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GLOSARIO

ACCION CORRECTIVA: Accién emprendida para eliminar las causas de una no

conformidad, defecto u otra situacion no deseable existente con el proposito de
evitar que vuelva a ocurrir.

ACERO GALVANIZADO: Hierro de gran dureza y elasticidad combinado con
pequefias cantidades de carbono recubierto con una ligera capa de otro metal por
medio de corriente eléctrica o por otro procedimiento.

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD: Todas las actividades de la funcion
gerencial que determinan la politca de calidad, los objetivos y las
responsabilidades y que los ponen en practica por medios tales como la
planificacion de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y
el mejoramiento de la calidad, dentro del sistema de calidad.

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD: Todas las actividades planificadas y
sistematicas implementadas dentro del sistema de calidad, y evidenciadas como
necesarias para dar adecuada confianza de que una entidad cumplira los
requisitos de calidad.

AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD: Examen sistematico e independiente
realizado internamente en una organizacion para determinar si las actividades y
los resultados relacionados con la calidad cumplen disposiciones preestablecidas,
y si estas disposiciones se aplican en forma efectiva y son aptas para alcanzar los
objetivos.

CALIDAD: La totalidad de las caracteristicas de una entidad que le otorgan su
aptitud para satisfacer las necesidades expresadas e implicitas.

CLIENTE: El receptor de un producto suministrado por el proveedor. El cliente
puede ser por ejemplo el consumidor final, usuario, beneficiario o comprador. El
cliente puede ser externo o interno a la organizacion.

CFC-11/12: Compuestos clorofluorocarbonados (CFC) sintéticos utilizados en la
refrigeracion mecéanica para obtener un enfriamiento constante mediante su
circulacién en un circuito cerrado, donde se evapora y se vuelve a condensar en
un ciclo continuo. Son de gran uso en la industria, no son inflamables ni
venenosos, son faciles de almacenar y baratas de producir, han sido utilizadas
desde el afio 1928 y se les considera como los principales agentes causantes de
la disminucion de la capa de ozono.
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COMPATIBILIDAD: La aptitud de las entidades para ser utilizadas en forma
conjunta en las condiciones especificadas para satisfacer los requisitos
pertinentes.

COMPRESOR: Maquina destinada a comprimir gases 0 mezclas gaseosas a
presion superior a la atmosférica; es accionado por vapor, electricidad o motores
de combustion interna.

CONDENSADOR: Aparato para reducir los gases a menor volumen.
CONFORMIDAD: Elcumplimiento de requisitos especificados.
CONTRACTUAL: Procedente del contrato o derivado de él.

CONTROL DE CALIDAD: Las técnicas y las actividades geracionales que se
usan para cumplir los requisitos de calidad. El control de calidad comprende las

técnicas y las actividades operacionales destinadas al seguimiento de un proceso
y a eliminar las causas de desempefio no satisfactorio en todas las etapas del
ciclo de la calidad para asi lograr la eficiencia econdémica.

ESPECIFICACION: Un documento que establece requisitos.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL: Las responsabilidades, autoridades y

relaciones dispuestas en un modelo, a través del cual una organizacion efectlia
sus funciones.

EVAPORADOR: Aparato utilizado para hacer cambiar un liquido al estado de
vapor; estado que se favorece por una corriente de aire, por aumento de superficie
y de temperatura, por disminucién de presion o por vacio.

EVIDENCIA OBJETIVA: Informacion cuya veracidad se puede demostrar, con
base en hechos obtenidos a través de la observacion, la medicién, el ensayo u
otros medios.

GABINETE: Conjunto exterior de un artefacto de refrigeracion.

GRADO: Una categoria o rango atribuidos a las entidades que tienen el mismo
uso funcional pero diferentes requisitos de calidad.

HFC-134A: Compuesto hidrofluorocarbonado (HFC) utilizado en la refrigeracion
mecanica para obtener un enfriamiento constante mediante su circulacion en un
circuito cerrado, donde se evapora y se vuelve a condensar en un ciclo continuo.
No afecta la capa de ozono, es muy costoso y contribuye al calentamiento global.

HCFC-141B: Compuesto hidroclorofluorocarbonado (HCFC) sintético utilizado en
la refrigeracion mecéanica para obtener un enfriamiento constante mediante su
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circulacion en un circuito cerrado, donde se evapora y se vuelve a condensar en
un ciclo continuo. No afecta la capa de 0zono y no es muy costoso.

ICONTEC: Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion.

INSPECCION: Una actividad tal como medir, examinar, ensayar o comparar con
un patrén una o mas caracteristicas de una entidad y confrontar los resultados con
requisitos especificados para asi establecer si se logra la conformidad para cada
caracteristica.

ISO: Organizacion Internacional de Estandarizacion.

MANUAL DE CALIDAD: Un documento que enuncia la politica de calidad y que
describe el sistema de calidad de una organizacién. Un manual de calidad se
puede referir a la totalidad de las actividades de una organizacioén o Unicamente a
una parte de ellas.

MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD: Las acciones emprendidas en toda la
organizacion, para incrementar la eficacia y la eficiencia de las actividades y los
procesos para suministrar beneficios agregados tanto para la organizacibn como
para sus clientes.

MOTOR: Aparato generador de fuerza que da movimiento a una maquina.
NO CONFORMIDAD: El no cumplimiento de un requisito especificado.

NORMA: Documento establecido por consenso y aprobado por un organismo
reconocido que suministra, para uso comun y repetido, reglas, directrices o

caracteristicas para las actividades o sus resultados, encaminados al logro del
grado éptimo de orden en un contexto dado.

ORGANIZACION: Una compaiiia, corporacion, firma, empresa o institucién, o
parte de las mismas, constituidas como sociedad o no, publica o privada, que tiene
sus propias funciones y su propia administracion.

PLAN DE CALIDAD: Un documento que enuncia las practicas, los recursos y la
secuencia de las actividades relacionadas con la calidad, que son especificas a un
producto, un proyecto o un contrato en particular.

PLANIFICACION DE LA CALIDAD: Las actividades que establecen los objetivos
y los requisitos de calidad, asi como los requisitos para la aplicacion de los
elementos del sistema de calidad.

POLITICA DE CALIDAD: Las directrices y los objetivos generales de una

organizacion con respecto a la calidad, expresados de manera formal por la alta
gerencia. La politica de calidad es un elemento de la politica corporativa y es
aprobada por la alta gerencia.

XXVIII



POLIURETANO: Materia plastica utilizada sobre todo en la preparacion de
barnices, adhesivos y aislantes térmicos.

PRESTACION DEL SERVICIO: Aquellas actividades del proveedor necesarias
para suministrar el servicio.

PROCEDIMIENTO: Una manera especificada de efectuar una actividad. En
muchos casos, los procedimientos estan documentados (por ejemplo, los
procedimientos del sistema de calidad). Un procedimiento escrito o documentado
generalmente contiene: los propdsitos y el alcance de una actividad, lo que se
debe hacer y quién lo debe hacer; cuando, en dénde y como se debe hacer; qué
materiales, equipos y documentos se deben usar; y cdmo se controlard y se
registrara dicho procedimiento.

PROCESO: Un conjunto de recursos Yy actividades interrelacionados que

transforma entradas en salidas. Los recursos pueden incluir personal, finanzas,
instalaciones, equipos, técnicas y métodos.

PRODUCTO: El resultado de actividades o procesos. Un poducto incluye el
servicio, el hardware, los materiales procesados, el software, 0 una combinacion

de ellos. Un producto puede ser tangible (por ejemplo ensambles o materiales
procesados) o intangible (por ejemplo informacibn o conceptos) o0 una

combinacion de ambas cosas.

PROVEEDOR: La organizacion que suministra un producto al cliente.
PUNZONADO: Perforacion sobre una superficie.

REGISTRO: Un documento que suministra evidencia objetiva de las actividades
efectuadas o de los resultados alcanzados.

REQUISITOS DE CALIDAD: La expresion de las necesidades o su traduccion

como conjunto de requisitos expresados en forma cuantitativa o cualitativa
respecto a las caracteristicas de una entidad, para hacer posible su realizacién y
examen.

REVISION DEL CONTRATO: Las actividades sisteméticas efectuadas por el

proveedor antes de firmar el contrato, para asegurarse de que los requisitos de
calidad se definan en forma adecuada, que estén libres de ambigliedad, que estén
documentados y que sean realizables por parte del proveedor.

REVISION DEL DISENO: Examen documentado, completo y sistematico de un
disefio con el propésito de evaluar su capacidad para cumplir los requisitos de
calidad, identificar problemas, si los hay, y proponer el desarrollo de soluciones.
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REVISION POR LA GERENCIA: Una evaluacién formal por parte de la alta
gerencia acerca de la situacién actual y de la adecuacion del sistema de calidad
en relacion con la politica de calidad y sus objetivos.

RODACHINES: Componente de la base de un artefacto que facilita la
movilizacion del mismo.

SEGURIDAD DE FUNCIONAMIENTO: EI conjunto de propiedades que describen
la disponibilidad y los factores que la condicionan: confiabilidad, mantenibilidad y
logistica del mantenimiento.

SERPENTIN: Tubo largo en espiral o linea quebrada que sirve para facilitar el
enfriamiento de la destilacion en un artefacto de refrigeracion y suele cubrirse de
agua que se renueva frecuentemente.

SERVICIO: Los resultados generados por las actividades en la interrelacion entre

el proveedor y el cliente y por las actividades internas del proveedor para atender
las necesidades del cliente.

SISTEMA DE CALIDAD: La estructura organizacional, los procedimientos y los
recursos necesarios para implementar la administracion de la calidad.

SUBCONTRATISTA: La organizacién que suministra un producto al proveedor.
TANQUE: Parte interior de un aparato de refrigeracion.

TRAZABILIDAD: La aptitud para rastrear la historia, la aplicacion o la localizacion
de una entidad, por medio de identificaciones registradas.

TROQUELADO: Imprimir en hueco sobre una superficie de un material mediante
la presion de un volante, el relieve de figuras e inscripciones que se han grabado
en un punzon o en una matriz.

UES: Componente de tuberia de cobre que forma parte de un intercambiador de
calor.

VALIDACION: Confirmacion mediante examen y aporte de evidencia objetiva de
que se han cumplido los requisitos particulares respecto de un uso especifico
previsto.

VERIFICACION: Confirmacion mediante examen y aporte de evidencia objetiva
de que se han cumplido requisitos especificados.
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RESUMEN

TITULO: Disefio e implementacion de un sistema de aseguramiento de calidad
en las areas de disefio, ventas y mercadeo y compras basados en la norma ISO

9001 con miras a la certificacion en la empresa INDUFRIAL S.A.

AUTORES: Luis Alfredo del Rio Foliaco y Javier Enrique Pareja Espinosa.

OBJETIVO DE LA INVESTIGACION: Disefiar e implementar un sistema de
aseguramiento de la calidad en las areas de Disefio de Productos, Ventas y
Mercadeo y Materiales basados en la norma ISO 9001 con miras a la certificacion

en la empresa INDUFRIAL S.A.

METODOLOGIA: Para la realizacion de este proyecto se aplicé una investigacion
descriptiva, en la cual se revisaron los procesos, procedimientos y actividades de
la empresa INDUFRIAL S.A correspondientes a lo relacionado con la revision de
contratos con los clientes, control de diseiio de nuevos productos, compras,
producto suministrado por los clientes, servicio de posventa y la atencion de los
reclamos de los clientes con el propésito de documentarlos y adaptarlos a los

requisitos que exige la norma ISO 9001.

RESULTADOS: Los resultados obtenidos son los siguientes:
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El papel que desempefia el ingeniero industrial en una organizacion es

indispensable para el desarrollo de la misma.

Un sistema de calidad debe ser desarrollado preferiblemente por profesionales en

el area de la Ingenieria Industrial.

El 76.47% de los requisitos operativos del proyecto cumple inicialmente con lo

definido en la norma ISO 9001.

El 75.68% de los requisitos funcionales del proyecto no cumple inicialmente con lo

definido en la norma ISO 9001.

Para una correcta identificacion y definicion de los requisitos de la norma ISO
9000 en una empresa, se debe interpretar correctamente la norma y observar en

gue actividades tienen lugar los diferentes requerimientos.

La forma mas coherente para obtener la informacién para realizar la
documentacion del sistema de calidad de una empresa es mediante un

diagndstico a base de encuesta.

El 86.49% de los requisitos funcionales cumple finalmente con la norma ISO 9001.

Los diferentes trabajos en equipo brindan la oportunidad de afianzar las relaciones

personales en un determinado proyecto.

XXXII



INTRODUCCION

La globalizacion de la economia y los cambios en las exigencias del mercado
consumidor han hecho evidente que las empresas cambien su enfoque
administrativo tradicional regido por metas en la produccion y las ventas, a otro
mas emprendedor y cambiante como es la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los clientes para lograr ser mas competitivos y mantener un
posicionamiento en una economia sin fronteras. Ciertamente, desde la época de
la Revolucion Industrial hasta hace algunas décadas la filosofia de las diferentes
empresas, principalmente industriales, era producir en masas. El mercado estaba
asegurado completamente, pues la economia giraba entorno a la produccién; lo
qgue se fabricaba, se vendia y el cliente tenia poca opiniéon o influencia; las
principales metas y objetivos eran la eficiencia en la produccién y en los costos. A
principio de los afios 80 algunas compafiias comenzaron a responder al mercado
global, y en los 90, la importancia en la produccion en masa habia disminuido. Se
impuso la filosofia de la excelencia en la producciéon o de la fabricacion de clase
mundial, en la cual se hace frente al principal cambio ocurrido, como es el
refinamiento de los clientes. El cliente se volvi6 mas exigente y la economia
comenzd a depender de él. Ademas, el auge que comenzaron a tener las
empresas de servicios, al hablarse desde hace algunos afios de la produccion de

servicios, le brind6 al cliente mas opciones de satisfaccion y de eleccion.



La competencia internacional se ha convertido en un factor predominante en las
necesidades del cliente. El mercado homogéneo se transformé en un mercado
global heterogéneo forzando a la fabricacién y comercializacion de productos que
cumplieran con las necesidades de cada consumidor, quienes esperan reacciones
flexibles y demandan alta calidad y variedad de productos disefiados a la

medida.

Actualmente las presiones competitivas globales estan provocando que las
organizaciones busquen formas de satisfacer mejor las necesidades de sus
clientes, reducir costos, e incrementar la productividad. EI mejoramiento de la
calidad se ha desarrollado como un pivote para satisfacer estos objetivos y
proporcionar al cliente lo que desea, con la calidad exigida, costo esperado y en
el tiempo establecido. La calidad se ha convertido en la pieza fundamental del
rompecabezas empresarial para cumplirle a un cliente en constante evolucion que
exige variedad y satisfaccion. Las normas ISO 9000, fueron creadas para
satisfacer las necesidades de aseguramiento de la calidad en cada una de las
empresas que la implementen para conseguir la mayor confianza y satisfaccion de
sus clientes y un mejoramiento continuo de sus procesos, procedimientos,

actividades y calidad de cada uno de susproductos.

El mercado colombiano no ha estado ajeno a estos acontecimientos de caracter
mundial, en donde las necesidades de mejoramiento de la calidad en sus

empresas y organizaciones ha sido imprescindible como estrategia competitiva



para la supervivencia en un escenario donde las alternativas de seleccion que

tiene el cliente saturan sus expectativas.

En los ultimos afios se ha generado en Colombia una gran oferta de productos de
refrigeracion comercial provenientes de diferentes paises del mundo con excelente
calidad a muy bajo costo, lo cual entr6 a desestabilizar el posicionamiento y
liderazgo que tenia la empresa INDUFRIAL S.A., motivo por el cual se ha hecho
evidente una reestructuracion de las directrices de la empresa, estableciendo
estrategias que aseguren la calidad de sus productos que le permitan cumplir y

satisfacer las necesidades de susclientes.

Este proyecto busca disefiar, documentar e implementar los requisitos del sistema
de calidad correspondientes a las areas de Disefio, Compras y Ventas y
Mercadeo bajo los lineamientos de la norma ISO 9001, permitiéndole a la

empresa tener una parte importante y necesaria para culminar la tarea de

implementar su sistema de calidad total.

El aseguramiento de las actividades de disefio sera un factor indispensable en el
aumento progresivo de la competitividad, brindando soluciones a las expectativas
crecientes y cambiantes del cliente. En consecuencia el cliente tiene un criterio
que cada vez se toma mas en cuenta para manejar la empresa, convirtiéendose en

el motor principal del proceso para alcanzar satisfacer sus necesidades y

demandas.



De igual forma, las compras y suministros representan para la empresa uno de los
principales factores de costos y ejercen en consecuencia una gran influencia sobre
sus resultados, en la medida en que las mejores compras sean verdaderamerte el

primer medio para asegurar las ganancias de la empresa.

Puesto que la empresa es responsable del oportuno y adecuado cumplimiento de
las necesidades de sus clientes, es de suma importancia extender el sistema de
calidad hasta los proveedores, asegurando asi una administracion eficaz, para
ofrecerle al cliente total confianza en la organizacion, demostrandole un 6ptimo
dominio de las compras, permitiendo un coherente desarrollo de las actividades

internas y externas de la empresa.

