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RESUMEN

Esta tesis, trata sobre la metodologia para implementar un sistema de gestion de la
calidad basado en la norma ISO 9001:2000, en empresas de servicios, este trabajo explica
algunos términos referentes al ramo de la calidad en empresas de servicio, que por las

caracteristicas de la norma puede ser aplicado también a empresas manufactureras.

Cada capitulo de este trabajo trata temas especificos, que se encuentran relacionados
en orden légico, y que al aplicarlos concuerdan con e] orden de los requisitos que pide la
norma ISO 9001:2000, para poder implementar un Sistema de gestién de la calidad basado en

la norma mencionada anteriormente.

En el capitulo 3, se describe de una manera general la famiha de normas ISO
9000:2000, haciendo énfasis especialmente & la norma para la certificacion de un sistema de
gestion de la calidad ISO 9001:2000. En este capitulo se describe la estructura de la norma,
los principios que utiliza esta norma para plantear los requisitos, los enfoques que utiliza esta
norma, y los puntos que la conforman, se presentan de manera general los origenes de las
normas de gestién de la calidad vy la manera en que se fueron relacionando con la ISO
(Intemacional Organization for Standarization), se analiza un poca la estructura de la ISO
dandole mayor importancia al Comité Técnico 176 que es el encargado de la elaboracion de la
familia ISO 9000:2000, y se hace una breve explicacidén de las normas que conforman esta

familia aparte de Ja norma certificable ISO 9001:2000.

En el capitulo 3 también se da una explicacion de lo que es el ciclo de Deming P-H-V-
A (Planear-Hacer-Verificar-Actuar), y en la Gltima parte se da una breve orientacion de como
se puede aplicar este ciclo a la hora de implementar un sistema de gestion de la calidad y la

relacion de este ciclo con la norma ISO 9001:2000,




El capitulo 4 de la tesis trata sobre la documentacion requerida por el sistema I1SO
9001:2000 y la estandarizacion de procesos. Se describen los elementos de una
estandarizacion de procesos, que es la base de la Norma IS0 9001:2000, norma que utiliza un
nuevo enfoque llamado “enfoque basado en procesos”, ya que la norma ve la operacion de

una empresa comao un proceso.

En dicho capitulo se describen los documentos necesarios para el sistema de gestion
de la calidad y para cumplir los requisitos de la Norma ISO 9001:2000, se describe la
estructura documental que tiene que llevar el sistema, asi como los seis procedimientos
obligatorios que exige esta Norma, a parte de los procedimientos necesarios de la empresa
para su eficaz funcionamiento, se explica primero la estandarizacion de los procesos, ya que
al haberlos identificado y definido se puede proceder a realizar la documentacion de los
procesos definidos, en la ultima parte del capitulo se presenta la importancia de la
documentacion de una empresa y como se enlaza con los objetivos de la documentacion; en

este capitulo se presenta el control que se tiene que tener sobre los documentos.

En el capitulo 5 se presenta un modelo para implementar el sistema de gestion de la
calidad y los responsables en esta implementacion, se presentan los elementos para que se de
una efectiva implementacion del sistema, responsabilidad de la gerencia, la documentacion
del sistema, la difusion de documentos y la gestion de los recursos, el cual es un punto
importante porque incluye recursos monetarios, tecnologicos y humanos necesarios para el
funcionamiento del sistema; se presenta un resumen de la documentacion mencionada en el

capitulo cuatro que influye en la puesta en marcha del sistema de gestion de la calidad.

En el capitulo 6 se presentan y ejemplifican los mecanismos de control y evaluacion
del sistema de gestion de la calidad, se describen los puntos de control mas importantes que se
deben cuestionar en un sistema de gestion de la calidad, que es conocido como control de
procesos, cuyas respuestas resultaran de aplicar mecanismos de evaluacion del sistema que

también se describen en el capitulo como lo son las auditorias de calidad (internas y externas),



v

revisiones gerenciales, quejas de los clientes, y auto evaluaciones que realice la empresa por
medio de analisis de datos, actividades que se llevan a cabo cuando el sistema de gestién de la

calidad se encuentra operando.

Finalmente el 0ltimo capitulo toca el tema de la mejora continua, y la importancia de
este capitulo es resaltar la importancia de la mejora en los sistemas de calidad, asi como
mostrar los elementos que contribuyen para que la mejora continua se lleve a cabo, resaltando
la importancia de las acciones correctivas y preventivas que son resultado de los mecanismos
que se mencionan en el capitulo 6, y como contribuyen al sistema de gestion de la calidad
ISO 9001:2000; se presenta un cuadro comparativo de algunos cambios que sufre una

empresa al implementar un sistema de gestion de la calidad.

Se tomd en cuenta para la elaboracion del trabajo, bibliografia especifica sobre gestion
de la calidad, seminarios sobre el tema, y experiencias adquindas durante visitas a empresas
guatemaltecas de servicios de formacién técnica profesional y computacion, las cuales han

implementado sisternas de Gestién de la calidad ISO 9001:2000.



1. INTRODUCCION

El mundo es cada vez mas dinamico. El mismo mercado exige estandares de cahdad
mas estrictos, debido a la apertura de fronteras y la competitividad que se esta dando entre las
distintas empresas a nivel mundial, es por ello que las empresas actualmente han optado por
cambiar sus sistemas de administracién tradicional a sistemas de admunistracion dindmicos

adaptables a los distintos cambios que se presentan en el mundo de los negocios.

La familia de normas ISO 9000:2000, es la herramienta actual que las empresas a nivel
mundial estan implementando, para administrar la calidad de sus procesos, buscando la manera
de mejorar continuamente, satisfaciendo las expectativas y necesidades de los clientes, tanto a
nivel nacional como internacional; es por ello que en Guatemala estan surgiendo empresas con
el deseo de aplicar sistemas de gestiébn de la calidad para poder traspasar las fronteras y
establecer relaciones comerciales mundialmente, tanto en empresas manufactureras como en

empresas de servicios.

Este interés de las empresas por realizar productos de calidad y brindar servicios de
calidad, se ha venido notando por la organizacién de seminarios y foros mundiales de alto nivel
gue tratan el tema referente a la calidad, ¢l Foro Mundial INLAC que cuenta con la
participacion directa de miembros del Comité Técnico 176 de la ISO demuestra que el mundo
globalizado se encuentra en una blsqueda de soluciones con respecto a la calidad de las
empresas de manufactura y de servicios. La calidad y los recursos utilizados para el légro de
ésta son temas que cada vez mas interesan mas a los empresarios por la apertura de fronteras y
de requisitos empresariales internacionales que se estan presentando y que cada vez son mas

exigentes.

Las empresas que logran obtener y mantener el certificado ISO 9001:2000, son
empresas que adquieren un compromiso con la calidad, por mejorar dia con dia sus operaciones
y obtienen un prestigio que les permite estar a la par de cualquier empresa del mundo que

cuente con este sistema, ya que esta norma es de caracter internacional.



La reciente aprobacion de la Familia de Normas ISO 9000:2000, por el Presidente de
la Republica de Guatemala, como normas de aplicacién nacional, demuestra el crecimiento e
importancia de estas normas, ya que es la punta de lanza para que Guatemala pueda competir
a nivel mundial con paises industrializados. Actualmente en Guatemala existen 29 empresas
certificadas, lo que muestra la preocupacién de nuestro pais por adaptarse a sistemas que

ayudan a cumplir los requisitos de otros paises.

Esta tesis tiene como objetivo proporcionar una guia para que las empresas de
servicios que deseen adoptar un sistema de gestion de la calidad basado en la Norma ISO
9001:2000, de una manera sencilla, lo hagan, tomando como base el ciclo de Deming,
conocido como PH.V.A. (Planear, Hacer, Venficar y Actuar), que es una nueva forma de

implementar el Sistema de Gestidn de la Calidad ISO 9001:2000.

Se describen los elementos que conforman los requisitos de la norma ISO 9001:2000,
caracteristicas y la metodologia que se ha utilizado para implementar el sistema 1SO
9001:2000. Se describen los requisitos necesarios para cumplir con la norma y los
mecanismos de evaluacion del sistema para lograr una mejora continua del sistema y de la

Cmpresa.
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2. OBJETIVOS

Generales

L. Proponer una metodologia eficiente para implementar el sistema de gestion de calidad

en empresas de servicios.

Especificos

1. Describir el sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2000 vy sus beneficios para las

empresas de servicio en la actual era de la globalizacion.

2. Proponer un modelo de documentacién estandarizado y simple que sirva de soporte

para el sistema de gestion de calidad ISO 9001:2000
3. Proponer un mecanismo de implementacién de un sistema ISO 9001:2000.

4. Definir los mecanismos de medicion y control tendientes a asegurar que el sistema de

calidad implementado es conforme a los requisitos de la norma ISO 9001:2000.

5. Describir los mecanismos para la mejora continua de un sistema de gestion de la

calidad, en empresas de servicios.
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3. MARCO TEORICO

3.1 Origenes de las normas 1SO 9000

La organizacién pionera en la normalizacién en el mundo fue la Federacién
Internacional de las Asociaciones de Normalizacién (ISA), ésta fue creada en 1926,

terminando sus actividades en 1942 junto con Ja segunda guerra mundial !

Como resultado de una reunién que se llevo a cabo en 1946, 25 delegados de diferentes
paises decidieron que era necesario crear una nueva organizacién internacional que tuviera

como objetivo principal facilitar la coordinacién intemacional de las industrias.'

A la nueva organizacién internacional se le da el nombre de ISO (International Standard
Organization); esta organizacion empieza a funcionar en el afio de 1947, siendo publicada la
primera norma de esta organizacion en 1951, la cual traté sobre normas internacionales de

productos.

El origen de la familia de normas que hoy se conocen como ISO 9000 tiene un
elemento bien definido, que es la creacion de las normas britanicas BS 5750, normas sobre

sistemas de calidad y normas canadienses de calidad CSA 7299

Similares a las normas BS 5750 ya existian las normas MOD 05/25 la norma AQAP
149, y la MIL Q9858A las cuales eran normas de aplicacion militar, este es otro elemento pero

de caracter secundario que ayudo6 al origen de las normas ISO 9000.°

La importancia de las normas britanicas BS 5750 radica en que los creadores de la
anterior norma la British Standard Institution (Institucion Britanica de Estandares) llegaron a

un acuerdo con la International Standards Organization (ISO), con sede en Suiza, para crear un

! http://www monografias.com/trabajos/is09000/is0%000 shtml

2 Lrank Voehl, Guia de instrumentacién para pequefias y medianas empresas. México: Editorial MC Graw Hill, 1997. Pag
25

* hitp:/Awww.gtic.sst.upm.es/Proyecto_Censate/Asemu/Index. html
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estandar para la gestion de la calidad genérico, de uso universal, basandose en normas de

calidad preexistentes pero no de uso universal revisadas en 1979.

En 1985 se edita el primer borrador de las normas ISO 9001, 9002 y 9003, tres
modelos para el Aseguramiento de Calidad, y se publicaron por primera vez en 1987, estas
normas permanecieron en constante revision, generando despues las normas ISO 9000:1994 y
posteriormente la ultima revisién, que se da en el afio 2000 dando origen a las normas ISO

9000:2000 que son en las cuales se va a centrar este trabajo.

A finales de diciembre del 2001 se habian dado al menos 510,616 certificados 1SO
9000 en 161 paises y economias, un crecimiento de 101985 certificados con respecto al afio

2000, este es el mayor aumento que han tenido los certificados ISO. 3

3.1.1 Organizacién ISO. La organizacién ISO (Interacional Standard Organization)
es la organizacién encargada de la elaboracion de establecer los estandares de calidad y
fomentar el desarrollo de la normalizacion y actividades relacionadas para facilitar el
intercambio internacional de bienes y servicios y desarrollar la cooperacion intelectual,
cientifica, tecnolégica y economica, en los cuales se basan las Normas 1SO 9000; esta
organizacién funciona como una federacion mundial, la cual se forma por organismeos

nacionales de distintos paises del mundo encargados de la normalizacion.

Fl Organismo Internacional de Estandares esta formado por varios grupos {lamados
comités técnicos conocidos como TC, que son los encargados de elaborar las normas

internacionales.

Los comités técnicos se forman de organismos certificadores piblicos y privados de
todo el mundo; cada uno de estos comités técnicos trabaja en un campo especifico, y en cada
comité hay miembros de distintos paises que trabajan en combn para lograr la creacion de una

norma ISO, cumpliendo los objetivos de esta organizacion que son fomentar el desarrollo de la

* INLAC Guia de Bolsillo Serie ISO 9000:2000. Pég 6
5 Ver Anexo 1 estadisticas del crecimiento anual de empresas certificadas iso 9000, a nivel mundial ISO Bulletin. Febrero
2003
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normalizacidn o estandarizacién para facilitar el intercambio internacional de productos y
servicios para lograr una beneficio econdmico entre los paises que se ven envueltos en las

negociaciones.

L.os sectores que estin representados en esta estructura de la ISO son: fabricantes,
vendedores, ingenieros, laboratorios, servicios, consumidos, y organizaciones de mvestigacion

y desarrollo.

Ias normas ISO 9000 ayudan a la apertura de las fronteras del comercio, a eliminar los
obstaculos que impiden las negociaciones entre paises a nivel mundial, y permite a las
empresas que se certifican con la ISO 9001:2000 lograr estandares elevados de calidad capaces

de competir con cualquiera en lo que respecta a la calidad.

La ISO estd formada por ciento setenta y tres comités técnicos especializados en
diferentes ramos, seiscientos treinta y un subcomités, mil ochocientos treinta grupos de trabajo

y dieciocho grupos de estudio para propositos determinados.’

El comité responsable de la creacién y revision de las Normas ISO 9000:2000 es el
comité técnico 176 o TC/176, este comité se encuentra dividido en tres subcomités, el SC-1, el
2 yel 3, el subcomité dos es el encargado de las normas ISO 9001, Requisitos de sistema de
gestion de la calidad y la norma ISO 9004, mejora del desempefio, este comité es el encargado

de revisar y crear la norma ISO 9001 :2000.7

La ISO tiene representacion en varios paises del mundo, la cual no puede ser por medio

de entidades estatales, por este motivo se crean entes en los paises que representen a la ISO.

