arrojados por la matriz “Directrices de la Politica de Calidad”, los objetivos son los
siguientes:

¢ Trabajar la eficacia y eficiencia de los procesos, a través del desarrollo de
una cultura de mejora continua.

¢ Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes mediante el
cumplimiento de los requisitos con productos y servicios de calidad.

¢ Establecer adecuados medios y metodologias de comunicacion interna que
garanticen agilidad y oportunidad en el suministro de los servicios
solicitados por los clientes.

¢ Contribuir a una gestion financiera que permita obtener rentabilidad,
garantizando la continuidad del desarrollo del objeto social de la
organizacion.

¢ Fomentar el desarrollo adecuado de la competencia del talento humano
para el logro de un 6ptimo funcionamiento de la organizacion.

¢ Lograr el aumento y la conservacion de los clientes mediante la gestion de
mercadeo.

Cada uno de los objetivos de calidad tiene asociados una serie de indicadores de

gestion, los cuales permitieron medir el cumplimiento de los mismos a través de la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad (Ver anexo D).
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7.5. PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Teniendo en cuenta la definicion de proceso para la norma ISO 9000 versién 2005
como “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados” se analizaron todas las
actividades de la empresa, se agruparon de acuerdo a los resultados obtenidos
después de realizar cada una de ellas, y de esta manera se formaron los procesos
de Electroindustrial Ltda.

Existen tres tipos de procesos: los operativos que son los que se relacionan
directamente con el objeto social de empresa, los de apoyo sin los cuales no
podrian funcionar correctamente los operativos, y los estratégicos que son los que
dan las directrices sobre el funcionamiento de los demas procesos.

En Electroindustrial tenemos:

Procesos Operativos

¢ Mercadeo y Ventas
Este proceso se encarga de buscar a los clientes, estudiar sus requisitos, conocer
sus necesidades, asesorarlos y comercializar los productos.

El responsable de este proceso es el Director Comercial, quien tiene a su cargo
dentro de este proceso a otras 16 personas (asesores comerciales internos y
externos, secretaria comercial, jefe de ventas, servicio al cliente).

¢ Compras y Suministros
Se responsabiliza por la compra de los materiales que serdn comercializados y por
controlar el desempefio de los proveedores.

La responsable es la Jefe de Compras y el proceso estd conformado por tres
personas (Jefe de Compras y Auxiliares de Compras).

¢ Gestion de Ofertas
Su misién es buscar licitaciones y ofertas publicas, estudiar los respectivos
requisitos, preparar toda la documentacion necesaria (incluidos los precios) y
hacer seguimiento de las mismas.

Este proceso esta bajo la responsabilidad de la auxiliar de licitaciones quien es la
Unica integrante del mismo.

¢ Gestion Logistica
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Este es el proceso que implica mas actividades en Electroindustrial, su alcance
comprende la recepcion y verificacion de los materiales que llegan del proveedor,
su codificacién, almacenamiento, la preparacion de los pedidos, el despacho y el
transporte.

El proceso esta liderado por el Jefe de Bodega quien tiene a su cargo a otras 29
personas (Despachadores, Auditor de Inventarios, Auxiliares de Bodega,
Coordinador de Bodega, Conductores, Auxiliares de Camionetas, Vigilancia,
Supervisor de Recepcion de Mercancia y Mensajeros).

Procesos de Apoyo

¢ Gestion Financiera
La gestion financiera comprende las areas de contabilidad y cartera, esta bajo la
responsabilidad de la contadora y esta conformado ademés por Jefes de Cartera,
Auxiliares Contables, Jefe de Tesoreria, Archivista y Revisor Fiscal.

¢ Talento Humano
Este proceso es el encargado de seleccionar, vincular y mantener al personal
idéneo para desarrollar las actividades de la organizacion.
Aqui la autoridad la tiene la Jefe de Personal, quien es la Unica integrante y
responsable del proceso.

Procesos Estratégicos

¢ Gestion Gerencial
Este proceso es conformado por dos personas, el Gerente Técnico y el Gerente
General, quienes dan todos los lineamientos para el funcionamiento de la
organizacion.

¢ Gestion Administrativa
Este proceso esta a cargo de la Gerente Administrativa, quien proporciona y
controla todos los recursos de la organizacion.

¢ Gestion de la Calidad
Es el proceso que se encarga de la implementacion y el mantenimiento del
Sistema de Gestion de la Calidad y del mejoramiento de todos los demas
procesos de la organizacion. Este proceso es considerado estratégico porque
establece y modifica la forma de operar de la organizacion.

La Unica responsable de este proceso es la Coordinadora de Calidad.
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Con el animo de determinar la secuencia e interaccion de estos procesos se creo
la primera version del mapa de procesos en Electroindustrial.

Figura 11, Mapa de procesos inicial

v
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Administrativa Gerencial de la Calidad
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7

-

GESTION OPERATIVA
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Gestion
Financiera

GESTION DE APOYO

Fuente: Autora del proyecto

Posteriormente, se convocé a un concurso a todo el personal de la organizacion
para diseflar un mapa de procesos alusivo a las actividades de la misma. El
concurso era individual, los concursantes debian exponer los disefios frente a los
lideres de calidad y alli se determinaba el ganador.

El ganador fue uno de los lideres I1SO, el Jefe de Ventas, quien realizé el siguiente

mapa de procesos, el cual fue complementado por la Coordinadora de Calidad
para cumplir con los requisitos de la norma:
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Figura 12, Mapa de procesos final
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Fuente: Autora del proyecto
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7.6. INDICADORES DE GESTION

Después de haber identificado los procesos necesarios para el Sistema de
Gestion de la Calidad y de haber determinado su interaccion, lo que debiamos
hacer era buscar un control eficaz para asegurar que la operacion de los mismos
era la esperada.

Por esto se crearon indicadores de gestion para cada proceso, los cuales fueron
inicialmente definidos por la Coordinadora de Calidad y revisados por cada
responsable de proceso con el fin de que se ajustaran a las necesidades de la
organizacion y especificamente al proceso. Asi, la Coordinadora definia los que a
su criterio se ajustaban al proceso y en una reunion se tomaban las opiniones de
los responsables de proceso para mejorarlos.

Todos los indicadores corresponden a la naturaleza de los procesos, pero existe
un indicador comun a todos, “Eficacia en las Acciones” el cual queria medir la
cantidad de acciones correctivas, preventivas y de mejora que se realizaban y su
nivel de cumplimiento.

A continuacion se mencionan los indicadores de cada proceso, los objetivos de
calidad con los cuales se relacionan, lo que mide exactamente el indicador, la
formula para hallarlos, el sentido, las unidades de medida, la frecuencia y los
responsables. La meta no se menciona debido a que esta varia de acuerdo a la
periodicidad del indicador.

Asi, los responsables de proceso cada cierto periodo de tiempo debian hallar los
indicadores o asegurar su realizacion (algunos indicadores no estaban bajo la
responsabilidad del lider), confrontar el resultado con la meta trazada con
anterioridad y de acuerdo a ello tomar las acciones que consideraran
convenientes.

Las metas iniciales fueron tentativas debido a que no se contaba con ninguna
clase de datos, pero en la medida en que se iba avanzando con la medicion y el
control de los procesos se iban ajustando a la realidad, de forma que fueran
exigentes pero alcanzables.

Con el fin de asegurar que los lideres trabajaran por alcanzar las metas y no por
ajustar las metas a los resultados, se exigia que se fijaran las metas de los
periodos siguientes, asi para algunos se fijaba la de los 6 meses siguientes, para
otros las del siguiente afio, y asi sucesivamente.
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La Coordinadora de Calidad establecia unos rangos de calificacion para cada
indicador, de tal forma que los responsables de procesos tuvieran claridad sobre
los casos en los que debian tomar acciones de mejora.

Todos los indicadores tenian tres rangos, excelente, aceptable y deficiente,
cuando su resultado caia en el rango de aceptable los responsables debian
estudiar las causas de la situacion y decidir si era necesario tomar alguna accion y
si el resultado era deficiente necesariamente debian emprender una accion.

En el Anexo E se pueden ver ejemplos de indicadores para cada uno de los
procesos.
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MERCADEO Y VENTAS

Tabla 16, Indicadores de gestion del proceso Mercadeo y Ventas.

OBJEEI\_/EC?OENC;ADLOIDAD INDICE QI“IEIE:A,LIIDDEOIFE{L FORMULA SENTIDO UNIDAD FRECUENCIA | RESPONSABLE
El nivel de
Cumplimiento cumplimiento del (Ventas Totales / Ventas Ascendente % Mensual y DIRECTOR
Ventas Totales presupuesto de ventas Presupuestadas) *100 Semestral COMERCIAL
realizado.
. A El nivel de
Satisfacer las necesidades y .
. - cumplimiento del (Ventas Totales por Vendedor /
exgﬁgﬁlg\s/a;ed;:ntizsgos Ver?t:rsnmg?\:%ntfgles presupuesto de ventas Ventas Presupuestadas por Ascendente % g:rrr]\zl:rla}i CDCIJT/II?ECRE?EL
cumplimiento de los realizado para cada Vendedor)*100
requisitos, con productos y vendedor. P dodel ficacion dad
servicios de calidad. Por medio de las romedio de 1a caificacion dada
encuestas realizadas a | PO" los clllentes en (;ada una de
) - : ) as encuestas.
Lograr el aumento y la Sat'séi:ﬂtc;n del Iozgtliffr;f;bzec?rﬂﬁssu Ascendente Puntos Mensual CD(;?/II?ECI;?TC?ARL
conservacion de los clientes roductos v Servicios El promedio se hallara de forma
mediante la gestién de P de la en{ resa individual para las encuestas
mercadeo. P ) internas y las externas.
Las sugerencias
Atencion de estudiadas y llevadas (Sugerencias llevadas a cabo)/ o . DIRECTOR
sugerencias a cabo frente a las que (Sugerencias Presentadas) *100 Ascendente % Bimestral COMERCIAL
9 han sido presentadas 9
por los clientes.
(Actividades Realizadas) / *100
Trabajar la eficacia y la Permite ver la eficacia (Actividades Programadas)
eficiencia de los procesos, a o de las acciones de
A ’ Eficacia en las . S - o . DIRECTOR
traves del desarrollo de una acciones tomadas mejora, es decir, si Las actividades son las que Ascendente % Bimestral COMERCIAL

cultura de mejora continua.

dichas acciones se
han llevado a cabo.

componen las acciones
correctivas o preventivas
abiertas.

Fuente: Autora del proyecto
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GESTION DE OFERTAS

Tabla 17, Indicadores de gestion del proceso Gestion de Ofertas.

OBJETIVO DE CALIDAD QUE MIDE EL
RELACIONADO INDICE INDICADOR FORMULA SENTIDO UNIDAD FRECUENCIA | RESPONSABLE
Mide la eficacia de la
Desarrollar una estructura | % en la eficacia de organizacion en la (Propuestas aprobadis / . AUXILIAR DE
; ) : obtencion de las propuestas realizadas)*100 Ascendente % Bimestral
financiera que permita las ofertas . . GERENCIA
. negociaciones por medio
obtener rentabilidad de licitacion
garantizando la continuidad Nide Ia eficaci d |
del desarrollo del objeto % en la eficacia de (l)rgaﬁifalgi%ﬂaen?aa AUXILIAR DE
social de la organizacion. las ofertas (parcial) | obtencion de la totalidad (Items Aprobado*s)/ (ltems Ascendente % Bimestral GERENCIA
S Ofertados)*100
de las licitaciones.
(Actividades Realizadas) / *100
Trabajar la eficacia y la Pirerr:g: Z\i{: ilgneef;cggla (Actividades Programadas)
eficiencia de los procesos, a Eficacia en las . C T . o . AUXILIAR DE
traves del desarrollo de una acciones tomadas mejora, es decir, si Las actividades son las que Ascendente % Bimestral GERENCIA

dichas acciones se han

cultura de mejora continua.
llevado a cabo.

componen las acciones
correctivas o preventivas
abiertas.

Fuente: Autora del proyecto
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COMPRAS Y SUMINISTROS

Tabla 18, Indicadores de gestion del proceso Compras y Suministros.

OBJEEI\_/ECIIDOEN%%LOIDAD INDICE Q|kjj|§|2:ﬁ,lo\l|33EoI|::{L FORMULA SENTIDO UNIDAD FRECUENCIA | RESPONSABLE
Este indice muestra el promedio
de las calificaciones obtenidas ) e
CALIFICACION DE por los proveedores permitiendo Sumatoria Calficacion de cada % Cada cuatro (4)
PROVEEDORES analizar el desempefio proveedor Ascendente meses Jefe de Compras
. . resentado por cada uno de los No de Proveedores
Satisfacer las necesidades y p p d
expectativas de nuestros clientes proveecores.
mediante el cumplimiento de los . I,
requisitos con productos y servicios de Pedidos fuera de especificacion en
calidad. el periodo (bimestre) por cada
proveedor.
Trabajar la eficacia y la eficiencia de los Permite ver las no conformidades Este indicad haré |
procesos, a traves del desarrollo de una PEDIDOS FUERA DE de los pedidos entregados por ste Indicador se hara para 1os
cultura de mejora continua. ESPECIFICACION los proveedores, en cuanto a la proveed_ores que por presentar no Descendente Unidades Bimestral Auxiliar de Compras
cantidad, calidad y tipo de conform_mjades en sus entregas lo
productos especificados ameriten, es decir, cuando el
. indicador no exista para algin
proveedor se entendera que sus
pedidos no han presentado no
conformidades.
oo o eficacia dol. (Actividades Realizadas) / 100
. . o ermite ver la eficacia de las Actividades Programadas
Trabajar la eflgamady ll"’:jemenﬁ'adde los EFICACIA EN LAS acciones de mejora, es decir, si ¢ 9 ) A d % Bi | Jefede C
procesos, a traves del desarrollo de una ACCIONES TOMADAS dichas acciones se han llevado a scendente o imestral efe de Compras
cultura de mejora continua.

cabo.