Las ventas, el mercadeo y la calidad son una combinacion poderosa para

cualgquier empresa que la desarrolle correctamente; los resultados provienen de la
relacion con los clientes, los empleados y los proveedores, permitiéndole
determinar cada una de las necesidades y expectativas de sus clientes con

respecto a un producto o servicio, para lograr su total satisfaccion y

permanencia.

En general, mediante la realizacion de este proyecto y la puesta en marcha del
sistema de calidad, INDUFRIAL S.A. afianzara su liderazgo en el ambito
nacional y lograra una mayor participacion en los mercados extranjeros
alcanzando mayores utilidades, que al fin de cuentas es el objetivo primordial de

cualquier organizacion.



1. CONCEPTOS FUNDAMENTALES

1.1 GENERALIDADES DE INDUFRIAL S.A.

1.1.1 Resefa histérica. INDUFRIAL S.A. inicia su actividad en el afio de 1.956,
por iniciativa del sefior ENRIQUE ZUREK MESA con un total de 3 operarios y un
capital de $7.000 en una estructura fisica reducida ubicada en la calle del
Tejadillo. Después de numerosos ensayos, se produce el primer modelo enfriador
con capacidad para 200 botellas de gaseosas y cervezas incursionando en el
mercado de la refrigeracion doméstica y comercial para la conservacion,
exhibicion y venta de alimentos siendo su primer cliente la firma LARSEN Y
GAVASSA y CIA. con sucursales en las ciudades de Santa Fé de Bogota y

Cucuta.

Con el transcurso del tiempo la empresa fue alcanzando un notable desarrollo y
éxito, razén por la cual desperté el interés y apoyo de los sefiores ALFONSO
PEREIRA MORALES, ANTONIO ARAUJO, ARVELIO GARCIA y JOSE TAUA
SUAREZ; quienes ingresaron como socios, consolidando el capital de INDUFRIAL

S.A. y empezar asi una empresa con bases mas firmes.

Desde 1.960 la planta (ver figura 1) y oficinas principales se encuentran ubicadas

en el barrio EI Bosque de la ciudad de Cartagena de Indias con un &rea
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aproximada de 16.000 metros cuadrados, representando unos activos por $25.000
millones de pesos, conformados por modernos equipos industriales con capacidad
para producir 1800 artefactos mensuales en un solo turno. Son méas de 35
modelos vendidos por 250 distribuidores a nivel nacional, entre los que se cuentan
enfriadores de botellas, congeladores, vitrinas refrigeradoras (ver figura 2), cuartos

frios, cavas para vino y fuentes de agua.

| s B

Figura 1. Planta de INDUFRIAL S.A.

Los novedosos y alegres disefios de su produccion, ya sean horizontales o
verticales, con o sin tapa de vidrio, se adaptan a las crecientes necesidades de
empresas relacionadas con alimentos, refrescos o helados a lo largo y ancho de

toda la geografia colombiana.



Distinguida con la Medalla al Mérito Exportador, los productos de INDUFRIAL
S.A. también se venden en paises de Centro y Suramérica, ademas del Caribe y
Estados Unidos, que exporta a través de puertos ubicados en las ciudades de

Cartagena, Barranquilla, Cucuta y Buenaventura.

Figura 2. Linea de vitrinas

INDUFRIAL S.A. es una empresa que va a la vanguardia de la tecnologia, medio
ambiente y calidad, consiguiendo la certificacion UTO (Unidad Técnica Ozono)
cambiando el uso de los gases CFC-12 por HFC-134a y CFC-11 por HCFC-141b
con el fin de proteger la capa de ozono. Ademas ha ido modernizando sus
equipos adquiriendo nuevas maquinarias y tecnologia de punta (ver figuras 3, 4, 5
y 6), incluyendo la implantacion de disefio y manufactura asistida por computadora

(CAD/CAM), que permite obtener especificaciones del producto actualizadas y

39



fabricarlo de acuerdo con ellas aumentando la productividad, asegurando el

desarrollo de excelentes estandares de trabajo.

Figura 3. Maquina inyectora de Figura 4. Méaquina troqueladora

poliuretano ELASTROGAN-GRUPPE GOITI

Figura 5. Cabina de pintura Nordson Figura 6. Maquina dobladora RAS



La empresa ha ido progresando con el transcurso del tiempo estando en
capacidad de producir aparatos de refrigeracion doméstica, comercial e industrial,
pero actualmente y por la demanda del mercado, dedica la capacidad instalada de

la planta exclusivamente a la refrigeracion comercial.

1.1.2 Localizacion. La empresa INDUFRIAL S.A. se encuentra ubicada en el
sector industrial del Bosque, en la Calle 21 No. 49-39 de la ciudad de Cartagena
de Indias D.T. y C. (ver figura 7) donde esta ubicada la planta productora y sus
oficinas administrativas. Cuenta con las siguientes vias de acceso: Por el oeste
(frente de Indufrial) se encuentra la avenida central del Bosque, denominada
actualmente Diagonal 21; por el sur se encuentra la calle de La Paz; por el norte

esta situada Codegan y Fundacioén Indufrial; por el este esta la Calle Buenos Aires.

&

Figura 7. Ubicacion de INDUFRIAL S.A. en la ciudad de Cartagena
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1.1.3 Organizacién. INDUFRIAL S.A. es una sociedad andénima, con 172
trabajadores, de los cuales, el 41.86% son empleados de oficina, técnicos o
profesionales y el51.16% operarios de planta. Suestructuraorganizacional (ver

anexo A) es la siguiente:

El alto gobierno de la empresa lo ocupa la Asamblea General de Socios
constituida por los accionistas; la Junta Directiva, conformada por cinco consejeros
principales y dos suplentes, la Presidencia conformada por el Representante Legal
de la empresa y la Gerencia Administrativa y Financiera; le siguen en orden

jerarquico, las Gerencias de Departamentos.

La Gerencia Administrativa y Financiera es responsable del manejo y control
contable de la compafia. Gestiona todo lo referente a aspectos tributarios y
fiscales, interviene en el establecimiento de politicas administrativas y financieras
y asesora en el establecimiento de nuevos sistemas y procedimientos para
garantizar la optimizacion de los procesos administrativos y de control, asi como
coordinar los procesos de administracion de los recursos humanos de la
empresa, a fin de lograr un desempefio eficaz para apoyar las operaciones
productivas y comerciales de la empresa. Ademas, en su doble carécter coordina
los otros departamentos los cuales le reportan a esta y sus secciones, que son:
Contabilidad con sus auxiliares, Auditoria, Facturacion, Cartera, Centro de

Computo, Inventarios y Personal.
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La Gerencia de Materiales es responsable del abastecimiento oportuno y
adecuado de la materia prima necesaria para la fabricacion de los productos. Se
apoya en las Jefaturas de Compras Nacionales e Importaciones y en la eficiencia

del Almacén de Materiales.

La Gerencia de Produccion; prepara y garantiza el cumplimiento de los programas
de produccion fabricando la cantidad de artefactos suficientes para satisfacer la
demanda. Como apoyo de esta Gerencia, se encuentran los departamentos de:
Fabricacion, cuya responsabilidad es la coordinacion y control de operaciones de
todas las secciones de fabricacion a fin de dar cumplimiento a los programas de
produccién y obtener productos con las especificaciones de cantidad y calidad
requeridos; Ingenieria Industrial, cuyo objetivo es disefiar e implementar métodos
y procedimientos de trabajo que permitan una eficiencia en las actividades de
produccién; Control de Calidad, quien es responsable de mantener la calidad de
los materiales utilizados en la fabricacion, los productos en proceso y los
artefactos completamente terminados; Desarrollo del Producto, a quien le
corresponde atender la demanda de nuevos productos y/o modificaciones a los
ya existentes para atender las exigencias del mercado; Mantenimiento,
responsable de proporcionar el apoyo técnico y de ingenieria necesario para

mantener en 6ptimo estado las diferentes maquinarias y equipos de la empresa.

La Gerencia de Ventas y Mercadeo; trabaja con mas de 250 distribuidores en todo
el pais en la coordinacion de las operaciones regionales ubicadas en Santa Fé de

Bogot4d, Medellin, Cali, Bucaramanga y Cartagena. Esta Gerencia atiende
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también, las exportaciones de INDUFRIAL S.A. y estudia los fenédmenos y
perspectivas del mercado nacional e internacional. Se apoya en los
Departamentos de Servicio al Cliente quien es el responsable del oportuno y
adecuado servicio de postventa y Despachos que se encarga de la entrega de los

productos terminados a los clientes.

1.1.4 Objetivos, visién y mision.

1.1.4.1 Objetivos. El objetivo fundamental de esta organizacién, es la
fabricacion y mercadeo de artefactos de refrigeracion comercial; sin embargo, tres

propdésitos caracterizan la empresa:

Investigaciéon de mercados: Se realiza en forma permanente y ha
posibilitado el conocimiento de los cambios sucedidos en el campo de los

electrodomésticos y en especial, en el de la refrigeraciébn comercial.

Disefios funcionales: Se deducen de la investigacion de mercados y la

idoneidad del Departamento de Ingenieria.

Control de calidad: El control de calidad se lleva a cabo en las materias
primas, productos en proceso y productos terminados. Solo asi le ha sido

posible a la empresa mantener a través de los afios una calidad a toda prueba.



1.1.4.2 Vision. El bienestar de los colombianos, prima sobre cualquier anhelo
particular. Creemos en nuestra gente, en su futuro: aportando fisica e
intelectualmente, todo lo que este a nuestro alcance para ser siempre mejores en
beneficio de quienes tengan relacion directa o indirecta con nuestra gestion y asi
mantener el liderazgo en nuestro negocio a través de la eficiencia y laboriosidad
de nuestros hombres de trabajo, hasta alcanzar la excelencia en todo lo que
hagamos. Los beneficios obtenidos seran la gratificacion de haber cumplido con

la satisfaccion de nuestros usuarios y la mejor vida de nuestros colaboradores.

1.1.4.3 Mision. Producir y mercadear artefactos de refrigeracion comercial e
industrial, para los usuarios de América en forma razonablemente rentable,

mediante la filosofia de mejoramiento continuo.

Queremos ser la industria mas grande del sector, en lineas de productos,

capacidad de produccion y participacién en el mercado, con sede en el norte de

Suramérica.

Con el mundo: Estaremos a la vanguardia y apoyaremos cualquier cambio
tecnoldgico, viable en nuestro pais, en la prolorgacion de la vida y bienestar de
todos aquellos seres que se encuentren en nuestro entorno. La ecologia sera

sinénimo de INDUFRIAL S.A.

Con el usuario: Nuestro objetivo, satisfacerlo en sus necesidades de frio para

conservar apropiadamente sus alimentos.
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Ganarnos su aceptacion a través de nuestros productos, por encima de la

competencia, mediante el sistematico analisis de sus necesidades.

Con el distribuidor: Ofrecerle la linea mas completa de productos
especializados, apoyandolo en su crecimiento econdmico con productos

rentables, en el sitio y el tiempo que lo requiera.

Con la organizacién: Objetivo: Rentabilidad. Los beneficios nos permiten,
supervivencia, en términos de calidad total (Investigacién y desarrollo, conquista
de mercados, soporte para periodos predecibles o no, de cambios en las politicas
del gobierno, expansién en nuevas plantas de fabricacion y compra de otras

industrias).

Con Cartagena: Nuestra patria chica! Objetivo: Participar intensamente en

su desarrollo, urbano, social y politico para el bienestar de su gente.

1.1.5 Descripcion del proceso de fabricacion. La actividad principal de
INDUFRIAL S.A. es la fabricacion de artefactos de refrigeracion comercial, para
comercializar a nivel local, nacional e internacional; cuenta con varias lineas de
productos como son: botelleros, congeladores, linea de vitrinas, linea de
neveras. La variedad de estos modelos va de acuerdo a las diferentes actividades
comerciales hacia donde esta dirigido el producto: supermercados, heladerias,

hoteles, restaurantes, cafeterias, tiendas, etc.



La fabricacion de los artefactos se realiza por medio de procesos definidos que se

denominan secciones o talleres, estos son:

Seccion latoneria. Se realizan las operaciones de corte, troquelado y
doblado de las diferentes laminas metalicas que van a ser parte del producto

final.

Seccién soldadura. Le corresponde el subensamble de cada una de las
piezas metdlicas correspondientes que forman el gabinete del aparato; lo mismo

que el corte,punzonado y armado de la base del mismo.

Seccion tuberia. Hace el subensamble de cada una de las partes de acero
galvanizado para formar el tanque de los aparatos y fabrican asi mismo los
serpentines y evaporadores de tuberia, aplicAndolos a dichos tanques con los

cuales se forma el circuito cerrado o sistema de refrigeracion.

Seccién ensamble de unidades. Le corresponde a esta seccion el montaje
de compresores, motor ventilador y condensador en una base de unidad para

finalmente soldar el compresor con el evaporador y adicionar la parte eléctrica.

Seccién ensamble de evaporadores y condensadores. Corresponde, el

corte de tuberia, ensamble de laminillas, lavado de condensadores y soldadura

de Ues para finalmente pasarlos por un horno de secado y su posterior ensamble.
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Seccién pintura. Realiza el proceso de limpieza, preparacion y pintura de
anticorrosivos, base y acabado de los subensambles, piezas, tanques vy

gabinetes.

Seccion preparacion de inyeccion. Se sella el tanque del gabinete para
evitar el escape del poliuretano, se colocan los rodachines a la base, se
introduce el tanque en el gabinete y se le coloca el marco al aparato para

proceder a inyectarlo.

Seccion poliuretano. Se inyecta el subensamble gabinete - tanque que ha
sido previamente preparado, con poliuretano, para que sirva como aislante
térmico entre el interior del aparato y el ambiente. Igualmente se inyectan las

tapas de los congeladores de los botelleros y el mostrador.

Seccion linea de botelleros, congeladores, neveras y vitrinas. En estas

secciones se monta el sistema de refrigeracion al producto correspondiente.

Seccion de armadura. Se realiza el subensamble de cada una de las piezas
qgue van a formar parte del acabado del producto. Ademas, alli se llevan a cabo
las pruebas o ensayos de funcionamiento con la intervencién del departamento de

Aseguramiento de la Calidad.



Seccién de empaque. Le corresponde empacar los aparatos para la entrega

a despacho y finalmente a los clientes.

A continuacién se presenta en la siguiente grafica el diagrama de flujo del

proceso:

SOLDADURA I
\ U

Vs N N 7 ) ' 3 R
- INYECCION LINEAS DE
PINTURA .
e POLIURETANO REFRIGERACION

LATONERIA
(3. - IR _ 7 AT T

ENSAMBLE ACABADO
& DE UNIDADES

(5 5= WS E T e R

TALLERES EMPAQUE I
s

Figura 8. Descripcion del proceso de fabricacion de INDUFRIAL S.A.

1.1.6 Productos fabricados. INDUFRIAL S.A. cuenta con una amplia gama de
productos de refrigeracion comercial que elabora bajo un estricto control de

calidad para satisfacer al maximo las necesidades y expectativas de sus clientes.

Las lineas de productos incluyen los siguientes articulos:

Enfriadores de botellas. Son ideales para enfriar bebidas embotelladas, su

uso es garantizado en tiendas, bares y restaurantes. Algunos modelos son mixtos

para congelacion y refrigeracion.
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Neveras exhibidoras. Son muy utiles para locales con limitacion de espacio,
pues son verticales. INDUFRIAL S.A. fabrica novedosos modelos de acuerdo a
las necesidades de sus clientes para exhibir jugos, lacteos, agua, cervezas,

gaseosas, carnes frias empacadas al vacio, verduras o frutas.

Congeladores. Se utilizan para conservar congelado todo lo referente a
carnes, pollos, pescados, mariscos y helados. INDUFRIAL S.A., fabrica modelos
horizontales con tapas solidas y de vidrio asi como modelos verticales con puerta

de vidrio de gran visibilidad.

Vitrinas. Las vitrinas son exhibidores horizontales con las que se puede

refrigerar a la vista de los clientes jugos, refrescos, lacteos, verduras o carnes

frias empacadas al vacio.

Fuentes refrescantes. Se utilizan para proporcionar y mantener agua helada
para el consumo en lugares con bastante flujo de personas como hospitales,

oficinas, universidades y empresas.

1.1.7 Principales clientes. INDUFRIAL S.A. posee 2 tipos de clientes:

Distribuidores. Son aproximadamente 250 en todo el pais y establecen los
canales de comunicacion con el cliente final comercializando, asesorando, y

brindando facilidades de financiacion.



Clientes especiales o institucionales. Son aquellos fabricantes de
alimentos, gaseosas, bebidas y helados, quienes compran los productos de

INDUFRIAL S.A. y los distribuyen a sus clientes.

Por ultimo tenemos los clientes en el extranjero a través de distribuidores en

Centro, Suramerica, Estados Unidos y el Caribe.

1.2 NORMAS DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD I1SO 9000

Actualmente en las puertas del siglo XXI, las empresas buscan entrar activamente
en la economia mundial para alcanzar y mantener un liderazgo en un mercado
global cada vez més desarrollado y competitivo, en el cual se hace mas evidente y
necesario alcanzar mercados extranjeros exportando productos y servicios con

calidad.