El ente que representa a Guatemala es la Comision Guatemalteca de Normas
(COGUANOR) que se funda en mayo de 1962 por el decreto de ley No. 1523 del Congreso
de la Replblica, con sede en el Ministerio de Economia, y desde 1997 es miembro de 1a ISO

como miembro correspondiente.

8 voehl. Ob.cit Pag.20-21
7 INLAC Guia de Bolsillo Serie ISO 9000:2060. Pag 7
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Tipos de miembros dentro de los Comités Tecnicos:

» Miembro total: Es el que esta en el derecho de proponer nuevas normas o proponer
nuevas modificaciones a las que ya existen, los comités técnicos entran dentro de esta

clasificacion.

> Miembro correspondiente: Puede participar en foros que ISO organice, y tener acceso a
documentacién generada por ISO pero no tienen ni voz ni voto dentro de la asamblea

general de ISO, Guatemala forma parte de este tipo de miembros.

> Miembro suscriptor; No pertenecen a comités técnicos, estos solo reciben los
documentos que genera la ISO, un ¢jemplo de estos documentos son las normas, no

pueden asistir a foros, son desarrollados para paises con economias muy pobres.?

3.1.2 Sistema ISO 9000:2000. El sistema 1SO 9000:2000 es un sistema de gestion de
la calidad del cual pueden hacer uso emp"rhe;as de todo tipo, es un sistema que sea adapta tanto
a empresas de manufactura como a empresas de servicio sin importar el tamafio, o clase,

empresa publica o privada.

Un Sistema de Calidad es aquel que se utiliza para la Gestion de la Calidad con el
objetivo de aseguraria y que necesita ciertos requisitos para su funcionamiento, requisitos que

se encuentran en la familia de Normas que compone el Sistema ISO 9000:2000.
Los sistemas ISO 9000:2000 se utilizan como:

» Henmamienta de gestion intema de la empresa: Evita problemas pues fomenta la mejora,
para que se de 1o que se denomina como aseguramiento interno de calidad, que es: “ El
conjunto de actividades orientadas a proporcionar a la alta direccion de la empresa la

confianza de que se esta consiguiendo la calidad prevista a un costo adecuado” ?

® www.iso.org/iso/er/aboutiso/isomembers/index html
® hitp:/Awww.gtic.sst.upm.es/Proyecto_Censate/Asemu/Index.him!
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> Herramienta de gestion externa: Se utiliza en situaciones contractuales con el cliente
para proporcionar confianza, aqui es donde se da el Aseguramiento Externo de Calidad
que se define como: “Conjunto de actividades orientadas a dar confianza al cliente de
que el sistema de aseguramiento de la calidad del suministrador le permite dar un

producto o servicio con los requisitos de calidad que €1 ha pedido’. "

La familia de Normas ISO 9000:2000 son un conjunto de directrices internacionales,
que con el paso del tiempo han ido ganando una alta reputacion en todos los paises donde son
utilizadas y que ha servido como base para poder implementar sistemas de gestién de la

calidad.

Las Normas ISO 9000:2000, adoptan un enfoque basado en procesos, donde se

identifican todos los procesos internos de la empresa que transforman entradas en salidas.

3.1.2.1 Enfoque basado en procesos. Cuando se quiere llegar a un resultado,
este se obtiene con mas eficiencia cuando las actividades y los recursos relacionados se

gestionan como un proceso.

Proceso se define como, segin la norma ISO 9000:2000: “Conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de entrada en

resultados” 1

Generalmente los elementos de entrada para algiin determinado proceso son resultados
de otros procesos, a su vez los procesos de una organizacién son planificados y puestos en

practica bajo condiciones controladas para dar un valor agregado a la empresa.'”

Para poder realizar los pasos necesarios para completar un proceso se tiene que contar

con una asignacion apropiada de recursos y sistemas de medicién para que se pueda reunir

10 hitp://www.gtic.ssr.upm.es/Proyecto_Censate/Asemu/Index html
1 Norma ISO 9000:2000 Principios v Vocabulario Pag 15
2 Ver Anexo 2. Enfoque de procesos. INLAC Guia de Bolsillo Serie ISO 9000:2000. Pag 20-24
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informacion y datos para hacer un adecuado analisis del desempefio del proceso y las

caracteristicas de entrada y salida.

La importancia primordial de la norma ISO 9001:2000 radica en la necesidad de una
empresa en identificar, implementar, gestionar y mejorar constantemente la eficacia de los
procesos que son vitales para el sistema de gestion de la calidad, y para poder gestionar las

interacciones de todos esos procesos con el fin de alcanzar los objetivos de la empresa.*

Para que un sistema de calidad ISO 9000:2000 pueda funcionar en una empresa de
servicio se tiene que tomar en cuenta ciertos conceptos que se encuentran en las normas que

conforman la Familia ISO 9000:2000, estas normas son las siguientes:

» ISO 9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad: Principios y vocabulario: Esta
norma da una explicacion de lo que es la norma tnica norma certificable la ISO 9001.

> ISO 9001:2000 Requisitos del sisterma de gestion de la calidad: Aqui es donde se
presentan todos los requisitos que una empresa debe cumplir para poder obtener el
certificado de calidad ISO. En esta norma se profundizard mas adelante.

» ISO 9004:2000 Recomendaciones para la mejora del desempefio: Esta norma da
recomendaciones de como una empresa de servicio certificada ISO puede mejorar su
desempefio v hacer mis eficiente el Sistema de Gestion de Calidad. Esta norma
recomienda una evaluaciéon tanio de la eficiencia como eficacia de los procesos.
Cuando una organizacién alcanza una gran eficiencia y eficacia de los procesos se dice
que el sistema de gestion de la calidad de una empresa ha alcanzado el 100% de
madurez."*

> IS0 19011: 2002 Esta norma describe la manera de realizar en una forma adecuada las
auditorias de calidad y los requisitos que una persona debe cumplir para ser un auditor

de calidad.

2 Norma IS0 9000:2000. Principios y Vocabulario
" INLAC Guia de Bolsillo Serie ISO 9000:2000. Pag 13
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3.1.2.2. El Cicle P-H-V-A y el enfoque basado en procesos. El ciclo P-H-V-
A, es conocido con ese nombre dado que es la abreviatura de Planear-Hacer-Verificar y
Actuar, este ciclo que fue popularizado y llevado a la prictica por Edward Deming, es la base

de un proceso.

Este ciclo estd presente consciente o inconscientemente en todas las areas de nuestra
vida profesional y personal, se usa formal como informalmente en todo lo que hacemos. Todas
las actividades de servicio se pueden enmarcar en este ciclo que es un ciclo sin fin, desde los
requisitos de los clientes para planificar el servicio a brindar, hasta la prestacion del servicio, la

evaluacion y la mejora de éste.

P-H-V-A es un ciclo en movimiento constante por lo que entra en la denominacion de
ciclo dinamico y puede desarrollarse dentro de cada proceso de cualquier organizacién, se
relaciona fuertemente, con la planificacion, implementacion, control y mejora continua, tanto
en el desarrollo o produccién de un servicio como en los procesos de soporte que estin

intimamente ligados con el sistema de gestién de la calidad.

El ciclo de Deming es la herramienta por la cual las empresas pueden llegar a la mejora
continua de la capacidad de los procesos, y la manera de lograrlo es aplicandolo a los procesos
estratégicos de alto nivel y a los procesos operacionales mas simples que tengan que ver con la

prestacion de un servicio.

Las palabras que componen este ciclo Planificar, hacer, verificar y actuar se definen a

continuacion:

Planear: Establecer politica, objetivos y planes de calidad con la finalidad de fijar el horizonte

hacia donde se quiere llegar

Hacer: Es documentar y llevar a cabo los procesos para cumplir con lo planificado.
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Verificar: Es hacer un seguimiento para determinar en que grado se estd cumpliendo con los

objetivos de calidad
Actuar: Es tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos. 1

3.1.2.3 Principios del Sistema de Gestién de Calidad ISO 9000:2000. Existen
ocho principios de la gestién de la calidad en los cuales se basan Jas normas ISO 9000:2000,
estos principios los puede utilizar la gerencia para guiar a las empresas hacia una mejora del

desempefio.

Estos principios son la consecuencia de la experiencia colectiva y del conocimiento de
expertos internaciopales que participan en el comité encargado de las normas ISO 9000, el

comité técnico 176.
Los ocho principios de la gestion de la calidad son los siguientes:

* Principio 1: Organizacién enfocada al cliente: Los aspectos que se tienen que llevar a
cabo para este principio son los siguientes:
» Estudiar las necesidades del cliente.
» Asegurar que los objetivos de la empresa se relacionen con las necesidades del
cliente.

» Transmitir las necesidades del cliente a toda la empresa.

v

Medir la satisfaccion del cliente y actuar con base en esta medicion.

> Equilibrar la satisfaccion del cliente con la satisfaccion de los empleados.

o Principio 2: Liderazgo: La aplicacion del liderazgo en las empresas conduce
normalmente:

> Establecer una vision y misién del futuro de la organizacion.

¥ 90 Documento: ISO/TC 176/SC 2/N 544R. Marzo 2001. Orientacién acerca del enfoque basado en procesos para
los sistemas de gestion de calidad. Pag 4-5.
1SO 9000:2000, Principios y Voeabulario. Ver Anexo 3. Ciclo P-H-V-A en el macroprocese de una empresa.
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» Establecer objetivos de calidad desafiante.

» Mantener la imparcialidad y modelos éticos de comportamiento en todos los
niveles de la organizacion.

» Crear confianza y eliminar temores.

» Tnspira, animar y reconocer las contribuciones del personal.

¢ Principio 3: Participacion del personal:

La ejecucidn de este principio tiene que conducir a Ja empresa, a lo siguiente:

» A la comprensiéon de la importancia de la contribucion del personal en la
empresa.

» Un logro a Ja hora de identificar las limitaciones en su trabajo.

» Aceptacion de la responsabilidad que traen cierfos problemas y la solucién de
estos.

> Compartit conocimientos libremente y una discusion productiva de los

problemas sin llegar a situaciones extremas.

s Princtpio 4: Enfoque basado en procesos: Este se encuentra explicado en el punto
2.1.21.

« Principio 5: Enfoque de sistema para la gestion: La aphicacién del enfoque de sistema

para la gestion lleva a la empresa a las siguientes situaciones:

% Estructuracién de un sistema efectivo para alcanzar los objetivos de Ia
organizacion.

» Analizar la interdependencia de los procesos y la manera de armonizar estos
procesos.

> Interpretar de una manera correcta los papeles y sobre todo las
responsabilidades necesarias para alcanzar los objetivos.

» Mejorar el sistema de gestion a través de la medicion y evaluacion de los

objetivos de calidad.
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e Principio 6: Mejora Continua: Los aspectos clave a realizar para llevar a cabo este
principio son los siguientes:
> Proporcionar a todo el personal de la empresa formacién en las herramientas de
la mejora continua.
» Crear un objetivo para aplicar la mejora continua de los procesos, sistemas y el
servicio de la empresa.

» Reconocer y admitir que se tienen que hacer mejoras en la empresa.

e Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Al aplicar el enfoque
basado en hechos para la toma de decisiones la empresa adopta las siguientes actitudes:
> La empresa se asegura que los datos y la informacién son lo suficientemente
precisos y confiables.
> Recolectar datos de manera que sean accesibles cuando se necesiten.

» Toma de decisiones con base a hechos y datos.

e Principio 8: Relacién mutuamente beneficiosa con el proveedor: Cuando se tiene una
relacién mutuamente beneficiosa con el proveedor la actitud de la empresa conduce
normalmente a:

> FEstablecer relaciones que equilibren los beneficios a corto plazo con las
consideraciones a largo plazo.

» Poner en com(in experiencia y recursos con los aliados de la empresa.

» Seleccionar proveedores clave y clasificarlos segin importancia.

» Comunicacion clara y abierta.

Estos principios claves que contiene inmersos la norma para sistemas de gestion de

calidad ISO 9001:2000 y en la cual se profundiza en el punto siguiente.16

16 http:/ferww. monografias.com/trabajos/iso9000/iso9000.shtml
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3.2 Norma ISO 9001:2000. Sistemas de gestién de la calidad
ISO 9000 es una familia de normas compuesta por un total de tres normas (Se describe
el nombre en el cuadro I, dentro de la cual existe una sola norma certificable que es la Norma

ISO 9001 :2000 titulada Sistemas de gestién de la calidad).

Cuadro I: Familia de Normas ISO 9000:2000

Niamero de Norma Titulo de la Norma
ISO 9000:2000 Sistermas de Gestion de la Calidad: Principios y vocabulario:
ISO 9001:2000 Requisitos del sistema de gestion de la calidad
ISG 9004:2000 Recomendaciones para la mejora del desempefio
ISO 19011:2002 Guia para auditorias de sistemas de gestion de calidad.

De las normas que forman la familia ISO 9000:2000 la norma ISO 9001:2000:
Requisitos del sistema de gestién de calidad es la Gnica por la cual una empresa puede

certificarse.

3.2.1 Elementos que contiene la norma ISO 9001:2000. La estructura que tiene la
norma ISO 9001:2000 es la siguiente:

En el primer capitulo de la norma se describe el objetivo de esta norma asi como su
campo de aplicacion, en el capitulo dos se presentan las normas que se utilizan de referencia

para esta norma.

En el capitulo 3 de la norma se dan las definiciones més importantes para poder
interpretar correctamente esta norma; del capitulo cuatro al capitulo ocho se presentan todos

los requerimientos que tiene que cumplir el sistema de gestion de la calidad.”’

3.2.2 Alcance de la norma ISO 9001:2000. Esta norma de caricter internacional

especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad que permita a las empresas

7 Ver Anexo 4; Descripcién de los elementos de la norma ISO 9001:2000.
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demostrar su capacidad para proporcionar productos, servicios o una combinacion de ambas
que satisfagan los requisitos del cliente con el objetivo de aumentar la satisfaccion del este por
medio de la aplicacién del sistema, usando como medio los procesos de aplicacion de la mejora

continua, y conformidad con los requisitos de los clientes.

