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GLOSARIO

AUDITORIA DE CALIDAD: Proceso sistematico, independiente vy
documentado para obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera
objetiva con el fin de determinar la extension en que se cumplen los criterios de
auditoria. En COTECMAR se realizan auditorias a los procesos, a los servicios
y al sistema de calidad.

AUDITORIA INTERNA: Es aquella auditoria que se efectia dentro de la misma

organizacién, bajo control directo de esta.

AUDITORIA EXTERNA: Es aquella que es efectuada en una organizacién, por

un grupo ajeno a esta.

AUDITOR DE CALIDAD: Una persona con la competencia para llevar a cabo
una auditoria de calidad. Se denomina Auditor Interno de Calidad cuando su
campo de accion se circunscribe al interior de la empresa y a sus proveedores

y / 0 contratistas.

AUDITADO: Organizacion o proceso que sobre el cual se realiza la auditoria.
Esa “organizacion” puede estar delimitada al area o seccion en la cual se
realiza la auditoria, en cuyo caso se considera AUDITADO al responsable de la
actividad que se esté auditando.

CERTIFICACION: Acto juridico por medio del cual un funcionario publico, en el
ejercicio de su cargo, da fe de la existencia de un hecho, acto o calidad
personal de alguien, que le consta de manera indubitable, por razon de su

oficio.
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CERTIFICACION MULTISEDE: Es el proceso mediante el cual un organismo
habilitado (tercera parte Unica), certifica la aplicaciébn de una norma en todas

las operaciones de una corporaciéon multinacional.

CLIENTE: En el comercio y el marketing, un cliente es el que coloca el dinero
para la compra de un producto o servicio. Quien compra, es el comprador y

guien consume, el consumidor.

MANUAL DE CALIDAD: El Manual de Calidad de una organizacidon es un
documento donde se especifican la mision y vision de la empresa con respecto
a la calidad asi como la politica de la calidad. EI manual de Calidad expone
ademas la estructura del Sistema de Gestion de la Calidad y es un documento
publico, si la empresa lo desea, cosa que no ocurre con los manuales de

procedimientos o de instrucciones.

MERCADO: ElI mercado, en economia, es cualquier conjunto de
transacciones, acuerdos o0 intercambios de bienes y servicios entre
compradores y vendedores. En contraposicion con una simple venta, el
mercado implica el comercio regular y regulado, donde existe cierta

competencia entre los participantes.

POLITICA DE CALIDAD: Intenciones globales vy orientacion de una
organizacion relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta

direccion.

PROYECTO: Es el conjunto de operaciones limitadas en el tiempo, de las
cuales resulta un producto final (Metas Presupuestarias), que concurre a la
expansion de la accién de Gobierno. Representa la creacién, ampliacién y/o
modernizacion de la produccion de los bienes y servicios, implicando la
variacion sustancial o el cambio de procesos y/o tecnologia utilizada por la
Entidad. Luego de su culminacion, generalmente se integra o da origen a una
Actividad.
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RESUMEN

Para el desarrollo de este trabajo fue necesaria la aplicacion de herramientas
de apoyo con el objeto de recolectar informacion para el diagnostico del
Sistema de Gestion de Calidad actual en COTECMAR, la simulacién del
Sistema de Gestion de Calidad bajo el enfoque Multisede, el analisis y
evaluacion de resultados y la propuesta de estrategias eficaces para la

posterior implementacion del proyecto.

Inicialmente se presento una descripcion detallada de como se ha administrado
el Sistema de Gestion de Calidad en COTECMAR. Adicional a esto, se
mostraron los costos asociados a las auditorias correspondientes a las
direcciones certificadas por medio de la elaboracién y analisis de tablas,
graficos y demas herramientas asociadas a la evaluacion de proyectos. De esta
manera se establecio el diagndstico actual en COTECMAR. Ademas se disefio
y aplicd una encuesta para evaluar el impacto de la administracién actual del

sistema de gestidn de calidad en los procesos de apoyo de COTECMAR.