De igual forma el mercado colombiano se ha vuelto mas exigente a la hora de
exponer sus necesidades; muchos acontecimientos han hecho esto posible,
siendo el mas importante la apertura econémica durante el gobierno del
Presidente César Gaviria Trujillo, que inundd el pais con productos y servicios
de excelente calidad, en donde se ha hecho evidente una reestructuracion de las

empresas nacionales para seguir siendo competitivas.

“Los competidores estan mejorando su calidad, por lo tanto una empresa que no

invierta en mejoramiento de la calidad posiblemente vea declinar su
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participacion en el mercado y sus ingresos. En este caso, los beneficios de una
mejor calidad se encuentran en la prevencion de que disminuyan los ingresos, no
en la generacion de mayores ingresos. El mejoramiento en la calidad también
tiene efectos no financieros y cualitativos; por ejemplo, los administradores y
obreros que se enfocan en la calidad ganan habilidad en el manejo del producto
y el proceso correspondiente. Estos conocimientos pueden llevar a costos
menores en el futuro. Asi mismo, la fabricacion de un producto de alta calidad
realza la reputacion de una empresa y aumenta la buena voluntad del cliente, lo

que puede conducir a ingresos mayores futuros”.

Para lograr estas metas se ha recurrido a novedosas estrategias y tendencias que
abarcan desde alianzas, asociaciones, consorcios de investigaciéon y mercadeo,
compafias filiales, concesiones, participaciones minoritarias, apertura de
mercados entre otras, hasta una reorganizacién interna de cada una de las
empresas que abarca una revision, un diagndstico y un mejoramiento continuo de
cada uno de sus procesos, actividades, procedimientos, productos y servicios
con miras a ser cada vez mas competitivos y alcanzar la completa satisfaccion de

sus clientes.

ISO es La Organizacion Internacional de Estandarizacion, localizada en Ginebra
(Suiza), fue fundada en el afio de 1947 con el objetivo de desarrollar estandares

internacionales comunes a todas las areas; cuenta con 110 estados miembros

! Horngren Charles. Contabilidad de Costos — Un Enfoque Gerencial, Prentice Hall, México 1996. P4gina 802
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representados respectivamente por sus organismos nacionales de normalizacion.
En 1985 se edita el primer borrador de la norma ISO 9001, 9002, 9003 (tres
modelos para el aseguramiento de la calidad), publicandose por primera vez en
el afio de 1987 con el fin de estandarizar los sistemas de calidad de distintas
empresas y sectores, y con algunos antecedentes en los sectores nuclear, militar y
de automocion, consolidando en el ambito internacional el marco normativo de la
gestiobn y control de calidad. Estas normas aportan las reglas basicas para
desarrollar un sistema de calidad con el propésito de facilitar el comercio entre
paises, quienes las han adoptado como un medio valido, confiable y cumplible
para suministrar estandares de aceptacion mundial; inclusive organismos
gubernamentales y federales como la OTAN (Organizacion del Tratado del
Atlantico Norte) y la NASA (por sus siglas en inglés de National Aeronautics and
Space Administration) de los Estados Unidos de América la han implementado

efectivamente.

Las normas ISO 9000 tratan sobre los requisitos que deben cumplir los sistemas
de calidad, para el aseguramiento de ésta. Se utilizan como herramientas de
gestion interna fomentando mejoras, aumentando la productividad y evitando
problemas; asi mismo como herramientas de gestion externa proporcionandole al
cliente la confianza de que se cumplen sus exigencias y expectativas. Su
propdésito es asegurar que existe un sistema de calidad y que esta siguiéndose.
Para ello es necesario establecer controles adecuados de control de calidad,
documentar dichos controles, medir los resultados del sistema de calidad y

atender las areas deficientes mediante acciones correctivas.
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Para asegurar que el modelo ISO 9000 se mantenga relevante, la Organizacién
Internacional de Estandarizacion (ISO) regularmente lo revisa y actualiza,
recibiendo retroalimentacion de sus usuarios de manera que ellas evolucionen de

acuerdo a las necesidades y expectativas de las empresas.

En el aflo 1994 las normas ISO de administracién y aseguramiento de la
calidad recibieron la primera revision y actualizacién seguida por la ultima que
estard lista y publicada para el mes de noviembre del afio 2000 segun informacién
suministrada por el ICONTEC (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y
Certificacion), con el propésito de responder al evolucionante y cambiante mundo
de la produccién de bienes y prestacion de servicios, alcanzando en la actualidad
mas de 100 paises quienes la han implementado efectivamente en muchas de sus

organizaciones y empresas.

ISO 9000 es una familia de normas que tiene su origen en la ISO 8402, que
define, aclara y normaliza los términos y el vocabulario referente a la calidad.
Existen cuatro guias que permiten identificar, seleccionar y aplicar el modelo de

aseguramiento a utilizar en las diferentes empresas y organizaciones; estas son:

ISO 9000-1 que define los lineamientos de selecciébn y uso ayudando a

determinar el modelo adecuado deaseguramiento de la calidad a utilizar.

ISO 9000-2 que es una guia de aplicacion para interpretar los modelos de

aseguramiento.



ISO 9000-3 que es una guia para la aplicaciéon de la ISO 9001 en la industria

del software.

ISO 9000-4 que es una guia para la aplicacion de un programa de seguridad

de funcionamiento.

Los tres modelos que propone ISO como normas contractuales son ISO
9001/2/3, las cuales se pueden utilizar para propositos de aseguramiento externo
de la calidad. Los modelos establecidos en las tres normas mencionadas,
representan tres formas distintas de requisitos del sistema de calidad adecuado
para el propdsito que una organizacion demuestre su capacidad, y para la

evaluacion de la capacidad de esaorganizacion por partes externas:

La norma ISO 9001 es un modelo para aseguramiento externo de lacalidad a

utilizar cuando una empresa disefia, produce y vende productos o servicios.

La norma ISO 9002 asegura la conformidad con requisitos especificados en
empresas que no disefian productos o servicios, sino que solo los fabrican y

venden.

La norma ISO 9003 regula solo el control de calidad y se deriva

directamente de las normas militares estadounidenses de los afilos cuarenta.



Finalmente existen tres normas no contractuales para la administracion de la

calidad, utilizadas para ayudar a las empresas a establecer el sistema de

calidad de manera efectiva; y otras normas que sirven de apoyo a la

implementacion de las normas de aseguramiento externo, estas son:

ISO9004-1 directrices para las organizaciones manufactureras.

ISO9004-2 directrices para lasorganizaciones de servicios.

ISO 9004-3 directrices para materiales procesados.

ISO 10005 directrices para planes de calidad.

ISO10011-1 directrices para la auditoria de sistemas de calidad.

ISO 10011-2 directrices para la calificacion de auditores de sistemas de

calidad.

ISO 10011-3 directrices para la administracion de programas de auditoria.

ISO 10012-1 directrices para sistemas de confirmacidon metrologica para

equipos de medicion.



ISO 10013 directrices para manuales de calidad.

En muchas empresas, los responsables de las mismas no se han dado
cuenta de la pardlisis paradigmatica en la que se desarrollan con relacion a la
capacitacion de su personal. No se han dado cuenta que para convertir a su
empresa en una organizacion orientada al cliente, primero deben conocer el
principio que expone Kaouru Ishikawa, quien sefiala que para tener éxito con un
sistema de calidad, debemos recordar que la calidad inicia con la educacion y
termina con la educacién; o como también lo sefiala Crosby, en su Trilogia de
Calidad, quien expone que primero debe darse la determinacion de los ejecutivos
de la empresa; segundo, la educacion de todos los que la conforman; y tercero, la
implementacion de las etapas de creacion de la infraestructura del sistema de
calidad; o como lo sefala también Deming, en el sentido de que a nadie se le
puede exigir que haga algo si antes no se le ha enseflado como hacerlo. En otras
palabras, al personal se le debe capacitar o preparar sélo en aquello para lo que
fueron contratados. Luego entonces, debemos capacitarlos en aquello que
justifique su existencia dentro de la empresa. Asi, la fuente principal para el
disefio e imparticion de los cursos de capacitacion o talleres de entreno, seran los
mismos procesos. De otra forma, se estaria preparando al personal sin sentido,
sin direccion hacia el cliente. Al personal de una empresa se le contrata para que
participe en dichos procesos Yy asi, garantizar el cumplimiento de los

compromisos con losclientes externos.
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“La industria se orienta actualmente hacia el aseguramiento de la calidad; su
estructura es mucho mas compleja que en el pasado. El aseguramiento de la
calidad es sin6nimo de control integrado o de administracién de la calidad, y se
refiere a la prevencién. Segun el tamafio de la empresa y la naturaleza de los
productos manufacturados, se recurre a varios grupos técnicos: especialistas en
ingenieria de calidad, analistas y técnicos en administracion de la calidad y
expertos en tecnologia de la empresa. Sus actividades rebasan el marco de
simple control de calidad y se ejercen también al nivel de la concepcion del
producto, del control de los procedimientos y de la evaluacién después de la
venta. Ademas de las herramientas estadisticas mencionadas para el control de
calidad, en este modelo se consideran otras técnicas como la auditoria, la
confiabilidad y el costo de la calidad, y concierne ain a la elaboracién de las
politicas globales de calidad. La ventaja de este modelo es que “pone de acento”
sobre la prevencion y sobre la coordinacion de los informes referentes a la calidad
de los productos a todos los niveles de la empresa y en todas las etapas de la

transformacién. Este modelo es el que permite la puesta en marcha y la

comercializacion de un producto que responda verdaderamente a las

expectativas de la clientela”.?

Las actividades de una empresa tienen como objetivo satisfacer las exigencias de

cada uno de sus clientes, a la vez que obtiene un resultado que le permita su

normal y rentable desarrollo; es por lo tanto de suma importancia dentro del

% Tawfik L., Administracion de la Produccion, McGraw-Hill, México 1996. Pagina 280
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sistema de calidad el manejo de los recursos y la planificacién de la calidad al
asegurar una administracion eficaz que contribuya al mejoramiento continuo de la

competitividad de la empresa.

La satisfaccion del cliente comprende muchos elementos: necesidades, calidad,
costo, servicio y otros; incluso el proceso de satisfacer a un cliente en el pasado
es totalmente diferente al de hoy, donde ha adquirido suma importancia la
satisfaccion de las necesidades del cliente individual y no las del cliente
promedio. Las expectativas del cliente cambian constantemente asegurando un
proceso dinamico y cada vez mas complejo para cumplir cada una de sus
necesidades mediante reacciones flexibles que sélo pueden lograrse acercandose
a ellos; por lo tanto, el cliente debe convertirse en parte del proceso en lugar de
ser su punto terminal y garantizar mas su constancia que meramente venderle un
articulo, asegurando su regreso para generar ventas futuras. En consecuencia, el
"nuevo" cliente tiene una opinion que cada vez se toma MAas en cuenta para
manejar una organizacion, y se han construido nuevos tipos de relaciones entre
ambos. Las expectativas crecientes y cambiantes de los clientes han forzado a la
administracion a elevar las propias metas en términos de procesos internos
obligando a los fabricantes a cumplir con sus necesidades e incluso superarlas. El
alcance del término "cliente" también ha cambiado en forma drastica, por tradicion
se veia al cliente como el usuario del producto, pero en la actualidad se tiene al
“cliente interno" cuyas necesidades también deben tomarse en cuenta; asi,
manufactura es un cliente de compras, ensamble es un cliente de manufactura o,

de manera general, cualquier operacion es un cliente de la anterior. Todas las

59



actividades de una organizacion se pueden ver como una cadena de clientes
interconectados, en donde cada empleado es el proveedor del siguiente cliente
en la cadena, y toda la produccion y las actividades de negocios estan gobernadas

por la satisfaccion de ellos.3

La funcion de calidad es el conjunto de actividades por las cuales aseguramos la
calidad y logramos la saisfaccion del cliente sin importar en donde se realicen
estas actividades. Una funcion de calidad en toda la compaiiia surge del hecho
de que la calidad del producto resulta del trabajo de todos los departamentos, en
donde cada uno no solo tiene la responsabilidad de realizar su funcion especial
sino que también tiene la responsabilidad de hacer su trabajo correctamente y
hacer que sus productos cumplan su funcién. De esta manera, cada
departamento tiene una actividad enfocada hacia la calidad para llevarla a cabo
junto con su funcion principal. (Estas actividades departamentales enfocadas en la
calidad se complementan con otras actividades de los departamentos de asesoria
y de la alta gerencia, orientadas a la calidad). Juntos logran la satisfaccion del

cliente.?

1.2.1 Alcance y aplicacion de la norma ISO 9001. Esta norma especifica los
requisitos del sistema de calidad aplicables en los casos en que se necesite
demostrar la capacidad de una empresa para disefiar y suministrar un producto o

servicio conforme a las necesidades de sus clientes.

% Maynard, Manual del Ingeniero Industrial, McGraw-Hill, México 1998. Tomo IIl p4gina 11.8
4 Sipper Daniel — Bulfin Robert, Planeacién y Control de la Produccion, McGraw-Hill, México 1998. P4agina 28
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Los requisitos especificados se proponen primordialmente lograr la satisfaccion del
cliente, evitando las no conformidades en todas las etapas desde el disefio

hasta el servicio de postventa.

Esta norma es aplicable en las situaciones en que:

Se requiere el disefio y que los requisitos del producto se establezcan

primordialmente en términos del desempefio.

La confianza en la conformidad del producto se puede lograr mediante

demostracion adecuada de la capacidad de una empresa en disefo, desarrollo,

produccion, instalacion y servicio asociado.

El disefio e implementacion de un sistema de calidad bajo los lineamientos de
esta norma, se realizard dependiendo de los objetivos particulares y necesidades

externas e internas de cada organizacion influenciado por los productos que

ofrece, los servicios que presta, sus actividades, sus procesos y por exigencias

del mercado consumidor.
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2. DESARROLLO DEL PROYECTO

2.1 REALIZACION Y GESTION DEL PROYECTO

Para el disefio e implementacion de un sistema de calidad en las areas de
Ventas y Mercadeo, Disefio y Materiales (Compras) en la empresa INDUFRIAL
S.A., se identificaron inicialmente cada uno de los requisitos de la norma ISO
9001 relacionados con las areas en estudio y cada uno de los objetivos del

proyecto (ver cuadro 1).

Cuadro 1. Relacion de requisitos de lanorma 1SO 9001 con las areas de

INDUFRIAL S.A. y objetivos del proyecto

REQUISITOS AREA OBJETIVOS DEL

ISO9001 RELACIONADA PROYECTO

Revision del Departamento de | Definicion, documentacion e
contrato Ventasy implementacion de las actividades para la
Mercadeo revision de los contratos de venta entre la

empresay sus clientes.

Control del Departamento de | Definicién, documentacion e
Disefio Produccion implementacion de las actividades para

asegurar el disefio de nuevos productos.
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Servicio

Asociado

Departamento de

Servicio al Cliente

REQUISITOS AREA OBJETIVOS DEL
ISO9001 RELACIONADA PROYECTO
Compras Departamento de | Definicién, documentacion e
Materiales implementacion de lasactividades para
asegurar la compra y suministros de
productos.
Control del Departamentos de | Definicion, documentacion e
Producto Materiales y implementacion de lasactividades pare el
Suministrado Ventas y almacenamiento, verificacion y
por el Cliente Mercadeo mantenimiento de los productos

suministrados por los clientes.
Definicion, documentacién e
implementacién de las actividades para el

servicio de postventa

Tratamiento de
los Reclamos

de Clientes

Departamento de

Servicio al Cliente

Definicion, documentacién e
implementacion de las actividades para el

tratamiento de los reclamos declientes.

El proyecto incluyé ademas otros requisitos que por su naturaleza funcional en el

sistema de calidad se trataron y elaboraron conjuntamente con los integrantes de

otros dos proyectos®, estos requisitos son los siguientes:

® Disefio de un sistema de aseguramiento de la calidad en el area de produccién con miras a la
implementacién en la empresa INDUFRIAL S.A.
Disefio e implementacion de un sistema de aseguramiento de la calidad en las actividades de inspeccién y
ensayo con miras a la certificacion en la empresa INDUFRIAL S.A
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Responsabilidad Gerencial.

Sistemade calidad.

Control de los Documentos y Datos.

Control de los Registros de Calidad.

Auditorias Internas de Calidad.

Técnicas Estadisticas.

Después de haber identificado y relacionado los requisitos de la norma
correspondiente a cada objetivo y area de la empresa, se procedié a definirlos,

luego se realiz6 un diagndstico inicial de cumplimiento, se documentaron las

actividades correspondientes a cada requisito, se elaboré el manual de calidad,

terminando con un diagndstico final y un plan de implementacion.

2.2 DEFINICION DE REQUISITOS

Para definir cada uno de los requisitos planteados en este proyecto (ver cuadro 2),
se observaron, analizaron e identificaron en la empresa donde se cumplen y llevan

a cabo dichas actividades con sus responsables.



Cuadro 2. Definicién de requisitos

REQUISITOS ISO 9001

DEFINICION

Responsabilidad

Gerencial

Las actividades sistematicas utilizadas por la Direccion
de la empresa para determinar, implementar y difundir
la politica, los objetivos y el compromiso con la

calidad, asi como los recursos necesarios y el periodo

de revision del sistema de calidad.