Los requisitos de esta norma son genéricos y se pueden aplicar a cualquier tipo de
empresa de servicio, sin importar tipo y tamafio. Si existe algln requisito que no aplique a la
empresa de servicio se puede excluir del sistema de calidad, a esto se le denomina como una
exclusion, se tiene que tomar en cuenta que las Gnicas exclusiones que se pueden hacer, son del
capitulo 7 de la norma, Produccion y prestacion del servicio, no se puede excluir ningln otro

18
punto de norma.

3.2.3 Requisitos generales. La norma ISO 9001:2000 establece ciertos requisitos para
¢l sistema de calidad, los cuales llevan una secuencia légica, que va de acuerdo al ciclo

Planear-Hacer-Verificar y Actuar:
Los requisitos son los siguientes:

Planear: Los requisitos que cumplen con la planificacion son la politica de calidad,
objetivos y la identificacién de la secuencia, e interaccion de los procesos que se aplican dentro

de la empresa.

Hacer: Los requisitos que cumplen con hacer es la implementacién de la planificacion,
aqui es donde todos los procesos identificados en la fase de planear se ponen a funcionar, y se

verifica la interaccién de estos procesos.

Verificar: Los requisitos que entran dentro de la verificacion es el monitoreo de los
procesos, la medicién de estos y el analisis de los datos que se obtienen como resultado de la

aplicacion de los procesos que ya fueron identificados.

% Tbid. P4g 1



o

Descripcion de la familia de normas ISO 9000. 16

Actunar: En la actuacién es donde se aplica el Gltimo punto de la norma ISO 9001:2000
que es la implementacién de la mejora, en este paso la empresa debe mejorar la eficacia del
sistema de gestién de la calidad, usando la politica de calidad, objetivos y resultados de
auditorias las cuales entran dentro de la verificacidn, y aqui se aplican acciones correctivas y

preventivas que sirven para mejorar.

3.2.3.1 Politica de calidad. La empresa se tiene que encargar de establecer una
politica de calidad que sea adecuada al propésito de la empresa, incluyendo los compromisos
de la empresa para cumplir los requisitos del sistema de gestion de calidad, tomando en cuenta
la mejora continua, siendo ésta un marco referencial para establecer y revisar los objetivos de

calidad de la organizacion.

La politica de calidad establece el camino hacia el cual la Alta Direccion quiere llevar a
la organizacion, teniendo esto como base se hacen los objetivos de calidad los cuales deben set
medibles y verificables para, posteriormente, elaborar la documentacién necesaria del sistema

de gestion de la calidad.

Esta politica debe incluir la visién que se tenga de la empresa, relacionando

directamente esta a los objetivos de calidad de la empresa y de los departamentos. ™

Cuadro II Ejemplo de politica de calidad

Politica de Calidad

Somos una empresa que se dedica a prestar servicios de que cuenta con

personal altamente calificado, y tecnologia de punta para satisfacer las necesidades de nuestros
clientes y beneficio de nuestros proveedores.
Estamos comprometidos con nuestros clientes y con la empresa, por eso es que buscamos la

mejora continua de nuestros servicios para llegar a la excelencia por medio de la capacitacion y

¥ Ibid. Pag. 5
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capacidad de innovar de nuestros empleados, logrando asi la rentabilidad y razén de ser de

nuestra empresa.

Gerente General
Fecha

(Consulta para elaborar gjemplo: ISO 9001:2000. Requisitos del Sistema de gestion de la calidad. Pag. 5}

3.2.3.2 Planificacién. Este es el primer paso del ciclo P-H-V-A , en donde se
definen una serie de documentos que funcionan como respaldo a todos los procesos que se
lleven a cabo dentro de la empresa, para que exista una evidencia de la consistencia de dichos
procesos que se pueden establecer en un mapa de procesos con los objetivos de calidad de la
empresa y que se esté dando el cumplimiento de la politica de calidad, deben existir
procedimientos que establezcan los medios para cerciorarse que los documentos que se

utilizan, son los actuales y que no hay documentos obsoletos.®®

Los objetivos de calidad entran dentro de la planificacion porque, es lo primero que
debe existir para saber el rumbo al que se quiere dingir la empresa, es recomendable que cada
departamento en Ja empresa de servicios defina sus objetivos de calidad, y decida cada cuanto
se van a evaluar y medir y si estan cumpliendo con la satisfaccién de los clientes, siendo

coherentes con la politica de calidad.*

3.2.3.3 Implementaciéon, Fl primer requisito para implementar un sistema ISO
9001:2000 es el de establecer un sistema documental que sirva de soporte a los procesos
claves de la empresa identificando a los responsables de cada proceso. Se requiere que la
empresa identifique y documente los procesos que inciden directamente en la calidad del

producto o servicio, que se relacionen con la politica de calidad y los objetivos.

2 ver Anexo 3. Ciclo P-H-V-A en el macroproceso de una empresa.
2! Ibid, Pag 5
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Al implementar un sistema de gestion de la calidad es recomendable establecer la
piramide de la estructura documental del sistema de calidad y los mecanismos utilizados para
controlar los documentos v los registros del sistema como por ejemplo: si ya han sido revisados
y aprobados los documentos, definiendo el lugar de ubicacion de los documentos y st son

actuales o obsoletos.”

Otro requisito importante es el establecimiento de mecanismos para crear una
comunicacién eficaz en la empresa tanto interna como externa, la comunicacién interna se
puede lograr por medio de correo electronico, boletines informativos, builetin board, reuniones
informativas; si es comunicacién externa se puede lograr por medio de llamadas telefonicas,

encuestas de satisfaccion al cliente, visitas a clientes.

3.2.34 Verificacién. La manera en que la empresa se asegura que el sistema de
gestion de la calidad segin la Norma ISO 9001:2000 esta llevando a la empresa a los

resultados deseados por las partes interesadas es por medio del seguimiento y medicion.

Ia verificacién se compone de varios aspectos de gran importancia los cuales son los
siguientes: Satisfaccion del cliente, auditoria interna, seguimiento y medicion de los procesos y

seguimiento y medicion del producto.

En la verificacion se presenta el analisis de todos los elementos del sistema de gestion
de la calidad, que puedan ser medidos, analizados, corregidos y mejorados siempre por medio

del ciclo P-H-V-A (planear, hacer, verificar y actuar).

En la verificacion la empresa tiene que realizar el seguimiento de la informacion
relacionada con la manera en que el cliente estd percibiendo el producto o servicio y el

cumplimiento de la empresa segin los requisitos del cliente.

La manera de llevar a cabo las mediciones del sistema de gestion de la calidad es por

medio de auditorias internas de calidad, revisiones gerenciales, analisis de datos; métodos que

22 Ver Anexo 5: Pirdmide documental



Descripcion de la familia de normas 150 9000. 19

deben realizarse a intervalos planificados, con el objetivo de verificar si la implantacion del

sistema de calidad ha sido realizada de manera eficaz.

Se debe dar seguimiento al servicio que se ha brindado para determinar si el cliente esta
complacido y verificar que la empresa esté usando métodos apropiados para la prestacion del
servicio, esto se logra por medio de la retroalimentacion con el cliente y el constante monitoreo
del proceso de prestacion de servicio por medio de los mecanismos mencionados

anteriormente.

3.2.3.5 Actuacion. El aspecto que se incluye dentro de la actuacién es el ultimo
capitulo de la norma ISQO 9001:2000 que es el relacionado a la mejora continua o
modificaciones que se Je hagan al capitulo 5, como por gjemplo a la politica de calidad, a los

objetivos de calidad y a planificaciones en el sistema de gestién de la calidad

En la mejora continua se establece que la empresa tiene que mejorar constantemente la
eficacia del sistema de calidad y prestacién del servicio hasta llegar a una efectividad y
completa maduracién del sistema, usando para esto la politica de calidad, objetivos de calidad,
resultado de auditorias y mediciones, analisis de datos, acciones comrectivas y preventivas, y

también usando las revisiones gerenciales.

En esta parte se usan las acciones correctivas y preventivas. A continuacién se

presentan las definiciones de estas, que se encuentran también en la norma ISO 9001:2000:

Accién Correctiva: Son acciones que se toman para que la empresa elimine las causas
de las no conformidades del sistema, para que no vuelvan a pasar. Estas tienen que ser

adecuadas a los problemas encontrados.

Acciones preventivas: Estas se utilizan para eliminar las causas de las no
conformidades potenciales, es decir las que ain no han pasado pero que pueden pasar, estas

deben ser adecuadas a los problemas potenciales.
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Con la actuacién se cierra el ciclo sin fin P-H-V-A y el cul es la base de la estructura

de 1a norma ISO 9001:2000.%

3.2.4 Ventajas de la implementacion del sistema de gestion de calidad 1SO 9000 y
los ocho principios de la gestion de la calidad. Se podrian listar muchas ventajas de adoptar
el sistema y los ocho principios. A continuacién se enlistan solo algunas ventajas importantes

que han sido comprobadas en empresas que han adoptado el sistema:

» Aumento de la eficacia en el uso de los recursos de una organizacion para aumentar la
satisfaccion del cliente.

Mejora de la fidelidad del cliente, lo cual conduce a la continuidad en los negocios.
El personal entendera y estard motivado hacia los objetivos y metas de la organizacién.
Las actividades se evalian, e implementan de una forma integrada y ordenada.

1a falta de comunicacion entre los niveles de una organizacion se reducira.

Personal motivado, involucrado y comprometido dentro de la organizacién.
Innovacién y creatividad en promover los objetivos de la organizacién.

Personal valorado por su trabajo.

Personal deseoso de participar y contribuir a la mejora continua.

La capacidad para enfocar los esfuerzos en los procesos principales.

Flexibilidad para reaccionar rapidamente a las oportumdades.

Decisiones basadas en informacion.

Aumento de la capacidad para revisar, cuestionar y cambiar las opiniones y decisiones.

YV VvV V V V V V VYV V¥ V VYV V¥V V¥

Optimizacion de costos y recursos por medio de la estandarizacion de procesos.”*

B Senlle, Andrés; Joan Vilar. ISO 9000 en Empresas de Servicios. Primera Edicién. Ediciones Gestion
2000. Barcelona, 1996 Pag 31-53

2 http://www monografias.com/trabajos/isu2000/is09000._shtml
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4. DOCUMENTACION REQUERIDA POR EL SISTEMA 18O
9000:2000 Y ESTANDARIZACION DE PROCESOS PARA UNA
EMPRESA DE SERVICIOS

La documentacién requerida por el sistema de gestion de calidad ISO 9000:2000 se
enmarca dentro de lo que es la parte de hacer en el ciclo P-H-V-A, en esta parte se documentan
los procesos clave del sistema de gestion de la calidad, para cumplir con la politica y objetivos
de calidad que se establecen en la fase 1 que es la de planear y es hacia donde se quiere llevar a

la empresa, la documentacion tiene como paso previo la estandarizacion de procesos.

Para que una empresa de servicios pueda estar en la capacidad de documentar se tienen
que haber identificado previamente los procesos clave de los servicios que se prestan; definir
ciertos documentos tales como la politica de calidad que puede llevar dentro de ella aspectos de
la misidn y vision, aunque no es obligatorio; y definir también los objetivos de calidad de la

empresa.

Dentro de la documentacion requerida para el sistema de gestion de la calidad existen
cinco tipos de documentos y seis procedimientos obligatorios de los cuales se profundizara mas

adelante en este trabajo de tesis.

El objetivo de la documentacion es tener ya sea en papel, en medio magnetico, videos,
ayudas visuales (sefializaciones en caso de emergencia), como muestra de lo que se tiene que
hacer para ejecutar los procesos clave de la empresa, para que todas las personas manejen los

mismos procesos y que se pueda generar un orden a causa de una estandarizacion de procesos.
Al estandarizar los procesos dentro de la empresa se genera un orden que facilita la

operacién de la empresa generando menos producto no conforme y menos costos por la no

calidad del servicio y reproceso.

21
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4.1 Estandarizacién de Procesos

La norma ISO 9001:2000 utiliza un enfoque basado en procesos, por lo que se debe
identificar procesos principales o los contenidos en el alcance del Sistema de Gestion de

Calidad.

Las empresas de servicios tienen que identificar y manejar procesos interrelacionados
que interactiian entre si, se pueden dar casos en que la salida o resultado de un proceso es la

entrada de otro proceso.

La identificacién sistematizada de los procesos empleados en la empresa de servicios y
en particular las interacciones de los procesos es lo que se conoce como el enfoque de

Procesos.

El enfoque de procesos esti basado en un modelo que toma como punto de partida los
requisitos del cliente, después de esto, los requisitos se transforman en productos o servicios,

que tienen que dejar al cliente satisfecho.

La transformacion a este enfoque involucra cuatro procesos:
Gestion de la alta direccion.
Gestion de recursos.

Realizacion del servicio.

Y ¥V V¥V VY

Medicion, analisis y mejora.

Los cuatros procesos anteriores son la estructura de la norma ISO 9001:2000.

Cuadro 1T Cuadro Comparativo entre el enfoque tradicional y el enfoque de procesos

ENFOQUE TRADICIONAL ENFOQUE EN EL PROCESO
Los empleados son el problema El procesos es el que provoca los problemas
Hacer el trabajo Ayudar a que el trabajo se haga
Entendimiento de mi trabajo Conocer como mi trabajo se relaciona con el procesq
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Cambiar a ia persona

Cambiar el proceso

Evaluacion de los individuos

Evaluacion dei proceso

Siempre se pueden encontrar mejores

empleados

Siempre se puede mejorar el proceso

Controlar a los empleados

Desarrollar gente

No hay confianza en nadie

Todos somos responsables

¢ Quién cometi6 el error?

(Qué pemite que el error ocurra?

Correccion de errores

Reduceidn de variaciones

Enfasis en el producto o servicio

Enfasis en el cliente

Fuente: Morris, Daniel; Joel Brandon. Reingenieria, Cémo Aplicarla con Exito en los Negocios .