Las actividades son las que
componen las acciones correctivas o
preventivas abiertas.

Fuente: Autora del proyecto
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GESTION LOGISTICA, Tabla 19, Indicadores de gestién del proceso Gestion Logistica.

OBJETIVO DE CALIDAD

ElACIoN DD INDICE QUE MIDE EL INDICADOR FORMULA SENTIDO UNIDAD FRECUENCIA RESPONSABLE
Mide el nimero de entregas
realizadas en el dia.
Satisfacer las necesidades y
expectativas de nuestros ~Sedebe hallar de forma i .
clientes mediante el Entregas Realizadas individual plara las camionetasy | Promedio de Entlrsgas realizadas | ocondente Unidades Mensual JEFE DE BODEGA
cumplimiento de los as motos. en eldia.
reqU|S|tc_JS_, con proc_iuctos y Este indicador NO aplica para
servicios de calidad. el transporte nacional de
mercancia.
Establecer adecuados medios Mide el nivel de efectividad de
y metodologias de los despachos de mercancia a
comunicacion interna que Nivel de los clientes. (No de despachos completos / No
garanticen agilidad y Cumplimiento de Este indicad liza d total de despachos Ascendente % Mensual JEFE DE BODEGA
oportunidad en el suministro Despacho T ingividusl bara g realizados)*100
de los servicios solicitados por despachos IocZIes y
los clientes. nacionales.
Mide el nimero de productos
defectuosos a causa de un mal
almacenamiento.
De_sarrol_lar una estructura _ (valor de productos No
financiera que permita Inventario No Se excluyen los encontrados en | Conformes por Almacenamiento o ) AUDITOR DE
obtener rentabilidad IConforme por la recepcion del material, los ($) / Valor de Productos No Descendente % Bimestral INVENTARIOS
garantizando la continuidad Almacenamiento cuales son responsabilidad del Conformes ($))*100
del desarrollo del objeto proveedor y estan
social de la organizacion. contemplados en el proceso de
compras.
Mide el costo de las referencias $ de diferencia
Satisfacer las necesidades y Exactitud Adel que presen}an irrfegularidades (Valor Diferenpia ($) / Valor Total Descendente /$ 1.000.000 Bimestral AUDITOR DE
expectativas de nuestros Inventario en relacion al inventario de Inventarios ($))*1000000 de Inventario INVENTARIOS
clientes mediante el __promedio.
cumplimiento de los El nimero de productos
. devueltos por los clientes en un
reqwsm_)s_, con pl’OdUCtOS y periodo de tiempo.
servicios de calidad. Productos Devueltos No de productos devueltos en un ) ) AUDITOR DE
por el Cliente En el andlisis se debe dejar periodo de tiempo. Descendente Unidades Bimestral INVENTARIOS
claro que tipos de productos
predominan en las
devoluciones.
. . . (Actividades Realizadas) / *100
Trabajar la eficacia y la Permit la eficacia de | (Actividades Programadas) AUDITOR DE
eficiencia de los procesos, a | EFICACIAEN LAS ermi eger a elicacia g elas INVENTARIOS
traves del desarrollo de una ACCIONES 3?;'1(;26;(:%?22:’@; Ilzt\:/l.':\ail Las actividades son las que Ascendente % Bimestral
TOMADAS componen las acciones JEFE DE BODEGA

cultura de mejora continua.

a cabo.

correctivas o preventivas abiertas.

Fuente: Autora del proyecto
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GESTION FINANCIERA

Tabla 20, Indicadores de gestion del proceso Gestidn Financiera.

OBJETIVO DE CALIDAD QUE MIDE EL
RELACIONADO INDICE INDICADOR FORMULA SENTIDO UNIDAD FRECUENCIA | RESPONSABLE
ROTACION DE El tiempo que tarda la (Ventas a Crédito /
CARTERA empresa en recuperar | Prom. Cuentas por cobrar)* | Descendente Dias Mensual CONTADORA
las cuentas por cobrar. dias del periodo
La duracion del
inventario en nuestras
instalaciones, es decir, (Inventario Promedio de
Desarrollar una estructura ROTACION DE muestra el promedio de Mercancia/
financiera que permita INVENTARIO tiempo que transcurre Costo de la Mercancia Descendente Dias Mensual CONTADORA
obtener rentabilidad entre las compras Vendida)*dias del periodo
garantizando la continuidad realizadas y la venta de
del desarrollo del objeto los productos
social de la organizacion. comercializados.
Muestra la relacion entre
ENDEILYEI)E AI\_NlﬂENTO las ?::gizvcoosng:'g asy | (Total Pa5|\iollogotal Activo) Descendente % Bimestral CONTADORA
empresa.
Muestra la eficacia de la .
RECiARL#Eég AD E labor d_e cartera Rec&aﬁgr?tsseggfaggb/r;otal Ascendente % Mensual CONTADORA
realizada.
(Actividades Realizadas) /
. — . . *100
Trabajar la eficacia y la Permite ver la eficacia -
eficiencia de los procesos, a EFICACIA EN LAS de las acciones de (Actividades Programadas) CONTADORA
traves del desarrollo de una ACCIONES mejora, es decir, si Las actividades son las que Ascendente % Bimestral
cultura de mejora continua. TOMADAS dichas acciones se han

llevado a cabo.

componen las acciones
correctivas o preventivas
abiertas.

Fuente: Autora del proyecto
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TALENTO HUMANO

Tabla 21, Indicadores de gestién del proceso de Talento Humano.

OBJETIVO DE
CALIDAD INDICE FORMULA SENTIDO UNIDAD FRECUENCIA RESPONSABLE
RELACIONADO QUE MIDE EL INDICADOR
%CUMPLIMIENTO DEL | El porcentaje que representan las Actividades realizadas x 100
PROGRAMA DE acnwdades ejecutadas d?', plan de Actividades programadas Ascendente % Semestral JEFE DE PERSONAL
Fomentar el desarrollo ENTRENAMIENTO O entrenamiento con relacién a las
adecuado de la CAPACITACION actividades planeadas en un
competencia del talento periodo de tiempo analizado.
humano para el logro de
un 6ptimo funcionamiento
de la organizacion. . »
PROMEDIO El prome£:1|o de ‘Ia evaluacion de Sumatoria Evaluaciones
EVALUACION DEL desempefio realizada a todos los Toml de funci - uad Ascendente Puntos Cada cuatro meses | JEFE DE PERSONAL
DESEMPERNO integrantes de Electroindustrial en | 0tal de funcionarios evaluados
un periodo definido.
Muestra el ausentismo presentado
NIVEL DE AUSENTISMO | en la organizacion (Autorizados y Horas Hombre Ausentes * 100 Descendente % Trimestral JEFE DE PERSONAL
No Autorizados) Horas Trabajadas
. N (Actividades Realizadas) / *100
'_rr_aba]_ar la eficacia y la . o (Actividades Programadas)
eficiencia de los procesos, Permite ver la eficacia de las
a traves del desarrollo de EFICACIA EN LAS acciones de mejora, es decir, si - . JEFE DE PERSONAL
! Las actividades son las que Ascendente % Bimestral
una cultura de mejora ACCIONES TOMADAS dichas acciones se han llevado a d

continua.

cabo.

componen las acciones
correctivas o preventivas
abiertas.

Fuente: Autora del proyecto
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GESTION ADMINISTRATIVA

Tabla 22, Indicadores de gestion del proceso Gestién Administrativa.
OBJETIVO DE CALIDAD QUE MIDE EL
RELACIONADO INDICE INDICADOR FORMULA SENTIDO UNIDAD | FRECUENCIA | RESPONSABLE
Desarrollar una estructura
financiera que permita RECUPERACION Muestra la eficacia del No de clientes de los que
obtener rentabilidad : o GERENTE
arantizando la continuidad CARTERA DIFICIL | cobro d'e’ I_as facturas de | se ha recgperado cartera/ Ascendente % Mensual ADMINISTRATIVA
9 : COBRO dificil cobro. No de Clientes Morosos
del desarrollo del objeto
social de la organizacion.
Establecer adecuados medios
y metodologias de
comunicacion interna que Los resultados arrojados ]
garanticen agilidad y por las revisiones de la | (No de mejoras resultantes GERENTE
oportunidad en el suministro gerencia al SGC en de la revision por la GENERAL
torno a la mejora direccion al SGC llevadas )
Ascendente % Bimestral
GERENTE

de los servicios solicitados por
los clientes.

Trabajar la eficacia y la
eficiencia de los procesos, a
traves del desarrollo de una

RESULTADOS DE
REVISION AL SGC

continua.

Mide la eficacia de
dichos resultados.

a cabo) *100

No de mejoras resultantes
de la revision al SGC

ADMINISTRATIVA

cultura de mejora continua.

Fuente: Autora del proyecto
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GESTION GERENCIAL

Tabla 23, Indicadores de gestion del proceso Gestién Gerencial.

OBJETIVOS DE CALIDAD QUE MIDE EL
RELACIONADOS INDICE INDICADOR FORMULA SENTIDO UNIDAD | FRECUENCIA | RESPONSABLE
Establecer adecuados medios y Los resultados arrojados
metodologlgs de comunicacion interna por las revisiones de la (No de mejoras resultantes de la GERENTE
que garanticen agilidad y oportunidad | - gegy| TADOS | gerencia al SGC en tomo a | revision por la direccién al SGC GENERAL
en e'l.S‘.’tm('j”'Stro dle 'Osl.sert"'c'os DE REVISION AL la mejora continua. llevadas a cabo) *100 ASCENDENTE % BIMESTRAL
solicitados por fos clientes. SGC _ o ' No de mejoras resultantes de la GERENTE
Trabajar la eficacia y la eficiencia de Mide Iar:fézzlatc;godse dichos revision al SGC ADMINIST.
los procesos, a través del desarrollo ’
de una cultura de mejora continua.
Satisfacer las necesidades y
expectativas de nuestros clientes
mediante el cumplimiento de los
requisitos con productos y servicios de
calidad.
) ) Sumatoria del puntaje otorgado a
Desarrollar una estructura financiera cada indicador
gue permita obtener rentabilidad —
garantizando la continuidad del INDICADORES | E! desempefio del SGCy No de indicadores del SGC GERENTE
desarrollo del objeto social de la por tanto del proceso de ) . ) ASCENDENTE Puntos BIMESTRAL
DEL SGC Es necesario asignar un puntaje a GENERAL

organizacion.

Fomentar el desarrollo adecuado de la
competencia del talento humano para
el desarrollo de un 6ptimo
funcionamiento de la organizacion.

Lograr el aumento y la conservacién
de los clientes mediante la gestién de
mercadeo.

gestion gerencial.

cada indicador, el cual depende de
su resultado y tiene una escala 1-
10.

Fuente: Autora del proyecto
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GESTION DE LA CALIDAD

Tabla 24, Indicadores de gestion del proceso Gestién de la Calidad.

OBJEEI\_/AOC?OEN('X?DLOIDAD INDICE QII':IJIEIEA,IA%EOERL FORMULA SENTIDO UNIDAD FRECUENCIA | RESPONSABLE
El cumplimiento de la norma Nivel de cumplimiento de la . COORDINADORA
Avance del S.G.C. ISO 9001, versién 2000. | norma ISO 9001, version 2000. | AScendente % Bimestral DE CALIDAD
Trabajar la eficacia y la eficiencia Permite ver la eficacia de (Actividades Realizadas) / *100
de los procesos, a través del las acciones de mejora, es (Actividades Programadas)
desarrollo de una cultura de o decir, si dichas acciones se
mejora continua. Eficacia en las han llevado a cabo. Las actividades son las que Ascendente % Bimestral COORDINADORA

Acciones Tomadas

En este proceso se
controlan las acciones de
todo el SGC.

componen las acciones
correctivas o preventivas
abiertas.

DE CALIDAD

Fuente: Autora del proyecto
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8. ANALISIS DE PROCESOS Y DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

En Electroindustrial Ltda después de identificar los procesos necesarios para el
Sistema de Gestion de la Calidad, fue necesario analizar cada uno de ellos y
establecer una etapa de mejora de procesos.

En muchos procesos se encontraron falencias y debilidades que fueron corregidas
antes de empezar a documentar, asi cuando se hicieron los documentos ya se
habian tenido en cuenta las necesidades de los clientes, de la organizacion, las
exigencias legales y las de la norma.

Los principales aspectos que se tuvieron en cuenta para mejorar las actividades
fueron:

Que garantizaran rapidez y oportunidad en la atencion de los clientes.

Que hicieran a los procesos faciles de controlar.

Que aseguraran la eficacia de los procesos.

Que permitieran a los procesos dar cumplimiento a las exigencias legales y
de la norma.