Sistema de Calidad

Las actividades sisteméticas utilizadas por la Direccion

de la empresa para establecer, documentar y
mantener un sistema de calidad como medio para
asegurar que el producto cumpla los requisitos de
calidad, ademas preparar un manual de calidad que
cumpla con los requisitos de la norma ISO 9001 y

planificar la calidad.

Revision del Contrato

Las actividades sistematicas efectuadas por el
Departamento de Ventas antes de firmar un contrato
de venta, para asegurarse de que losrequisitos de

calidad se definan en forma adecuada, que estén

libres de ambigledad y que sean realizables.

Control del Disefo

Las actividades sistematicas efectuadas por el
Departamento de Aseguramiento de la Calidad para
brindarle al cliente la seguridad, funcionabilidad y

confiabilidad en un nuevo producto o disefio.




REQUISITOS ISO 9001

DEFINICION

Control de los

Documentos y Datos

Las actividades sistematicas utilizadas por la Direccion
de la empresa para el adecuado manejo de los
documentos pertinentes para el disefio, compra,
procesamiento, inspeccion de materiales y los

documentos del sistema de calidad.

Compras

Control del Producto

Suministrado por el

Cliente

Las actividades sisteméaticas utilizadas por el
Departamento de Materiales para garantizar que las
materias primas compradas que hacen parte o afectan
la calidad de los productos fabricados por la empresa
estan controladas y planificadas.

Las actividades sistematicas utilizadas por la Direccion
para asegurar la conservacién, almacenamiento,
manejo y uso de productos suministrados por los

clientes a la empresa.

Control de los Registros

de Calidad

Las actividades sistematicas utilizadas por la Direccion
de la empresa para dar evidencia directa o indirecta de
si el producto cumple o no con los requisitos

especificados.

Auditorias Internas de

Calidad

Las actividades sistematicas utilizadas por la Direccion
de la empresa para determinar si los elementos del
sistema de calidad son efectivos y aptos para lograr

los objetivos de calidad fijados.




REQUISITOS ISO 9001 DEFINICION

Servicio Asociado Las actividades sistematicas utilizadas por el
Departamento de Servicio al Cliente para garantizar el
oportuno suministro de repuestos a losclientes cuyos

productos hayan sobrepasado el periodo de garantia.

Técnicas Estadisticas Las actividades sisteméticas utilizadas por la Direccién

de la empresa para demostrar la capacidad de los

procesos Yy la conformidad de los productos con los

requisitos especificados.

Tratamiento de Las actividades sistematicas del Departamento de
Reclamos de Clientes | Servicio al Cliente para garantizar la oportuna atencién
de no conformidades presentadas en los productos

dentro del periodo normal de garantia.

2.3 DIAGNOSTICO INICIAL DE REQUISITOS

2.3.1 Realizacién del diagnéstico.

Para el disefio e implementacion de un sistema de calidad en las areas de

Ventas y Mercadeo, Disefio y Materiales (Compras) bajo los lineamientos de la
norma ISO 9001, se desarrolld un diagndstico inicial en forma de cuestionario, con

el proposito de observar hasta qué punto los requisitos relacionados con este
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proyecto, cumplen o no con lo definido en la norma. A partir de este diagndéstico

se desarrollaron los siguientes puntos:

Cuadro de Cumplimiento. EI propésito de estos cuadros es mostrar la
informacion que determina el grado inicial de cumplimiento de la empresa con

relacion a los requisitos de lanorma ISO 9001 tratados en este proyecto.

Presentacion gréfica. A través de dos tipos de gréficas se analiza el

cumplimiento de los requisitos en estudio:

1. Grafico circular: Mediante este gréafico se ilustran los porcentajes de
cumplimiento de cada requisito en particular y del total del proyecto. Este
porcentaje es el resultado de dividir el nimero de requerimientos que se

cumplen entre el total de requerimientos a cumplir.

2. Grafico radar: Mediante este grafico se ilustra el total de los requisitos en
una circunferencia cuyas coordenadas corresponden a cada uno de ellos. Los
datos que forman la gréafica se toman de los porcentajes individuales de cada

requisito con un sombreado que expresa el grado de cumplimiento de ellos

Analisis del diagnostico. Presenta un analisis critico de la situacion inicial
de cada requisito con el propdsito de analizar y evaluar sus fortalezas y

debilidades.



2.3.2 Responsabilidad gerencial.

Cuadro de cumplimiento.

Cuadro 3. Cumplimiento inicial de responsabilidad gerencial

REQUISITOS

CUMPLE

NO CUMPLE

La Gerencia tiene definida por escrito la politica de

calidad

8

La Gerencia tiene definidos por escrito los objetivos

de calidad

La Gerencia tiene definido por escrito su

compromiso con lacalidad

La politica de calidad corresponde con las metas

organizacionales

La politica de calidad corresponde a las

expectativas de los clientes

La politica de calidad corresponde a las

necesidades de los clientes

La Gerencia asegura q ue lapolitica de calidad es

entendida en todos los niveles de la organizacion

La Gerencia tiene alguna forma de asegurar que la
politica de calidad es implementada en todos los

niveles de la organizacion
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REQUISITOS

CUMPLE

NO CUMPLE

La Gerencia tiene alguna forma de asegurar que la
politica de calidad es mantenida en todos los

niveles de la organizacion

8

La Gerencia tiene definida la responsabilidad del
personal que inicia accidn para prevenir que se
presenten no conformidades con el producto, el

proceso o el sistema de calidad de la empresa

La Gerencia tiene definida la responsabilidad del

personal que identifica y registra cualquier problema

relacionado con el producto, el proceso o el

sistemade calidad

La Gerencia tiene definida la responsabilidad del
personal que inicia, recomienda o da solucién a
través de los canales designados a lasno

conformidades

La Gerencia tiene definida la responsabilidad del
personal que verifica la implementacién de

soluciones

La Gerencia tiene definida la responsabilidad del
personal que controla el procesamiento adicional y
la entrega de un producto no conforme, hasta que

se haya corregido la deficiencia
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REQUISITOS

CUMPLE

NO CUMPLE

La Gerencia tiene definida la responsabilidad del
personal que dirige los trabajos que afectan la

calidad

4

La Gerencia tiene definida la responsabilidad del
personal que ejecuta los trabajos que afectan la

calidad

La Gerencia tiene definida la responsabilidad del

personal que verifica los trabajos que afectan la

calidad

La Gerencia tiene definida la autoridad del personal

gue dirige los trabajos que afectan la calidad

La Gerencia tiene definida la autoridad del personal

gue ejecuta los trabajos que afectan lacalidad

La Gerencia tiene definida la autoridad del personal

gue verifica los trabajos que afectan lacalidad

La empresa tiene definida la interrelacion entre el

personal que dirige, ejecuta y verifica los trabajos

gue afectan la calidad

La Gerencia tiene identificado los requisitos
relativos a los recursos adecuados para la
administracién, incluyendo la asignacion de

personal entrenado
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REQUISITOS

CUMPLE

NO CUMPLE

La Gerencia tiene identificado los requisitos
relativos a los recursos adecuados para la
realizacion del trabajo, incluyendo la asignacion de

personal entrenado

La Gerencia tiene identificado los requisitos
relativos a los recursos adecuados para las
actividades de verificacion, incluyendo la
asignacién de personal entrenado y auditorias

internas de calidad

La Gerencia tiene asignado a un miembro de su
grupo directivo para:

- Asegurar que se establezca, se implemente y se
mantenga un sistema de calidad, de acuerdo con
los requisitos de lanorma ISO 9001

- Informarle a la gerencia de la empresa acerca del
desempeiio del sistema de calidad, para efectos

de su revision y como base para su mejoramiento

La Gerencia tiene definidos los intervalos de tiempo
de revision del sistema de calidad, para asegurar
su adecuacion y efectividad en satisfacer los

requisitos de la norma 1SO 9001
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REQUISITOS CUMPLE | NO CUMPLE

Se conservan registros de las revisiones por parte 8

de la Gerencia

TOTAL REQUISITOS (27) 13 14

Presentacién gréfica.

CUMPLE
48,15%

@ CUMPLE
NO CUMPLE

NO CUMPLE
51,85%

Figura 9. Porcentaje de cumplimiento inicial de responsabilidad gerencial

Andlisis del diagnoéstico. El diagnéstico inicial correspondiente al requisito
Responsabilidad Gerencial revela un cumplimiento del 48,15% con relacién a la
norma ISO 9001. La Direccién de la empresa tiene definida la responsabilidad,
autoridad e interrelacion de todo el personal que dirige, ejecuta y verifica el trabajo
gue afecta la calidad durante todas las etapas de fabricacién y comercializacion
de los productos, asi como las responsabilidades del personal que identifica,

registra y realiza acciones para prevenir y corregir las no conformidades. Dentro
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de las debilidades, se evidencia la carencia de un compromiso enfocado y dirigido
hacia la calidad; no se tiene definida y documentada una politica de calidad que

establezca las directrices y objetivos generales encaminados a brindarle total

confianza al cliente, ademas no se identifican plenamente los requisitos relativos

a los recursos necesarios para administrar y realizar las actividades relacionadas

con la calidad, ni se conservan registros que soporten algun tipo de revision por

la alta gerencia.

2.3.3 Sistema de calidad.

Cuadro de cumplimiento.

Cuadro 4. Cumplimiento inicial desistema de calidad

REQUISITOS CUMPLE | NO CUMPLE

La empresa tiene establecido por escrito un
sistema de calidad como medio para asegurar que 8

los productos cumplan los requisitos especificados

La empresa tiene un manual de calidad que cubra

los requisitos de lanorma ISO 9001

El manual de calidad Incluye o referencia los 8

procedimientos del sistema de calidad

El manual de calidad expone la estructura de la 8

documentacion utilizada en el sistema de calidad
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REQUISITOS

CUMPLE

NO CUMPLE

La empresa preparaprocedimientos

documentados consistentes con los requisitos de la

norma 1SO 9001

38

La empresa implementa efectivamente el sistema

de calidad y susprocedimientos documentados

La empresa tiene definido por escrito como se

cumplen losrequisitos de calidad

La planeacion de la calidad es consistente con los

otros requisitos del sistema de calidad

La empresa preparaplanes de calidad

Se identifican y adquieren los medios de control,
equipos, accesorios, recursos y habilidades

necesarios para lograr lacalidad requerida

Se asegura la compatibilidad de los
procedimientos de disefio, produccion, inspeccidn

y ensayo Yy la documentacion aplicable

Se actualiza segun sea necesario el control de

calidad y las técnicas de inspeccién y ensayo

Se identifica cualquier requisito de medicién que
implique una capacidad que supere el nivel técnico

conocido y el tiempo para desarrollarla
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REQUISITOS CUMPLE | NO CUMPLE

4

Se identifica laverificacidon de la realizacién del

producto en etapas adecuadas

Se clarifican lasnormas de aceptacion para todas
las caracteristicas y requisitos de produccion, 8

incluidos aquellos que tienen un elemento subjetivo

Se identifican y preparan registros de calidad 8

TOTAL REQUISITOS (16) 4 12

Presentacién grafica.

CUMPLE
25%

ECUMPLE
B NO CUMPLE

NO CUMPLE
75%

Figura 10. Porcentaje de cumplimiento inicial de sistema de calidad

Andlisis del diagnéstico. El diagndstico inicial de este requisito evidencia un
cumplimiento del 25%. La Direccion de la empresa identifica plenamente todos los
recursos necesarios para alcanzar la calidad requerida de los productos vy la

capacidad de los procesos; asi como la actualizacién, aplicacién y adecuacion de
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las actividades y técnicas operacionales para su control y verificacion. Dentro de
las debilidades detectadas no se dispone de un sistema de calidad
documentado, un manual de calidad, procedimientos y registros, al igual que
no se tienen establecidas las actividades necesarias que permitan establecer los
objetivos y los requisitos de calidad, ademas se puede apreciar la ausencia total
de medio alguno para asegurar la completa compatibilidad de los
procedimientos con la documentacion utilizada hasta la fecha, asi como la falta
de clarificacion e identificacion de normas de aceptacion internas, externas y de
cada una de las variables de calidad de los procesos para todas las

caracteristicas y requisitos de produccion.

2.3.4 Revision del contrato.

Cuadro de cumplimiento.

Cuadro 5. Cumplimiento inicial de revision del contrato

REQUISITOS CUMPLE | NO CUMPLE

La empresa tiene establecidos procedimientos 4

para la revision de contratos

La empresa tiene documentados procedimientos 8

para la revision de contratos

La empresa antes de presentar una oferta revisa 4

gue los requisitos se han definido adecuadamente




REQUISITOS

CUMPLE

NO CUMPLE

La empresa antes de presentar una oferta o aceptar
un contrato revisa que los requisitos se han

documentado adecuadamente

4

La empresa antes de presentar una oferta o aceptar
un contrato revisa que los requisitos, si el contrato

es verbal, estén definidos antes de su aceptacion

La empresa antes de presentar una oferta o aceptar
un contrato revisa que se resuelvan las diferencias,
si es que existen entre los requisitos solicitados de

los productos y la oferta presentada

La empresa antes de presentar una oferta o aceptar

un contrato revisa que se esta en capacidad de

cumplir con los productos solicitados

La empresa tiene identificado como se hace una

modificacioén de un contrato

La empresa tiene identificado como se transfiere la
informacién sobre la modificacion de un contrato a

las areas involucradas

La empresa conservaregistros de las revisiones de

los contratos

TOTAL REQUISITOS (10)
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Presentacion grafica.

NO CUMPLE
20%

B CUMPLE
NO CUMPLE

CUMPLE
80%

Figura l1l. Porcentaje de cumplimiento inicial de revision del contrato

Analisis del diagndstico. El diagnéstico inicial de este requisito, muestra un
cumplimiento del 80% con relacién a la norma ISO 9001; el Departamento
Nacional de Ventas y Mercadeo efectia todas las actividades previas a la
aceptacion de un contrato de venta en cuanto a la definicion y documentaciéon de
requisitos, solucion de discrepancias con el cliente, capacidad de cumplimiento,
diligenciamiento de modificaciones a los contratos e identificacion de los
responsables de efectuarlas en b empresa; la Unica flaqueza encontrada es la
ausencia de un procedimiento escrito que detalle la secuencia de esas
actividades y los respectivos registros que evidencien que la revision de los

contratos de venta con los clientes se realiza.
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2.3.5 Control del disefio.

Cuadro de cumplimiento.

Cuadro 6. Cumplimiento inicial de control del disefio

REQUISITOS

CUMPLE

NO CUMPLE

La empresa tiene establecidos procedimientos
documentados y actualizados para controlar y

verificar el disefio de productos

38

La empresa prepara planes para cada actividad de

disefio

Los planes describen estas actividades y definen la

responsabilidad para su implementacién

Las actividades de disefio estan asignadas a
personal calificado, dotado de los recursos

adecuados

Los planes se actualizan a medida que el disefio

evoluciona

La empresa tiene definidas las interrelaciones

organizacionales y técnicas entre los grupos que

intervienen en elproceso de disefio y desarrollo de

nuevos productos




REQUISITOS

CUMPLE

NO CUMPLE

La empresa tiene identificados los requisitos de

entrada al disefno

A

Estan documentados los requisitos de entrada al

disefio

Los requisitos incompletos, ambiguos o
incompatibles se resuelven con los responsables de

imponerlos

La entrada al disefio toma en consideracion los

resultados de las actividades derevision del

contrato

La salida del disefio esta documentada y expresada
en términos que se puedan verificar y validar

contra los requisitos de entrada del disefio

La salida del disefio cumple los requisitos de

entrada del disefo

La salida del disefio contiene o referencia los

criterios de aceptacion

Se identifican las caracteristicas que son criticas
para el desempefo adecuado y seguro del

producto

Se revisan los documentos de la salida del disefio

antes de su publicacion
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REQUISITOS

CUMPLE

NO CUMPLE

Se planifican y efecttan revisiones formales

documentadas de los resultados del disefio

A

En la revision participan representantes de todas las
funciones involucradas en la etapa del disefio que

se este revisando

Se conservan registros de las revisiones del disefio

de nuevos productos

Se efectta verificacion del disefio en etapas
apropiadas para asegurar que el resultado de la
etapa de disefio cumple los requisitos de la etapa

de entrada

Las mediciones de laverificacion del disefio se

registran

Se efectlia validacion del disefio para asegurar que
el producto es conforme con cada una de las
necesidades, expectativas y/o requisitos definidos

por el usuario

Las modificaciones y cambios en el disefio son
identificados, revisados y aprobados por personal

autorizado dentro de la empresa

TOTAL REQUISITOS (22)

18
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Presentacion grafica.

NO CUMPLE
18,18%

ECUMPLE
@ NO CUMPLE

CUMPLE
81,82%

Figura 12. Porcentaje de cumplimiento inicial de control del disefio

Anélisis del diagnostico. El diagnéstico inicial de este requisito, revela un
cumplimiento de un 81,82% con respecto a la norma 1SO 9001. El 4rea de Disefio
y Desarrollo del Producto realiza todas las etapas para la planificacion,
identificacion de los requisitos de entrada y salida, verificacion y validacion,
necesarias para optimo control y verificacién del disefio de nuevos productos;
pero no se dispone de documentacion alguna que describa esa secuencia de
actividades, ni se conservan registros que evidencien objetivamente y soporten

cada uno de los resultados obtenidos.