La estandarizacion de procesos es la base para lograr el enfoque de procesos y para que
se logre estandarizar los procesos dentro de una empresa de servicios lo que se tiene que hacer
es un analisis de procesos, que es un proyecto en el cual se seleccionan las oportunidades de
mejora de la empresa, el campo de aplicacion o alcance, el analisis de la operacion actual,

creacion de un nuevo disefio y finalmente la implantacién del sistema de gestion de la calidad.

Muchas veces un analisis de procesos o un enfoque de procesos, conlleva a una
reingenieria que se enfoca a tres componentes significativos de los procesos de negocios y de
servicios de la empresa:

» El personal
» Latecnologia

» Y el proceso de prestacion del servicio.”

Al enfoque de los tres componentes anteriores se le conoce como: Enfoque de las tres

puntas.

B Worris, Daniel; Jocl Brandon. Reingenieria, Como aplicarla con éxito en los negocios. MeGraw-Hill. México, 1996.
Pag 173
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Figura 1 El enfoque de las tres puntas
PERSONAL
PROCESO TECNOLOGIA

Fuente:; Morris, Daniel; Jo¢] Brandon. Reingenieria, Cémo Aplicarla con Exito en los Negocios .

Se debe determinar el alcance de la estandarizacion de procesos en una empresa, y se

debe establecer en los tres niveles que se mencionaron anteriormente:

> La alta gerencia es la que se encarga de promover el cambio y que se extienda a toda la
empresa, por medio de la provisién de recursos financieros, humanos, apoyando a
través de la capacitacion y analizando los procesos con las distintas partes involucradas
de 1a empresa, lo que conlleva a un liderazgo en el cambzo.

> Se tienen que proponer las modificaciones necesarias para mejorar el proceso.

> Los empleados, en coordinacién con la gerencia, son los encargados de realizar los

cambios en las tareas de un trabajo.

La estandarizacién de los procesos se inicia desde los niveles mas altos hasta los
niveles mas bajos, es decir desde la alta gerencia hasta el nivel operativo y se tiene que

establecer un plan de accién para llevarlo a cabo de una forma ordenada.”®

Para aplicar la estandarizacién de los procesos en una empresa de servicios, es

recomendable designar un comité de calidad, el cual esta formado por un grupo de personas de

% Tbid. Pag.174
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los diferentes departamentos de la organizacion, que sera el encargado de revisar, actualizar y
ver que se cumplan los procesos adecuados dentro de la empresa, asi como coordinar los

aspectos que se den entre departamentos.

El cambio puede ser iniciado para mejorar un proceso o un pequeiio grupo de procesos
relacionados entre si, que con base a la observacion y el analisis y medicién de la calidad seran

determinados.

Las oportunidades de mejora se presentan ante el comité de calidad para ser evaluadas,
y si estas oportunidades son aceptadas se convierten en proyectos de mejora (Estan onientados
a mejorar la imagen institucional, ambiente laboral, procesos, que inciden a una mejora de la
calidad de los servicios que se prestan). Los proyectos de mejora son requisito indispensable
en la norma 1SO 9001:2000.

Se designa un representante del sistema de calidad, que es la persona que sirve de
enlace entre la alta direccion y el sistema de gestion de calidad, quien se encarga de reportar a
la alta direccién ¢l desempefio del sistema y de hacer conciencia en los empleados la

importancia del cumplimiento de sus actividades para satisfacer las necesidades de los clientes.

Pam la estandarizacién de los procesos es necesario que los gerentes de los
departamentos y personal trabajen en conjunto, para validar y modificar actividades segin los

objetivos de calidad previamente establecidos.

Cuando se ejecuta una estandarizacion de procesos se recomienda determinar si serd un
cambio positivo para la empresa, por lo tanio se tienen que tomar en cuenta varios aspectos

clave:

» Identificar oportunidades de mejora;
» Definir el alcance del proyecto de estandarizacion;
» Analizar informacién basica de la empresa y del o de los procesos clave de la empresa;

» Simular nuevos procesos de trabajo;

T R

T
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5 Evaluar el costo/beneficio de esta estandarizacion;
» Seleccionar la mejor opcion; y

> Aplicar la mejora o estandarizacion.

La estandarizacién de procesos se llevara a cabo segun los objetivos de calidad
establecidos para cada departamento, porque estos objetivos son los que proporcionan la base
para el éxito y de acuerdo con estos se evalta si la estandarizacion de procesos es favorable o

desfavorable a la empresa.

Para definir los objetivos lo primero que se debe de hacer es crear un marco de
referencia tomando como punto de partida las condiciones iniciales en las que se encuentra la
empresa, el paso siguiente es proponer la meta, por ejemplo si esta es alcanzar un proceso

eficienie es necesario entender el trabajo detenidamente.

En estos objetivos se tienen que incluir la visién y la perspectiva que tienen todos los

gerentes relacionados dentro de la empresa, para la empresa.

E! analisis costo-beneficio dara 1a respuesta para decidir realizar una estandarizacion de
procesos, ya que segun éste se verifica si los gastos a realizar se recuperaran con la aplicacién

. 27
de los mismos.

4.2 Sistema Documental

La norma ISO 900! requiere un sistema de gestion de la calidad documentado.

(Qué es un documento?
Un documento es el medio que sirve como base para la operacion del sistema de

gestion de la calidad.

? Tbid. Pag 175-179
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Objetivos especificos
A continuvacién se describen algunos objetivos especificos de la documentacion:

Asegurar una buena comunicacién a través de un lenguaje comun, por medio del
conoctmiento de los procedimientos e instrucciones de trabajo establecidas.

Garantizar la calidad a través del tiempo, familiarizacién en la aplicacion y mejora de
los procesos y procedimientos de trabajo.

Simplificar la gestién administrativa y procesos productivos ordenando los
procedimientos intemos.

Racionalizar los recursos, optimizando los procesos tanto técnicos como
administrativos,

Unificar criterios y procedimientos, creando un entendimiento entre las distintas  areas
de los departamentos.

Reducir costos, variedades y métodos, aplicando los criterios y procedimientos
implementados.

Mantener y mejorar la calidad, por medio de la deteccion de puntos débiles en los
Procesos.

Servir de guia y control.

Aumentar eficiencia en operaciones, siendo mas productivos, maximizando los recursos

existentes.

Para efectos de uso dentro del sistema de calidad de la empresa la documentacién

juega un papel muy importante. La documentacion apropiada es esencial para varias

funciones criticas:

>

YV V.V YV V¥

Alcanzar la calidad requerida.
Evaluar los sistemas de calidad.
Mejoramiento de la calidad.
Mantenimiento de los mejoramientos.
Capacitacton de personal

Da consistencia a las actividades



Documentacion requerida por el sistema 1SO 9001:2000 y estandarizacion de procesos 28

Una de las funciones mas importantes de la documentacién es el valor que representa
para la evaluacién de un sistema de calidad en las denominadas auditorias de calidad en las

cuales, la documentacién de los procedimientos es una evidencia objetiva de que:

> Se ha definido un proceso.

» Los procedimientos se han aprobado.
» Los procedimientos estan bajo control.
>

Los procedimientos representan fielmente el “coémo se hace” dentro de la empresa.

La documentacién es importante para el mejoramiento de la calidad. Cuando los
procesos se han documentado, desplegado ¢ implementado a través de los procedimientos, es
posible determinar con seguridad como se hacen las cosas habitualmente y medir el desempefio
presente. Es en ese momento se incrementa la confiabilidad en la medicion del efecto de un
cambio. Ademas, los procedimientos operativos estindar documentados son esenciales para

mantener los beneficios de las actividades de mejoramiento de la calidad.”

Para la documentacién del Sistema de Calidad ISO 9001:2000 se tiene que establecer

una estructura documental, la cual debe reflejar los métodos de trabajo de la empresa.

Para verlo de una manera mas practica, un sistema documentado funciona como un
contrato para que se pueda lograr el compromiso de los empleados con la empresa y facilita
que el personal de la empresa en casos de emergencia pueda tener el conocimiento de como

realizar procesos que no son los propios y ayuda también a las inducciones empresariales.

El sistema documental permite la comunicacién del propdsito y la coherencia de las
acciones tomadas en la empresa, el uso de la documentacién contribuye a:
> Lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de la calidad del
servicio.
» Proveer la formacion apropiada.
» La trazabilidad.

% 180 Documento: ISO/TC 176/SC 2/N 525R. Marzo 2001
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> Proporcionar evidencias objetivas.

» Evaluar la eficacia y la mejora continua del sistema de gestion de la calidad.

Lo primero que se debe de hacer a la hora de documentar es elaborar lo que se conoce

como el procedimiento de control de documentos o norma fundamental %

A continuacion se describen los documentos més importantes del sistema de gestién de
calidad:

Manual de Calidad: El manual de calidad es una declaracién de principios y tiene una
relacion directa con la empresa. La gerencia de la empresa debe de participar en la elaboracion
del manual para aprovechar un posible replanteamiento de los objetivos de calidad y proponer

estrategias para alcanzar estos objetivos.

Fl manual de calidad es la cara de la empresa, por eso es que es el documento mas

importante después de la politica de calidad y objetivos.
Uso del manual de calidad:

Proyectar la imagen favorable de la empresa y dar confianza a los clientes y usuarios.
Comunicar la politica de la empresa, los documentos y el compromiso con la cahidad.
Facilitar la implantacién efectiva y el mantenimiento del sistema de calidad.
Establecer interfaces efectivas en el sistema.

Proveer bases documentadas para la auditoria del sistema.

Entrenar al personal en los requisitos y documentos del sistema de calidad.

v VvV ¥ Vv V¥V VYV V¥V

Demostrar la conformidad del sistema de calidad con las normas ISO 9001:2000, u

otras exigidas contractualmente.

¥ Voeh]. Ob.Cit Pag 73
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Planes de calidad: Los planes de calidad son los que indican por qué caminos se deben
pasar para llegar al resultado deseado. Para hacer los planes se refinen los encargados de cada

area para decidir qué caminos tomar para llegar al objetivo.

Cuando se han decidido los mecanismos y los caminos para llegar a los objetivos, es
mejor seleccionar uno que ser la opcién para realizar un proceso. La estandarizacion se realiza
previamente a la documentacién, para poder hacer los planes de calidad, los cuales

especificaran los recursos a utilizar, los responsables y cuando se utilizaran en un proyecto.

Procedimientos: Estos son los que describen como se llevan a cabo las actividades que
forman el proceso. Son de carécter interdepartamental y brindan una visién global de todos los
procesos de la empresa, que tienen relacién con el sistema de calidad ISO 9000:2000, por lo
que se tienen que definir desde que empieza el proceso, hasta que termina. A esto se le
denomina alcance, deben llevar el objetivo, alcance, responsabilidades, definiciones, desarrollo
y anexos del procedimiento. Generalmente en los procedimientos participan mas de una

30
persona.

Instructivos: Estos son instrucciones de trabajo, que pueden ser simples o complejos

dependiendo el proceso.

Documentos Generales: En los documentos generaies se enmarcan los denominados
registros, a estos registros se les puede dar el nombre de comprobantes, ya que son los que
respaldan las actividades realizadas durante un proceso y que son los encargados de
proporcionar la confianza de que el servicio que se ha prestado satisfard los requisitos del

cliente con respecto a la calidad.

Un registro es: “Un documento que presenta resultados obtenidos o proporciona

evidencia objetiva de actividades desemperniadas.”™

3 Ver Anexo 6 Usos de procedimientos
31 Norma ISO 9000:2000
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Estos Tegistros son los que certifican lo que se dice en los procedimientos o

instructivos, los registros son evidencias objetwas.3

4.2.1 Documentos requeridos por la norma ISO 9001:2000. La documentacion del

sistema de gestion de la calidad debe incluir:

» Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la calidad.

Y

Un manual de la calidad.

» Los procedimientos documentados requeridos por esta Norma Internacional. (seis
procedimientos).

» Los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la eficaz
planificacion, operacién y control de sus procesos.

» Los registros requeridos por esta Norma Internacional (21 registros dependiendo de los

procesos de la organizacién).”
Para esta documentacion se debe de tomar en cuenta:

> El tamafio de 1a organizacion y el tipo de actividades.
» La complejidad de los procesos y sus interacciones.

» La competencia del personal.

Cada empresa de servicios puede determinar la extension de la documentacion requerida y
los medios a utilizar para aplicarla. Esto va a depender del tamafio y tipo de empresa,
complejidad de interaccion de procesos, complejidad de los servicios que presten, requisitos de

los clientes y competencia del personal **

32 Senlle. Ob.cit Pag 4045
3 Ver anexo: Registros requeridos por la Norma 15O 5001:2000
3 S0 9000:2000. Principios y Vocabulario. Pag 5-6
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4.2.2 Los seis procedimientos obligatorios requeridos por la Norma ISO 9001:2000

4.2.2.1 Procedimiento para el control de documentos. Este procedimiento
indica cémo se deben controlar los documentos requeridos por el sistema de gestion de calidad.

La forma como se tienen que controlar es:

Asegurando que los documentos sean aprobados antes de difundirlos y distribuirlos,
para que éstos estén disponibles y se utilicen en los lugares respectivos y por las personas

involucradas, en el tiempo necesario.

Este procedimiento ayuda a identificar los documentos externos, como por ejemplo,
leyes que aplican a las empresas de servicios. También ayuda a la prevencion de

documentacion obsoleta, explicando la manera de identificacién de la misma.

La empresa de servicios debe asegurarse de que existan criterios bien definidos para la
elaboracién y posterior control de todos aquellos documentos presentados en cada uno de los

niveles representados en la piramide documental.

Cuando una empresa de servicios inicia su proceso de documentacion del sistema de
calidad es necesario que elabore una Norma que ayude a la propia elaboracién de los
documentos del sistema de calidad. Todos los criterios para documentar, quedan establecidos
en el procedimiento de control de documentos. Es recomendable que entre los criterios se

encuentren:

Objetivos de la normalizacion en la empresa.

Estructura documenta] del sistema de calidad (Niveles de Documentacion).
Clasificacion de los procedimientos.

Estructura de los procedimientos.

Control de fa documentacion (asignacién de responsabilidades y autoridad).