Que se tuvieran en cuenta los intereses de la organizacion.

Que facilitaran el trabajo del personal y especialmente de las personas con
menos escolaridad, experiencia o capacitacion.

Que no fueran en contra de las actividades de otros procesos, se trabajo
siempre por un optimo global y no por el buen funcionamiento de los
procesos independientes.

% Entre otros.

& EF EEEE

Después de tener en cuenta todo lo anterior se empezaron a elaborar los
documentos, los cuales tienen la siguiente jerarquia.

Figura 13, Jerarquia de los documentos en el Sistema de Gestion de la Calidad.

Manual y Planes de Calidad
‘ Proporcionan informacién sobre el SGC y su aplicacién
a las actividades de la empresa.

Procedimientos e Instructivos
- Proporcionan informacién sobre como efectuar
actividades y procesos.

Reqistros
- Proporcionan evidencia de las actividades

realizadas o los resultados obtenidos.

Fuente: Autora del proyecto
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8.1. FORMAY CONTENIDO DE LOS DOCUMENTOS DEL SGC

El primer documento que se realizo6 fue el instructivo de Creacién y Elaboracion de
Documentos, alli se establecieron las generalidades que habrian de tener todos
los documentos del SGC, el encabezado y la forma de debian tener, la manera
como se identificarian, los campos obligatorios y los numerales que debian
contener (Anexo Magnético A, CD adjunto, carpeta “instructivos”).

Figura 14, Encabezado para la primera pagina de los documentos del SGC

FECHA: CODIGO:
- > VERSION:
gﬁcrﬁga IND Usml ELABORO: REVISO Y APROBO:

TITULO DEL DOCUMENTO

Fuente: Autora del proyecto

Figura 15, Encabezado para las siguientes paginas de los documentos del SGC

TITULO DEL DOCUMENTO
CODIGO: VERSION:

Fuente: Autora del proyecto

Los numerales comunes a la mayoria de documentos del Sistema de Gestidn de
la Calidad de Electroindustrial son:

1. Propésito
Describe el objetivo que se quiere alcanzar con el documento.

2. Alcance
Menciona los procesos, actividades o documentos para los que aplican las
instrucciones contenidas en el documento.

3. Definiciones
Alli se definen los términos necesarios para entender completamente el
documento.

4. Procedimiento/Instrucciones

En orden cronologico se describen las actividades y la forma como deben
llevarse a cabo, en ocasiones esta descripcion esta hecha con gréaficas,
fotografias o diagramas.

5. Referencias
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Son los textos 0 documentos que se consideran como fuente de consulta o
marco teorico para complementar el tema.

6. Registro de Distribucién del Documento

Es el espacio destinado para dejar registro de las personas que han recibido el
documento, alli se diligencia el cargo, la fecha en la que se entregd copia del
documento y la firma.

7. Historial de Revisiones

En este numeral se pueden conocer todos los cambios que ha sufrido el
documento desde su creacion; alli se menciona la version, la fecha en la que
fue emitida y la diferencia respecto a la version anterior.

8.2. PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADQOS OBLIGATORIOS

Estos procedimientos se realizaron de acuerdo al instructivo 1000 mencionado
anteriormente (Ver anexo magnético A, CD adjunto, carpeta “procedimientos”).

Control de Documentos
Control de Registros
Acciones Correctivas
Acciones Preventivas
Auditorias Internas
Producto No Conforme

EEEEEE

Estos procedimientos fueron realizados por la Coordinadora de Calidad, quien
debié tener en cuenta que su aplicacion tenia que cubrir muchas de las
necesidades de la organizacion y perturbar lo menos posible el curso normal de
las actividades. De esta manera se trato de imponer el menor nimero de formatos
y los que se impusieron fueron sencillos y acordes a las personas que trabajarian
con ellos.

De manera general los procedimientos obligatorios establecieron la metodologia
para:

% Control de Documentos (P000)
0 Revisary aprobar los documentos para iniciar su uso.
o Emitir y distribuir los documentos.
o Controlar los documentos externos
0 Modificar los documentos.

% Control de Registros (P001)
o Establecer la identificacion de los registros (codificacion).
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0]
0]
0]

Recuperarlos cuando se requiera.
Definir el tipo de almacenamiento necesario.
Proteger los registros y establecer el tiempo de retencion.

% Acciones Correctivas (P002)

o

O O oo

Identificar las No Conformidades.

Analizar sus causas.

Implementar acciones de acuerdo a las causas.

Registrar el resultado de las acciones tomadas.

Revisar y hacer seguimiento de las acciones tomadas por parte de
Calidad y de la Gerencia.

% Acciones Preventivas (P003)

o

O O oo

Identificar las oportunidades de aplicar acciones preventivas.
Analizar las causas de las posibles no conformidades.

Implementar las acciones definidas.

Registrar las acciones implementadas y sus resultados.

Revisar y hacer seguimiento de las acciones por parte de Calidad y
la Gerencia.

% Auditorias Internas (P004)

o

O O oo

O O oo

Establecer el programa de auditorias internas.

Desarrollar el plan de auditorias.

Realizar la lista de chequeo para las preguntas a realizar.

Llevar a cabo las reuniones de apertura y cierre de cada auditoria.
Recoger las evidencias necesarias para dar conformidad a los
procesos.

Elaborar el informe de auditoria.

Abrir las acciones correctivas, preventivas o de mejora necesarias.
Hacer seguimiento a las acciones tomadas.

Seleccionar a los auditores internos.

% Producto No Conforme (P005)

o

Identificar y controlar los productos no conformes para prevenir el
uso o la entrega no intencional al cliente de acuerdo a la actividad
donde sean identificados.

Después de cumplir con algunas exigencias de la norma en cuanto a
documentacion, de analizar los procesos y de establecer mejores formas de hacer
las cosas, se empezaron a documentar todos los procesos.

8.3. DOCUMENTACION RELACIONADA A CADA PROCESO
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Los primeros documentos realizados fueron las caracterizaciones, las cuales
mencionan la forma como se relacionan las actividades contenidas en cada uno
de ellos, las entradas que requiere cada actividad, sus respectivos responsables,
la forma de realizarlas (de manera general), el producto de ellas y las personas o
procesos que reciben los resultados; la interaccion del respectivo proceso con los
demas y los indicadores de gestion.

Posteriormente se inicio el trabajo de documentar las actividades criticas de cada
proceso por medio de instructivos y planes de calidad.

La determinacion de las actividades que debian ser documentadas se hizo
teniendo en cuenta la incidencia que tenian en la calidad de los productos o
servicios ofrecidos, la forma como se estaban realizando, es decir, si la
metodologia era la adecuada o si era necesario cambiarla y dejarla plasmada en
un documento, la experiencia del personal y el entrenamiento que requeria
aprender a ejecutarla.

Los documentos se realizaron después de construir las caracterizaciones, pero
debido a las necesidades de la organizacion, en algunas ocasiones fue necesario
construirlos antes. A continuacién se relacionan los procesos y la respectiva
documentacion:

MERCADEOQ Y VENTAS

Caracterizacion CP000 Mercadeo y Ventas

Plan de Calidad PCO001 Planificacion del Servicio: Se realizd con el fin de
organizar las actividades que se deben llevar a cabo para comercializar y distribuir
los materiales eléctricos, alli ademas de las actividades, se mencionaron los
responsables de ellas, los recursos necesarios, los documentos relacionados y los
registros de cada una.

GESTION DE OFERTAS

Caracterizacion CP001 Gestiéon de Ofertas
Instructivo 1012 Gestién de Licitaciones: Se realizé para establecer la manera de

buscar, revisar, preparar, enviar y hacer seguimiento a todas las licitaciones
presentadas.

COMPRAS Y SUMINISTROS
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Caracterizacion CP002 Compras y Suministros

Evaluacién, Seleccion y Reevaluacion de Proveedores: Se establecieron los
criterios para seleccionar y evaluar a los proveedores en funcion de su capacidad
para cubrir las necesidades de la organizacion, la forma de evaluarlos y las
acciones a seguir después de las evaluaciones. Con este instructivo se pretendia
gue las personas que integraban el proceso de compras tuvieran claridad sobre
como medir y controlar el desemperio de los proveedores.

GESTION LOGISTICA

Caracterizacion CP003 Gestion Logistica

Plan de Calidad PC0O00 Recepcion de Mercancia: Se dieron los criterios para
inspeccionar los productos en el momento de recibirlos del proveedor,
estableciendo de igual forma responsables y recursos.

Plan de Calidad PC002 Seguimiento del Producto: Se especifican las actividades
necesarias para hacerle seguimiento al estado y a la conformidad del producto.

Instructivo 1002 Auditoria de Inventarios: Una de las actividades méas importantes
del proceso productivo de Electroindustrial es la auditoria constante de sus
inventarios. Por medio de esta se controla el estado del producto almacenado y se
detectan irregularidades como robos o fraudes. Por esta razén, se construyo un
instructivo para esta actividad, donde por medio de video se muestra la forma
correcta de hacerle auditoria a los inventarios.

Instructivo 1010 Control de Entrada de Mercancia: Este instructivo es
complementario al plan de calidad PCO000, aqui se describen todas las actividades
necesarias para asegurarse de que los productos comprados cumplen con los
requisitos de compra especificados. Este instructivo esta hecho de igual forma por
medio de un video.

Instructivo 1011 Almacenamiento de Mercancia: Debido a la naturaleza de la
organizaciéon (comprar, vender y distribuir materiales eléctricos), unas de las
actividades mas importantes, son las que se realizan en el area de bodega con los
materiales. Por esta razon, existen instructivos para todo el proceso de gestion
logistica, en el de almacenamiento se describen los aspectos que deben tener en
cuenta para garantizar la conformidad de los materiales en su almacenamiento,
entre otros se mencionan la geometria de los materiales, el peso, la cantidad, la
naturaleza, la fragilidad y la rotacion. Este instructivo estd compuesto por texto,
fotos y video para mejor comprension.
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Instructivo 1013 Preparacion de Pedidos: De forma visual se describe la forma
como deben ser buscados, seleccionados, embalados, revisados y despachados
los materiales.

Instructivo 1014 Evaluacion de Proveedores de Servicios: El Unico servicio
contratado por Electroindustrial que puede afectar la calidad de los productos y
servicios es el transporte nacional de mercancia. Los despachadores nacionales
son los encargados de evaluar, seleccionar y controlar a los proveedores de este
servicio. Este instructivo da los lineamientos para poder contratar y controlar a las
compafias transportadoras.

Instructivo 1015 Control de Dispositivos de Seguimiento y Medicion: En
Electroindustrial la Unica metrologia realizada son las mediciones de longitudes de
cables y alambres, los dispositivos utilizados, por exigencia de la norma deben ser
revisados, calibrados, verificados y ajustados, este instructivo establece las
condiciones bajo las cuales se deben controlar estos dispositivos para asegurar
conformidad de las cantidades despachadas.

Instructivo 1020 Comparacion de Dispositivos de Seguimiento y Medicion: Es un

instructivo complementario al 1015 porque establece la forma como se deben
comparar los instrumentos de medicion con el patron utilizado.

GESTION FINANCIERA

Caracterizacion CP004 Gestion Financiera

Instructivo 1022 Control de Facturas: Este instructivo se realiz6 para dar solucion a
uno de los problemas mas frecuentes en el proceso de gestion financiera, la falta
de control al flujo de facturas. Aqui se determinaron los responsables de cada
punto del recorrido y la forma correcta de proceder con cada tipo de factura.

TALENTO HUMANO

Caracterizacion CP005 Talento Humano

Instructivo 1001 Gestion del Talento Humano: En Electroindustrial antes de la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad no existia ni el cargo ni la
persona que se ocupara de todos los aspectos relacionados con el personal. Con
el fin de establecer y organizar esta gestion, se realizaron diferentes instructivos
en este proceso. En este instructivo se tratan generalidades sobre la seleccion, la
vinculacion, la induccion y la evaluacién del personal.
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Instructivo 1003 Evaluacion de la Competencia del Personal: Se definen los
aspectos que se deben tener en cuenta para evaluar al personal y determinar si
tiene la competencia necesaria para ingresar a ocupar un cargo.

Instructivo 1004 Induccién del Personal: Se determina la forma y los responsables
de realizar la induccidn del personal que ingresa a Electroindustrial.

Instructivo 1005 Necesidades de Entrenamiento: Se responsabiliza a los
responsables de proceso para detectar y solicitar al Jefe de Personal el
entrenamiento que los miembros del proceso requieren.

Instructivo 1006 Evaluacién del Desempefio del Personal: Se define la manera
como debe ser evaluado el desempefio del personal y la periodicidad con la que
se debe hacer.

Manual de Funciones MFO000: Este manual se hizo con mudltiples propdsitos,
cumplir con el numeral 6.2.2 de la norma donde se exige determinar la
competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan la calidad
del producto o servicio; especificar las funciones de cada cargo para fines
contractuales; determinar los recursos sobre los cuales tiene responsabilidad cada
cargo para elaborar posteriormente una estructura salarial y establecer una
identificacién Unica a cada cargo, la cual seria utilizada en diversas ocasiones.