Adicional a esto se efectud la identificaciébn de costos bajo el escenario de
certificacién Multisede, utilizando la misma metodologia del diagnéstico, con el
objeto de establecer el escenario propuesto de certificacion. Con base en ésta
informacion, y teniendo en cuenta lo obtenido en el diagndstico, se realizé el
andlisis de las diferencias entre la administracion actual del sistema de gestidn
de la calidad y el modelo de certificacion Multisede, por medio de un anlisis de

la aplicacion e interpretacion de tablas y graficos.

Luego se disefio y aplico un formato para calcular el nivel de avance que posee
COTECMAR respecto a lo que establece la norma ISO 9001:2000 bajo un

enfoque Multisede.

Para finalizar se establecié un plan de accion acompafado de una serie de
estrategias para el logro eficaz de la certificacion Multisede en COTECMAR y

se aplicé una matriz DOFA para evaluar el impacto de la nueva Certificacion.

27



INTRODUCCION

COTECMAR es una Corporacion que vive en constante busqueda del
mejoramiento de sus procesos y fortalecimiento de las relaciones con sus
clientes finales. Por tanto, cualquier posible inconveniente que afecte uno de
estos dos factores, se convierte en una prioridad de trabajo. La constante
cultura de calidad ha plasmado el concepto de satisfaccion del cliente en el

recurso humano de la Corporacion.

Con mucho esfuerzo y trabajo en equipo, COTECMAR ha logrado la
certificacion 1SO 9001:2000 en sus tres (3) unidades de negocio y en una de
investigacion y desarrollo. Estas direcciones son DIPBGD (Direccién Planta
Bocagrande), DIPMAM (Direccion Planta Mamonal) DISETI (Direccion de
servicios Técnicos Industriales) y DIDESI (Direccion de Investigacion Desarrollo

e Innovacion).

Las certificaciones independientes, por tener cada una sus auditorias externas
e internas respectivas, han tenido un impacto negativo en la Corporacién, ya
que, al no coincidir las fechas de certificacion de las unidades certificadas, se
realizan auditorias constantemente lo que se traduce en costos y tiempo. Para
aplacar esto, la Corporacion ha considerado necesario un modelo de
certificacion Multisede o de multiples emplazamientos. Se pretende reducir el
namero de auditorias y por consiguiente, los costos asociados a éstas, para asi
fortalecer la interaccién de los procesos internos y presentar ahorros para la

Corporacion, representados en tiempo y dinero.

Una organizacion Multisede se define como aquella que consta de una funcién
central que realiza o gestiona una serie de actividades que son ejecutadas en
su totalidad o en parte por una red de oficinas o delegaciones

(emplazamientos).

! Guia ISO/IEC 62:1996. “Criterios para la acreditacion de organismos de certificacion de sistemas de calidad”. Anexo
3: Certificacion de organizaciones con multiples emplazamientos. p 27-28.
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Presentar incongruencias en los servicios prestados por las diferentes
direcciones se traduce en insatisfaccion por parte de los clientes finales, y por
consiguiente, en una posible venta futura perdida. Considerando la importancia
que tiene para COTECMAR la satisfaccién de sus clientes, se presenta como
una ventaja competitiva en el sector implementar un sistema de gestion de
calidad ISO 9001:2000 con un enfoque Multisede, y asi garantizar un servicio

uniforme y de calidad.

En este estudio, se efectuara inicialmente el diagnéstico del Sistema de
Gestion de la Calidad en COTECMAR, definiendo la administracion actual de
éste y los costos asociados a las auditorias, con el objeto de establecer un
escenario inicial de referencia. Luego se presentard la descripcion del
escenario propuesto, representado por los costos en los que se incurririan bajo
el modelo de certificacion Multisede para asi realizar el analisis de las

diferencias entre los dos (2) escenarios.