2.3.6 Control de los documentos y datos.

Cuadro de cumplimiento.

Cuadro 7. Cumplimiento inicial de control de los documentos y datos

REQUISITOS

CUMPLE

NO CUMPLE

La empresa tiene establecidos procedimientos
documentados para el control de los documentos,

incluyendo segun sean aplicables de origen externo

38

Los documentos antes de su edicidén son revisados
y aprobados por personal autorizado para su

adecuacion

La empresa maneja un listado maestro o
procedimiento equivalente de control de

documentos para evitar que se utilicen documentos

obsoletos y/o invalidos

Las modificaciones y actualizaciones en los
documentos y datos de la empresa son revisadas y
aprobadas por las mismas funciones u
organizaciones que realizaron las revisiones y

aprobaciones originales

TOTAL REQUISITOS (4)




Presentacion grafica.

CUMPLE
0%

@ CUMPLE
NO CUMPLE

NO CUMPLE
100%

Figura 13. Porcentaje de cumplimiento inicial de control de los documentos y

datos

Andlisis del diagnostico. EI diagnéstico inicial de este requisito denota un
cumplimiento nulo con relacion a la norma ISO 9001. La Direccion de la empresa
no tiene establecido ningun listado maestro o procedimiento escrito equivalente
para el control adecuado de la documentacion y los datos, que permita mantener
actualizada y vigente toda la documentacion pertinente del sistema de calidad,
asi como la seguridad de que no se utilicen, se identifiquen y se retiren con
prontitud aquellos documentos obsoletos y/o invalidos en las diferentes areas y
secciones donde se efectian operaciones esenciales para el desempefio eficaz y

seguro del sistema.



2.3.7 Compras.

Cuadro de cumplimiento.

Cuadro 8. Cumplimiento inicial de compras

REQUISITOS

CUMPLE

NO CUMPLE

Se tienen procedimientos para asegurar que el
producto comprado cumpla con los requisitos

especificados

4

Los procedimientos para asegurar que el
producto comprado cumpla con los requisitos

especificados estan actualizados y documentados

Se tienen mecanismos de evaluacion y seleccion de
subcontratistas con base en su capacidad para

cumplir con los requisitos especificados en el

subcontrato, incluyendo los del sistema de calidad

Se tiene definido el tipo de alcance y de control

ejercido sobre elsubcontratista

Se tienen establecidos y se conservan registros de

calidad de lossubcontratistas aceptables

Los documentos de compras tienen datos que
describan siempre que sea aplicable el tipo, clase,

grado u otra identificacion precisa del producto




REQUISITOS

CUMPLE

NO CUMPLE

Los documentos de compras tienen datos que
describan claramente siempre que sea aplicable el
titulo u otra identificacion formal del producto, y las
ediciones aplicables de especificaciones, planos,
requisitos del proceso, instrucciones de
inspeccidn y otros datos técnicos pertinentes,
incluyendo los requisitos para aprobacion o
calificacion del producto, equipo y personal del

proceso

Los documentos de compras tienen datos que
describan claramente siempre que sea aplicable
datos técnicos pertinentes incluyendo requisitos

para aprobacion o calificacion del producto

Los documentos de compras tienen datos que
describan claramente siempre que sea aplicable el
titulo, nimero y edicién de la normadel sistema de

calidad que se va a aplicar

La empresa revisa y aprueba los documentos de
compras para su adecuacion con los requisitos

especificados antes de su publicacion

TOTAL REQUISITOS (10)
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Presentacion grafica.

NO CUMPLE
20%

ECUMPLE
mNO CUMPLE

CUMPLE
80%

Figura 14. Porcentaje de cumplimiento inicial de compras

Andlisis del diagnodstico. El diagnéstico inicial de la funcibn de compras
evidencia un cumplimiento del 80% con relacién a la norma ISO 9001. El
Departamento de Materiales dispone de documentos que verifica y aprueba antes
de enviarlos a los subcontratistas, los cuales contienen datos que proporcionan

una identificacion clara, precisa, formal y técnica de todos los productos pedidos;

ademas a la hora de seleccionar nuevos productos, se estipulan las normas de
calidad aplicables para el adecuado cumplimiento de los requisitos especificados.

Se refleja una carencia de procedimientos documentados y registros de



aguellos subcontratistas evaluados y seleccionados como aceptables para la

empresa.

2.3.8 Control del producto suministrado por el cliente.

Cuadro de Cumplimiento.

Cuadro 9. Cumplimiento inicial de control del producto suministrado por el

cliente

REQUISITOS CUMPLE | NO CUMPLE

La empresa tiene y mantiene actualizados
procedimientos documentados para controlar la
verificacion, el almacenamiento y el mantenimiento 8
del producto suministrado por el cliente para la
incorporacion en los suministros o para las

actividades relacionadas

Cualquier producto suministrado por el cliente que
se pierda, se dafie o que por cualquier otro motivo 8
sea inadecuado para el uso se registra y se le

informa al cliente

TOTAL REQUISITOS (2) 0 2
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Presentacion grafica.

CUMPLE
0%

E CUMPLE
NO CUMPLE

NO CUMPLE
100%

Figura 15. Porcentaje de cumplimiento inicial de control delproducto

suministrado por el cliente

Andlisis del diagnostico. El diagnostico inicial de este requisito mostré un
cumplimiento del 0%, al no existir procedimiento alguno que le permita a la
Direccion de la empresa INDUFRIAL S.A. controlar la verificacion, el
almacenamiento, el mantenimiento y los registros de los productos
suministrados por los clientes para la posterior incorporacion y utilizacion en los
suministros o en los productos terminados. El tratamiento que se le da a este
tipo de productos es informal y no se dispone de evidencia que le garantice al

cliente la calidad delproducto suministrado.



2.3.9 Control de los registros de calidad.

Cuadro de Cumplimiento.

Cuadro 10. Cumplimiento inicial de control de los registros de calidad

REQUISITOS

CUMPLE

NO CUMPLE

La empresa tiene establecidos y mantiene
actualizados procedimientos documentados para

la identificacion de los registros de calidad

38

La empresa tiene establecidos y mantiene
actualizados procedimientos documentados para

la recoleccion de los registros de calidad

La empresa tiene establecidos y mantiene
actualizados procedimientos documentados para

la indizacion de losregistros de calidad

La empresa tiene establecidos y mantiene
actualizados procedimientos documentados para
el acceso a cada uno de los registros de

calidad

La empresa tiene establecidos y mantiene
actualizados procedimientos documentados para

la clasificacion de losregistros de calidad
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REQUISITOS CUMPLE | NO CUMPLE

La empresa tiene establecidos y mantiene
actualizados procedimientos documentados para 8
el almacenamiento de losregistros de calidad
La empresa tiene establecidos y mantiene
actualizados procedimientos documentados para 8
la conservacion de los registros de calidad
La empresa tiene establecidos y mantiene
actualizados procedimientos documentados para 8
la disposicion final de los registros de calidad
La empresa tiene registros de calidad para
demostrar laconformidad con los requisitos 8
especificados y la eficacia del sistema de calidad
Los registros de calidad son almacenados y
retenidos de tal forma que se puedan consultar con 8
facilidad
Los registros de calidad son almacenados en
instalaciones que ofrezcan un ambiente adecuado 8
para prevenir deterioro o dafio y la pérdida
Los registros de calidad tienen establecidos y 8
registrados los tiempos de retencién

TOTAL REQUISITOS (12) 0 12
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Presentacion grafica.

CUMPLE
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E CUMPLE
NO CUMPLE

NO CUMPLE
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Figura 16. Porcentaje de cumplimiento inicial de control de losregistros de

calidad.

Andlisis del diagnostico. El diagnéstico inicial del requisito Control de los
Registros de Calidad expresa un cumplimiento del 0% en INDUFRIAL S.A.. La
Direccibn de la empresa no tiene establecidos ni mantiene actualizados
procedimientos documentados para la adecuada y eficaz identificacion,
recoleccion, indizacion, acceso, clasificacién, almacenamiento, conservacion y
disposicion final de cada uno de los registros de calidad tanto de origen interno
como externo que permitan servir de soporte y fuente de evidencia objetiva a
cada una de las actividades y procedimientos propios del sistema de calidad de

la empresa bajo los lineamientos de lanorma 1SO 9001.

93



2.3.10 Auditorias internas de calidad.

Cuadro de Cumplimiento.

Cuadro 11. Cumplimiento inicial de auditorias internas de calidad

REQUISITOS

CUMPLE

NO CUMPLE

La empresa verifica si las actividades y los

resultados relacionados con lacalidad son

conformes con las disposiciones planificadas

4

La empresa determina la eficacia del sistema de

calidad

La empresa tiene establecidos procedimientos
para la planificaciéon de auditorias internas de

calidad

La empresa tiene documentados y actualizados

procedimientos para la planificacion de auditorias

internas de calidad

La empresa tiene establecido procedimientos para
la implementacion deauditorias internas de

calidad

La empresa tiene documentados y actualizados los
procedimientos para la implementacion de

auditorias internas de calidad




REQUISITOS

CUMPLE

NO CUMPLE

Las auditorias internas se programan con base en

el estado y la importancia de la actividad a auditar

38

Las auditorias internas son realizadas por personal
independiente de quien tiene la responsabilidad por

la actividad auditada

La empresa registra los resultados de las

auditorias internas de calidad

Los resultados de las auditorias internas se
presentan al personal que tiene responsabilidad en

el area auditada

El personal gerencial responsable del &rea auditada
toma accion correctiva sobre las deficiencias

encontradas en la auditoria interna de calidad

La empresa realiza actividades de seguimiento de

las auditorias para verificar y registrar la
implementacion y eficacia de las acciones

correctivas

Los resultados de lasauditorias internas de
calidad forman parte integral de las actividades de

revision por parte de la gerencia

TOTAL REQUISITOS (13)

12
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Presentacién grafica.

CUMPLE
7,69%

E CUMPLE
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NO CUMPLE
92,31%

Figura 17. Porcentaje de cumplimiento inicial de auditorias internas de

calidad

Andlisis del diagnéstico. EIl diagndstico inicial de este requisito muestra un
cumplimiento del 7,69%. La Direccion de la empresa verifica que las actividades
y resultados relacionados con la calidad de los productos fabricados son
conformes con las disposiciones iniciales correspondientes a la programacion de
cada lote de produccion en las diferentes areas y secciones, pero no determina la
eficacia total del sistema de calidad, ni se tienen procedimientos documentados
y actualizados para planificar, programar, implementar y registrar auditorias
internas de calidad que permitan verificar si las actividades y los resultados
relacionados con la calidad son conformes con las disposiciones planificadas, y

determinar la eficacia del sistema de calidad.



2.3.11 Servicio asociado.

Cuadro de Cumplimiento.

Cuadro 12. Cumplimiento inicial de servicio asociado

REQUISITOS

CUMPLE

NO CUMPLE

La empresa planifica las actividades de servicio

asociado

4

La empresa cuenta con personal entrenado para

prestar servicio asociado

Existen instrucciones para el servicio asociado

Se registran las actividades de servicio asociado

La empresa tiene procedimientos documentados

para la prestacién del servicio asociado

TOTAL REQUISITOS (5) 4 1
Presentacion gréfica.
NO CUMPLE
20%
B CUMPLE
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Figura 18. Porcentaje de cumplimiento inicial de servicio asociado

Andlisis del diagnéstico. EI Departamento de Servicio al Cliente de
INDUFRIAL S.A. es el responsable de cumplir con este requisito descrito en la
norma ISO 9001; el cual presenta un cumplimiento del 80%, al contar con
personal calificado y entrenado para realizar los procedimientos y conservar los
registros pertinentes que soporten y evidencien las labores realizadas. La
principal debilidad encontrada es la carencia total de documentos que describan la
secuencia de actividades del servicio de postventa, representado en el suministro
de repuestos que la empresa brinda a todos sus clientes nacionales e
internacionales cuyos productos de refrigeracidon comercial hayan sobrepasado el
periodo normal de garantia establecido por la empresa al momento de realizar la

venta.

2.3.12 Técnicas estadisticas.

Cuadro de Cumplimiento.

Cuadro 13. Cumplimiento inicial de técnicas estadisticas

REQUISITOS CUMPLE | NO CUMPLE

La empresa tiene identificadas las técnicas
estadisticas requeridas para establecer, controlar y 8
verificar la capacidad del proceso y las

caracteristicas del producto
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REQUISITOS CUMPLE | NO CUMPLE

La empresa tiene establecido y mantiene
actualizados procedimientos documentados para 8

controlar la aplicacién de cada una de las técnicas

estadisticas

TOTAL REQUISITOS (2) 0 2

Presentacién gréfica.

CUMPLE
0%

@ CUMPLE
NO CUMPLE

NO CUMPLE
100%

Figura 19. Porcentaje de cumplimiento inicial de técnicas estadisticas

Andlisis del diagnostico. El diagnadstico inicial referente al requisito Técnicas
Estadisticas evidencia un 0% de cumplimiento en la empresa; la Direccion no tiene
identificadas las herramientas estadisticas requeridas para establecer y controlar
la capacidad del proceso y las caracteristicas de los productos, al igual que no
dispone de procedimientos documentados para controlar la aplicacion de estas

actividades.



2.3.13 Tratamiento de reclamos de clientes.

Cuadro de Cumplimiento.

Cuadro 14. Cumplimiento inicial de tratamiento de reclamos de clientes

REQUISITOS CUMPLE | NO CUMPLE

La empresa incluye en las auditorias internas de
calidad el manejo efectivo de los reclamos y las 4
guejas de los clientes y los informes de no

conformidades de productos

La empresa tiene procedimientos documentados
para el manejo efectivo de los reclamos de clientes 8

y los informes deno conformidades de productos

TOTAL REQUISITOS (2) 1 1

Presentacion gréfica.

CUMPLE
50%

@ CUMPLE
NO CUMPLE

NO CUMPLE
50%

Figura 20. Porcentaje de cumplimiento inicial de tratamiento de reclamos de

clientes
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Analisis del diagndstico. El diagnostico inicial de este requisito muestra un
cumplimiento del 50% con referencia a la norma ISO 9001. EIl Departamento de
Servicio al Cliente es el organismo encargado dentro de la empresa para atender
las no conformidades de los clientes cuyos productos se encuentran dentro del
periodo normal de garantia. Los resultados muestran que las actividades para
atender y solucionar los reclamos cumplen a cabalidad con lo exigido por la
norma ISO 9001, llevandose todos los registros pertinentes, incluidos resultados
estadisticos necesarios para una adecuada retroalimentacion, util para la
planificacion de inventarios de repuestos y como medio de informacién al
Departamento de Produccién para la toma de decisiones encaminadas a la
optimizacion de los productos y procesos. La deficiencia encontrada es la

ausencia de documentacion de las actividades descritas anteriormente.

2.3.14 Situacién inicial del total de requisitos del proyecto.

Presentacion gréfica.

CUMPLE
45,60%

O CUMPLE
NO CUMPLE

NO CUMPLE
54,40%

Figura 21. Porcentaje de cumplimiento inicial del proyecto
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Responsabilidad Gerencial

Auditorias Internas de
Calidad

rage
Vo
W\

Control de los
Documentos y Datos

Control de los Registros |\
de Calidad ‘

Tratamiento de los \
Reclamos de Clientes
Control del Producto
Suministrado por el Cliente

Figura 22. Porcentaje detallado de cumplimiento inicial del proyecto
2.4 DOCUMENTACION DE REQUISITOS

24.1 Responsabilidad gerencial.

Desarrollo y estrategias. Para cumplir con los requisitos de la norma ISO
9001, se cred en la empresa un Comité de Calidad liderado por el Representante

de la Presidencia (Gerente de Produccion), tres gerentes de departamentos y tres

directores de &reas, con el propdsito de establecer la implementacién, direccion,
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mantenimiento y revision del sistema de calidad de la empresa. Se realizaron
reuniones periédicas y entrevistas con el propésito de establecer las
responsabilidades del Representante de la Presidencia; definir, documentar y
desarrollar los objetivos y la politica de calidad de la empresa; identificar los
requisitos relativos a los recursos, incluidos aquellos relacionados con
capacitaciones para el personal que administra, dirige y ejecuta labores que
influyen directamente en la calidad; finalmente se aprob6 un acta como registro o

evidencia de las revisiones del sistema de calidad por parte del comité.

Durante la realizacion de estas actividades se presentd el inconveniente de
concientizar a todo el personal de la empresa sobre la necesidad de focalizar una
mentalidad centrada en la calidad total y el mejoramiento continuo, situacion que
se super6 paulatinamente a través de reuniones periédicas y charlas realizadas en
los diferentes departamentos y areas de la empresa con el apoyo de una firma

consultora contratada por la Direccion.

Resultados obtenidos. Se definio y documento la politica, los objetivos y el
compromiso con la calidad de la empresa y el procedimiento correspondiente a
este requisito dentro del capitulo Responsabilidad Gerencial en el Manual de
Aseguramiento de Calidad. Se identificaron ademas los requisitos relativos a los
recursos necesarios como capacitaciones para el personal y requerimientos para
un adecuado aseguramiento metrolégico y los tiempos de revision del sistema de

calidad.
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2.4.2 Sistema de calidad.