La forma utilizada en el manual se puede ver en las figuras 16 y 17.
Para cada cargo se hizo el manual y cada persona lo conoce y lo tiene en su

poder (Ver anexo magnético A, CD adjunto, carpeta “manuales”)

GESTION ADMINISTRATIVA

Caracterizacion CP006 Gestion Administrativa

Instructivo 1009 Revision por la Direccion: Este instructivo es el que guia a la alta
direccion para realizar las revisiones periddicas que requiere el Sistema de
Gestion de la Calidad; alli se menciona la informacion que debe existir para
realizar la revision, quienes deben y quienes pueden participar en ella, los
resultados que se deben obtener y los registros que deben quedar.

Instructivo 1018 Mantenimiento de Infraestructura: Se establecen los lineamientos
y las responsabilidades para mantener en adecuado estado la infraestructura de
Electroindustrial.

Instructivo 1021 Control de Papeleria y Utiles de Oficina: El proceso de gestion
administrativa es el encargado de controlar y suministrar toda clase de recursos,

-85 -



por esta razon y por la falta de control detectado sobre la papeleria y los utiles de
oficina se establecieron actividades y se definieron responsables.

Figura 16, Primera pagina del manual de funciones

MANUAL DE EUNCIONES CODIGO: MF000

szt e

VERSION: 01
CODIGO
AREA DEL
NOMBRE DEL CARGO CARGO

CARGO DEL JEFE INMEDIATO
CARGOS QUE SUPERVISA

IDENTIFICACION DEL
CARGO

= O
w -
L 8 EDUCACION
w0 <
a o
EXPERIENCIA

DETALLE DE FUNCIONES Y TAREAS

DIARIA
SEMANAL O
QUINCENAL
MENSUAL
ESPORADICA

Péagina 1 de 2

Fuente: Autora del proyecto
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Figura 17, Segunda pagina del manual de funciones

>wousmm

MANUAL DE FUNCIONES

CODIGO: MF000

VERSION: 01
MANEJO DE RECURSOS
FISICOS ( Maquinas,
Herramientas,
Materiales)
FINANCIEROS
OTROS
HABILIDADES ESCALA
FORMACION
Pagina 2 de 2
ELABORO REVISO Y APROBO FECHA

Fuente: Autora del proyecto
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GESTION GERENCIAL

Caracterizacion CP007 Gestion Gerencial

Instructivo 1008 Comunicacién Interna: Aqui se establecieron los procesos de
comunicacion interna apropiados para asegurar la eficacia del Sistema de Gestion
de la Calidad.

Instructivo 1009 Revision por la Direccion: Guia para realizar la revision al Sistema
de Gestion de la Calidad por la Gerencia

GESTION DE LA CALIDAD

Caracterizacion CP008 Gestion de la Calidad
Instructivo 1016 Elaboracion de Caracterizaciones: El disefio de las
caracterizaciones de procesos es diferente a todos los demas documentos, por
esta razén fue necesario construir un instructivo para su elaboracion.
La figura 18 muestra la forma de las caracterizaciones en Electroindustrial.
Instructivo 1017 Creacion de Documentos Complementarios: Se construyo ademas
un documento sobre la forma de elaborar los documentos que no estuvieran
incluidos en el 1000 ni en el 1016.
La documentaciéon completa es posible verla en el CD adjunto, en el anexo
magnético A®.

8.4. MANUAL DE CALIDAD
El manual de calidad se realizdé para cumplir con las exigencias de la norma ISO

9001° y para enmarcar todo el Sistema de Gestién de la organizacion.

Este manual fue dividido por capitulos con identificacion individual, es decir, cada
uno tiene un cbdigo y una version diferente. Asi:

8 Nota: Los formatos relacionados no se mencionacqusiderar que los respectivos procedimientos o
instructivos (adjuntos en los anexos) dan sufieietdridad sobre ellos.

% Numeral 4.2.1: La documentacion del Sistema dei@ede la Calidad debe incluir un manual de calida

gue contenga el alcance del sistema, los procediosedocumentados establecidos o la referencia a lo
mismos y la descripcion de la interaccion entreplasesos.
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Capitulo 1, M001 Generalidades de Electroindustrial

Capitulo 2, M002 Responsabilidad y compromiso de la alta direccion con la
calidad

Capitulo 3, M003 Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad

Capitulo 4, M004 Sistema de Gestion de la Calidad

Capitulo 5, MOO5 Responsabilidad de la Direccion

Capitulo 6, MO06 Gestion de los Recursos

Capitulo 7, MOO7 Realizacion del Producto

Capitulo 8, MO08 Medicion, Analisis y Mejora

En los tres primeros capitulos se da una orientacion sobre Electroindustrial y sobre
el Sistema de Gestion de la Calidad y a partir del cuarto se muestra la forma de
dar cumplimiento a cada una de las exigencias de la norma. El manual completo
se puede ver en el anexo magnético A, en el CD adjunto, en la carpeta

“manuales”.
Figura 18, Modelo de caracterizaciones de proceso

Proceso Responsable del Proceso Tipo
Objetivo
Alcance
P
Proveedor | Entradas \|_/| Actividad Responsable | Salida | Cliente
A

PROCESOS CON LOS QUE INTERACTUA:

RECURSOS:

PARAMETROS DE CONTROL:

REQUISITOS DEL CLIENTE:
REQUISITOS DE LA ORGANIZACION:
REQUISITOS LEGALES:
REQUISITOS ISO:

REQUISITOS:

Fuente: Autora del proyecto
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9. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALI DAD

Las etapas de documentacion e implementacion de la norma ISO 9001 se
desarrollaron de forma paralela. Una vez se analizaban y se documentaban los
procesos, se procedia a su implementacion.

Esta implementacion se llevo a cabo de la siguiente manera:

» Se determinaban las personas interesadas o implicadas en los
documentos.

» Se entregaban copias de los documentos a estas personas.

» Se realizaban reuniones y socializaciones para explicar a profundidad el
documento. Estas socializaciones se realizaban de diferentes maneras,
cuando implicaban a un numero grande de personas, se realizaban talleres
practicos donde cada uno leia parte del documento, lo interpretaba y
participaba de un foro, el cual se hacia con el fin de socializar cada parte
del documento y aclarar dudas e inquietudes con todos los participantes.

Otra alternativa para capacitar sobre los documentos o para informar
cambios, era capacitar al responsable del proceso y con el apoyo de la
Coordinadora de Calidad el se encargaba de instruir al grupo a su cargo;
esta forma de capacitar fue una opcién cuando se trataba de documentos o
asuntos sencillos, que no requerian explicaciones profundas.

» Después de la socializacion y la explicacion, la Coordinadora de Calidad se
encargaba de resolver dudas sobre el documento o las nuevas actividades
con el responsable de proceso para que este a su vez se encargara de
difundirlas. De esta manera se buscaba que todo el personal tuviera la
capacidad de desempefiarse adecuadamente ante lo planteado en el
Sistema de Gestion de Calidad aun en la ausencia de la Coordinadora de
Calidad.

» Luego de dar las respectivas instrucciones empezaba la ejecucion de las
actividades, las cuales estaban controladas por los responsables de
proceso y por la Coordinadora de Calidad.

La Coordinadora de Calidad mientras avanzaba en la documentacion de algunos
procesos o actividades, instruia y controlaba la ejecucion de los demas.
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9.1. ASPECTOS POSITIVOS Y NEGATIVOS EN LA IMPLEMENT ACION

Los responsables de proceso y en general todo el personal hicieron grandes
aportes en las etapas de documentacion e implementacion. Para la elaboracion y
la aplicaciéon de los documentos, la Coordinadora de Calidad se apoyo en los
conocimientos y en la experiencia del personal, los cuales proveian grandes ideas
gue se aplicaban luego de ser revisadas y ajustadas a las necesidades del cliente,
de la organizacion, de la normay a las exigencias legales.

En Electroindustrial desde un principio se busco un alto grado de compromiso con
el Sistema de Gestion de la Calidad por parte del personal, para esto se llevaron a
cabo intensas jornadas de sensibilizacion, talleres tedrico- practicos, concursos y
hasta seminarios.

Uno de los principales problemas de la implementacion, fue la gran resistencia al
cambio que se encontr0 especialmente en los miembros del departamento
comercial, en esta area fue complicado hacer entender todos los beneficios que le
traeria tanto a la organizacion como a cada uno de sus integrantes un Sistema de
Gestion de la Calidad estructurado y eficaz. La ejecucion de los cambios
planificados result6 més lenta y tuvo que ser acompafiada de medidas coercitivas
gue obligaran al personal a cumplir lo que la Coordinadora de Calidad, el Director
Comercial y los Gerentes habian indicado.

En ocasiones la resistencia al cambio perturbo tanto las actividades que se
recurrio incluso a seminarios y talleres con conferencistas y psicélogos para
minimizar este efecto.

A pesar de lo dificil y dispendioso de esta etapa, no se debe desconocer la buena
actitud y la colaboracion de algunos funcionarios, los cuales pusieron todo de su
parte para que la implementacién de la norma resultara exitosa. Por fortuna, los
lideres de los procesos mas grandes (ventas y bodega) hicieron parte de estas
personas comprometidas con el sistema, constituyéndose en un fuerte apoyo para
la organizacion y para el Sistema de Gestion de la Calidad, al entender y
promover los cambios planteados por el proceso de calidad.

9.2. SECUENCIA Y DETALLES DE LA IMPLEMENTACION

La etapa de implementacion inicié con la socializacién de los lineamientos de la
organizacion hacia la calidad, es decir, la politica, los objetivos y el alcance del
sistema buscando que el personal entendiera lo que se seria el SGC y lo que se
lograria con él.
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Los requisitos de la norma en cuanto a documentacion fueron los siguientes
aspectos que llegaron a la etapa de implementacién. Estos fueron comunicados
en primera instancia a los lideres de calidad y luego a cada proceso en particular.

Posteriormente, se empezaron a documentar los procesos, primero con las
caracterizaciones para comprender a fondo cada proceso y realizar las mejoras
necesarias y luego, de acuerdo a las necesidades detectadas, se realizaron
instructivos, procedimientos, manuales y planes de calidad, realizando la
implementaciéon en el mismo orden.

Los cambios establecidos en las caracterizaciones fueron implementados
directamente por los responsables de proceso con el apoyo de la Coordinadora de
Calidad y posteriormente fueron socializados también por ellos a los demas
lideres de proceso. Estas socializaciones fueron vitales para la mejora continua de
la organizacion, los responsables de proceso son lideres con suficientes
conocimientos no solo de sus areas sino de toda la organizacion y por tanto
aportaron grandes ideas a los demas procesos cuando conocieron las respectivas
caracterizaciones.

La implementacion de los documentos de cada proceso se hizo estableciendo
primero comunicacion entre la Coordinadora de Calidad y el responsable de
proceso, aqui se perfeccionaban los aspectos que se consideraban convenientes
y se procedia a comunicar el documento a los demas miembros del proceso. La
explicacion del documento la realizaba la Coordinadora de Calidad y en la
implementacion esta era reforzada por el lider del proceso.

Después de que el documento era explicado a todo el personal, se resolvian
dudas y se recopilaban ideas, las cuales en muchas ocasiones sirvieron para
mejorar procesos haciéndose necesario volver a ajustar los documentos. Cuando
esto pasaba la Coordinadora de Calidad realizaba los cambios y se los
comunicaba al lider de proceso para que el se encargara de difundirlos en el
proceso.

Explicado y analizado el documento se empezaba a aplicar y la Coordinadora de
Calidad era quien se encargaba de que todo se estuviera realizando como se
habia planificado. Con este control se encontré que en un 50% las cosas no se
realizaban o se realizaban incompletas.

Para solucionar la falta de compromiso por parte del personal, la Coordinadora de
Calidad recurrié a: explicaciones personalizadas, nuevas jornadas de capacitacion
y hasta llamados de atencidén, pero de alguna manera se tenia que conseguir que
todo el personal implementara lo que habia sido planificado. Esta labor resulto
exitosa gracias al apoyo incondicional de la gerencia al sistema.
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La implementacioén fue la etapa mas larga y complicada de todo el proceso llevado
a cabo, especialmente para conseguir que el personal hiciera lo que se indicaba.
Esta etapa tardo aproximadamente 7 meses y después de terminada, el Sistema
de Gestion de la Calidad estaba listo para ser evaluado y solo restaba ejercer
controles aleatorios dentro de él.

Las implementaciones que no estaban relacionadas con ningiin documento y que
obedecian a necesidades detectadas, se realizaron de la misma forma
mencionada anteriormente.

EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN CADA UN O DE LOS
PROCESOS

9.3.

Los beneficios obtenidos con la implementacion de la norma ISO 9001, se
empezaron a ver en esta etapa, en la medida en que se implementaba cambios,
se veian los resultados que en su mayoria fueron positivos.

A continuacion se mencionan los cambios que se obtuvieron al finalizar la

implementacion de la norma:

Tabla 25, Cambios en el proceso de Mercadeo y Ventas después de la implementacion.

MERCADEOQO Y VENTAS

ANTES

DESPUES

No se conocian las fortalezas y debilidades de los
servicios ofrecidos. Se trabajaba sobre supuestos
para darle al cliente lo que él queria.

Algunos asesores comerciales tenian sobre-carga
laboral y por tanto ofrecian mala atencion.

rutas de los
sobre  sus

No existia planificacion de las
vendedores externos ni control
actividades.

Existian falencias en la asesoria por falta de
conocimiento de los asesores.