Adicionalmente se disefiara un formato para evaluar a COTECMAR respecto a
la norma 1ISO 9000:2001 con un enfoque Multisede, para asi establecer el nivel

de avance.

Asimismo se disefiara una metodologia de unificacion de actividades, tareas,
procedimientos y estandares, para encaminar a COTECMAR hacia la
certificacion 1ISO 9000:2001 bajo un enfoque Multisede. Ademas se establecera
un plan de accion acompafiado de estrategias para el logro eficaz de la
certificacion Multisede en COTECMAR.

Finalmente se describira el impacto que tendria para la Corporacién estar
certificados bajo la norma ISO 9000:2001 con un enfoque Multisede.

29



1. OBJETIVOS

1.1 OBJETIVO GENERAL

Realizar un estudio para el logro de la certificaciéon de calidad 1SO 9001:2000
con un enfoque Multisede en COTECMAR por medio de la evaluaciéon y
diagnostico del Sistema de gestion de calidad actual en la Corporacion, para
asi analizar la viabilidad economica y el impacto de éste enfoque y establecer

un plan de accion para alcanzarlo.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un diagnostico de los Sistemas de Gestion de la calidad 1SO
9001:2000 en COTECMAR, definiendo la administracion actual y los
costos asociados a las auditorias, con el objeto de establecer un

escenario inicial de referencia.

e Establecer un escenario propuesto por medio de la identificacion de
los costos por auditorias asociados a la certificacion Multisede, para
asi evaluar el impacto econémico de una certificacion ISO 9001:2000
bajo éste enfoque respecto a la administracion actual de los Sistemas
de Gestion de la Calidad.

e Calcular el nivel de avance de COTECMAR respecto a la norma I1SO
9001:2000 con enfoque Multisede, por medio de la evaluacion de los

requerimientos establecidos por los Sistemas de Gestion de la Calidad.

e Establecer un plan de accién para la certificacion 1SO 9001:2000 bajo
un enfoque Multisede mediante la identificacion de las actividades a
realizar, y las propuestas de unificacion de documentos, procesos y

procedimientos con el objeto de trazar un rumbo para la Corporacion.
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e Analizar el impacto de la certificacion de calidad 1SO 9001:2000 con
un enfoque Multisede en COTECMAR por medio de la identificacion y
analisis de las consecuencias que esto implica, para asi efectuar una

toma de decisiones mas asertiva.
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2. GENERALIDADES DE LA EMPRESA 2

A continuacién se presenta informacion general de COTECMAR con el objeto
de brindar un panorama general y dar a conocer las proyecciones de ésta.
Dentro de este estudio es sumamente importante conocer la infraestructura
actual de la empresa y el estado futuro al que se planea llegar, para asi alinear
toda estrategia y/o propuesta con el direccionamiento estratégico de ésta.

2.1 RESENA HISTORICA DE COTECMAR

Por medio del decreto No. 1834 del 21 de Septiembre de 1934, se reorganiza
el Departamento de Marina, bajo la dependencia directa del Ministerio de
Guerra. Entre 1951 y 1954 los Ingenieros Reynaldo Paschke y Rodrigo
Puentes construyen la Darsena del Astillero Naval, en predios de la Base Naval
ARC “Bolivar” con capacidad de 1200 toneladas de levante mediante un
sistema tipo “Slip”. EI 9 de mayo de 1956 mediante Decreto 1065, se crea la
Empresa de Astilleros y Servicios Navales de Colombia EDANSCO, Empresa
Industrial y Comercial del estado, vinculada al Ministerio de Defensa Nacional,
para imprimirle mayor auge a la Industria Naval, la Empresa funciona en la
Base Naval “ARC” Bolivar con las instalaciones, maquinaria y personal de la
Armada Nacional, bajo el control de ésta. En el afio de 1969 se crea
“CONASTIL” (50% IFI y 50% Fondo Rotatorio de la Armada Nacional). En 1977
se traslada CONASTIL de la Base Naval a Mamonal, con un Sincroelevador de
3.600 toneladas de levante y queda fuera de servicio dique flotante ARC
“Rodriguez Zamora”. En 1980 la Armada Nacional reactiva el Astillero Naval de

la Base Naval (Bocagrande).