Desarrollo y estrategias. Para cumplir con lo estipulado en la norma ISO
9001, se elaboraron y documentaron los procedimientos relativos a los objetivos

de este proyecto y se realizé y editdé el manual de la empresa denominado Manual

de Aseguramiento de Calidad.

Se aseguro la clarificacion de las normas de aceptacion y requisitos de calidad
para todas las caracteristicas y variables de produccion® y demas actividades del
sistema de calidad al igual que la compatibilidad de los procedimientos de

disefio, produccion, inspeccion y ensayo con la documentacion utilizada.

Dentro de los inconvenientes encontrados durante la etapa de realizar este
requisito, se presentaron dificultades para trabajar en equipo durante la
elaboracion del manual de calidad de la empresa; situacion que no se superé del
todo, pero que no fue impedimento para finalizarlo con todos sus capitulos para el
cumplimiento de la norma ISO 9001. Otro contratiempo presentado fue poca
colaboracion encontrada al principio del proyecto en ciertas areas de la empresa
que no tenian claro el significado de la necesidad de una certificaciébn por un
organismo acreditado y sus beneficios para la empresa, situacion que se fue
solucionando en el transcurso de las diferentes etapas realizadas a través de

reuniones y didlogos con el personal.

® Disefio de un sistema de aseguramiento de la calidad en el area de produccion con miras a la
implementacion en la empresa INDUFRIAL S.A.
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Resultados obtenidos. Se definié y document6 el manual de calidad de la
empresa, el cual describe la estructura de la documentacion, la planificacion de
la calidad, asi como las actividades, mecanismos y responsables para establecer

adecuadamente el sistema de calidad de la empresa.

2.4.3 Revision del contrato.

Desarrollo y estrategias. Para la documentacion de este requisito se trabajo
con el Departamento Nacional de Ventas y Mercadeo de la empresa, mediante la
observacioén directa de las actividades relacionadas con las ventas y a través de

entrevistas realizadas con el personal con el propésito desarrollar la

documentacion de los procedimientos correspondientes y seleccionar los
registros necesarios para el cumplimiento del requisito revision del contrato

definido en lanorma ISO 9001.

Durante el transcurso de esta labor se presento el problema de identificar donde
se aseguraba que un contrato de venta es revisado dentro de todas las
actividades que la empresa realiza para vender sus productos, debido esto, a la
falta de comprensién del concepto revision del contrato y a la complejidad
particular del proceso de venta a clientes distribuidores. Para la solucion de
estos inconvenientes, se procedio a clarificar la parte conceptual de este requisito,

mediante consultas, asesorias y recomendaciones recibidas.
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Resultados obtenidos. El resultado fue la definicion y documentacion de

cuatro procedimientos, estos son:

1. Evaluaciony Seleccion de Distribuidores.

2. Venta de Productos Terminados a Distribuidores Autorizados

3. Venta de Productos Terminados a Clientes Institucionales.

4. Seleccion de Talleres de Servicio Autorizado.

Para los clientes distribuidores, la revision del contrato de venta se realiza en
los dos primeros procedimientos mencionados anteriormente. El procedimiento
Evaluacion y Seleccion de Distibuidores se aplica cuando una empresa desea ser
distribuidor autorizado de INDUFRIAL S.A., en donde se hace necesario la
seleccidn inicial para después realizar una parte de la revision del contrato de
venta para este tipo de cliente, culminando esta actividad en el procedimiento

Venta de Productos Terminados a Distribuidores Autorizados.

Para los clientes especiales o institucionales, la revision del contrato de venta

se realiza mediante el procedimiento Venta de Productos Terminados a

Clientes Institucionales.
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INDUFRIAL S.A. asegura a sus distribuidores autorizados y clientes
institucionales el cumplimiento del servicio de garantia de los productos
vendidos a través del procedimiento Seleccion de Talleres de Servicio

Autorizado.

2.4.4 Control del disefo.

Desarrollo y estrategias. Para el disefio y documentacion de este requisito

se trabajo con el Director del Departamento de Aseguramiento de la Calidad y
Desarrollo del Producto, mediante entrevistas y reuniones periodicas, con la

finalidad de elaborar y documentar los procedimientos correspondientes e
identificar los registros necesarios para el cumplimiento del requisito Control del

Diseflo descrito en lanorma 1SO 9001.

Inicialmente se documentaron las actividades sin tener en cuenta las etapas de
Revision y Verificacion del Disefo, existentes en la empresa y necesarias para
cumplir con lo estipulado en la norma, las cuales no se habian identificado
plenamente por no tener completa claridad acerca de las definiciones y
aplicaciones de esos conceptos. Para resolver este inconveniente, se analizaron
criticamente y se consultaron los conceptos definidos en la norma que hacen

referencia a cada una de esas etapas.

Resultados obtenidos. El resultado fue la definicion y documentacion del

procedimiento Control del Disefio, el cual expone el adecuado control y
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verificacion del disefio y desarrollo de nuevos productos en la empresa para la

satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes.

245 Control delos documentos y datos.

Desarrollo y estrategias. Para desarrollar este requisito se trabajo
conjuntamente con la firma consultora y con el Representante de la Presidencia,
quien es la persona responsable de mantener actualizados y controlados todos los
documentos inherentes al sistema de calidad de la empresa. Se estudiaron y

plantearon las actividades necesarias para un adecuado manejo, archivo y control

de la documentacion con el propésito de cumplir con lo definido en lanorma ISO
9001. Finalmente se recolect6 toda la informacion necesaria de procedimientos,
asi como documentos de origen externo e interno del sistema de calidad con la

finalidad de tener un inventario actualizado de ellos.

El Unico inconveniente encontrado en el desarrollo de este requisito fue la
dificultad de definir aquellos documentos realmente importantes que permitieran
cumplir con lo establecido en la norma ISO 9001, para no saturar el sistema de
calidad de la empresa con documentacién no requerida o innecesaria. Para
solucionar este altercado se analizd con detenimiento la norma para identificar
todos los documentos requeridos para un normal cumplimiento y desarrollo del

sistema de calidad.
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Resultados obtenidos. Se elaboré el procedimiento Control de los
Documentos y Datos y un listado maestro de documentos, descritos en el capitulo
correspondiente del manual de calidad para mantener actualizados y controlados

todos los documentos del sistema de calidad de la empresa.

246 Compras.

Desarrollo y estrategias. Para la definicion y documentacion de este

requisito, se trabajé con el Departamento de Materiales realizando observaciones
directas de las actividades correspondientes y entrevistas con el personal

involucrado, con el proposito de desarrollar la documentacion de los

procedimientos, identificacion y definicion de los registros necesarios para el

cumplimiento del requisito Compras contenido en lanorma ISO9001.

Durante el transcurso de estas actividades no se presentaron inconvenientes

considerables.

Resultados obtenidos. El resultado fue la definicion y documentacion de
cuatro procedimientos relacionados con las compras y suministros de materiales,

estos son:

1. Evaluacién y Seleccion de Nuevos Subcontratistas.
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2. Calificacién y Seguimiento de Subcontratistas.

3. Control de Compras Nacionales.

4. Control de Compras Internacionales.

El procedimiento Evaluacién y Seleccion de Nuevos Subcontratistas se utiliza
cuando la empresa requiere admitir un nuevo subcontratista, para lo cual realiza
primero una evaluacion de los productos que ofrece por intermedio del
Departamento de Aseguramiento de la Calidad y Desarrollo del Producto para
evaluar el cumplimiento de los requisitos y poder ser admitido como
subcontratista de la empresa. El resultado de esta evaluacion y seleccién se
registra en un listado que INDUFRIAL S.A. mantiene actualizado y controlado de

aguellos subcontratistas que hayan sido aprobados.

La calificacion de cada subcontratista se realiza una vez al afio mediante el
procedimiento Calificacion y Seguimiento de Subcontratistas, con el proposito
de asegurar el cumplimiento de los requisitos de los subcontratos, identificando y
evidenciando en un listado aquellas empresas que hayan tenido un desempefio

aceptable.

Las actividades propias de la compra se detallan en los dos procedimientos de

compras tanto nacionales como internacionales, los cuales incluyen los
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documentos y registros necesarios, asi como las revisiones y aprobaciones para

cada situacion relacionada.

2.4.7 Control del producto suministrado por el cliente.

Desarrollo y estrategias. Para darle cumplimiento a este requisito se trabajo
conjuntamente con los Departamentos Nacional de Ventas y Mercadeo y el de
Materiales en el disefio, elaboracién, estandarizacion y documentacion de un
procedimiento adecuado y eficaz que cumpliera con lo exigido por la norma ISO
9001 y que fuera coherente con las actividades y demas procedimientos de la

empresa, asi como la identificacion de todos los registros necesarios y

pertinentes para evidenciar su normal cumplimiento.

El dnico inconveniente presentado durante esta etapa fue lograr la aceptacion de
nuevas responsabilidades y obligaciones por parte de los encargados de realizar
dichas actividades, situacién que se logré superar sin muchos contratiempos,
realizando reuniones y entrevistas continuas con los gerentes y directores de las

areas involucradas.

Resultados obtenidos. Se disefié y document6 el procedimiento Control
del Producto Suministrado por el Cliente, el cual describe en forma clara todas
las actividades que la empresa realiza para asegurar la calidad de los productos

que sus clientes le entregan para incluirlos en los suministros o en los productos

terminados.
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2.4.8 Control de los registros de calidad.

Desarrollo y estrategias. Se trabajo con todas las areas de la empresa en la
identificacion y definicion de los registros de calidad que permitan crear las
bases necesarias para un adecuado funcionamiento y soporte del sistema.
Durante el transcurso de estas actividades se presentd un inconveniente similar al
ocurrido en el capitulo Control de los Documentos y Datos a la tora de definir
aquellos registros realmente importantes que permitieran cumplir con lo
establecido en la norma ISO 9001. Para resolver esta contrariedad se
identificaron y estandarizaron todos los registros de calidad de la empresa
necesarios para el normal cumplimiento y desarrollo del sistema de calidad con

el fin de reducir el uso de papeleria innecesaria.

Resultados obtenidos. El resultando de estas actividades fue la
documentacién del procedimiento Control de los Registros de Calidad, y la

elaboracion de un listado maestro de registros descrito en el capitulo

correspondiente del Manual de Aseguramiento de Calidad de la empresa.

2.4.9 Auditorias internas de calidad.

Desarrollo y estrategias. Para el desarrollo de este requisito se labor6 con el

Representante de la Presidencia de INDUFRIAL S.A., con el propésito de

establecer las directrices, el procedimiento, la periodicidad y la planificacion de
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las auditorias internas del sistema de calidad y poder evaluar su efectividad
dentro de la empresa. Ademas se establecieron los requisitos necesarios para

seleccionar y capacitar a los auditores internos. Durante estas actividades no se

presentaron problemas de consideracion.

Resultados obtenidos. Se disefid y documenté el procedimiento
Auditorias Internas de Calidad con sus respectivos registros y responsables de

aplicarlos.

2.4.10 Servicio asociado.

Desarrollo y estrategias. Para cumplir con lo estipulado en la norma ISO
9001, se laboré con el Departamento de Servicio al Cliente en la documentacion
de las actividades que describen este requisito. El Unico inconveniente encontrado
fue la variabilidad y ausencia de estandarizacion del procedimiento cuando se
aplica al cliente interno de la empresa, situacion que debe ser superada por todos
los encargados y responsables de aplicar y realizar correctamente dicho
procedimiento y conservar los registros relacionados con el suministro de

repuestos.

Resultados obtenidos. Se definio y documento el procedimiento Suministro

de Repuestos a Productos Post — Garantia, para cunplir adecuadamente con lo
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establecido en la norma I1SO 9001 y asegurar que el servicio de postventa

cumple con los requisitos establecidos en la garantia de venta.

2.4.11 Técnicas estadisticas.

Desarrollo y estrategias. Para dar cumplimiento a este requisito de lanorma
ISO 9001, se trabajé con el personal de los diferentes departamentos y areas en la
identificaciébn y documentacion de las diferentes técnicas estadisticas requeridas
de acuerdo a las necesidades de informacion dentro del sistema de calidad de la
empresa. Se recopilaron todas las herramientas estadisticas utilizadas
parcialmente, con el propdsito de organizarlas y estandarizarlas para un adecuado
y eficaz control de las diferentes actividades e informes para la toma de decisiones
administrativas. Finalmente se identificaron cada una de las necesidades de
informacion requeridas para establecer, controlar y verificar las caracteristicas de
los productos y la capacidad de los procesos de produccién, inspeccion,

servicio asociado y ventas.

Resultados obtenidos. Se documenté el procedimiento Técnicas
Estadisticas, el cual describe y estandariza las herramientas estadisticas
necesarias para el manejo eficiente de la informacion requerida por la alta
gerencia de la empresa para el mejoramiento continuo de la calidad y cumplir los

requisitos de lanorma ISO 9001.
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2.4.12 Tratamiento de reclamos de clientes.

Desarrollo y resultados. Se trabajo con el Departamento de Servicio al
Cliente para documentar el procedimiento correspondiente al tratamiento que la
empresa aplica en su taller para solucionar los inconformismos de los clientes con
productos bajo el servicio de garantia. Durante esta labor no se presentaron
inconvenientes de ninguna clase por lo claro que se encontraban descritas las
actividades y por la organizacion de la informacién manejada en los diferentes

registros.

Resultados obtenidos. EIl resultado fue la edicion y documentacion del
procedimiento Tratamiento de Quejas y Reclamos de Productos en Garantia, el

cual proporciona un documento de respaldo a cada una de las actividades
realizadas en la empresa para atender las no conformidades presentadas en los

clientes para brindarles la certeza y confianza de cumplir con sus necesidades.

2.5 DIAGNOSTICO FINAL DE REQUISITOS

25.1 Realizacion del diagndstico. Para la realizacion del diagnostico final se

utilizé el mismo esquema empleado para el diagnéstico inicial (ver capitulo 2.3.1),
con el propoésito de observar hasta qué punto los requisitos desarrollados en este

proyecto cumplieron con lanorma ISO 9001.
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2.5.2 Responsabilidad gerencial.

Cuadro de cumplimiento.

Cuadro 15. Cumplimiento final de responsabilidad gerencial

REQUISITOS

CUMPLE

NO CUMPLE

La Gerencia tiene definida por escrito la politica de

calidad

4

La Gerencia tiene definidos por escrito los objetivos

de calidad

La Gerencia tiene definido por escrito su

compromiso con lacalidad

La politica de calidad corresponde con las metas

organizacionales

La politica de calidad corresponde a las

expectativas de los clientes

La politica de calidad comresponde a las

necesidades de los clientes

La Gerencia asegura que lapolitica de calidad es

entendida en todos los niveles de la organizacion

La Gerencia tiene alguna forma de asegurar que la
politicade calidad es implementada en todos los

niveles de laorganizacion
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REQUISITOS

CUMPLE

NO CUMPLE

La Gerencia tiene alguna forma de asegurar que la
politica de calidad es mantenida en todos los

niveles de laorganizacion

38

La Gerencia tiene definida la responsabilidad del
personal que inicia accion para prevenir que se
presenten no conformidades con el producto, el

proceso o el sistema de calidad de la empresa

La Gerencia tiene definida la responsabilidad del

personal que identifica y registra cualquier problema

relacionado con el producto, el proceso o el

sistema de calidad

La Gerencia tiene definida la responsabilidad del
personal que inicia, recomienda o da solucién a
través de los canales designados a las no

conformidades

La Gerencia tiene definida la responsabilidad del
personal que verifica la implementacion de

soluciones

La Gerencia tiene definida la responsabilidad del
personal que controla el procesamiento adicional y
la entrega de un producto no conforme, hasta que

se haya corregido la deficiencia
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REQUISITOS

CUMPLE

NO CUMPLE

La Gerencia tiene definida la responsabilidad del
personal que dirige los trabajos que afectan la

calidad

4

La Gerencia tiene definida la responsabilidad del
personal que ejecuta los trabajos que afectan la

calidad

La Gerencia tiene definida la responsabilidad del
personal que verifica los trabajos que afectan la

calidad

La Gerencia tiene definida la autoridad del personal

gue dirige los trabajos que afectan la calidad

La Gerencia tiene definida la autoridad del personal

gue ejecuta los trabajos que afectan lacalidad

La Gerencia tiene definida la autoridad del personal

que verifica los trabajos que afectan lacalidad

La empresa tiene definida la interrelacion entre el
personal que dirige, ejecuta y verifica los trabajos

gue afectan la calidad

La Gerencia tiene identificado los requisitos
relativos a los recursos adecuados para la
administracién, incluyendo la asignacion de

personal entrenado
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REQUISITOS

CUMPLE

NO CUMPLE

La Gerencia tiene identificado los requisitos
relativos a los recursos adecuados para la
realizacién del trabajo, incluyendo la asignacion de

personal entrenado

La Gerencia tiene identificado los requisitos
relativos a los recursos adecuados para las
actividades de verificacion, incluyendo la
asignacion de personal entrenado y auditorias

internas de calidad

La Gerencia tiene asignado a un miembro de su
grupo directivo para:

- Asegurar que se establezca, se implemente y se
mantenga un sistema de calidad, de acuerdo con
los requisitos de lanorma ISO 9001

- Informarle a la gerencia de la empresa acerca del
desempefio del sistema de calidad, para efectos

de su revisidon y como base para su mejoramiento

La Gerencia tiene definidos los intervalos de tiempo
de revision del sistema de calidad, para asegurar
su adecuacion y efectividad en satisfacer los

requisitos de lanorma ISO 9001
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REQUISITOS CUMPLE | NO CUMPLE

4

Se conservan registros de las revisiones por parte

de la Gerencia

TOTAL REQUISITOS (27) 24 3

Presentacién gréfica.