Se establecian compromisos con el cliente sin tener
seguridad de poderle cumplir.

Se presentaban cotizaciones y no se les hacia
seguimiento para conocer la opinién de los clientes.

Los asesores comerciales reemplazaban las
remisiones por facturas segin su conveniencia,
afectando la facturacién mensual de la organizacion.

Se investiga y se conoce la percepcion del cliente
hacia los productos y servicios ofrecidos por
Electroindustrial.

Numero de clientes equitativamente distribuidos
entre los asesores comerciales.

Labores comerciales planificadas y parcialmente
controladas.

Mejora la asesoria que se le ofrece al cliente debido
a la constante formacién que se les brinda a los
asesores.

Se revisan los requisitos del cliente antes de
comprometerse con él y se ajustan bilateralmente los
cambios necesarios.

Se controla la elaboracién de cotizaciones y la
aceptacion de las mismas.

Se controla que el reemplazo de remisiones por
facturas se haga en las fechas indicadas.

-03 -




Se ofrecia mal servicio al cliente en cuanto a

devoluciones y garantias.

En ocasiones se vendian productos a precios
equivocados.

Los presupuestos de ventas se establecian de
manera subjetiva.

No se controlaba el los

presupuestos.

cumplimiento  de

Se tiene un procedimiento establecido para realizar y
controlar las devoluciones.

Se controlan las listas de precios para que siempre
estén actualizadas.

Se establecen metas adecuadas de acuerdo a los
cambios detectados en el mercado, al desempefio de
los asesores y a los intereses de la organizacion.

Se miden y se controlan las metas mensualmente.

Fuente: Autora del proyecto

Tabla 26, Cambios en el proceso de Gestion de Ofertas después de la implementacion.

GESTION DE OFERTAS

ANTES

DESPUES

La busqueda de licitaciones estaba limitada a lo
gue el Gerente General indicara.

No se evaluaba la labor de realizar ofertas, no
se analizaban las razones de la no aceptacion
de ellas, y por tanto no se podia mejorar la
gestion de licitaciones.

Las licitaciones se hacian sobre el tiempo y en
ocasiones no se podian presentar.

Mayor gestién en la busqueda de licitaciones.

Conocimiento y control de las ofertas realizadas
y aceptadas.

Mayor compromiso de la gerencia para otorgar
precios rapidamente en la elaboracion de las
licitaciones.

Fuente: Autora del proyecto

Tabla 27, Cambios en el proceso de Compras y Suministros después de la implementacién.

COMPRAS Y SUMINISTROS

ANTES

DESPUES

Se presentaban inconvenientes con los
proveedores por falta de informacién sobre las
especificaciones de producto.

Se detectaban los agotados en el momento en
que el cliente los requeria (demasiado tarde
para ofrecer buen servicio).

No se media el desempefio de los proveedores,
y por tanto su labor dependia de lo que ellos
quisieran ofrecer.

Se identifican claramente los requisitos de
compra antes de comunicarselos al proveedor.

Disminucién de agotados por la gestion
comercial y la comunicacién entre procesos.
Diariamente los encargados de servicio al
cliente informan los productos agotados que
han detectado.

Se conoce y se controla el desempefio de los
proveedores.
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Por falta de control, se recibian productos que
el proveedor enviaba sin haberlos solicitado, y
se incluian productos al sistema con precios
errados.

Los productos se incluian uno a uno en el
sistema y por tanto demandaban mucho
tiempo.

Se reclamaba y se devolvian los productos
defectuosos al proveedor y no se obtenia
respuesta por parte de ellos. Se tenian grandes
pérdidas por ello.

Se detectan los errores de los proveedores que
pueden ocasionar mayores inventarios o sobre-
costos en precios.

Con la orden de compra creada, se disminuye
el tiempo de alimentaciéon del sistema porque
anteriormente ya han sido incluidos en el
sistema informético.

La auxiliar de compras controla las
devoluciones realizadas a los proveedores y
por tanto se logra mayor eficacia en ellas.

Fuente: Autora del proyecto

Tabla 28, Cambios en el proceso de Gestion Logistica después de la implementacion.

GESTION LOGISTICA

ANTES

Se conocian los productos que habian sido
comprados cuando llegaban a las instalaciones
y por tanto su correcta ubicacion demandaba
mucho tiempo (era necesario cambiarlos de
sitio).

Por falta de control, se recibian productos
defectuosos o pedidos equivocados.

Se presentaban grandes pérdidas por mal
almacenamiento de los productos.

En ocasiones se despachaban productos
defectuosos al cliente, provocando
inconformidad e incluso pérdidas para la
empresa al tener que gestionar su devolucion.

No se podia hacer seguimiento ni los pedidos ni
al desempefo de cada una de las personas
involucradas en el proceso.

La preparacion de pedidos demandaba mucho
tiempo por falta de informacion en las facturas y
remisiones (documentos con los que se
despachan los productos).

Las devoluciones de producto por parte del
cliente eran demoradas por la organizacién
provocando la insatisfaccion de ellos.

servicio

No se evaluaba ni se analizaba el

DESPUES
Al conocer con anterioridad las compras
realizadas, se planifica la ubicacion y el

almacenamiento de productos.

Se revisan los pedidos que llegan del proveedor
y se controla su conformidad.

Se supervisa y se controlan las condiciones de
almacenamiento.

Se detectan los productos no conformes y se
evita su uso y despacho en la mayoria de los
casos.

Por la trazabilidad implementada, se conoce el
estado de cada pedido y se detectan facilmente
los errores cometidos en cualquier punto del
proceso.

Con algunos cambios en la documentacién se
disminuyo el tiempo empleado en la
preparacion de los pedidos.

Se agilizaron las actividades correspondientes
a devoluciones y garantias tanto en el
transporte como en la zona de despacho.

Se evallla y se controla el desempefio de las
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recibido de las compafiias transportadoras.

El desorden del &rea de bodega provocaba
dafios en el producto y evitaba que los defectos
de la infraestructura fueran detectados vy
solucionados.

Las medidas de cable o alambre despachado
eran erréneas. En ocasiones esto le provocaba
perdidas a la empresa o insatisfaccion a los
clientes.

compafiias transportadoras.

El 4rea de bodega permanece ordenada en
buenas condiciones de limpieza facilitando las
actividades desarrolladas alli.

Con el control implementado a los dispositivos
de medicion, se garantiza que las cantidades
comercializadas son las requeridas por el
cliente.

En ocasiones las actividades se veian | La competencia del personal aument6 por las
perturbadas por la baja competencia del | jornadas de capacitacion recibidas durante el
personal. proceso de implementacion.

Fuente: Autora del proyecto

Tabla 29, Cambios en el proceso de Gestion Financiera después de la implementacion.

GESTION FINANCIERA

ANTES

DESPUES

Se presentaban grandes pérdidas de dinero por
otorgar créditos a clientes que no tenian
capacidad de pago.

Los asesores comerciales no cooperaban con
las cuentas por cobrar.

Se presentaban pequefios inconvenientes con
las Sociedades de Intermediacion Aduanera
pero nunca se comunicaban para buscarles
solucién.

No existian datos que guiaran el trabajo o que
hicieran evidentes los problemas presentados.

Se estudia la situacién financiera de los clientes
para otorgar crédito. De esta manera se logra
menor riesgo en los pagos.

Se cambia la forma de establecer y pagar las
comisiones por ventas. Estas se liquidan sobre
el valor recaudado y no sobre el valor vendido.

Se evalla el desempefio de las Sociedades de
Intermediacién Aduanera (SIA’s) y se comunica
el resultado.

Periédicamente, se conoce, se analiza y se
trabaja sobre los resultados de la rotacion de la
cartera y rotacién inventarios.

Fuente: Autora del proyecto

Tabla 30, Cambios en el proceso de Talento Humano después de la implementacion.

TALENTO HUMANO

ANTES

DESPUES

No existia evaluacién del personal que
ingresaba a Electroindustrial, por esto no se
tenia la seguridad de haber escogido a las
personas adecuadas.

Los primeros dias de trabajo eran dificiles para
el personal y poco productivos para la
organizacion.

Se controla el ingreso del personal a
Electroindustrial y se evallan aspectos de
interés de la organizacion.

Con el fin de garantizar el buen desempefio del
personal, se realiza una induccién acorde al
tipo de cargo y a la complejidad del mismo.
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No se analizaba ni se controlaba el desempefio
del personal.

No se trabajaba por detectar y suplir las
necesidades de entrenamiento y capacitacion y
por esto se presentaban muchos
inconvenientes.

No se controlaba ni la frecuencia, ni las razones
por las cuales el personal se ausentaba.

Periddicamente, se realiza, se comunica, se
analiza y se toman acciones sobre Ia
evaluacion del desempefio del personal.

Se programan y se realizan jornadas de
capacitacion de acuerdo a las necesidades del
personal y de la organizacion.

Se mide y se controla el nivel de ausentismo
del personal.

Fuente: Autora del proyecto

Tabla 31, Cambios en el proceso de Gestion Administrativa después de la implementacion.

GESTION ADMINISTRATIVA

ANTES

DESPUES

Todos los recursos eran autorizados por el
Gerente General, quien en ocasiones por falta
de tiempo para analizar, no tomaba las mejores
decisiones al respecto.

Existia poca comunicaciéon entre el area de
cartera y la gerencia sobre los casos de cartera
morosa, y por ende poca eficacia en su
solucién.

Se presentaban innumerables problemas por
facturas y remisiones extraviadas y sin
legibilidad.

Se conocia el indice de rentabilidad pero no se
controlaba ni se trabajaba con base a él.

Al establecer un procedimiento claro para la
autorizacion y la proporcion de los recursos, se
hace mas facil gestionar y controlar los
recursos para el desarrollo normal de la
organizacion.

Mayor eficacia en la cartera morosa con los
comités de cartera implementados.

Mayor control en el flujo y la conformidad de las
facturas y remisiones.

Conocimiento, evaluacién y control diario del
indice de rentabilidad.

Fuente: Autora del proyecto

Tabla 32, Cambios en el proceso de Gestion Gerencial después de la implementacion.

GESTION GERENCIAL

ANTES

DESPUES

No existia una cultura de mejora ni de
compromiso con el cliente.

Se presentaban problemas por falta de
conocimiento de la gerencia de lo que ocurria
en cada proceso.

Compromiso con la mejora continua y con la
satisfaccion del cliente por parte de la gerencia.

Revisién periédica de los procesos del SGC,
mayor control sobre ellos y por tanto sobre la
organizacion en general.
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Tabla 33, Cambios en el proceso de Gestion de la Calidad después de la implementacién.

GESTION DE LA CALIDAD

ANTES

DESPUES

Todas las actividades en la organizacion se
llevaban a cabo segun la conveniencia de cada
persona o cada area y por tanto no existia una
intencién de mejora global.

Se pensaba en corregir y no en prevenir los
inconvenientes y las no conformidades.

Se realizaban o se anunciaban cambios de
manera informal, quedando en ocasiones en
solo palabras o intenciones.

Se trabajaba con base a la experiencia del
personal y no a situaciones reales mostradas

Existe una persona dedicada a analizar y guiar
la mejora de los procesos como un todo.

Se trabaja para evitar que se presenten no
conformidades por medio de acciones
preventivas.

Los cambios que se realizan al interior de la
organizacion estan acompafados de
documentacion y control.

Se elaboran los indicadores y se trabaja sobre
los datos arrojados.

por datos.

Fuente: Autora del proyecto

En la etapa de implementacion se transmitié todo lo que habia sido planificado en
etapas anteriores. Fue alli donde se le dio cumplimiento a los numerales de la
norma, a las exigencias del cliente, de la organizacion y a las legales y
reglamentarias.

Al ver que el Sistema de Gestion de la Calidad era una realidad y que mas que
una certificacion lo que se iba a conseguir era una empresa organizada y capaz
de cumplir con todos los objetivos trazados; y que ademas de esto el SGC habia
dejado de ser un asunto de la Coordinadora de Calidad para ser una necesidad y
una obligacion institucional; la mayoria de personas cambiaron su actitud y por
compromiso u obligacion, terminaron contribuyendo con el Sistema de Gestién de
la Calidad y con todo lo que implicaba el mismo.
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10. REVISIONES Y AUDITORIAS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Meses después de haber iniciado la etapa de implementacion se dio inicio a la
etapa de revision del sistema. Para esto se planifico y se desarrollé la revision por
la direccion y las auditorias internas, las cuales tenian como objetivo: asegurar
gue el sistema cumpliera con las exigencias de la norma en cuanto a
documentacion; que la documentacion se estuviera aplicando en su totalidad y
gue la organizacion fuera capaz de alcanzar los objetivos propuestos.

10.1. REVISION POR LA DIRECCION

La revision al Sistema de Gestion de la Calidad se realizo de acuerdo al instructivo
1009 Revision por la Direccion, donde se especifica de que manera se debe
planear la reunién, que informacion se debe analizar en ella, quien provee esa
informacion y quienes deben ser los asistentes. De igual manera alli se definen
claramente los puntos que deben ser analizados y los aspectos sobre los cuales
se deben obtener resultados (Ver anexo magnético A, CD adjunto, carpeta
“instructivos”).