Metodologia para el desarrollo de la documentacion.,

vV V V V V V¥V ¥

Area de Ja empresa involucrada en el proceso de documentacion.
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» Metodologia para la codificacion de los procedimientos.

42.2.2 Procedimiento de control de registros. En este procedimiento se indica
como se debe controlar los registros, se tiene que tomar en cuenta que los registros son un tipo

especial de documento y que deben controlar como lo indica en la norma ISO 9001:2000.

Los registros son los que sirven para proporcionar evidencia objetiva de la operacion
efectiva del sistema de gestion de la calidad, estos deben permanecer siempre legibles,

identificados y recuperables facilmente.

En el procedimiento de control de los registros se indica la manera en que se deben

identificar, almacenar, proteger y recuperar los registros.

Segin la norma ISQO 9000:2000 los documentos que pierden vigencia pasan a la
categoria de obsoletos, debido a esto, es que se debe de establecer el tiempo de retencion de los
registros. Los documentos pierden vigencia hasta que son retirados de circulacién y nuevos
documentos son emitidos, se recomienda que los documentos obsoletos se identifiquen con un
sello de obsoleto y si es en medio magnético este se sustituye por el documento que va a ser el

vigente >

4.2.23 Procedimiento de acciones correctivas y preventivas. Estos son dos
procedimientos diferentes, pero se recomienda que se elabore un procedimiento en el cual se

unifiquen las situaciones en que las acciones correctivas y preventivas van a ser emitidas.

Este procedimiento indica las situaciones en las que las empresas de servicios pueden
tomar acciones correctivas en el caso de que se identifiquen no conformidades o no
conformidades potenciales en sistema de gestion de la calidad, teniendo en cuenta que una no
conformidad es el incumplimiento de un requisito de la Norma ISO 9001:2000, o situaciones

potenciales que nos puedan llevar a incumplir un requisito.

35 1S0 9001:2000. Requisitos del sistema de gestién de la calidad. Pag 4.
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4.2.24 Procedimiento de auditorias internas. Lste procedimiento explica la
metodologia a seguir y el alcance para la ejecucion de una auditoria, desde la asignacién de un
equipo auditor hasta el seguimiento de los hallazgos de auditoria. Entre los aspectos a tomar

en cuenta dentro de este procedimiento, estan los siguientes:

Competencia de los Auditores.

Nombramiento del Auditor Lider.

Definicién del Equipo Auditor.

Preparacion de un Programa de Auditoria,

Revision de los documentos del Sistema de Calidad.
Verificacion del cumplimiento de los documentos.
Conclusiones de los hallazgos de auditoria.

Preparacion de informes de audrtoria.

YV VV VY ¥V VY VY Y

Seguimiento de los hallazgos de auditoria.

4.2.2.5 Procedimiento de control de servicio no conforme. Este procedimiento
describe las actividades necesarias para controlar un servicio no conforme, cuando los clientes
presentan sus reclamos por la ejecucion de un servicio que no satisfaga las expectativas de los
mismos. Entre los aspectos que tienen que tomarse en cuenta al momento de elaborar este

documento, estan:

» Analisis de quejas de clientes.
Identificacion del Servicio No Conforme.
Analisis de las causas por las que el servicio no fue satisfactorio.

Solucién de la queja del cliente.

YV ¥V ¥V VY

Dar seguimiento al servicio, para verificar que no se vuelva a presentar una

insatisfaccion en el servicio.
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Figura 2: Ejemplo de Formato de Procedimiento

LOGODELA NOMBRE DEL Revision:
EMPRESA DOCUMENTO Fecha de Emisién:
Pdgina:
Cédigo:
1. OBJETIVO
2. ALCANCE

3. DOCUMENTOS RELACIONADOS
4. VOCABULARIQO
5. DESARROLLO

6. ANEXOS

Elaborado por: Autorizado por:

4.3 Importancia de los documentos

En el contexto de la norma ISO 9001:2000, se pretende que la preparacion y uso de
documentos sean efectivos, dinamicos, y con un ALTO VALOR AGREGADO, es decir que la
empresa de servicios incrementa su valor al tener mecanismos estandarizados de trabajo y

mejorando a través del tiempo. Su importancia radica en que:

> Es parte fundamental de la documentacion del sistema de calidad ISO 9000.
> Representa el “saber hacer” de toda organizacion.
% FEleva el nivel de calidad de los procesos productivos de las empresas.

> Contribuye al logro de las estrategias de la empresa.
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> Se constituye en el soporte basico de los procesos de aseguramiento y mejoramiento de

la calidad.

3 FEs el artifice de la documentacion nacional e internacional.
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5. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA ISO 9001:2000

5.1 Responsabilidad de Ia gerencia: politica y objetivos de calidad

Para poder implementar un sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2000, lo primero
que se tiene que haber hecho es la planificacidon, dentro de esta planificacion entran la politica

de calidad y los objetivos de calidad.

La politica de la calidad y los objetivos de la calidad se establecen para proporcionar

un punto de referencia para dirigir y encaminar la empresa adecuadamente,

Tanto la politica de calidad como Ilos objetivos son los que determinan los resultados
deseados y ayudan para establecer los recursos necesarios para alcanzar dichos resultados, la

politica de calidad proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos
de calidad.

Los objetivos de calidad tienen que ir de la mano con la politica de calidad y el
compromiso de la mejora continua, estos objetivos deben ser medibles y venificables, al lograr
alcanzar los objetivos de calidad se logra un impacto positivo sobre la calidad del producto, la
eficacia de la operacion y una mejor recompensa financiera, que tiene que tener como

consecuencia la satisfaccién y la confianza de partes interesadas, socios, empleados y clientes.
La politica de calidad puede contener los siguientes requisitos:

Debe ser apropiada a los propésitos de la organizacion.

Tiene que tomar en cuenta los principales servicios, que presta la empresa.
Compromiso con los clientes, para satisfacer sus necesidades.

Demostrar que se quiere tener una relacion benéfica con los proveedores.

Mostrar la competencia de los colaboradores de la organizacion,

Y ¥V V¥V V¥ VY VY

Compromiso con la mejora continua.

37
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Cuadro IV. Ejemplo de politica de calidad

Politica de Calidad

Somos una empresa que presta servicios de , que cuenta con personal

altamente calificado, y tecnologia de punta para satisfacer las necesidades de nuestros clientes
y beneficio de nuestros proveedores.

Estamos comprometidos con nuestros clientes y con la empresa, por eso buscamos la mejora
continua de nuestros servicios para llegar a la excelencia por medio de la capacitacion y
capacidad de innovar de nuestros empleados, logrando asi la rentabilidad y razén de ser de

nuestra empresa.

Gerente General
Fecha

Consulta para elaborar ejemplo: ISQ 9001:2000. Requisitos del Sistema de gestion de 1z calidad. Pag. 5

Se puede observar en el gjemplo anterior, que la politica es adecuada al proposito de la
organizacion ¢ wncluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continnamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad, y ésta es la que proporciona
una referencia del camino al que se quiere llegar para poder establecer los objetivos de calidad

y que éstos se logren medir y revisar.

La politica de calidad debe ser revisada para su continua adecuacion a la empresa.

La Alta Direccion de la empresa de servicios es la que se encarga, de la politica de
calidad, la gerencia es la encargada de crearla asi como también de que sea difundida y que

sea entendida dentro de la organizacién.

Cuando la politica de calidad ya ha sido creada por la Alta Direccién, difundida y

entendida dentro de la organizacion, a través de reuniones periddicas para explicar la misma
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hasta asegurarse de que es comprendida por el personal, se procede a establecer los objetivos
de calidad.

Las areas mas comunes que deben tener objetivos dentro de una empresa son las

siguientes:

Gerencia general.

Area de proyectos o produccion.
Area de comercializacién o ventas.
Area de calidad.

Area de compras.

Y ¥V V V ¥

Las anteriores son las Areas mas comunes a las cuales se les establece objetivos de
calidad aunque se pueden establecer objetivos de calidad en las dreas de la empresa que

influyan o estén ligadas intimamente con la calidad del producto o servicio.

Cuando los objetivos de calidad ya han sido establecidos se procede a su difusion y
entendimiento dentro la organizacién, actividad cuya responsabilidad recae sobre la Alta
Direccion.

Ej. Objetivos de calidad de una empresa de servicios son:

»  Lograr mantener la satisfaccién de los chentes arriba del 85%.

A\

Capacitar al personal en sus respectivas areas, por {o menos dos veces al afio.
»  Mejorar los mecanismos de prestacion del servicio, por medio de tecnologia adecuada al
proposito de la empresa.

»  Evaluar al 100% a nuestros proveedores.

La Alta Direccién juega un papel muy importante en el sistema de gestion de la

calidad ya que es la encargada de establecer y mantener la politica de la calidad y objetivos de
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calidad, promover tanto la politica como los objetivos para motivacién y participacion de los

ernpleados de 1a ernpresa de servicios dentro de los roles de esta.

Otras responsabilidades de la Alta Direccion son asegurarse que se cumplan los
requisitos del cliente en toda la organizacién, asegurarse de que se implementan los procesos
apropiados para cumplir con los requisitos de los clientes, asi corno la asignacién y
disponibilidad de los recursos necesarios para lograr una efectiva implementacién del sistema

de gestion de la calidad.

Al tener todo el personal de la empresa la politica de calidad y los objetivos de calidad
entendidos y cuando la gerencia ha entendido sus roles en el sistema de gestion de la calidad,
se procede a la realizacidn de la documentacion y difusién de los documentos generados para

ponerlos en marcha.*®
5.2 Prestacion del Servicio

Fl sistema de calidad enrnarca todos los procesos necesarios para brindar un servicio

eficaz, el sistema incluye el analisis del servicio que se da a los clientes.

Independientemente del tamafio de la empresa de servicios, ya sea grande o PYMEs,
los conceptos y principios del sisterna de calidad descritos en la norma ISO 9001:2000, son
los mismos al momento de su aplicacién, ya que el objetivo de todas Jas empresas, es ser
rentables, garantizar la calidad del servicio para Jograr ser competitivas, satisfaciendo las

necesidades de los clientes.

Para lograr la calidad requerida en el servicio, es necesario que las empresas se
enfoquen, tanto en las relaciones con sus clientes externos cormno en las relaciones con los

clientes internos.

3 INLAC. Interpretacion ISO 9000:2000 Primera Edicién. Metafora Visual S.A. de C.V. México DF., 2002.
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Todas las empresas brindan servicios, independientemente de que para algunas
empresas su objetivo principal sea la fabncacion, ya que si son empresas manufactureras
deben de brindar un servicio que cumpla las expectativas del cliente en el momento de su

relacion comercial,

Las empresas que brindan un servicio puro, como por ejemplo consultoras, deben de
enfocarse en su producto principal que es el servicio prestado durante el proyecto de asesoria

a realizar.

La norma ISO 9001:2000, indica que los requisitos de un servicio, tienen que estar
claramente definidos en términos de caracteristicas observables y que tienen que ser puestos a
la evaluacion del cliente, ya que finalmente es quien juzgara la calidad del servicio que se

brinda, por lo tanto es a quien se necesita conocer mejor.

Algunas caracteristicas que evalba el cliente al momento de juzgar el servicio, son las

siguientes:

Comumcacién vendedor-cliente.

Comunicacidén con el personal de servicio al cliente, Ej. Recepcionista.
Manejo de quejas de los clientes.

Tiempo para atender una llamada.

Actitudes tales como amabilidad, cortesia, descuido, gestos.
Competencia del personal.

Tiempos de espera.

Presentacién personal.

Y ¥V ¥V V V ¥V ¥V V¥V V¥

Confiabilidad en el servicio.

En una empresa de servicios, todo el personal debe trabajar para el cliente, y todos los
datos de informacion que provienen de ellos, deben evaluarse para orientar a toda la empresa

hacia los requerimientos del cliente, ya que éste debe formar parte activa de la organizacion;
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integrar al cliente es la manera de lograr la fidelidad del mismo, con el objetivo de asegurarlo

en el mercado.

Al aplicar la norma ISO 9001:2000, se pretende que la empresa de servicios mejore su
organizacién y disminuya sus costos de rectificacién de cosas mal hechas, por lo que es
necesario definir el tipo de servicio que se va a prestar, los medios, los sistemas y

metodologias, para su prestacion, el qué y el como deben quedar bien claros.

El objetivo principal de la norma ISO 9001:2000, en las empresas de servicios, es la
satisfaccion del cliente, esto significa: conocer sus expectativas, necesidades, gustos actuales

y anticiparse a necesidades futuras de éstos.

Para brindar un servicio que se ajuste a las necesidades del cliente y que cumplan con
los requisitos de la norma ISO 9001:2000, es necesario tomar en cuenta ciertos requisitos que

se enmarcan en el ciclo P-H-V-A (Planear, Hacer, Verificar y Actuar).

» Planificacion del Servicio: Ya establecidos los objetivos de calidad para la prestacién
del servicio, se tienen que identificar las especificaciones del servicio y los controles
para bnindarlo, programaciones especificas de la calidad y disefiar un procedimiento
para la realizacion del servicio.

» Llevar a cabo una Integracién, Sensibilizacién y motivacion del personal de la
empresa, hacia los requisitos del cliente.

» Una metodologia de control, como por ejemplo un comité de calidad.

» Determinacion y recopilacion de datos para la toma de decisiones y mejora continua,
como por ejemplo los costos de la no-calidad.

> Un sistema de mejora continua, con la participacion de todas las personas involucradas

en el servicio.

Algunos puntos importantes durante el proceso de planificacion de la prestacion del

servicio incluyen, la politica y objetivos de calidad, requisitos legales, necesidades y
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expectativas del cliente, para que por medio de los procedimientos y tecnologia necesaria, se

puedan llevar a cabo.

No se debe olvidar que lo mas importante de los procesos relacionados con el cliente,
es la comunicacion con éste. La empresa puede lograr esto creando sistemas para facilitar la
comunicacién con los clientes en todas las etapas antes de, durante y después de cada servicio.

Esto se puede lograr por medio de folletos, catalogos etc.