NO CUMPLE
11,11%

B CUMPLE
NO CUMPLE

CUMPLE
88,89%

Figura 23. Porcentaje de cumplimiento final de responsabilidad gerencial

Andlisis del diagnéstico. EIl diagnéstico final correspondiente al requisito
Responsabilidad Gerencial revelé un cumplimiento del 88,89% con relacion a la
norma ISO 9001. ElI Comité de Calidad de la empresa tiene definida la
responsabilidad, autoridad e interrelacion de todo el personal que dirige, ejecuta y
verifica el trabajo que afecta la calidad durante todas las etapas de fabricacion y

comercializacién de los productos, asi como las responsabilidades del personal
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gue identifica, registra y realiza acciones para prevenir y corregir las no
conformidades; ademas cuenta con una politica de calidad (ver anexo B), la
cual incluye los objetivos y el compromiso con calidad. Esta politica es coherente
con las metas organizacionales de la empresa y con las expectativas y
necesidades de los clientes. Se tienen definidos los intervalos de revisién por
parte de la direccidn, los registros resultantes y los requisitos relativos a los
recursos, incluidos aquellos relacionados con la capacitacion para el personal que
administra, realiza, verifica y audita el trabajo que afecta e influye en la calidad.
Hasta la fecha no se asegura que la politica de calidad es entendida,

implementada, mantenida y esta difundida en todos los niveles de la

organizacion.

2.5.3 Sistema de calidad.

Cuadro de cumplimiento.

Cuadro 16. Cumplimiento final de sistema de calidad

REQUISITOS CUMPLE | NO CUMPLE

La empresa tiene establecido por escrito un
sistema de calidad como medio para asegurar que 4

los productos cumplan los requisitos especificados

La empresa tiene un manual de calidad que cubra 4

los requisitos de lanorma ISO 9001
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REQUISITOS

CUMPLE

NO CUMPLE

El manual de calidad Incluye o referencia los

procedimientos del sistema de calidad

A

El manual de calidad expone la estructura de la

documentacion utilizada en el sistema de calidad

La empresa preparaprocedimientos

documentados consiste ntes con los requisitos de la

norma 1SO 9001

La empresa tiene implementado efectivamente el

sistema de calidad y sus procedimientos

documentados

La empresa tiene definido por escrito como se

cumplen losrequisitos de calidad

La planeacion de la calidad es consistente con los

otros requisitos del sistema de calidad

La empresa preparaplanes de calidad

Se identifican y adquieren los medios de control,

equipos, accesorios, recursos y habilidades

necesarios para lograr lacalidad requerida

Se asegura la compatibilidad de los
procedimientos de disefio, produccion, inspeccion

y ensayo Yy la documentacién aplicable
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REQUISITOS CUMPLE | NO CUMPLE
Se actualiza segun sea necesario el control de 4
calidad y las técnicas de inspeccién y ensayo
Se identifica cualquier requisito de medicion que
implique una capacidad que supere el nivel técnico 4
conocido y el tiempo para desarrollarla
Se identifica laverificacion de la realizacion del 4
producto en etapas adecuadas
Se clarifican lasnormas de aceptacion para todas
las caracteristicas y requisitos de produccion, 4
incluidos aquellos que tienen un elemento subjetivo
Se identifican y preparan registros de calidad 4
TOTAL REQUISITOS (16) 15 1
Presentacion gréfica.
NO CUMPLE
o:25% B CUMPLE

NO CUMPLE

CUMPLE

93,75%

Figura 24. Porcentaje de cumplimiento final de sistema de calidad
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Analisis del diagnostico. El diagnostico final de este requisito evidencio un
cumplimiento del 93,75%. La Direccion de la empresa identifica plenamente todos
los recursos necesarios para lograr la calidad requerida de los productos y la
capacidad de los procesos, asi como la actualizacién, aplicacién y adecuacion de
las técnicas necesarias para su control. Se tiene documentado el sistema de
calidad, sus procedimientos, registros, el manual de calidad y un plan de
calidad’ que enuncia las préacticas, los recursos y la secuencia de las actividades
de produccion, incluidas las directrices y la clarificacion de las variables relativas a

los procesos y a los productos para cumplir los requisitos de calidad.

2.5.4 Revision del contrato.

Cuadro de cumplimiento.

Cuadro 17. Cumplimiento final de revision del contrato

REQUISITOS CUMPLE | NO CUMPLE

La empresa tiene establecidosprocedimientos

4

para la revision de contratos

La empresa tiene documentados pro cedimientos 4

para la revision de contratos

La empresa antes de presentar una oferta revisa 4

que los requisitos se han definido adecuadamente

" Disefio de un sistema de aseguramiento de la calidad en el area de produccién con miras a la
implementacion en la empresa INDUFRIAL S.A.
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REQUISITOS

CUMPLE

NO CUMPLE

La empresa antes de presentar una oferta o aceptar
un contrato revisa que los requsitos se han

documentado adecuadamente

4

La empresa antes de presentar una oferta o aceptar
un contrato revisa que los requisitos, si el contrato

es verbal, estén definidos antes de su aceptacion

La empresa antes de presentar una oferta o aceptar
un contrato revisa que se resuelvan las diferencias,
si es que existen entre los requisitos solicitados de

los productos y la oferta presentada

La empresa antes de presentar una oferta o aceptar
un contrato revisa que se esta en capacidad de

cumplir con los productos solicitados

La empresa tiene identificado como se hace una

modificacioén de un contrato

La empresa tiene identificado como se transfiere la
informacién sobre la modificacion de un contrato a

las areas involucradas

La empresa conservaregistros de las revisiones de

los contratos

TOTAL REQUISITOS (10)

10
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Presentacién grafica.

NO CUMPLE
0%

CUMPLE
NO CUMPLE

CUMPLE
100%

Figura 25. Porcentaje de cumplimiento final de revision del contrato

Andlisis del diagnéstico. El diagnostico final de este requisito, mostré un
cumplimiento del 100% con relacion a la norma ISO 9001; el Departamento
Nacional de Ventas y Mercadeo efectla, tiene documentadas y registra todas las
actividades previas a la aceptaciéon de un contrato de venta con los clientes;
ademas se definen y documentan los requisitos especificados, las capacidades y
fechas de cumplimiento, se resuelven de antemano todos los inconvenientes y

ambigledades presentadas y se tiene identificado como se realiza cualquier
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modificacion en los contratos y las responsabilidades de las funciones que

intervienen.

255 Control del disefo.

Cuadro de cumplimiento.

Cuadro 18. Cumplimiento final de control del disefio

REQUISITOS CUMPLE | NO CUMPLE

La empresa tiene establecidos procedimientos

documentados y actualizados para controlar y 4

verificar el disefio deproductos

La empresa prepara planes para cada actividad de 4

disefo

Los planes describen estas actividades y definen la 4

responsabilidad para su implementacion

Las actividades de disefio estan asignadas a 4

personal calificado, dotado de recursos adecuados

Los planes se actualizan a medida que el disefio 4

evoluciona

La empresa tiene definidas las interrelaciones
organizacionales y técnicas entre los grupos que 4

intervienen en elproceso de disefo
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REQUISITOS

CUMPLE

NO CUMPLE

La empresa tiene identificados los requisitos de

entrada al disefno

A

Estan documentados los requisitos de entrada al

disefio

Los requisitos incompletos, ambiguos o
incompatibles se resuelven con los responsables de

imponerlos

La entrada al disefio toma en consideracion los

resultados de las actividades derevision del

contrato

La salida del disefio esta documentada y expresada
en términos que se puedan verificar y validar

contra los requisitos de entrada del disefio

La salida del disefio cumple los requisitos de

entrada del disefo

La salida del disefio contiene o referencia los

criterios de aceptacion

Se identifican las caracteristicas que son criticas
para el desempefo adecuado y seguro del

producto

Se revisan los documentos de la salida del disefio

antes de su publicacion
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REQUISITOS CUMPLE | NO CUMPLE

Se planifican y efecttan revisiones formales 4
documentadas de los resultados del disefio
En la revision participan representantes de todas las
funciones involucradas en la etapa del disefio que 4
se este revisando
Se conservan registros de las revisiones del disefio 4
de nuevos productos
Se efectta verificacion del disefio en etapas
apropiadas para asegurar que el resultado de la 4
etapa de disefio cumple los requisitos de la etapa
de entrada
Las mediciones de laverificacion del disefio se 4
registran
Se efectlia validacion del disefio para asegurar que
el producto es conforme con cada una de las 4
necesidades, expectativas y/o requisitos definidos
por el usuario
Las modificaciones y cambios en el disefio son
identificados, revisados y aprobados por personal 4
autorizado dentro de la empresa

TOTAL REQUISITOS (22) 22 0
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Presentacién grafica.

NO CUMPLE
0%

CUMPLE
NO CUMPLE

CUMPLE
100%

Figura 26. Porcentaje de cumplimiento final de control del disefio

Andlisis del diagnéstico. El diagnéstico final de este requisito, revel6 un
cumplimiento del 100% con relacién a la norma ISO 9001. El Departamento de
Aseguramiento de la Calidad y Desarrollo de Productos tiene documentadas y
conserva registros de todas las actividades para la planificacion, identificacion de
los requisitos de entrada y salida, verificacién y validacion, necesarias para
controlar el disefio de productos en la empresa, al igual que identifica y registra

cualquier cambio que se lleve a cabo.
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2.5.6 Control de los documentos y datos.

Cuadro de cumplimiento.

Cuadro 19. Cumplimiento final de control de los documentos y datos

REQUISITOS

CUMPLE

NO CUMPLE

La empresa tiene establecidos procedimientos
documentados para el control de los documentos y

datos, incluyendo documentos de origen externo

4

Los documentos antes de su edicidén son revisados
y aprobados por personal autorizado para su

adecuacion

La empresa maneja un listado maestro o
procedimiento equivalente de control de

documentos para evitar que se utilicen documentos

obsoletos y/o invalidos

Las modificaciones y actualizaciones en los
documentos y datos de la empresa son revisadas y
aprobadas por las mismas funciones u
organizaciones que realizaron las revisiones y

aprobaciones originales

TOTAL REQUISITOS (4)
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Presentacién grafica.

NO CUMPLE
0%

@ CUMPLE
NO CUMPLE

CUMPLE
100%

Figura 27. Porcentaje de cumplimiento final de control de los documentos

y datos

Andlisis del diagnéstico. EIl diagnoéstico final de este requisito denoté un
cumplimiento del 100% con relacion a la norma ISO 9001. El Representante de la
Presidencia tiene establecido un listado maestro y un procedimiento escrito
equivalente de control de documentos para evitar que se utilicen documentos
obsoletos y/o invalidos y para mantener actualizados, revisados y vigentes todos
los documentos pertinentes al sistema de calidad; ademéas se asegura que todo
documento antes de ser publicado es revisado y aprobado por personal

autorizado.
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257 Compras.

Cuadro de cumplimiento.

Cuadro 20. Cumplimiento final de compras

REQUISITOS

CUMPLE

NO CUMPLE

La empresa tiene procedimientos para asegurar
gue el producto comprado cumpla con los

requisitos especificados

4

Los procedimientos para asegurar que el
producto comprado cumpla con los requisitos

especificados estan actualizados y documentados

Se tienen mecanismos de evaluacion y seleccion de
subcontratistas con base en su capacidad para

cumplir con los requisitos especificados en el

subcontrato, incluyendo los del sistema de calidad

Se tiene definido el tipo de alcance y de control

ejercido sobre elsubcontratista

Se tienen establecidos y se conservan registros de

calidad de lossubcontratistas aceptables

Los documentos de compras tienen datos que
describan siempre que sea aplicable el tipo, clase,

grado u otra identificacion precisa del producto
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REQUISITOS

CUMPLE

NO CUMPLE

Los documentos de compras tienen datos que
describan claramente siempre que sea aplicable el
titulo u otra identificacion formal del producto, y las
ediciones aplicables de especificaciones, planos,
requisitos del proceso, instrucciones de
inspeccién y otros datos técnicos pertinentes,
incluyendo los requisitos para aprobacion o
calificacion del producto, equipo y personal del

proceso

Los documentos de compras tienen datos que
describan claramente siempre que sean aplicable
datos técnicos pertinentes incluyendo requisitos

para aprobacion o calificacion del producto

Los documentos de compras tienen datos que
describan claramente siempre que sea aplicable el
titulo, nimero y edicién de la normadel sistema de

calidad que se va a aplicar

La empresa revisa y aprueba los documentos de
compras para su adecuacion con los requisitos

especificados antes de su publicacion

TOTAL REQUISITOS (10)

10
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Presentacion grafica.

NO CUMPLE
0%

E CUMPLE
NO CUMPLE

CUMPLE
100%

Figura 28. Porcentaje de cumplimiento final de compras

Andlisis del diagnostico. El diagndstico final de la funcion de compras en
INDUFRIAL S.A. evidencié un cumplimiento del 100%. El Departamento de
Materiales de la empresa dispone y mantiene actualizados procedimientos
documentados para realizar las actividades de compras de las materias primas

gue influyen directamente en la calidad de los productos terminados.

Los procedimientos mencionados anteriormente incluyen el registro adecuado de
los subcontratistas evaluados y seleccionados como aceptables dentro del
sistema de calidad; ademéas se expone la adecuada verificacion y aprobacién
de los documentos de compras para su adecuacion antes de ser publicados y
enviados a los subcontratistas, cuyos datos identifican formal y técnicamente los
productos pedidos.
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2.5.8 Control del producto suministrado por el cliente.

Cuadro de cumplimiento.

Cuadro 21. Cumplimiento final de control del producto suministrado por el

cliente

REQUISITOS CUMPLE | NO CUMPLE

La empresa tiene y mantiene actualizados
procedimientos documentados para controlar la 4
verificacion, el almacenamiento y el mantenimiento

del producto suministrado por el cliente

Cualquier producto suministrado por el cliente que
se dafie 0 que sea inadecuado para el uso se 4

registra y se le informa al cliente

TOTAL REQUISITOS (2) 2 0

Presentacioén grafica.

NO CUMPLE
0%
E CUMPLE
NO CUMPLE
CUMPLE
100%

Figura 29. Porcentaje de cumplimiento final de control del producto suministrado

por el cliente
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Analisis del diagndéstico. El diagnoéstico final de este requisito mostré un
cumplimiento del 100% con respecto a la norma ISO 9001. La Gerencia Nacional
de Ventas y Mercadeo y la Gerencia de Materiales tienen documentadas y
registran las actividades para controlar la verificacion, el almacenamiento y el
mantenimiento de los productos suministrados por los clientes para la posterior

incorporacién y utilizacién en los suministros o en losproductos terminados.

2.5.9 Control de los registros de calidad.

Cuadro de cumplimiento.

Cuadro 22. Cumplimiento final de control de losregistros de calidad

REQUISITOS CUMPLE | NO CUMPLE

La empresa tiene establecidos y mantiene
actualizados procedimientos documentados para 4

la identificacion de los registros de calidad

La empresa tiene establecidos y mantiene
actualizados procedimientos documentados para 4

la recoleccion de los registros de calidad

La empresa tiene establecidos y mantiene

actualizados procedimientos documentados para 4

la indizacion de los registros de calidad
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REQUISITOS

CUMPLE

NO CUMPLE

La empresa tiene establecidos y mantiene
actualizados procedimientos documentados para
el acceso a cada uno de los registros de

calidad

La empresa tiene establecidos y mantiene
actualizados procedimientos documentados para

la clasificacion de losregistros de calidad

La empresa tiene establecidos y mantiene
actualizados procedimientos documentados para

el almacenamiento de losregistros de calidad

La empresa tiene establecidos y mantiene
actualizados procedimientos documentados para

la conservacion de los registros de calidad

La empresa tiene establecidos y mantiene
actualizados procedimientos documentados para

la disposicion final de losregistros de calidad

La empresa tiene registros para demostrar la
conformidad con los requisitos especificados y la

operacion eficaz del sistema de calidad

Los registros de calidad son almacenados y
retenidos de tal forma que se puedan consultar con

facilidad

138




REQUISITOS CUMPLE | NO CUMPLE

Los registros de calidad son almacenados en
instalaciones que ofrezcan un ambiente adecuado 4
para prevenir deterioro o dafio y para evitar la

pérdida

Los registros de calidad tienen establecidos y 4

registrados los tiempos de retencion

TOTAL REQUISITOS (12) 12 0

Presentacién gréfica.

NO CUMPLE
0%

@ CUMPLE
NO CUMPLE

CUMPLE
100%

Figura 30. Porcentaje de cumplimiento final de control de los registros de

calidad.