La revision al Sistema se realiz6 el 29 de diciembre de 2006 con los responsables
de cada proceso:

Gerente General
Contadora

Jefe de Bodega

Jefe de Personal
Auxiliar de Gerencia
Gerente Administrativo
Jefe de Compras
Director Comercial
Coordinadora de Calidad

CEECEEEEEE

Tal como lo muestra el formato FO33 Revision por la Gerencia (Anexo F), en la
reunion se menciond y se analizd el resultado de las auditorias, la
retroalimentacion que el proceso de ventas realiza constantemente con el cliente,
y el desempefio de cada uno de los procesos. Cada responsable de proceso
comento el resultado y el andlisis de sus indicadores de gestion, el estado de las
acciones correctivas y preventivas y las recomendaciones para la mejora del
Sistema de Gestion de la Calidad.

-99-



Los asistentes revisaron también la conveniencia de realizar cambios en la
politica, en los objetivos de calidad y en la organizaciéon en general.

De los resultados de la revision vale la pena mencionar los siguientes:

» Se acordd estudiar la posibilidad de otorgar descuentos por pronto pago a
los clientes. El responsable de esta actividad fue el Gerente Administrativo.

» Disefar nuevas estrategias comerciales para los productos de importacion.
Responsable: Director Comercial.

« Dados los mdltiples inconvenientes presentados con el Sistema Informatico
y en general con los computadores se decidio incluir el cargo “Técnico de
Sistemas” en la planta de empleados.

» Debido a las pérdidas que se estaban asumiendo por aceptar devoluciones
de productos por parte del cliente sin justa causa e incluso sin haberlos
comprado en la organizacion, se determind un nuevo procedimiento para
las devoluciones que prohibia a los integrantes del proceso Gestion
Logistica aceptar devoluciones sin revision del respectivo asesor comercial
0 sin autorizacion de alguno de los gerentes.

10.2. METODOLOGIA UTILIZADA PARA AUDITAR EL SISTEMA

En Electroindustrial se realizaron dos auditorias internas con las que fue suficiente
medir el nivel de conformidad del sistema y corregir las falencias encontradas para
gue en la auditoria externa se alcanzara la recomendacion para la certificacion.

Para unificar la manera como se realizarian las auditorias internas y con el fin de
dar cumplimiento a una de las exigencias de la norma, se realizo el procedimiento
documentado P004 Auditorias Internas (anexo magnético A, CD adjunto, carpeta
“procedimientos”) donde se especifican todas las actividades que se requieren
para revisar el Sistema de Gestion de la Calidad.

De manera general el procedimiento para realizar las auditorias internas es el
siguiente:

% La Coordinadora de Calidad programa las auditorias que se llevaran a cabo
(Ver anexo G).
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Se capacita personal de la organizacion para que puedan auditar los
procesos.

En Electroindustrial se capacitaron 5 personas (el auditor de inventarios, la
contadora, el jefe de bodega, el director comercial y uno de los asesores
comerciales) durante 1 mes con una firma de consultoria de calidad para
gue pudieran actuar como auditores del SGC.

Se escoge a uno de los auditores como auditor lider. Esta persona sera la
responsable de preparar el plan de auditoria y de definir entre otras cosas
los procesos que seran auditados, los responsables y las horas de
auditoria.

Segun la experiencia de los auditores, se realizan listas de chequeo para
preparar las preguntas que se haran y los documentos o registros que se
solicitaran.

De acuerdo al numero de procesos auditados se realiza reunién de
apertura. Alli se da una pequefa introduccién a la auditoria, se aclaran
dudas y se dan detalles sobre el alcance y el objetivo de la auditoria.

Se inicia el trabajo de campo recolectando evidencias por medio de
observacion o entrevistas y dejando registro del resultado (ver ejemplo de
hallazgos de auditoria).

Después del trabajo de campo, el auditor lider prepara un informe donde se
recopilan los hallazgos de auditoria y se da una recomendacion general
sobre la conformidad del SGC.

Se comunica el informe de auditoria a los responsables de proceso y se
dan recomendaciones sobre las situaciones encontradas.

10.3. AUDITORIAS INTERNAS

La primera de las dos auditorias se realizé en el mes de noviembre/06 y la
segunda se realizo en dos fases, la primera en diciembre/06, donde se auditaron
los procesos operativos mas grandes e importantes de acuerdo a la razon social
de la empresa (mercadeo y ventas, gestion logistica y compras y suministros) y la
segunda en el mes de enero/07.

Estas auditorias fueron realizadas por las cinco personas que habian sido
capacitadas como auditores internos con el apoyo de la Coordinadora de Calidad,
qguien en las dos ocasiones participd como auditora lider de la mayoria de
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procesos. En la primera parte de la segunda auditoria se contd6 ademas con el
apoyo de un auditor de una consultoria de calidad.

De acuerdo al programa de auditorias (Anexo G) el auditor lider con apoyo de la
Coordinadora de Calidad planificaba lo que seria cada una de las auditorias en el
formato FOO9 Plan de Auditorias.

Figura 19, Planificacion de la primera auditoria interna

CODIGO: F009
VERSION: 00

PLAN DE AUDITORIA

\ INDUSTRIAL

LTDA.

CIUDAD: Bucaramanga ‘ FECHA: 15 de noviembre de 2006.

ALCANCE: Todos los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.

NORMA RELACIONADA: ISO 9001, versién 2000.
TIPO DE AUDITORIA: OTORGAMIENTO: PREAUDITORIA:

SEGUIMIENTO: INTERNA: X

CRITERIOS DE LA AUDITORIA: Manual de Calidad, Caracterizaciones, Procedimientos e Instructivos
Relacionados.

AUDITOR LIDER: Yelitza Paola Reyes Garcia;
Coordinadora de Calidad

FECHA DE EJECUCION DE LA AUDITORIA: 21 y 22 de noviembre de 2006.

AUDITOR: Ruben Dario Rosas, Hector Parra, Dora
Angélica Sarmiento, Ledys Gomez

OBSERVACIONES: No se necesitan recursos especiales para realizar el trabajo de campo.

Reunién de apertura: 21 de noviembre de 2006, Reunidn de cierre: 22 de noviembre de 2006, 5:30
7:00 a.m. a.m.
AUDITOR LIDER: Yelitza Paola Reyes Garcia FIRMA:
ENTREVISTAS
PROCESOS
FECHA HORA POR AUDITAR AUDITADO NOMBRE Y CARGO AUDITOR* NOMBRE Y CARGO
21-11-06 8:00 Mercadeo y Ruben Rosas, Director Comercial Hector Pefia, Jefe de Bodega
a.m. Ventas
21-11-06 10:00 Gestion de Marcela Vargas, _Auxnlar de Ruben Rosas, Director Comercial
a.m. Ofertas Gerencia
21-11-06 2:00 Compras y Gen;gcisoacgrl]:nz(’:i;efui?lig??epras Ruben Rosas, Director Comercial
p.m. Suministros C ! Hector Pefia, Jefe de Bodega
ompras
4:00 Gestion Hector Pefia, Jefe de Bodega
21-11-06 ’ P Oscar Plata, Auditor de Ruben Rosas, Director Comercial
p.m. Logistica -
Inventarios
8:00 Gestion . Ruben Rosas, Director Comercial
22-11-06 a.m. Financiera Dora Sarmiento, Contadora Ledys Gomez, Auxiliar SENA
Talento .
10:00 . . Dora Sarmiento, Contadora
22-11-06 a.m. Humano Jacqueline Pina, Jefe de Personal Ledys Gomez, Auxiliar SENA
22-11-06 2:00 Gestion Amparo Rodriguez, Gerente Ruben Rosas, Director Comercial
p.m. Administrativa Administrativa Ledys Gomez, Auxiliar SENA
4:00 Gestion
22-11-06 p.m Gerencial Cecilio Vera, Gerente General Ruben Rosas, Director Comercial
22-11-06 | 5:00 pm Gestlo_n de la Yell_tza Reyes, Coordinadora de Ruben Rosas, Director Comercial
Calidad Calidad

Fuente: Autora del proyecto
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Figura 20. Planificacion de la primera parte de la segunda auditoria interna

ELECTRO \>INDUSTRIAL

LTDA.

Abomatizan hstoal - ot

PLAN DE AUDITORIA

CODIGO: F009

VERSION: 00

CIUDAD:
Bucaramanga

FECHA:

19 de diciembre de 2006

ALCANCE:

Tres (3) procesos del Sistema de Gestion de la Calidad, Mercadeo y Ventas, Gestion Logistica y Compras y
Suministros.

NORMA RELACIONADA:

IS0 9001, version 2000.

TIPO DE AUDITORIA:

OTORGAMIENTO: PREAUDITORIA:

SEGUIMIENTO:

INTERNA: X

CRITERIOS DE LA AUDITORIA:

Manual de Calidad, Caracterizaciones, Procedimientos e Instructivos Relacionados.

AUDITOR LIDER:
Yelitza Paola Reyes Garcia; Coordinadora de
Calidad

AUDITOR:

Ruben Dario Rosas
Hector Parra

FECHA DE EJECUCION DE LA AUDITORIA:

20 de diciembre de 2006.

OBSERVACIONES: No se necesitan recursos especiales para realizar el trabajo de campo.

Reunién de apertura:
20 de diciembre, 7:30 a.m.

Reunién de cierre:

20 de diciembre, 5:30 p.m.

AUDITOR LIDER:
Yelitza Paola Reyes Garcia
Coordinadora de Calidad

FIRMA:

* Esta auditoria interna se realizé con el acompafiamiento de la firma consultora
contratada por la empresa, QSH Calidad.

ENTREVISTAS
PROCESOS POR AUDITADO NOMBRE Y AUDITOR * NOMBREY
FECHA HORA AUDITAR CARGO CARGO
Yelitza Reyes, Coord. de
20-12-06 . Ruben Rosas, Director Calidad.
8:00 a.m. Mercadeo y Ventas Comercial Hector Pefa, Jefe de
Bodega.
Genny Sanchez, Jefe de Hector Pefa, Jefe de
19 10:00 - Compras Bodega.
20-12-06 a.m. Compras y Suministros Rocio Valencia, Auxiliar de Ruben Rosas, Director
Compras Comercial
Hector Pefia, Jefe de Yelitza Reyes, Coord. de
20-12-06 . - . Bodega Calidad.
2:00 p.m. Gestion Logistica Oscar Plata, Auditor de Hector Pefa, Jefe de
Inventarios Bodega.

Fuente: Autora del proyecto
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Figura 21, Planificacion de la segunda parte de la segunda auditoria interna.

[ELECTROQNITITSLTT

LTDA,

PLAN DE AUDITORIA

CODIGO: F009

VERSION: 00

CIUDAD: Bucaramanga

FECHA: 28 de diciembre de 2006.

ALCANCE: Los procesos de apoyo (gestion financiera, talento humano), procesos estratégicos (gestion
administrativa, gestion gerencial, gestidn de la calidad) y gestién de ofertas.

NORMA RELACIONADA: ISO 9001, versién 2000.

TIPO DE AUDITORIA: OTORGAMIENTO:

PREAUDITORIA:

SEGUIMIENTO:

INTERNA: X

CRITERIOS DE LA AUDITORIA: Manual de Calidad, Caracterizaciones, Procedimientos, Instructivos, y

Planes de Calidad Relacionados.

AUDITOR LIDER:
Yelitza Paola Reyes Garcia; Coordinadora de
Calidad

AUDITOR:

Ruben Dario Rosas
Hector Pefia
Consultora QSH Calidad

FECHA DE EJECUCION DE LA AUDITORIA: 03 de enero de 2007.

OBSERVACIONES: No se necesitan recursos especiales para realizar el trabajo de campo.

Reunién de apertura: 03 de enero de 2007, 7:00
a.m.

Reunién de cierre: 03 de enero de 2007, 5:30 p.m.

AUDITOR LIDER: Yelitza Paola Reyes Garcia

FIRMA:

* Esta auditoria interna se realizé con el acompanamiento de la firma consultora
contratada por la empresa, QSH Calidad.

ENTREVISTAS
PROCESOS POR AUDITADO NOMBREY | AUDITOR* NOMBREY
FECHA HORA AUDITAR CARGO CARGO
N1 ) Gestién de Ofertas Marcela Vargas, Auxiliar de Yelitza Reyes,
03-01-07 8:00 a.m. Gerencia Coordinadora de Calidad
03-01-07 9:00 a.m. Gestion Financiera Dora Sarmiento, Contadora Yelitza Reyes,
Coordinadora de Calidad
03-01-07 10:30 Talento Humano Yelitza Reyes, Jefe de Ruben Rosas, Director
a.m. Personal .
Comercial
e . . L . Mauricio Mendez, Gerente Yelitza Reyes,
03-01-07 2:00 p.m. | Gestion Administrativa Administrativo Coordinadora de Calidad
- . - Yelitza Reyes,
03-01-07 3:30 p.m. Gestion Gerencial Cecilio Vera, Gerente Coordinadora de Calidad
General
e . . . Yelitza Reyes, Ruben Rosas, Director
03-01-07 5:00 p.m. | Gestidn de la Calidad Coordinadora de Calidad Comercial

Fuente: Autora del proyecto
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Después de planear las auditorias y de cumplir con todo lo indicado en el P004, se
iniciaba el trabajo de campo, dejando registro en el formato FO12 Hallazgos de
Auditorias, donde se especificaban cada uno de los aspectos encontrados
clasificAndolos en fortalezas, oportunidades de mejora, observaciones y no
conformidades menores o0 mayores.