Cuando se identifiquen todos los procesos relacionados con la prestacion del servicio,
y se genere toda la documentacion necesaria como por ejemplo, mapas de procesos,
procedimientos para la prestacién del servicio y para el seguimiento del cliente, que es la
documentacién requerida por la norma ISO 9001:2000 se procede a poner en marcha el

sistema de gestién de la calidad.”
5.3 Difusion, distribucion y validacion

Para ponerlo en marcha lo primero que se tiene que hacer es la difusion de toda la
documentacion generada, esta difusion es la explicacion de los documentos de trabajo por
parte de los gerentes de area a los empleados para que queden entendidos, ya cuando han sido
difundidos los documentos, se distribuyen, si son en papel; si son en medio magnético, se
establece qué personas tendran acceso a los documentos; y el trabajo realizado para la
prestacién de un servicio se hard con base a los documentos necesarios que ya han sido
generados, difundidos y lo principal que han sido entendidos por las personas que son los
encargados de utilizarlos, en esta parte los documentos son validados para comprobar que
cumplen con el proceso real. La gerencia general junto con su representante son los
responsables de crear el mecanismo para la difusién y entendimiento de toda Ia

o P 18
documentacion, son los responsables de la comunicacién interna de la empresa.

" INLAC. Interpretacion ISO 9000:2000 Primera Edicion. Metifora Visual S.A. de C.V. México DF., 2002. Pag 75.
Ver Anexo 10 MAPA DE PROCESOS

% Ibid. Pag 57
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5.4 Documentacion y entrenamiento

Mantener la solidez de los procedimientos desplegados e implementados, es el
resultado de la combinacidén de documentacion, habilidades y entrenamiento de personal. La
documentacion del sistema de calidad ayuda a mantener una metodologia clara para el
desarrollo de una o varias actividades dentro de un proceso, lo cual ayudara a conocer qué
habilidades requiere la persona que ejecuta esa actividad con la finalidad de poder mejorar sus
habilidades a través de un entrenamiento si se detecta que no satisfacen las necesidades

visualizadas en el desarrollo del procedimiento.

En el caso de personal de nuevo ingreso, la documentacion sirve de entrenamiento ya
que se transmiten sus responsabilidades de manera formal y conocen, de manera global, su
intervencion en los diferentes procesos de la empresa. Esto ayuda a que se fomente el trabajo
en equipo y se logre hacer conciencia de que el trabajo que desarrolla afecta directamente la

calidad de un proceso.”

Todo el proceso descrito anteriormente es 1o que se conoce como implementacion del
sistema de gestién de la calidad ISO 9001:2000, el cual se resume en cuatro pasos que van
desde la generacion de politica y objetivos de calidad hasta la puesta en marcha de la

documentacion requerida por la norma ISO 9001;2000, estos pasos son los siguientes:

> Establecimiento de politica y objetivos de calidad.
> Difusién y entendimiento de politica y objetivos.
» Elaboracion de la documentacién requerida por la norma ISO 9001:2000.

> Difusion de la documentacion y puesta en marcha de ésta.

Los pasos anteriores, forman las partes de planificar y hacer, segin el ciclo PHV.A.,

en el Sistema de Gestion de la Calidad.

* 180 Documento: ISO/TC 176/SC 2/N 525R. Marzo 2001
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Para la adecuada implementacién del sistema de gestion de la calidad es necesaria la
asignacion de ciertos recursos, recursos materiales y recursos humanos que se asignan al
principio del inicio del proyecto de implementacién y durante el transcurso de la
implementacion del sistema, estos recursos también deben cumplir con ciertos requisitos

necesarios para cumplir con la norma ISO 9001:2000.
5.5 Gestion de los recursos

Para que un sistema de gestion de la calidad se ponga en marcha y funcione con éxito

se deben asignar recursos que deben cumplir con requisitos que pide la norma ISO 9001:2000.

Para la provision de recursos se deben proporcionar los recursos necesarios para poder
implementar y ser capaces de mantener el sistema de gestion de la calidad asi como de
mejorarlo continuamente, recursos que deben de ser capaces de aumentar la satisfaccion de

los clientes cumpliendo los requisitos.

El recurso humano asignado debe tener la competencia y formacion necesaria para que
el servicio que presta cumpla con la calidad deseada por el cliente, este recurso humano debe
estar en constante capacitacién para aumentar la competencia laboral, el departamento
encargado de esto es de recursos humanos, el cual debe mantener los registros apropiados de

educacion, formacion, habilidades y experiencia del personal.

Generalmente, cuando se implementa un sistemna de gestion de la calidad, las personas
tienen resistencia al cambio, esto debe ser eliminado por medio de conferencias de induccién
para prepararlos hacia una nueva cultura de calidad, haciendo asi mis sencillo el

cumplimiento del objetivo de la empresa, la implementacion del Sistema.

Una vez que se logra esto, se procede a integrar a las personas en el proyecto de

calidad, para esto se debe de tomar en cuenta los siguientes aspectos:
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5.5.1 Formacion técnica. Asegurarse que todas las personas en la organizacion, tienen
el perfil técnico necesario, que conocen y estan preparadas para desempefiar su funcion, esto
se logra, impartiendo cursos a todo nivel y evaluando la eficacia de la capacitacion durante la

ejecucion del trabajo.

5.5.2 Formacién humana. Teniendo en cuenta que la calidad es un asunto de equipo,
de actitudes, de comportamiento y de interrelaciones personales, se deben impartir cursos que
ayuden al personal a cooperar, colaborar, liderar y adquirir comportamientos, para adoptar

una cultura de calidad.

5.5.3 Fomentar la participacién de todo el personal en la implementacion del

sistema. Por medio de la formacién técnica y humana.

5.5.4 Facilitar el sistema de comunicaciéon a nivel interno. Se puede realizar por

medio de boletines y charlas informativas, intranet (red de computadoras interna).

5.55 Responsabilidad. Esto se logra cuando se han implementado los pasos

anteriores.*

De acuerdo a los requisitos de la norma ISO 9001:2000, se debe contar con una
infraestructura adecuada para el desempefio de labores y para lograr la conformidad del

servicio, asi como un adecuado ambiente de trabajo.

Cuando se completa esto se dice que el sistema de calidad ha sido puesto en marcha y
esta funcionando con los recursos necesarios para que se logre la completa satisfaccion del
cliente, siguiendo después de esto la evaluacion del sistema de gestion de la calidad y mejora

continua de este.” Cuando se pone en marcha el sistema se completa la fase del ciclo Hacer.

 Senlle, Andrés; Joan Vilar. ISO 9000 en Empresas de Servicios, Pag.16-29
1 INLAC. Interpretacion ISO 9000:2000 Primera Edicién. Metafora Visual $.A. de C.V. México D F., 2002. Pag. 61-
64
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6. EVALUACION Y MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD

6.1 Control del sistema de gestién de 1a calidad

El control del sistema de gestion de la calidad es la parte de verificacion y se refiere a
los indicadores que se encargan de medir y asegurar las actividades que realiza la empresa y
que se encuentren en las condiciones adecuadas y que cumplen con los requisitos de la norma

ISO 9001:2000.

Los indicadores de evaluacion de sistemas de gestion de la calidad toman en cuenta
ciertos criterios que deben ser manejados para alcanzar los objetivos establecidos, criterios que
deben estar dentro de los niveles aceptables, es decir que cumplan con los requisitos

establecidos.

A este control se le conoce como control de procesos del sistema de gestion de la
calidad ISO 9001:2000.

Existen cuatro elementos que deben ser cuestionados cuando cada uno de los procesos

involucrados en el sistema de calidad son puestos a evaluacion:

> Identificacion y definicion apropiadas del sistema, es decir que el alcance abarcado
por el sistema, sea el adecuado para la empresa de servicios.

> Asignacion de responsabilidades al personal involucrado dentro de los procesos, de
acuerdo a su competencia.

> Implementaciéon y mantenimiento de procedimientos, por medio de registros que
son la evidencia del cumplimiento de los procedimientos.

> El proceso ha sido eficaz para lograr los resultados requeridos, cuando se cumplen

los objetivos de calidad establecidos.

47
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Las respuestas que se obtengan como resultados de las respuestas que se generen a las
preguntas que se hagan entorno a las cuatro situaciones anteriores pueden determinar el

resultado de la evaluacién.

La evaluacién de un sistema de gestion de la calidad puede variar en alcance y
comprender una diversidad de actividades, tales como auditorias y revisiones del sistema de

gestion de la calidad asi como también auto evaluaciones.*

6.2 Mecanisntos para la evaluacion del sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2000

Los mecanismos de evaluacion del sistema de gestion de la calidad, se enmarcan dentro
de la parte de Verificar en el Ciclo PHV.A, ya que es la etapa que indicara qué decision

tomar, al momento de actuar a favor de una mejora en sistema de gestion de la calidad.

6.2.1 Auditorias del sistema de gestion de la calidad. Las auditorias se utilizan para
determinan el grado en que se han alcanzado los requisitos del sistema de gestién de 1a calidad.
Los hallazgos de las auditorias, que pueden incluir conformidades o no conformidades, es decir
cumplimiento o incumplimiento de un requisito de la norma ISO 9001:2000, se utilizan para
evaluar la eficacia del sistema de gestion de la calidad y para identificar las oportunidades de

mejora o puntos débiles que se pueden convertir en fortalezas del sistema.

En estas auditorias se evalia en que grado se estd cumpliendo la politica de calidad en

la empresa por medio de los objetivos de calidad.

Existen tres tipos de auditorias de calidad:
> Auditoria de primera parte. Estas son conocidas como auditorias internas porque
son realizadas con fines internos por la empresa, estas forman la base para la auto

declaracién de conformidad de una organizacion.

2 Curso de Auditores Lideres INLAC. Guatemala del 10 al 14 de febrero de 2003,
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» Auditoria de segunda parte. Estas son realizadas por los clientes de una empresa o
por personas en nombre del cliente de la empresa.

> Auditoria de tercera parte. Estas las realizan organizaciones extemas
independientes, estas organizaciones normalmente son los entes certificadores y
proporcionan la certificacion o el registro de conformidad con los requisitos
contenidos en la norma ISO 9001, si se logra obtener un buen resultado en esta

auditoria se dice que la empresa esta certificada ISO 9001 12000,

6.2.1.1 Importancia de las auditorias de calidad. Algunas ventajas que se
obtienen de las auditorias de calidad a empresas de servicios que estan implementando el

sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2000 son las siguientes:

» Mejora del cumplimiento de los requisitos de la norma

» Mejor imagen de la empresa hacia el piblico como a los clientes directos de la
empresa.

» Aumento de productividad en la empresa debido a la estandanzacién de procesos
que trae como consecuencia una reduccion de tiempos de trabajo.

» Reduccion de costos.

> Aumento del grado de confianza de la gerencia hacia los niveles medios y bajos.

> Disminucion del reproceso. **

El objetivo de las auditorias de calidad es encontrar las debilidades de la empresa y las
fortalezas, para que las debilidades sean vistas como oportunidades para mejorar,
convirtiéndose estas en fortalezas, ya que haran que el sistema sea mas efectivo cumpliendo de

mejor manera los requisitos de la norma ISO 9001:2000.

Los resultados de auditorias se analizan en revisiones por la gerencia que es donde se
empicza a dar la mejora continua del sistema de gestion de la calidad, por lo que se éstas son

herramientas primordiales para la mejora continua.

IS0 19011:Guia de Auditorias de sistemas de gestion de calidad
“ Ihid. Guia de Interpretacion ISO 9001:2000, INLAC, Pag. 83
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Las auditorias llevan a tener al dia los documentes, registros y actividades propias de
cada area de la empresa, y que no se tengan documentos obsoletos que son problema comuin en

auditorias.

Estas auditorias son una buena herramienta para la venficacion y validacién de los
procedimientos de la empresa y para ver que dichos procedimientos e indicadores sirvan para

cumplir con la politica de calidad y alcanzar los objetivos de calidad.

6.2.1.2 Requisitos de auditorias internas. Para llevar a cabo estas auditorias se
deben cumplir algunos requisitos tales como: el compromiso de la gerencia para apoyar los
procesos, ya que cuando la gerencia no apoya las auditorias de calidad no se alcanzan los
objetivos planteados, teniendo asi muy pocos resultados positivos ademas de una pérdida del
tiempo. Ofro requisito es que las personas que practican las auditorias tengan una completa
independencia sobre el departamento que se auditara, asimismo, es indispensable que el auditor
interno no evaliie el departamento al que pertenece, ya que esto crea un conflicto de intereses y

la auditoria no es del todo significativa, es decir el auditor no debe ser juez y parte.

El auditor debe ser una persona capacitada y formada en el tema de auditorias internas
de calidad, esto se hace formando, a través de un curso impartido por algin experto o Auditor
Lider, a un grupo de personas que reciben el nombre de auditores internos, quienes seran los

encargados de verificar que el sistema de calidad esté cumpliendo con los requisitos.

Se debe dejar constancia de que los auditores internos han aprobado el curso de

. . - . - 45
auditores intermos de calidad, mencionado anteriormente.

6.2.2 Revisibn gerencial como herramienta de auto evaluacion y mejora. La
revisién gerencial es la herramienta de mejora por excelencia, ya que con ella se demuestra el

compromiso de la Alta Direccién con la mejora continua del sistema de gestion de calidad.

5 Ver Anexo Pasos para realizar una Auditoria Intema

50
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Uno de los papeles de la gerencia es llevar a cabo de forma regular evaluaciones
sistematicas de la eficacia y eficiencia del sistema de gestion de la calidad con respecto a los

objetivos y a Ja politica de calidad.

La revision puede incluir la necesidad de adaptar la politica y objetivos de la calidad en
respuesta a las cambiantes necesidades y expectativas de clientes y partes interesadas. Estas

revisiones incluyen la determinacion de la necesidad de emprender acciones.

Los informes de auditorias se usan para las revisiones gerenciales del sistema de gestion

de la calidad.

La auto evaluacién de una organizacién es una revision gerencial de las actividades y

resultados de la empresa de servicios, refiriéndose al sistema de gestion de la calidad.

Esta auto evaluacién puede proporcionar una visién global del desempefio de la
organizacion y del grado de madurez del sistema de gestién de la calidad, asi como puede ser

de gran ayuda para identificar reas de mejora en la empresa de servicios.