SCHRADER & CAMARGO en el afio de 1992 adquiere el 80% de CONASTIL y
la Armada Nacional retiene el 20%. La participacion de la Armada Nacional
solo se limité a un funcionario en la Junta Directiva del Astillero. En 1994
CONASTIL suspende sus operaciones definitivamente por medio de una

2 Tomado del documento interno PLANEACION ESTRATEGICA 2003 — 2006 en COTECMAR.
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asamblea concordataria y se entregan los activos a FIDUANGLO para la venta

y pago de sus obligaciones pendientes.

En 1997 FIDUANGLO entrega los predios al IFI en “Dacion en pago”, después
de vender la maquinaria, equipos y otros activos. Tanto la Armada Nacional
como las compafias navieras y pesqueras de alto bordo se vieron obligadas a
efectuar los trabajos de dique en el exterior, con las siguientes desventajas

principales:

e Mayores precios.

» Dependencia de la tecnologia y disponibilidad de astilleros extranjeros.

* Fuga de divisas.

» Estancamiento del sector de la industria naval, asi como industrias y

comercio relacionados.

En Diciembre de 1997 el Fondo Rotatorio de la Armada Nacional canjea los
terrenos con el IFlI y adquiere propiedad y la Armada Nacional inicia la
reconstruccién y reactivacion del Astillero con aportes del Gobierno Nacional.
En Julio de 1998 el Astillero Naval de la Base Naval ARC “Bolivar” sube al ARC
“Antioquia” e inicia los trabajos de dique en Mamonal. Después de 40 afios, sin
el esperado progreso y desarrollo de la industria naval del pais, la Armada
Nacional recupera autonomia en mantenimiento de dique a sus buques de

guerra capitales.

El 21 de julio de 2000 se crea COTECMAR, en la ciudad de Cartagena y se
protocolizo mediante escritura publica No. 0616 de la misma fecha con el socio
principal Ministerio de Defensa Nacional — Armada Nacional y socios
tecnologicos las Universidades Nacional de Colombia y la Universidad
Tecnologica de Bolivar; y el 01 de enero de 2001 inicia operaciones. En el mes
de Diciembre de 2004 se desvincula de la Corporacion, la Escuela Colombiana
de Ingenieria. En el mes de Diciembre de 2005 se vincula, la Universidad del
Norte.
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La Armada Nacional de Colombia, desde el afio 1.996, inicié6 un proceso de
reactivacion de la industria naval orientado a la construccion de una serie de
buques Nodrizas para la Brigada Fluvial de La Infanteria de Marina; primero en
su Astillero Naval ubicado en la Base Naval ARC BOLIVAR en Cartagena y
ahora en la planta de Mamonal de COTECMAR. Posteriormente, desarrollo el
proyecto de disefio y construccién del Buque Balizador o Boyero para la
Direccion General Maritima, en el afio 2.000 disefid y construy6 una estacion
flotante de bombeo de agua para la refineria de ECOPETROL en
Barrancabermeja, proyecto que culmind en el afio 2001. Para la ejecucion de
estos proyectos se cred la infraestructura necesaria en el antiguo
Departamento Técnico de la Base Naval ARC Bolivar y es asi como la Division
de Ingenieria de entonces es la antecesora de la Direccién de Investigacion,
Desarrollo e Innovacion de COTECMAR. De hecho muchos de los funcionarios
Directivos, analistas y dibujantes provienen de esa dependencia y participaron
en los proyectos de disefio y construccion que alli se desarrollaron.