Andlisis del diagnostico. El diagndstico final de este requisito expres6 un

cumplimiento del 100% con lo definido en la norma ISO 9001. El Representante
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de la Presidencia tiene establecidas, documentadas y mantiene actualizadas las
actividades para la identificacion, recoleccion, indizacion, acceso, clasificacion,
almacenamiento, conservacion y disposicion final de cada uno de los registros de
calidad tanto de origen interno como externo que permitan servir de soporte al

sistema de calidad.

2.5.10 Auditorias internas de calidad.

Cuadro de cumplimiento.

Cuadro 23. Cumplimiento final de auditorias internas de calidad

REQUISITOS CUMPLE | NO CUMPLE

La empresa verifica si las actividades y los
resultados relacionados con lacalidad son 4

conformes con las disposiciones planificadas

La empresa determina la eficacia del sistema de 8

calidad

La empresa tiene establecidos procedimientos
para la planificaciéon de auditorias internas de 4

calidad

La empresa tiene documentados y actualizados los
procedimientos para la planificacion de auditorias 4

internas de calidad
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REQUISITOS

CUMPLE

NO CUMPLE

La empresa tiene procedimientos para la

implementacion de auditorias internas de calidad

A

La empresa tiene documentados y actualizados los
procedimientos para la implementacion de

auditorias internas de calidad

Las auditorias se programan con base en el estado

y la importancia de la actividad por auditar

Las auditorias internas son realizadas por personal
independiente de quien tiene la responsabilidad por

la actividad auditada

La empresa registra los resultados de las

auditorias internas de calidad

Los resultados de las auditorias internas se

presentan al personal que tiene responsabilidad en

el area auditada

El personal gerencial responsable del &rea auditada
toma accion correctiva sobre las deficiencias

encontradas en la auditoria interna de calidad

La empresa realiza actividades de seguimiento de
las auditorias para verificar y registrar la
implementacion y eficacia de las acciones

correctivas
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REQUISITOS CUMPLE | NO CUMPLE

Los resultados de lasauditorias internas de
calidad forman parte integral de las actividades de 4

revision por parte de la gerencia

TOTAL REQUISITOS (13) 7 6

Presentacion gréfica.

NO CUMPLE
46,15%

E CUMPLE
NO CUMPLE

CUMPLE
53,85%

Figura 31. Porcentaje de cumplimiento final de auditorias internas de calidad

Analisis del diagnéstico. EI diagnéstico final de este requisito mostré un
cumplimiento del 53,85% con relacion a lanormalS0O9001. El Comité de Calidad
tiene procedimientos documentados y actualizados para programar, implementar
y registrar las auditorias internas de calidad con el propésito de verificar la
conformidad de las actividades relacionadas con la calidad y con las

disposiciones planificadas, las cuales forman parte integral de las actividades de
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revision por la gerencia. No se encuentra evidencia alguna de la realizacion de

auditorias internas de calidad, auditorias de seguimiento o0 acciones

correctivas emprendidas para corregir no conformidades, que le permitan a la

Direccidn de la empresa determinar la eficacia del sistema de calidad.

2.5.11 Servicio asociado.

Cuadro de cumplimiento.

Cuadro 24. Cumplimiento final de servicio asociado

REQUISITOS CUMPLE | NO CUMPLE
La empresa planifica las actividades de servicio 4
asociado
La empresa cuenta con personal entrenado para 4

prestar servicio asociado

La empresa posee instrucciones para el servicio

asociado

La empresa registra las actividades de servicio 4

asociado

La empresa tiene procedimientos documentados

para la prestacién del servicio asociado

TOTAL REQUISITOS (5) 5 0
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Presentacion grafica.

NO CUMPLE
0%

@ CUMPLE
NO CUMPLE

CUMPLE
100%

Figura 32. Porcentaje de cumplimiento final de servicio asociado

Andlisis del diagnéstico. EIl diagnéstico final de este requisito presentd un
cumplimiento del 100%. EI Departamento de Servicio al Cliente cuenta con
procedimientos documentados actualizados, registros y personal calificado para

realizar adecuadamente las actividades del servicio de postventa.

2.5.12 Técnicas estadisticas.

Cuadro de cumplimiento.

Cuadro 25. Cumplimiento final de técnicas estadisticas

REQUISITOS CUMPLE | NO CUMPLE

La empresa tiene identificadas las técnicas
estadisticas requeridas para establecer, controlar y 4
verificar la capacidad del proceso y las

caracteristicas del producto
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REQUISITOS CUMPLE | NO CUMPLE
La empresa tiene establecido y mantiene
actualizados procedimientos documentados para 4
controlar la aplicacién de cada una de las técnicas
estadisticas
TOTAL REQUISITOS (2) 2 0
Presentacién gréfica.
NO CUMPLE
0%
CUMPLE
100% E CUMPLE

NO CUMPLE

Figura 33. Porcentaje de cumplimiento final de técnicas estadisticas

Andlisis del diagnéstico. El diagnéstico final de este requisito evidencid un
100% de cumplimiento. Las Gerencias de los diferentes departamentos tienen
identificadas todas las herramientas estadisticas requeridas para establecer y
controlar la capacidad de los procesos y las caracteristicas de los diferentes

productos que fabrica y comercializa la empresa, asi como procedimientos

documentados para su aplicacion.
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2.5.13 Tratamiento de reclamos de clientes.

Cuadro de cumplimiento.

Cuadro 26. Cumplimiento final de tratamiento de reclamos de clientes

REQUISITOS

CUMPLE

NO CUMPLE

La empresa incluye en lasauditorias internas de
el manejo efectivo de reclamos y las quejas de los
clientes y los informes de no conformidades de

los productos

La empresa tiene procedimientos documentados

para el manejo efectivo de las quejas de los

clientes y los informes de no conformidades de

los productos

TOTAL REQUISITOS (2)

Presentacioén grafica.

NO CUMPLE
0%

@ CUMPLE
NO CUMPLE

CUMPLE
100%

Figura 34. Porcentaje de cumplimiento final de tratamiento de reclamos de

clientes
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Analisis del diagnéstico. EI diagnéstico final de este requisito mostré un
cumplimiento del 100% con referencia a la norma I1SO 9001. El Departamento de
Servicio al Cliente dispone de procedimientos documentados y actualizados para
atender las no conformidades presentadas en los productos bajo el servicio de

garantia.

Ademas se incluye en cada una de las auditorias internas de calidad el manejo
efectivo de los reclamos y las quejas de los clientes y los informes de no

conformidades de los productos, con el propésito de formar parte integral de la

revision por la gerencia.

2.5.14 Situacion final del total de requisitos del proyecto.

Presentacién gréfica.

NO CUMPLE
8%

O CUMPLE
NO CUMPLE

CUMPLE
92%

Figura 35. Porcentaje de cumplimiento final del proyecto
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Responsabilidad

Gerencial
1009

Técnicas Estadisticas Sistema de Calidad

Servicio Asociado Revision del Contrato

Auditorias Internas de

Calidad Control del Disefio

Control de los
Documentos y Datos

Control de los Registros
de Calidad

Tratamiento de los
Reclamos de Clientes
Control del Producto
Suministrado por el

Cliente

Figura 36. Porcentaje detallado de cumplimiento final del proyecto

2.6 GESTION DEL MANUAL DE CALIDAD

El Manual de Aseguramiento de Calidad de INDUFRIAL S.A. (ver anexo B), es el
documento que enuncia la politica y describe el sistema de calidad con el fin de
brindar adecuada confianza a los clientes del cumplimiento de todos los
requisitos de calidad a través de actividades planificadas y sistematicas
implementadas, las cuales referencian los procedimientos que las soportan. Los
integrantes del presente proyecto definieron y documentaron los siguientes

capitulos operacionales del manual de calidad:

Revision del contrato.
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Control del Disefio.

Compras.

Control del Producto Suministrado por el Cliente.

Servicio Asociado.

Tratamiento de Reclamos de Clientes.

Se desarrollaron y documentaron los capitulos funcionales del manual de calidad

de manera similar a la descrita en el capitulo 2.1. Estos son:

Responsabilidad Gerencial.

Sistema de calidad.

Control de los Documentos y Datos.

Control de los Registros de Calidad.

Auditorias Internas de Calidad.
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Técnicas Estadisticas.

Para el desarrollo de los capitulos mencionados anteriormente, se le dio respuesta

a todos los requisitos descritos en la norma ISO 9001 con sus respectivos

documentos y procedimientos de soporte.

2.7 PLAN DE IMPLEMENTACION

2.7.1 Realizacion y gestion del plan de implementacion. Para desarrollar el
plan de implementacion se tomaron los requisitos que no cumplieron con la norma

ISO 9001 de acuerdo a los resultados del diagndstico final. Estos requisitos son:

La Gerencia asegura que la politica de calidad es entendida en todos los

niveles de laorganizacion.

La Gerencia tiene alguna forma de asegurar que la politica de calidad es

implementada en todos los niveles de la organizacion.

La Gerencia tiene alguna forma de asegurar que la politica de calidad es

mantenida en todos los niveles de la organizacion.

La empresa tiene implementado efectivamente el sistema de calidad y sus

procedimientos documentados.
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La empresa determina la eficacia del sistema de calidad.

Las auditorias internas de calidad son realizadas por personal independiente

de quien tiene la responsabilidad por la actividad auditada.

La empresa registra los resultados de las auditorias internas de calidad.

Los resultados de las auditorias internas se presentan al personal que tiene

responsabilidad en el area auditada.

Los gerentes responsables de las areas auditadas toman accién correctiva

sobre las deficiencias encontradas en las auditorias internas de calidad.

La empresa realiza actividades de seguimiento de las auditorias para verificar

y registrar la implementacion y eficacia de las acciones correctivas.

Luego de identificar cada uno de estos requisitos se elaboré un cronograma para
mostrar la secuencia de actividades que permitan a los gerentes de cada uno de
los departamentos involucrados implementarlos, realizar una adecuada
retroalimentacién y completar una parte esencial del sistema de calidad de la
empresa para posteriormente alcanzar la certificacion 1ISO 9001. Se presentaron
finalmente las gréaficas de cumplimiento final de todos los requisitos después del

proceso de implementacion.
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2.7.2 Cronograma de implementacion.
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2.7.3 Situacion esperada del proyecto después del plan de implementacién.

Presentacioén gréfica.

NO CUMPLE
0%

CUMPLE
NO CUMPLE

CUMPLE
100%

Figura 37. Porcentaje de cumplimiento final esperado del proyecto después del

plan de implementacién

Responsabilidad
Gerencial
100%

Técnicas Estadisticas Sistema de Calidad

Servicio Asociado Revisiéon del Contrato

Auditorias Internas de

Calidad Control del Disefio

Control de los
Documentos y Datos

Control de los Registros
de Calidad
Tratamiento de los
Reclamos de Clientes
Control del Producto
Suministrado por el
Cliente

Figura 38. Porcentaje detallado de cumplimiento final del proyecto después del

plan de implementacion
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3. CONCLUSIONES

El papel que juega el ingeniero industrial en una organizacion es indispensable al
estar en plena capacidad de desempefiarse e interactuar profesionalmente en
areas diferentes como Compras, Produccion y Ventas permitiéndonos afianzar

una vez mas el significado integral de la carrera de Ingenieria Industrial.

Un sistema de calidad puede ser desarrollado por profesionales en diferentes
areas, pero no con el alcance, objetividad y capacidad de integrar las diferentes
funciones y procesos de unaorganizacion de cara a las necesidades del cliente,

sus trabajadores y directivos como las que ofrece el Ingeniero Industrial.

El 76.47% de los requisitos operativos del proyecto cumple inicialmente con lo
estipulado en la norma ISO 9001, evidenciando una notable organizacién de las
diferentes actividades en cada uno de los departamentos relacionados. El
restante 23.53% de no cumplimiento es debido a la falta de documentacion y

registros de soporte y control.

El 75.68% de los requisitos funcionales del proyecto no cumple inicialmente con lo
definido en la norma ISO 9001, revelando una considerable descentralizacién por
parte de la Direccion de la empresa y una inadecuada coordinacion e interaccion

entre los departamentos responsables de cumplir cada uno de los requisitos.
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La manera mas apropiada para identificar y definir los requisitos de la norma ISO
9000 en una empresa es mediante una adecuada interpretacion de los diferentes
requerimientos estipulados en la norma, seguido de una observacion directa de

las diferentes actividades y procedimientos para lograr establecer una 6ptima

interrelaciéon entre ellos.

La forma mas coherente para obtener la informacién necesaria para documentar

los requisitos del sistema de calidad en una organizacion, es diagnosticando a

manera de encuesta su situacion inicial, con el propésito de observar las fortalezas

y debilidades que presenta con relacidon a la norma ISO 9000, para luego
proceder a documentar de manera sistematica, efectiva y puntual cada uno de los

requisitos que no cumplan con lo estipulado.

La estructura mas eficiente para realizar la documentacion del sistema de calidad
es utilizando cuadros sindpticos que contengan la informacion recopilada del

diagnostico y graficas porcentuales para la presentacion de los datos.

Para realizar una correcta implementaciéon de los requisitos de la norma ISO 9000
en una empresa es imprescindible disefiar una efectiva programacion de

actividades de cada uno de los procedimientos documentados con sus respectivos

registros, seguida de una verificacion y retroalimentacion de aquellas situaciones

que presenten variaciones para aplicar una oportuna accion correctiva.
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Las mejores relaciones interpersonales y una adecuada comunicacion con todos
los niveles jerarquicos en una organizacidén son un factor critico e indispensable
al momento de desarrollar determinados objetivos e intentar cambiar paradigmas y

esquemas tradicionales de trabajo para lograr acuerdos comunes y satisfactorios.

El 86.49% de los requisitos funcionales cumple al finalizar el proyecto con lo

definido en la norma ISO 9001, denotando una mayor organizacion, coordinacion

y centralizacion de todas las actividades de la Alta Gerencia.

El trabajo en equipo o grupos interdisciplinarios en las actividades de pregrado es
una gran oportunidad para aprender a relacionarse y a laborar en diferentes
escenarios profesionales con los mas variados puntos de vistas, opiniones y
criterios para la aceptacion de las mas adecuadas y éptimas soluciones inherentes

a un proyecto en particular.

En la realizacion de cualquier proyecto debe existir una completa coordinacion,
colaboracion y comunicacion entre todos los responsables de llevarlo a cabo, para

lograr un 6ptimo desempefio y alcanzar sisteméaticamente cada objetivo.

La certificacion 1ISO 9001 de la empresa INDUFRIAL S.A. le permitiria afianzar su

liderazgo en el mercado nacional y como trampolin para conquistar los cada vez

mas exigentes mercados internacionales.
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4. RECOMENDACIONES

En la realizacion de cualquier proyecto se debe contar con una sistematica
coordinacion, una adecuada programacion de actividades y con un criterio de

trabajo constante que se mantenga durante todas las etapas del mismo.

Para efectuar un proyecto de disefio, documentacion e implementacion de un
sistema de calidad ISO 9000 se debe iniciar con un diagnostico en forma de
cuestionario unido a la observacion directa de todas las actividades relacionadas
gue permita visualizar los puntos en que una empresa presente debilidades para
poder proceder de la forma mas organizada y sistemética a dar cumplimiento con

lo estipulado en lanorma.

Es de suma importancia tener en cuenta la relacion que debe existir entre las
personas que conforman un equipo de trabajo a la hora de ponerlo en marcha,
tratando de resolver todas las discrepancias que se puedan presentar de la
manera mas beneficiosa, ética y profesional en aras de cumplir los objetivos

propuestos.

La Corporacién Universitaria Tecnoldgica de Bolivar debe realizar constantemente

seminarios y capacitaciones a todos sus estudiantes en temas relacionados con el

Aseguramiento de la calidad y el mejoramiento de la calidad, debido a las
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necesidades constantes de actualizacion en el evolucionante y cambiante

escenario en el cual se desarrollan y aplican estas actividades.

La Corporacién Universitaria Tecnologica de Bolivar debe hacer un seguimiento
periodico del desempefio de los trabajos de grado, con el propésito de ayudar a
los estudiantes a identificar plenamente y a poder ejecutar y aplicar de la manera
mas apropiada cada una de las herramientas que se le brindan en su etapa de
formacion de pregrado, aumentando su vinculo y compromiso con los diferentes

sectores de la industria y el comercio.

Los estudiantes deberian tener mayor contacto con las tesis de grado realizadas
con anterioridad por estudiantes de la universidad, para sacar el maximo provecho
de sus experiencias, ya sea por interés propio o estimulados por los docentes,

quienes deberian utilizarlas como materal de estudio.

INDUFRIAL S.A. debe hacer un seguimiento y evaluacién periddica de los talleres
de servicio autorizados con el proposito de garantizar en mayor escala el

adecuado desempefio de estos.

INDUFRIAL S.A. debe aplicar de la manera mas apropiada el cronograma de
implementacion descrito en este proyecto con el propésito de alcanzar un 100%
de cumplimiento total con lo estipulado en la norma ISO 9001 y alcanzar su

certificacion por el ICONTEC.
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ANEXO A. Organigrama general de INDUFRIAL S.A.
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