Una manera en que una empresa puede ejecutar una auto evaluacion es por medio del
analisis de datos, el analisis de datos es una muy buena oportunidad para la empresa de utilizar
técnicas estadisticas durante el desarrollo del proceso, y serd de utilidad para identificar
oportunidades de mejora del sistema de gestion de la calidad y de los procesos de la prestacion

del servicio.

6.2.2.1 Objetivo de la revisién gerencial. E] objetivo de la revisién gerencial es
establecer el enlace hacia la politica de calidad de la empresa, y los objetivos de calidad de la

empresa.

Con la revisién gerencial se determina el funcionamiento real del sistema de gestion de

la calidad, el grado en que se cumplen los objetivos y por lo tanto la politica de calidad.
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Puede ser que después de efectuar la revision gerencial la politica de calidad y los

objetivos sean cambiados.

6.2.2.2 Elementos a evaluar en la revision gerencial. Los elementos que deben

ser evaluados en la revision gerencial son los siguientes:

Revision de objetivos de calidad.

Resultados de auditorias intemas previas.
Evaluacion de la eficiencia del sistema de calidad.
Requisitos de partes interesadas y clientes.

Cambios en procesos o procedimientos.

YV V ¥V ¥V V¥V VY

Quejas y reclamos de los clientes.

La gerencia debe participar en estas revisiones ya que el cumplimiento de la politica de
calidad y objetivos recae directamente en la gerencia y del involucramiento de esta en el

proceso determina en gran parte el éxito del sistema de calidad en fa empresa.*

6.3 Mejora continua

La mejora continua es el ultimo capitulo de la norma ISO 9001:2000. Segun la norma
ISO 9001:2000 la empresa debe: << “mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion
de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los
resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la

‘e : ) 47
revision por la direccion™>>.

La finalidad de la norma ISO 9001:2000 es promover la filosofia del mejoramiento
continuo dentro de la organizacién e incrementar la habilidad de la empresa para cumplir los
requisitos; y se requiere que continuamente se esté mejorando la eficacia del sistema de gestion

de 1a calidad.

“ 1S0O 9001:2000. Requisitos del sistena de gestion de la calidad Pag 6-7
Interpretacién 1SO 9000:2000 Primera Edicion. Metafora Visual S.A. de C.V. México D.F., 2002.

" Norma SO 9001:2000. Sistema de Gestion de la Calidad: Requisotos.
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El mejoramiento continuo no debe basarse solamente en identificar problemas, sino que
debe cubrir la posibilidad de enriquecer los resultados del sistema con base en los procesos

estables y capaces existentes, anticipindose a las mayores expectativas del mercado.

Aunque no es un requisito de la ISO 9001:2000, el uso de la norma ISO 9004:2000,
puede ser un mecanismo para la mejora continua, ya que esta Norma da algunas directrices de

cOmo una empresa de servicios puede mejorar su desempefio.

Si no hay evidencia de mejora en el tiempo, la empresa debe ser capaz de demostrar que
esta tomando acciones de mejora e implementando planes de accion referente a la mejora para

corregir ciertas situaciones.

A continuacién se presentan tres elementos fundamentales para la mejora continua de

una empresa.

6.4 Acciones correctivas y preventivas

Muchas veces las empresas de servicios implementan sistemas de gestion de la calidad
incorrectos o ineficaces que provocan fallas en el mismo, lo que provoca que una empresa de
servicios sufra de una serie de no conformidades que se toman como males menores con los

que terminan conviviendo. Estas situaciones se denominan problemas crénicos.

Fs importante que estos problemas sean detectados y solucionados, antes de que el
cliente los detecte, ya que cuando esto sucede, es cuando se da una pérdida de control de los

problemas cronicos.

Para emitir acciones correctivas y preventivas, es necesario la creacion de una solicitud

o un formato estandar que se recomienda que incluya los siguientes puntos:

> Problema detectado.

> Causas que generan el problema.
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> Acciones que se van a tomar para solucionarlos.

» Una vez que han sido implantadas las acciones correctivas o preventivas, se puede
cerrar la accion y se verifica que se han obtenido los resultados deseados.

> Especificar responsables, fechas de implantacién de las acciones correctivas o

preventivas y fechas de seguimiento.

Todos estos formatos deben ser archivados, para darle segumimiento periddicamente.

La diferencia entre acciones correctivas y preventivas, se encuentra en el problema que
las ocasione: Si se trata de un problema que ya se ha dado en la empresa de servicios, se
denominari accion correctiva (destinada a corregir); si el problema estd por aparecer, pero se
considera que existe riesgo de que ocurra si no se cambia algin proceso, serd una accién

preventiva.

Estas dos herramientas son instrumentos que ayudan a la empresa de servicios a

conseguir la mejora continua.

Debe existir un procedimiento documentado de acciones correctivas (uno de los seis

procedimientos obligatorios), este procedimiento tiene que definir los requisitos para:

» Revisar las no conformidades (se incluyen reclamos de clientes).

v

Determinar las causas de las no conformadades.
» Fvaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurar que las no conformidades
no vuelvan a ocurrir,

> Determinar acciones necesarias

A4

Registrar los resultados de las acciones tomadas.

> Revisar las acciones correctivas.

Las acciones correctivas en resumen son oportunidades para mejorar situaciones en el
sistema de calidad que estaban débiles, se utilizan para convertir los puntos débiles de la

organizacion en puntos fuertes.



Evaluacion del sistema 1SO 9001 :2000. 55

Las acciones preventivas son utilizadas para eliminar las causas de no conformidades

potenciales para prevenir que ocurran y que se transformen en no conformidades.

Estas acciones preventivas deben ser apropiadas a los problemas potenciales que no han

ocurrido todavia.

Debe existir un procedimiento documentado para tomas acciones preventivas (uno de

los seis procedimientos obligatorios), este procedimiento debe definir los siguientes requisitos:

Determinar no conformidades potenciales.
Evaluar Ia necesidad de actuar para prevenir que ocurran no conformidades.
Determinar acciones necesarias.

Registrar resultados de las acciones tomadas.

VvV V V V VY

Revisar acciones preventivas tomadas.

La intencion acerca de las acciones preventivas es que la organizacion debe analizar
tendencias y estar consciente de cualquier circunstancia que pueda resultar en una no-
conformidad del proceso, servicio o del sistema de gestion de la calidad, y se tome accion antes

de que esto suceda.

En la mejora continua se pueden implementar proyectos de mejora, pueden ser de
infraestructura, de capacitacion, etc, algo en que la empresa necesite se mejorada para que

quede como evidencia de que la empresa se preocupa por la mejora continua.*®
6.5 Quejas de los clientes
Las quejas y reclamos casi siempre vienen de los clientes, pero se tienen que extender a

las partes interesadas, las cuales aparte de los clientes comprenden a los accionistas y a los

propios empleados.

10 9001:2000 Pag. 17-18
Interpretacion ISO 9000:2000 Primera Edicion. Metafora Visual S.A. de C. V. México D.F., 2002, Pag 86-88
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El éxito de un sistema de gestion de la calidad depende de la comunicacién que se tenga
con clientes y partes interesadas, incluyendo las quejas y reclamos concemientes a la calidad

del servicio.

Se debe tener una adecuada comunicacién con empleados, clientes y todas las partes
involucradas en la prestacion de los servicios, ya que es un requisito de la norma ISO
9001:2000, que dice que se deben crear mecanismos que garanticen la comunicacion tanto

mterna como externa.

Los mecanismos de comunicacion entre el cliente y la empresa de servicios, para emitir
sus quejas, se pueden establecer por dreas, por medio de correos electrénicos, boletas de

sugerencias o llamadas telefénicas.

6.6 Comparacion de Ia empresa antes y después de implementar el Sistema de Gestion
de la Calidad ISO 9001:2000

DESPUES ANTES
» Aumento de la eficacia en el uso de los recursos de | »  Desperdicio de recursos en la
una organizacion para aumentar la satisfaccion del organizacion.
cliente. » Poca comunicacién con los
» Mejora de la fidelidad del cliente, lo cual conduce a clientes, se dan perdida de
continuidad en los negoctos. clientes
» Il personal entendera y estard motivado hacia los »  Poca identificacion del empleado
objetivos y metas de la organizacion. con la empresa, baja
» Las actividades se evalian, e implementan de una comunicacion.
forma integrada y ordenada »  Desorden, problema mas fuerte.
» La falta de comunicacion entre los niveles de una » Desmotivacion  parcial  de
organizacion se reducird empleados.

» Innovacidn y creatividad en promover los objetivos { »  Poco apoyo del personal en
la organizacion. situactones creativas

» Personal valorado por su trabajo. »  Pocatoma de decisiones
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Fuente: itp:/waw gtic.sstupmeesProvecta Censate 'Asemu Index himl

6.7 Futuro de ISO 9600

Se espera que en un futuro, las empresas se sigan certificando ISO 9000 ya que la
demanda de requisitos intemacionales esta aumentando cada dia mds, el porcentaje de
crecimiento por afio es aproximadamente del 24,96% a nivel mundial, existe una proyeccion

que la nueva norma ISO 9000 sea publicada en el afio 2010,

1.a tendencia actual y a futuro es la de implementar sistemas integrados ISO 9000 e ISO
14000, es decir sistemas integrados de calidad y de ambiente, asi como la implementacién de

sistemas de calidad en istituciones educativas,

6.8 Requisitos para auditorias de certificacion

» Determinar si el sistema de calidad estd lo suficientemente maduro para asegurar
que los objetivos establecidos se van a cumplir.

» Venficar el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2000

» Si el sistema es adecuado para aplicar acciones preventivas o correctivas como

resultado de los hallazgos de auditoria.*’

* IS0 19011:Guia de Auditorias de sistemas de gestion de calidad. Ver Anexo 9 Proceso para realizar una auditoria
de certificacion a una empresa



CONCLUSIONES

. Actualmente las empresas a nivel mundial se encuentran en una época de cambio en la que
la globalizacion y la apertura de fronteras estin trayendo como consecuencia ciertos
requisitos para el intercambio mundial, requisitos que cada vez son mas exigentes, el

sistema ISO 9000 es la herramienta para cumplir con los requisitos de calidad mundial.

. La familia de normas ISO 9000:2000, son un conjunto de normas de reconocimiento
mundial, que son las bases para que una empresa implemente un sistema eficaz de Gestion

de la Calidad.

. Al implementar un sistema de gestién de la calidad ISO 9001:2000, el mayor beneficio no
s el certificado que se obtiene, sino las ventajas que trae el sistema, como lo son la
credibilidad del cliente hacia la empresa por la satisfaccion de éste, mayor acercamiento e
identificacion del personal hacia la empresa de servicios, una empresa de servicios activa

en busca de la mejora continua, y de la constante busqueda de la calidad.

. La estandarizacién de los procesos brinda una ayuda a las empresas de servicios, para
poder establecer el sistema documental requerido por la Norma ISO 9001:2000, al
identificar las actividades y los recursos necesarios para los procesos clave de la prestacion

del servicio.



5. La documentaciéon es la herramienta para asegurar la comunicacion, entre los distintos

elementos que intervienen en el proceso de la prestacion del servicio, asi como simplificar
]a administracién, ordenando los procedimientos internos, que representan “el saber

hacer” de la organizacién, elevando la calidad de los procesos.

El control y la evaluacién del sistema de calidad por el cual los responsables de la empresa
regulan las actividades del sistema y evalian el funcionamiento y resultados obtenidos con

la implementacién de un sistema de gestion de la calidad.

ILas auditorias de calidad, revisiones gerenciales y auto evaluaciones son el mecanismo
para determinar que la empresa estd examinando el cumplimiento de los requisitos de la

norma intemacional ISO 9001:2000,

_Las auditorias facilitan el control de la gerencia, con respecto a la calidad y permite a la

empresa de servicios estar informada sobre su desempefio. Son Otiles para determinar si se
esta usando un mecanismo de planificacién o un mecanismo de reparacion de dafios en las

empresas de servicios.

9. Para la mejora continua se utilizan las acciones preventivas y correctivas que son ¢l medio

10.

para lograr el objetivo de enriquecer el sistema de gestién de la calidad segin los procesos

existentes y estables anticipandose a las expectativas del mercado.

El sistema ISO 9001:2000 es una herramienta para proporcionar el orden necesario en las
empresas de servicio, tanto en lo concemiente a las funciones especificas del personal de la

empresa como en el manejo de documentos y clientes.
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11. Las dificultades mas comunes al implementar un sistema de gestion de la calidad ISO
9001:2000, es la resistencia al cambio del personal, para trabajar de acuerdo a los

procedimientos; y por la falta de cultura de calidad que se tiene en Guatemala.

12. Las ventajas de adoptar un sistema de gestién de la calidad son: La comprension de las
necesidades del cliente, mejorando la fidelidad de éste, lo que conlleva a la continuidad
de los negocios, gracias al personal deseoso de participar y contribuir a la mejora

contmua.



RECOMENDACIONES

Las normas ISO 9001:2000 son necesarias para que las empresas
guatemaltecas obtengan un reconocimiento a nivel mundial, por lo que se
recomienda la inclusion a los pensum de estudio de las universidad, por lo
menos en la Universidad del Valle de Guatemala cursos especificos de los que
son los sistemas de Gestion de la Calidad ISO 9000 ya que el conocimiento
que se tiene a nivel de ejecutivos e instituciones educativos sobre este tema es

muy pobre.

Crear alianzas entre instituciones educativas y Camara Gremiales, para que se
den a conocer las normas ISO y sus diferentes aplicaciones, ya sea de calidad
o de ambiente para que empresas empiecen a involucrarse en estos temas, con
el objetivo de elevar el prestigio y competitividad a nivel mundial con

servicios reconocidos que tratan de dafiar en menor grado el ambiente.