2.2 NATURALEZA JURIDICA DE COTECMAR

La naturaleza Juridica de COTECMAR, en la constitucion politica de Colombia
y en la ley 29 del 90 y su decreto reglamentario, por medio del cual el estado se
puede asociar con particulares para crear corporaciones o fundaciones para

promover el desarrollo cientifico y tecnoldgico de un sector.

COTECMAR, por lo anterior es una corporacion de Ciencia y Tecnologia, sin
animo de lucro, que se rige por el derecho privado, sujeto a control fiscal a
través de la Contraloria General de la Republica, igualmente se define como
entidad descentralizada indirecta por servicios del sector defensa.

COTECMAR tiene como socios académicos y tecnoldgicos a la Universidad

Tecnoldgica de Bolivar, La Universidad Nacional de Colombia y recientemente
ingreso a la lista de socios de la Corporaciéon la Universidad del Norte. Esta
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union tiene como propésito fundamental el desarrollo del conocimiento

cientifico y el desarrollo tecnoldgico.

2.3 PLANEACION ESTRATEGICA DE COTECMAR

Para llevar a cabo este proyecto, es necesario conocer como esta la empresa
actualmente, y que metas tiene a corto y largo plazo, es decir, la planeacién
estratégica. La materializacion del proyecto dentro del cual se encuentra este
estudio, contribuird a la consecucion de las proyecciones establecidas por la
Corporacion, y reflejara algunos cambios y/o modificaciones que deben

hacerse actualmente para conseguirlo.

A continuacion se explicara como esta establecido dentro de la Corporacion:

e La Vision

e La Mision

e Politicas Corporativas
e Objetivos Corporativos
e Grandes Propdsitos

e La Estructura Organizacional
2.3.1 Vision De COTECMAR
“Ser la organizacion lider en la investigacion e innovacion tecnologica para el

desarrollo del Poder Maritimo Nacional, en el campo de la industria naval,

maritima y fluvial, con proyeccion internacional”.

2.3.2 Misién De COTECMAR
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COTECMAR es una Corporacion de ciencia y tecnologia orientada al disefio,

construccion, mantenimiento y reparacion de buques y artefactos navales.

COTECMAR tiene como prioridad la investigacion, el desarrollo y la aplicacion
de nuevas tecnologias, productos, materiales y procesos, dirigidos a satisfacer
las necesidades técnicas de la Armada Nacional y del mercado nacional e
internacional para asi contribuir con el desarrollo tecnolégico, social y

econdmico del pais.

COTECMAR propicia el desarrollo personal y profesional de sus integrantes y
se compromete con una cultura de calidad y respeto al medio ambiente. Sus
socios, empleados y aliados son el respaldo y la seguridad en la excelencia del

servicio.

2.3.3 Politicas Corporativas

1. La Armada Nacional tendra siempre la prioridad en la prestacion de los
servicios ofrecidos por COTECMAR dentro de un adecuado planeamiento
adelantado de comun acuerdo.

2. La organizacion mantendra una disciplina de planeamiento, programacion,
ejecucion y control para su normal funcionamiento.

3. COTECMAR competira lealmente con los astilleros del area de influencia.
2.3.4 Objetivos Corporativos 2004 - 2006

Los objetivos son los resultados globales que una organizacién espera alcanzar
en el desarrollo y operacionalizacion concreta de sus grandes propésitos. Para
el periodo comprendido entre 2004 y 2006, COTECMAR se ha fijado alcanzar

los siguientes objetivos:

1. Ser la mejor alternativa de apoyo técnico para el alistamiento
permanente de la flota naval operativa de la Armada Nacional.
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2. Obtener niveles de utilidad neta que le aseguren a COTECMAR su

permanencia, crecimiento y competitividad.

3. Fortalecer el reconocimiento de COTECMAR como Corporacion de

Ciencia y tecnologia.