Figura 22, Formato para reportar los hallazgos de auditoria.

\ CODIGO: F012
At e .tle's!sfem HAL LAZG OS D E AU D I TO R IA VE RS I O N 02
AUDITADOS
NOMBRE CARGO FIRMA

CONVENCIONES: F=FORTALEZA  OM =OPORTUNIDAD DE MEJORA NC =NO CONFORMIDAD
M= Mayor m=Menor O =OBSERVACION

F|O| NC (@)

DESCRIPCION DEL HALLAZGO
M| M| m

Firma Auditado Firma Auditor

Fuente: Autora del proyecto
Finalizado el trabajo de campo y luego de tener los hallazgos de cada uno de los
procesos, el auditor lider procedia a realizar el informe de auditoria.

A continuacion se presentan los informes de cada una de las auditorias realizadas:
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Tabla 34, Informe de la primera auditoria interna.

ALCANCE DE LA AUDITORIA

Todos los procesos del SGC, es decir, los que conforman el Mapa de Procesos MP00O.

EQUIPO AUDITOR

Dora Sarmiento, Hector Pefia, Ruben Rosas, Ledys Gomez, Yelitza Reyes

CRITERIOS DE LA AUDITORIA

Norma ISO 9001:2000, Manual de Calidad, Procedimientos, Instructivos, Caracterizaciones.

ASPECTOS FAVORABLES

La gerencia de la organizacién muestra un fuerte compromiso con el desarrollo, implementacion y mejora del sistema de
gestion de la calidad; el personal entrevistado evidencia responsabilidad, hacia el logro de los objetivos de la organizacién
y la eficacia y mejora de sus procesos.

ASPECTOS DEBILES

Aungue se reportan las debilidades de cada proceso especificamente, es importante resaltar de manera general que el
trabajo por la mejora continua es débil. Aunque en algunos procesos se evidencian acciones correctivas y preventivas, los
registros se encuentran incompletos y no se tiene claridad sobre la identificacion de causas quedando en ocasiones la
mejora en simple correccion.

Se encuentran debilidades ademas en el analisis de gréaficas e indicadores.

MERCADEO Y VENTAS

v" En el indicador de cumplimiento en ventas se encuentra un error en la gréfica, “El resultado muestra lo contrario a lo
que describe el texto”.

v" Aungue se han tratado las quejas de los clientes no se tratan como acciones correctivas y no se deja documentada la
solucion.

v No se ha hecho el seguimiento a las acciones en proceso.

GESTION DE OFERTAS
v" Se pudo evidenciar debilidad en el manejo de acciones preventivas, no se ha levantado ninguna accién preventiva.

COMPRAS Y SUMINISTROS

v' Los criterios de calificacion y aceptacion no son muy claros en el F038 Version 00. Igualmente falta definir la casilla de
aceptado y la firma de aprobacién.

v" Aunque ha realizado la evaluacion de proveedores no se hace de manera sustentada.

v' Se encuentra una caracterizacién obsoleta en propiedad de la Jefe de Compras.

GESTION LOGISTICA

v" Se encuentran productos sin identificar en la bodega, pueden presentarse confusiones.
v" No se respetan los espacios definidos, hay desorden en la zona de despachos.

v No se ha trabajado en el control de los dispositivos de seguimiento y medicién.

TALENTO HUMANO

Falta la descripcion de cargo del auditor de calidad.

No queda registro de las inducciones. Ej: La induccién del sefior Rubén Dario Rosas.
Se encuentran incompletos algunos formatos de la evaluacion de analisis F049.
Algunos cargos no tienen definida la formacién en el Manual de Funciones.

Falta reforzar el trabajo sobre las acciones preventivas.

AANANENRN

GESTION FINANCIERA
v' Falta complementar la caracterizacion en algunas actividades, “apertura de clientes”.
v" Se encontraron algunos indicadores de gestion sin realizar.

GESTION ADMINISTRATIVA
v" No se evidencian debilidades.

GESTION GERENCIAL

v' El presupuesto para la implementacion del SGC no esta firmado.

v" Lagerencia no ha comunicado los requisitos del cliente, los legales y los reglamentarios.
v" No se han hecho las debidas revisiones por la direccion.

GESTION DE LA CALIDAD
v" Algunos Listados Maestros de Documentos se encuentran desactualizados.
v' Falta incentivar el andlisis de indicadores de gestion.
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CONCLUSION GENERAL

Se deben comunicar las debilidades a los responsables de los procesos para que corrijan o realicen acciones correctivas al
respecto. Se debe procurar cerrar estas acciones en el menor tiempo posible.

Se deben realizar las mejoras con enfogue multiplicador a otras personas o actividades gue no se hayan evaluado.

Fuente: Autora del proyecto

Tabla 35, Informe de la segunda auditoria interna.

ALCANCE DE LA AUDITORIA

La auditoria se realizara a todos los procesos del S.G.C. de Electroindustrial para evaluar la eficacia en la comercializacién
y distribucion de materiales eléctricos de baja, media y alta tension.

EQUIPO AUDITOR

Hector Pefia, Ruben Dario Rosas, Yelitza Reyes, QSH Calidad

CRITERIOS DE LA AUDITORIA

Manual de Calidad, Procedimientos, Instructivos, Planes de Calidad, Norma NTC ISO 9001:2000.

ASPECTOS FAVORABLES

% La gerencia esta comprometida con la implementacién y mejora del sistema de calidad a través del cumplimiento de
las responsabilidades asignadas por el sistema de calidad, del suministro de los recursos necesarios y el seguimiento
a todas las actividades de desarrollo del SGC.

%  La gerencia muestra un alto nivel de profesionalismo, conocimiento y experiencia del negocio.

%  Se evidencia alto nivel de compromiso por parte del personal de la organizacion, en las actividades de desarrollo y
mejora del sistema de calidad.

%  El recurso humano es consciente de la importancia de su contribucién en el cumplimiento de las responsabilidades
asignadas para la obtencion de un alto nivel de calidad en la percepcion del cliente.

%  Se observa un alto sentido del orden, e infraestructura adecuada a las necesidades de la organizacion.

%  El proceso de MERCADEO Y VENTAS esta siendo liderado y ejecutado con gran compromiso de tal manera que se

muestra como un proceso de alta calidad.

ASPECTOS DEBILES

MERCADEOQ Y VENTAS: No se encontraron debilidades especificas en este proceso.

COMPRAS Y SUMINISTROS: O: Algunos proveedores existentes en el listado de Proveedores, no presentan registros de
la aplicacion de la metodologia para la Seleccion de proveedores Ejemplo: Eanster Electronics.

GESTION DE LA CALIDAD: NCm: No se pudo encontr6 el Listado Maestro de documentos externos FO03; Ncm: No se
pudo evidenciar el procedimiento PO07 enunciado en la caracterizacién del proceso; Ncm: No se ha actualizado el
programa de Auditorias Internas FO08, Ni se pudo encontrar el informe final de la Primera Auditoria FO13; Ncm: Aunque
estan definidos los Indicadores de gestion y sus datos falta graficar.

GESTION GERENCIAL: Ncm: No se pudo evidenciar una Revision por la Direccién completa que contemple todas la
entradas y salidas requeridas por la NTC-1SO-9001:2000, hay una revision parcial.Ncm: No se pudo evidenciar los
indicadores del proceso Gestién Gerencial enunciados en la caracterizacion.

GESTION ADMINISTRATIVA: Ncm: No se pudo evidenciar la accién correctiva para el indicador de cartera de dificil cobro
en el periodo de Noviembre — Diciembre donde el resultado fue de 34% y el rango es rechazado cuando es < 50%.

GESTION FINANCIERA: No se encontraron debilidades especificas en este proceso.

GESTION DE OFERTAS: No se encontraron debilidades especificas en este proceso.
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CONCLUSION GENERAL

Se sugiere a la Gerencia de la Organizacion, tomar en cuenta las anteriores observaciones y las que particularmente se
retroalimentaron con cada proceso, incluidas las reportadas en los hallazgos de auditorias para corregir cada debilidad
especifica y poder asi multiplicar la accién de mejora hacia otras actividades y procesos.

Para mayor seguridad en el resultado de la auditoria de certificaciéon se recomienda hacer énfasis en la adecuacién de
algunos indicadores de gestién, el analisis de datos, el complemento de la Revisién por la direccién, y el tratamiento
apropiado a las demas observaciones dadas en esta Auditoria.

Fuente: Autora del proyecto

Los resultados de cada auditoria fueron informados en las respectivas reuniones
de cierre a los auditados y a los responsables de proceso dando recomendaciones
especificas sobre las situaciones encontradas y sobre las acciones a seguir. Estos
informes fueron dados por la Coordinadora de Calidad quien después de terminar
cada auditoria profundizaba con los responsables de proceso y asesoraba sobre
las acciones que se debian seguir.

Cada auditoria dejaba un gran trabajo, se debian analizar las fortalezas, las no
conformidades o las observaciones hechas por los auditores, buscar las causas,
encontrar soluciones y empezar a trabajar por medio de acciones correctivas o
preventivas. Estas acciones se llevaron a cabo como lo definen los procedimientos
documentados P002 Acciones Correctivas y P0O03 Acciones Preventivas que se
encuentran en el anexo magnético A.

En la tabla 30 se mencionan las actividades que se realizaron después de cada
auditoria para solucionar las debilidades encontradas.

Tabla 36, Acciones de mejora de acuerdo al resultado de las auditorias internas

PRIMERA AUDITORIA SEGUNDA AUDITORIA
% Capacitar al personal sobre la % Revisar y modificar algunos
metodologia para trabajar acciones documentos del sistema.
preventivas/correctivas 'y sobre su
importancia  para lograr mejora % Trabajar por medio de jornadas de
continua. capacitacion con los lideres de proceso
para mejorar el analisis de los
% Hacer seguimiento a la manera como indicadores de gestion y las acciones
se le daba solucion a las quejas y que se deben tomar de acuerdo al
reclamos presentados por los clientes resultado de ellos.
para asegurarse que el Director
Comercial trabajaba sobre acciones % Planear y realizar la revision al Sistema
preventivas y correctivas. de Gestion de la Calidad por parte de la
gerencia.
% Revisar y modificar cierta
documentacion.
% Diseflar y establecer un formato para
gue la auxiliar de compras registrara
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cada uno de los errores cometidos por
los proveedores. De esta manera se
podia evaluar a los proveedores con
mayor objetividad. Las evaluaciones a
partir de ese momento dependian de
este registro principalmente.

% Trabajar con el personal de bodega en
la identificacion de zonas y productos,
asi como en el establecimiento de mas
orden y la limpieza.

% Iniciar el trabajo sobre los dispositivos
de seguimiento y medicién, comprar el
patron de medicion y hacer la
verificacion y el ajuste de los
instrumentos.

% Disefiar e implementar un formato para
dejar registro de la induccién ofrecida al
personal que ingresa a la organizacion.

% Aclarar a toda la organizacién los
requisitos del cliente, los legales y los
de la organizacion.

% Trabajar con cada responsable de
proceso para despejar dudas y analizar
cada indicador de gestion.

Después de solucionar las no conformidades, tener en cuenta las observaciones y
trabajar por mantener las fortalezas, se decide que el sistema esta listo para ser
revisado por un ente externo que pueda otorgarle el certificado como
reconocimiento a su conformidad con la norma ISO 9001 versién 2000.

10.4. AUDITORIA EXTERNA O DE CERTIFICACION

10.4.1. Seleccion del Ente Certificador

El ente certificador fue escogido por el Gerente General con la asesoria de la
Coordinadora de Calidad.

El principal interés de la organizacion era obtener reconocimiento por parte de sus
clientes y proveedores. El 80% de los proveedores de Electroindustrial son
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compafias multinacionales y el 100% de sus clientes son nacionales, por esta
razén se inicid la investigacion por entes certificadores con gran reconocimiento
nacional e internacional.

Entre los mas reconocidos en Colombia se buscaron los que tuvieran mayor
reconocimiento internacional.

Los tres entes mas conocidos en el pais son:

& Bureau Veritas: compafiia francesa con presencia en 140 paises con 600
oficinas aproximadamente.°

BUREAU
VERITAS

L SGS Colombia S.A.: compafiia francesa con presencia en 139 paises con
1000 oficinas aproximadamente.**

% Instituto Colombiano de Normas Técnicas (ICONTEC): Institucion
Colombiana miembro de la Red Internacional de Certificacion IQNet que
integra importantes entidades certificadoras del mundo.?

NG

ICONTEC

FPNATITUED CORCMEIAND DT
AL TIC RS O AT AL 10N

De los tres organismos, los que cuentan con mayor reconocimiento internacional
son SGS y Bureau Veritas, por tanto estos fueron los que continuaron en la lista
de opciones para escoger al ente certificador.

Posteriormente, el Gerente General realizd una investigacion informal para
conocer cual de estos dos organismos predominaba en el sector eléctrico

10 \www.bureauveritas.com.co
1 \www.co.sgs.com
12 \www.icontec.org.co
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colombiano, y encontré que SGS Colombia era mas conocido en el medio, y que
de Bureau Veritas se decia que el servicio al cliente que ofrecia no era muy
bueno.