El costo de implementacion de un sistema de calidad ISO 9000 resulta
elevado, esta situacién hace que empresas con el deseo de entrar a un
programa de implementacion de este tipo den un paso atrds por la falta de
capital, existen incentivos de Cdmaras Gremiales y otros entes como el BID
(Banco Interamericano para el Desarrollo), para financiar a pequefias y
medianas empresas en la asesoria de estos sistemas, pero el gobierno deberia
crear bonos con mas valor o apoyo a la Camara por lo menos la mitad del
costo para que las empresas guatemaltecas puedan implementar el sistema de

gestion de la calidad y aumentar la competitividad del pais.
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Para la elaboracién del sistema documental, las empresas de servicio podrian
nombrar a un equipo que se encargue de fa documentacidén, compuesto por
representantes de las areas funcionales de la empresa de servicios, creando asi

una interrelacién ordenada en los procesos.

Es recomendable que las empresas de servicios adopten herramientas
estadisticas para el control de sus procesos, volviéndolos mas eficientes y
creando la base para cumplir el enfoque de toma de decisiones, basado en

hechos y no en conjeturas.

Analizar el requerimiento de los clientes, a través de un estudio de mercado,
para adaptar los procesos de las empresas de servicio a las necesidades de los

clientes y las demandas del mercado actual.

Capacitar y evaluar constantemente al personal de todas las éareas de las
empresas de servicios, para garantizar a los clientes un servicio competitivo y
motivarlo que sea una parte activa de la empresa, creando una fidelidad del

mismo.

Romper la resistencia al cambio entre el personal de las empresas de servicios,
cuando se implementa un sistema de gestiéon de la calidad ISO 9001:2000, a
través de conferencias de sensibilizacion sobre temas de calidad, pama que

sean parte de la mejora continua.

62



BIBLIOGRAFIA

1. Guia de Bolsillo Serie ISO 9000:2000. 2002. INLAC, Metafora Visual 8. A
de C.V. México, D.F. 58 pags.

2 Curso de Auditores Lideres. Guatemala del 10 al 14 de febrero de
2003 INLAC.

3. http://www.icontec.org.co/ntciso9000_leerantes htm

B

http://www.qadas.com/qadas/iso/iso-hm/2082 html]

Lh

. http://www.moselle.cci fr/is09000/entreprises/claas. htm

o

http://www.moselle.cci. fr/iso9000/enterprises/bes0221 html

~1

. http://www.monografias. com/trabajos/is09000/1s09000.shtml

e

hitp://www.gtic.ssr.upm.es/Proyecto_Censate/Asemu/Index html

9. Informe técnico del Instituto Latinoamericano de la Calidad. 2002. INLAC,
Metafora Visual S.A de C.V. México, D.F 45 pags.

10. Interpretacion ISO 9000:2000. 2002.INLAC, Metafora Visual S.A. de C.V.
Meéxico D.F. 75 pags.

11. ISO/TC 176/SC 2/N 525R. 2001 International Standards Organization,
Icontec. Colombia. 2 pags.

12. ISO/TC 176/SC 2/N 544R.2001. International Standards Organization,

Icontec.Colombia. 2 pags.

13. ISO 9000. Principios y vocabulario.2000 Intemational Standards

Organization,Jcontec. Colombia. 30 pags

63



64

14. ISO 9000 Requisitos.2000. International Standards OrganizationIcontec.
Colombia. 30 pags.

15. ISO 19011 Guias de auditorias de sistemas de gestion de la calidad.2002.
International Standards Organization Icontec.Colombia. 140 pags.

16. James, Paul T. 1997 La Gestion de la Calidad Total Un texto Introductorio.
Prentice Hall Iberia. Madnd. 530 pags.

17. Juran TM; Gryna FM. 1994 Andlisis y planeacion de la calidad. Tercera
Edicion. McGraw-Hill. 633 pags.

18. Las 100 Preguntas Mds Frecuenies de la Serie de Normas 1SO 9000:2000. 2002.
INLAC, Metafora Visual S. A de C.V. México D.F. 82 pags.

19. Morris, Daniel; J. Brandon, 1996.Reingenieria, Cémo aplicarla con éxito en los

negocios. McGraw-Hill. México. 376 pags.

20. Rothery, Brian. Normas en la Industria de los Servicios ISO 9000 e
IS0 14000 Editorial Panorama. 205 pags.

21. Rothery, Brian. ISO 14000 1SO 9000. Editorial Panorama.

22. Senlle, Andrés: J Vilar, 2000180 9000 en Empresas de Servicios. Ediciones
Gestidon 2000, Barcelona. 200 pags.

23. Voehl, Frank. 1997. Guia de instrumeniacién para pequefias y medianas
empresas. México: Editorial MC Graw Hill, 1997



GLOSARIO

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian.

Sistema de Gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos y para poder

lograr dichos objetivos.

Sistema de Gestion de la Calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una

organizacidn con respecto a la calidad.

Politica de calidad: Intenciones globales y orientacién de una organizacion, relativas a la

calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

Objetivos de calidad: Algo ambicionado o pretendido relacionado con la calidad.

- Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los

requisitos de la norma ISO 9001:2000.

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.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales

transforman elementos de entrada en resu]tados.

No confermidad: Incumplimiento de un requisito.

Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad.
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INILAC: Instituto Latincamernicano de la Calidad A.C.
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Anexos.

ANEXOS
ANEXO1

ESTADISTICAS DEL CRECIMIENTO ANUAL DE EMPRESAS
CERTIFICADAS ISO 9000, A NIVEL MUNDIAL

150 9001:2000

[ Rt AR

4 150 90¢ 1 Z000;

Fuente: ISO BULLETIN, Febrero 2003

Nota: El color Azul Fuerte, son los certificados extendidos ISO 9000 Version 1994
El color celeste, son los certificados extendidos ISOQ 9001 Version 2000
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Total de certificados 150 9000 en el mundo. Enero
1993 a diciembre de 2001
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Fuente: ISO BULLETIN, Febrero 2003
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ANEXO 2

ENFOQUE DE PROCESOS

Fuente: Guia de Bolsillo, INLAC, Pag. 27
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ANEXO 3

CICLO P-H-V-A EN EL MACRO PROCESO DE UNA EMPRESA

Mejora continua del sistema
de gestién de la calidad

Responsabilidad

‘.[ de Ia dirarcién

Cliente _
Cliente
| Gestion de J Medicién, analisis
reeHRNS v meinra =19
I Satisfaccitn

> Realizacion dej
[ nimndncio

——p» Actividades que
Llave agregan valor

................................ p Flyo de informacion

Fuente: Norma ISO 9000:2000, ICONTEC
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ANEXO 4
ELEMENTOS DE LA NORMA 180 9001:2000
Introducciéon 0
Generalidades 0.1
Enfoque basado en procesos 0.2
Relacion con la Norma ISO 9004 03
Compatibilidad con otros sistemas de gestion 0.4
Objeto y campo de aplicacién 1
Generalidades 1.1
Aplicacién 1.2
Referencias normativas 2
Términos y definiciones 3
Sistema de gestion de la calidad 4
Requisitos generales 4.1
Requisitos de la documentacidn 42
Generalidades 421
Manual de la calidad 422
Control de los documentos 423
Control de los registros 424
Responsabilidad de la direccién 5
Compromiso de la direccion 5.1
Enfoque al cliente 5.2
Politica de la calidad 5.3
Planificacion 5.4
Objetivos de la calidad 54.1
Planificacion del sistema de gestion de la calidad 542
Responsabilidad, autoridad y comunicacion 5.5
Responsabilidad y autoridad 5.5.1
Representante de la direccion 552
Comunicacién intema 553
Revision por la direccién 5.6
Generalidades 5.6.1
Informacion para la revisién 562
Resultados de la revision 563
Gestion de los recursos 6
Provision de recursos 6.1
Recursos humanos 6.2
Generalidades 6.2.1
Competencia, toma de conciencia y formacion

Continta...
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1ISO 9001:2000

Infraestructura 6.3
Ambiente de Trabajo 6.4
Realizacion del producto 7
Planificacién de la realizacién del producto 7.1
Procesos relacionados con el cliente 72
Determinacion de los requisitos relacionados con el producto 721
Revision de los requisitos relacionados con el producto 722
Comunicacion con el cliente 7.2.3
Disefio y desarrollo 7.3
Planificacion del disefio y desarrollo 7.3.1
Elementos de entrada para el disefio y desarrollo 73.2
Resultados del disefio y desarrollo 73.3
Revision del disefio y desarrollo 73.4
Verificacion del disefio y desarrollo 73.5
Validacion del disefio y desarrollo 7.3.6
Control de los cambios del disefio y desarrollo 73.7
Compras 7.4
Proceso de compras 74.1
Informacion de las compras 7.4.2
Verificacion de los productos comprados 7.4.3
Produccién y prestacion del servicio 7.5
Control de la produccion y de la prestacion del servicio 7.5.1
Validacién de los procesos de produccion y de la prestacion del servicio 75.2
Identificacién y trazabilidad 753
Propiedad del cliente 75.4
Preservacion del producto 75.5
Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion 7.6
Medicion, analisis y mejora 8
Generalidades 8.1
Seguimiento y medicién 8.2
Satisfaccion del cliente 8.2.1
Auditoria interna 8.2.2
Seguimiento y medicion de los procesos 8.23
Seguimiento y medicion del producto 824
Control de] producto no conforme 8.3
Analisis de datos 8.4
Mejora 8.5
Mejora continua 8.5.1
Accion correctiva 852
Accién preventiva 8.5.3

Fuente; Norma ISO 9001:2000 : Requisitos del sisterna de gestion de la calidad. Pag. 25-26
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ANEXO S

PIRAMIDE DOCUMENTAL

Politica de Calidad y Objetivos

Manual de Calidad

Procedimientos y Planes de Calidad

Instructivos

Documentos Generales (Registros)

L

Fuente: Senlle, Andrés; Joan Vilar. 7SO 9000 en Empresas de Servicios. Primera Edicidn. Ediciones Gestion
2000. Barceiona, 1996, Pig. 41
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ANEXO 6

USO DE LOS PROCEDIMIENTOS

IMPARTIR
CAPACITACION

PROMOVERLA
INTEGRACION

FACILITAR LA
COMUNICACION

CONSOLIDAR UNA

DAR
/ CONFIANZA

PARTICIPACION

ORGANIZACION
\ LOS PROCEDIMIENTOS EJERCER
REDUCIR la— SE PUEDEN USAR PARA 1+ CONTROL
ERRORES
\ PROPORCIONAR
CONOCIMIENTO DE
NUESTRO TRABA]JO
PLANIFICAR
PROMOVER
TRABAJO ' MOTIVAR
EN EQUIPO PROMOVER LA

Fuente: ISO Documento: ISO/TC 176/5C 2/N 525R. Marzo 2001
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ANEXO 7

CICLO DE NO CONFORMIDAD EN LA AUDITORIA

REPORTE DE IDENTIFICACION DE NO CONFORMIDAD |«
AUDITORIA < COTNRA LOS PROCEDIMIENTOS DE LA
IDENTrI’FF'CMA;“Eg QREAS COMPARIA O SISTEMA DE CALIDAD

h. 4

DETALLES ESCALA DE TIEMPO PARA LA ACCION
AGR}E\géPOONSEQ LAs | - CORRECTIVAACCRDADO CON EL
CORRETVAS DEPARTAMENTQ AFECTADC

DETALLES ACCION CORRECTIVA TOMADA POREL
AGREGADOS A LAS DEPARTAMENTO
ACCIONES
CORRFCTIVAS

EL AUDITOR REGRESA, PREVIC ACUERDQ,
PARA BUSCAR EVIDENCIA OBJETIVA DE LA
EFICACIA DE LAS ACCIONES
CORRECTIVAS

¢ o

ACCIONES
CORRECTIVAS
SATISFACTORIAS

VERIFICACION DE LA | Sl
ACCION CORRECTIVA |«

AGREGADA A LA ¢
RFOSICION NF A G

AUDITORIA
I N CERRADA

L

Fuente: Guia de Bolsillo INLAC



Anexos. 76

ANEXO 8

PASOS PARA REALIZAR UNA AUDITORIA INTERNA

AUDITORIA
INTERNA

h 4 Y l

ACCION SEGUIMIENTO Y ACCION AUDITCORIA
PREVENTIVA MEDICION A PROCESO Y CORRECTIVA INTERNA
PRODUCTO

h 4

\ y Y 4

ANALISIS DE DATOS

y

REVISION POR
LA DIRECCION

Fuente: Curso de Auditeres Lideres Inlac
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ANEXO9

PROCESO PARA REALIZAR UNA AUDITORIA DE CERTIFICACION
A UNA EMPRESA

La solicitud se hace al Cuerpo de Certificacion basada en su alcance
de habilidad y reputacién en el sector de negocio de la
organizacion, asi como el costo y valor por el precio

SOLICITUD DE
CERTIFICACION

ASIGNACION DE Se asignara un auditor por el Cuerpo de Certificacion para
UN AUDITOR coordinar la auditoria
El auditor pudiera realizar una vista preliminar a la organizacion
VISTA como un gjercicio de recopilacion de datos para identificar si la
PRELIMINAR organizacion esta lista para una auditoria completa y para soportar
la planificacion y preparacion de la auditoria.
REVISION DE Esta podria realizarse después o hacerse en la organizacion en
DOCUMENTOS mismo dia de la vista prelimmar. El objetivo es confirmar a
idoneidad dela documentacion en ¢l cumplimiento de los requisitos
de la norma ISO 9001
PLANIFICACION Arreglo de toda la logistica, escoger ¢l grupo auditor (si es
Establecer el plan, programa y listas de verificacion para la
auditoria
AUDITORIA Conduccion de la auditoria desde la junta de apertura hasta la junta
IN SITU de clausura.
RECOMENDACION La recomendacion de los auditores al Cuerpo de Certificaciéon con

respecto al nivel de conformidad del sistema de gestion de la
calidad de la organizacion con la norma ISO 9001

Fuente: Curso de Auditores Lideres Inlac
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ANEXO 10
MAPA DE PROCESOS
Evaluary
Seleccionar al Registros de
proveedor evaluacion
Evaluar
SErvicio
Registros de Rechazoy

competencia Accitm
Comunicar el correctiva
Requisito de
{ compra
Controles de
Requisito de proveedores
Compra

Fuente: Guia de Bolsillo, INLAC, Pég. 27
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