4. Fortalecer la gestion organizacional hacia la productividad basada en
una cultura integral de calidad, seguridad y respeto al medio ambiente.

5. Implementar un sistema logistico con estandares internacionalmente
reconocidos, que facilite el desarrollo armonico y sostenido de todas las
areas de la Corporacion.

6. Consolidar y desarrollar la participacion de COTECMAR en el mercado

del Caribe con enfoque al cliente y vocacién de servicio.

7. Potenciar la Construccion Naval por medio del mejoramiento vy

desarrollo de nuevos procesos.

8. Promover el desarrollo del equipo humano orientado a alcanzar el mas

alto desempefio y compromiso con la organizacion.

(]

. Desarrollar un sistema de vigilancia tecnolégica que permita orientar la

estrategia tecnologica al desarrollo de ventajas competitivas.

2.3.5 Grandes Propdsitos En COTECMAR

Los Grandes Propdositos en una organizacion enmarcan la filosofia corporativa,
definiendo el comportamiento ideal sobre el cual debe descansar la cultura
organizacional, el futuro deseado, su razén de ser el marco en el cual se desea
desarrollar el negocio y las metas que se espera alcanzar en el desarrollo y

operacionalizacion concreta de la mision y vision.
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2.3.6 Estrategia Corporativa

Las estrategias son las acciones que permiten a una Organizacién alcanzar
una ventaja competitiva, al igual que constituyen el enlace entre el ser y el

deber ser.

El deber ser esta enmarcado en los Objetivos Corporativos a los que le esta
apuntando COTECMAR en los proximos tres afios. Para poder alcanzarlos,
canalizando esfuerzos e integrando voluntades y compromisos se identificaron

5 ejes estratégicos, sobre los cuales se han disefiado las actividades y tareas a

desarrollar.

Fortalecimiento de la
Produccion

Desarrollo Organizacional

COTECMAR
Ejes Estratégicos
2004 - 2006

Desarrollo Comercial Desarrollo Cientifico y Desarrollo Logistico
Tecnoldgico

Figura 1. Ejes Estratégicos COTECMAR 2004 — 2006
Fuente: Documento interno PLANEACION ESTRATEGICA 2003 — 2006 en COTECMAR

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
Desde el aflo 2004, la estructura general de COTECMAR esta divida en
Unidades de Direccion y Planeacion, Unidades Asesoras, Unidades de

Negocios, Unidades de Apoyo y Unidades de Investigacion y Desarrollo.

Las Unidades de Direccién y Planeacion, estan integradas por el Consejo

Directivo, la Presidencia, la Secretaria General y la Oficina de Planeacion.
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El Consejo Directivo esta integrado por el Ministro de Defensa o su delegado,
el Comandante de la Armada Nacional o su delegado, el Segundo Comandante
de la Armada Nacional o su delegado, el Jefe del Material Naval o su delegado,
el Jefe de Operaciones Logisticas o su delegado, el Director de entidades
descentralizadas del Ministerio de Defensa o su delegado, el Director del
Departamento Administrativo de Planeacion Nacional o su delgado, el Jefe de
Desarrollo Humano de la Armada Nacional o su delegado, el Director General
Maritimo o su delegado, el Director de la Escuela Naval de Cadetes Almirante
Padilla y su delegado y un representante por cada uno de los miembros
fundadores institucionales. (Articulo 21 Estatutos COTECMAR)

La Presidencia por su caracter estratégico, estar4 orientada a controlar los
factores externos del negocio, mientras que la Secretaria General controlara e
integrard las actividades al interior de la Corporacion con el apoyo y asesoria
de la Oficina de Planeacion. La estructura organica de COTECMAR, es plana,
de caracter matricial con tres unidades de negocios, dos unidades de
investigacion y desarrollo y una direccion logistica que apoya a toda la
organizacién. El consejo directivo esta integrado por 12 miembros, de los
cuales siete son Sefiores Oficiales de Insignia en servicio activo, igualmente el
Ministro de Defensa, Viceministro, Planeacién Nacional y los rectores de las
Universidades Socias. La presidencia es desempefada por un Sefior Oficial de

Insignia de la Armada nacional en servicio activo.
Las unidades de negocios estdn compuestas por la Direccién de la Planta de
Mamonal, la Direccion de la Planta Bocagrande y la Direccion de Servicios

Técnicos Industriales.