Teniendo en cuenta lo anterior y después de conocer que el costo de las
auditorias de Bureau Veritas era mayor debido al desplazamiento y el
sostenimiento del auditor desde la ciudad de Bogota, se decidié que el ente
certificador seria SGS Colombia. En la tabla 31 se comparan los precios de los
dos entes.

Tabla 37, Comparacién de precios para la realizacion de las auditorias externas.

BUREAU VERITAS SGS COLOMBIA S.A.

Auditoria de Auditoria de Auditoria de Auditoria de
Certificacion Seguimiento Certificacion Seguimiento

$1.000.000/dia de
auditoria + IVA +
Transporte y
Alojamiento del
Auditor desde Bogota
($900.000

$1.300.000 + IVA +
Transporte y
Alojamiento del
Auditor desde Bogota
($900.000
aproximadamente)

$1.200.000/dia
auditoria + IVA

$1.300.000+ IVA

aproximadamente)

Fuente: Autora del proyecto

Tomada la decision, se contacto al area de mercadeo de SGS en Bucaramanga,
se realizo la solicitud, se pactaron los descuentos y se definié la fecha en la que
se realizaria la auditoria.

10.4.2. Realizacion de la Auditoria

La auditoria externa fue realizada los dias 18 y 19 de enero de 2007 por el
Ingeniero Metallrgico Javier Antonio Diaz, quien después de revisar la
documentacion del Sistema realizé una planificacion de lo que seria el trabajo de
campo.

El trabajo de campo inicio en la reunidon de apertura con la participacion de los
lideres de proceso, los gerentes y la coordinadora de calidad, alli se dieron a
conocer las generalidades de SGS y la experiencia del auditor.

Después de la reunion de apertura se dio inicio a la revision de cada proceso,
dando prioridad a los procesos operativos de la empresa (ventas, compras,
gestion logistica y gestion de ofertas).

La recoleccion de evidencias se realizé en la mayoria de los casos por medio de
entrevistas a los responsables de proceso y en menor proporcion a otros
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integrantes. El método de observacion fue utilizado solo para obtener evidencia de
la atencion al cliente y de algunas actividades en el area de bodega.

Todas las entrevistas se realizaron con la presencia de la Coordinadora de
Calidad y del Gerente General, aspecto que en algunos casos resultd negativo por
generar mayor temor en los entrevistados.

10.4.3. Resultados de la Auditoria
Después de revisar todos los procesos y al finalizar el segundo dia de auditoria, se

realizé la reunion de cierre donde se mencionaron los hallazgos y se hicieron una
serie de recomendaciones sobre ellos.

No Conformidades

o Un integrante del proceso de mercadeo y ventas no reconoce la
documentacion del proceso ni tampoco su participacion dentro de él.

o No se evalla el desempefio de las Sociedades de Intermediacion

Aduanera como proveedor de un servicio que puede afectar la calidad
de los productos y servicios ofrecidos.

Observaciones

0 Se detecto una cotizacion erronea que habia sido enviada al cliente.

Debilidades

o El proceso de mercadeo y ventas se nota débil en la revision de los
requisitos del cliente.

0 Las actividades de control de los dispositivos de seguimiento y
medicidn se hacen de una manera no estandarizada.

o No se diligencia la informacion completa en los espacios de los
formatos, especialmente cuando se trata de la firma de quien los
diligencia.

Fortalezas
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o El proceso de mercadeo y ventas esta liderado por una persona
competente en el aspecto comercial y en las exigencias de la norma
ISO 9001, lo que puede representar grandes beneficios para el
sistema.

0 Todos los entrevistados muestran excelente conocimiento del cargo
gue estan desempefiando.

o El proceso de compras y suministros da cumplimiento de una
manera muy completa a las exigencias de la norma, teniendo claro el
concepto de mejora continua y trabajando por ella.

0 El proceso de gestion logistica a pesar de ser el mas grande (por
namero de integrantes), se desarrolla segun la planificacion realizada
en el Sistema de Gestion de la Calidad.

Con los resultados anteriores, finalmente se alcanzé la recomendacion para
obtener el certificado ISO 9001 version 2000 y hacer uso de el.

10.4.4. Certificado del Sistema de Gestion de la Ca lidad otorgado

por SGS Colombia S.A.

ELECTROINDUSTRIAL LTDA 2 0 i

2 SGS

CARRERA 17 No. 4549
BUCARAMANGA, COLOVBIA

Industria y Comercio

R oaus atiohnams e s se g

180 9001:2000

s sgdons it

COMERCIALIZACION Y DISTRIBUCION DE MATERIALES ELECTRICOS DE
BAJA, MEDIAY ALTATENSION.
Excluye 73y 752

Esle cotioado es véldo desde 2710212007 hasta 2610212010
Edioén 1. Certicado cor SGS desde 270202007
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Ademas del certificado, Electroindustrial alcanzé oto importante reconocimiento,
en el mes de marzo, el Presidente de la Republica Alvaro Uribe Vélez envié una
carta de reconocimiento al trabajo realizado con el Sistema de Gestion de la
Calidad.

Prcsidonto ot Repeiblion, do Godombiar

Bogota D.C., marzo 27 de 2007

Sefior

CECILIO ALBERTO VERA
Gerente General
Electroindustrial Ltda
Bucaramanga, Santander

Apreciado sefior Vera:

Saludo vy felicito a la empresa Electroindustrial Ltda, con motiva de
habérsele concedido la Certificacion ISO 9001:2000. Empresarios

responsables y decididos como usted, fortalecen la productividad de
nuestro Pais.

Lo animo a seguir trabajando en la promocién de nuevos servicios,
que mejoren la calidad de vida y garanticen el bienestar de nuestros
compatriotas.

Cordialmente,
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11. CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS ESPECIFICOS EN EL PRO YECTO

Tabla 38, Evidencia de cumplimiento de los objetivos especificos

OBJETIVO ESPECIFICO

EVIDENCIA DE CUMPLIMIENTO

Conocer la situacion actual de la
empresa y el nivel de cumplimiento de
los requisitos establecidos por la norma
NTC I1SO 9001, version 2000.

Capitulo 5, Diagnéstico de
Cumplimiento de los Requisitos de la
Norma I1SO 9001 Version 2000.

Realizar capacitaciones al personal
acerca de los conceptos basicos y
generalidades de la norma NTC ISO
9001 versiébn 2000 y comunicar la
importancia de establecer y mantener
un Sistema de Gestion de la Calidad
basado en la misma.

Capitulo 6, Sensibilizacién  del
Personal.

Capitulo 9, Implementacion del Sistema
de Gestién de la Calidad, mencién de
actividades de capacitacion.

Elaborar y Comunicar a todos los
niveles de la organizacion la politica y
los objetivos de calidad basados en los
requisitos legales, del cliente, de la
norma Yy la organizacion.

Capitulo 7, Planificacién del Sistema de
Gestion de la Calidad (Numerales 7.3 y
7.4).

Establecer el mapa de procesos que
permita  identificar, mejorar  los
procesos actuales y su gestion
sistemética para el eficaz desarrollo del
Sistema de Gestion de Calidad.

Capitulo 7, Planificacién del Sistema de
Gestion de la Calidad (Numeral 7.5).

Establecer y elaborar la documentacion
necesaria para asegurar que los
objetivos propuestos en la etapa de
planeacién sean coherentes con las
acciones realizadas y para evidenciar
el cumplimiento de los diferentes
requisitos.

Capitulo 8, Andlisis de Procesos y
Documentaciéon del Sistema de Gestion
de la Calidad.

Implementar el Sistema de Gestién de
la Calidad de acuerdo a Ila
documentacion realizada y a los
lineamientos de la norma en mencion.

Capitulo 9, Implementacion del Sistema
de Gestion de la Calidad.
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Realizar la auditoria Interna para
evaluar el grado en que se han
alcanzado los requisitos del Sistema de
Gestion de la Calidad.

Capitulo 10, Revisiones y Auditorias al
Sistema de Gestion de la Calidad
(numeral 10.3)

Realizar actividades de mejora de
acuerdo a los resultados de la auditoria
interna.

Capitulo 10, Revisiones y Auditorias al
Sistema de Gestion de la Calidad
(numeral 10.3, tabla 30).

Establecer criterios para evaluar a los

Capitulo 10, Revisiones y Auditorias al

diferentes entes certificadores y
seleccionar el que mas se ajuste a las
exigencias de la organizacion.

Sistema de Gestion de la Calidad
(numeral 10.4.1).

Fuente: Autora del proyecto

Es importante aclarar que las actividades realizadas en el proyecto fueron mas
alla del alcance mismo, pues ademas de realizar auditorias internas y acciones de
mejora sobre los resultados, se escogio al ente certificador y se acompano todo el
proceso de realizacion de la auditoria externa hasta obtener el certificado de
calidad.
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12. CONCLUSIONES

Parte del éxito del Sistema de Gestion de la Calidad depende de la
planeacion inicial, esta primera etapa del proyecto debe realizarse segun
las necesidades de la organizacion, siendo necesario estudiar cada uno de
los procesos antes hacer estimaciones de recursos o planificar actividades.

Dentro del disefio y la implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad
es indispensable una etapa de “Mejoramiento de Procesos”.

Después de estudiar las actividades de la organizacion, realizar el
diagnostico de cumplimiento de la norma y definir los lineamientos y el
alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, se debe realizar un analisis
de procesos, el cual debe redundar en la mejora de los mismos.

Es necesario que al iniciar la documentacion del sistema, se cuente con
procesos aptos a las necesidades de la organizacion y de los clientes; y
aunque en esta etapa dificilmente se veran los resultados, si se habra
iniciado un proceso de mejora continua.

Para asegurar la correcta implementacion y el mantenimiento del Sistema
de Gestion de la Calidad, es indispensable contar con personal motivado
gue haga de los aspectos planeados una realidad.

El personal debe como primera medida conocer y entender el proceso a
llevarse a cabo, siendo necesario posteriormente, mostrar con claridad los
beneficios que el trabajo de cada uno de ellos puede tener a causa del
Sistema de Gestion de la Calidad.

La norma ISO 9001 mas alla de ser el medio por el cual se certifica que las
empresas trabajan por la satisfaccion del cliente y la mejora continua,
brinda una importante herramienta de gestion para aplicar sin excepcion en
todas las actividades de una organizacion.

Si las organizaciones aplicaran el método propuesto por la norma a todas
sus actividades, asegurarian eficacia al lograr aumentar la planeacion y el
control de los procesos. Ademas, si se contara con el compromiso de todos
los integrantes de la organizacion, se lograria también un trabajo conjunto
para el cumplimiento de las metas propuestas.
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El Sistema de Gestion de la Calidad brinda un sin numero de beneficios,
tanto al interior de la organizacion, como fuera de ella. Siendo necesario
tenerlos en cuenta al contemplar la posibilidad de iniciar la implementacion
de la norma I1SO 9001.

En la mayoria de los casos solo se tienen en cuenta los beneficios que se
obtendran en términos de publicidad y reconocimiento en el mercado, pero
de la misma forma, las mejoras internas le aportan grandes ventajas a la
organizacion y a su economia.

La posibilidad de desarrollar como trabajo de grado el disefio y la
implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad, brinda un sin
numero de herramientas para el desarrollo profesional.

El conocimiento, el andlisis y la mejora de procesos dan la oportunidad de
ahondar en cada una de las areas de una organizacion, permitiendo
adquirir experiencia para desempefarse con facilidad en cualquier campo.

El manejo del personal, los inconvenientes presentados en el desarrollo del
proyecto y los aspectos positivos, contribuyen de gran forma al desarrollo
personal y profesional.

A continuacion se mencionaran algunas conclusiones personales que la
autora del proyecto hace después de este valioso aprendizaje:

» El control debe ser una politica de gestion para la implementacion y
el mantenimiento del Sistema de Gestidén de la Calidad. En vanos
esfuerzos queda un Sistema bien disefiado e implementado, sino se
controla constantemente al personal encargado de ejecutar las
actividades en él incluidas.

» Dentro de la planeacion del proyecto, se debe tener presente que en
la organizacion siempre existir un lider en el tema del Sistema de
Gestion, el cual tiene entre otras responsabilidades, vigilar el
cumplimiento de todas las disposiciones establecidas vy
retroalimentar constantemente al personal para mejorar la eficacia y
eficiencia de la organizacion.

» Después de conseguir un compromiso de toda la organizacién para
mantener el Sistema de Gestién de la Calidad, es recomendable
gue todas las actividades (incluso las excluidas del sistema) se
ajusten a él. De esta manera cualquier cambio que se pretenda
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imponer, debe estar documentado, informado, implementado y
controlado para su eficaz mantenimiento.

El principal inconveniente que puede tener la implementacion de un
Sistema de Gestion de la Calidad es la resistencia al cambio de
algunas personas, la cual no depende del nivel de escolaridad ni de
la posicion social. Esto es cuestion de actitud.

Para asegurar la eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad se
debe asegurar su sencillez, es importante tener presente que
mientras mas sencillas resulten las medidas adoptadas, mas sencilla
resulta su comunicacion, implementacién y control.

Es importante que cada documento o registro tenga un sentido claro,
de forma que se asegure que su aplicacion es sencilla, estrictamente
necesaria y que esta no entorpecera ninguna actividad o proceso.

De esta manera, se evitara que la organizacion se llene de tantos

documentos, que se confunda al Sistema de Gestion de la Calidad
con un sin numero de papeles.
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