Las unidades de apoyo las integran la Direccion Logistica, la Oficina de

Informatica y la Oficina de Seguridad.
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Las Unidades de Investigacién y Desarrollo estan conformadas por la Direccion
de Ciencia y Tecnologia, la Direccion de Calidad y la Direccion de

Investigacion, Desarrollo e Innovacion.

Las Unidades Asesoras estan integradas por el Comité de Ciencia y
Tecnologia, la Oficina Juridica, la Revisoria Fiscal y la Oficina de Control

Interno.

El Comité de Ciencia y Tecnologia es un ente asesor nombrado por el Consejo
Directivo, de acuerdo con Articulo 25 de los Estatutos de COTECMAR, el cual
entre sus funciones tiene la de proponer politicas generales en el campo de la
investigacion cientifica y tecnolégica, al igual que proponer politicas generales
en los campos académicos de capacitacion y de estimulos al personal de
investigadores y apoyo técnico.

La Oficina Juridica y la Revisoria Fiscal, son entes asesores de la Presidencia
y la Secretaria General.

La funciéon basica de cada unidad estd enmarcada dentro de las funciones de

la teoria administrativa tradicional: Planear, Organizar, Integrar, Dirigir y

controlar para alcanzar objetivos.

40



2.4.1 Organigrama

CONSEJO DIRECTIVO

PRESIDENCIA

OFICINA
JURIDICA

OFICINA
PLANEACION

SECRETARIA GENERAL

OFICINA

SEGURIDAD

OFICINA
INFORMATICA

OFICINA CONTROL

INTERNO

DIRECCION PLANTA
MAMONAL

DIRECCION PLANTA
BOCAGRANDE

DIRECCION SERVICIOS
TECNICOS INDUSTRIALES

UNIDADES DE NEGOCIOS

DIRECCION LOGISTICA

UNIDADES DE APOYO

DIRECCION DE
INVESTIGACION,
DESARROLLO E

INNOVACION

DIRECCION DE CALIDAD

INTEGRAL

UNIDADES DE INVESTIGACION
Y DESARROLLO

Figura 2. Organigrama de COTECMAR
Fuente: Documento interno PLANEACION ESTRATEGICA 2003 — 2006 en COTECMAR

Dentro de lo concerniente al proyecto, es importante conocer las funciones

basicas de las direcciones que estan relacionadas con el estudio. Estas son:

e Direccion Planta Mamonal (DIPMAM)

e Direccién Planta Bocagrande (DIPBGD)

e Direccion de Servicios Técnicos Industriales (DISETI)

e Direccién de Investigacion, Desarrollo e Innovacién (DIDESI)
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A lo largo del estudio se van a utilizar constantemente éstas siglas (DIPMAM,
DIPBGD, DISETI y DIDESI). A continuacién se explica la funcion béasica de

cada un de estas direcciones.

2.4.2 Funcion Basica de la Direccion Planta Mamonal

Contribuir al desarrollo del Poder Maritimo en el campo de la Industria Naval
Maritima y Fluvial, suministrando servicios de reparacion, mantenimiento,
disefio y construccion de buques y artefactos navales de la Armada Nacional y
particulares, con la calidad esperada por el cliente, en el tiempo y precio
convenido. La planta de Mamonal en la ciudad de Cartagena de Indias, cuenta
con una extension de 17 hectareas y una capacidad de levante de hasta 3.600
toneladas mediante un sistema de sincroelevador de 120 metros de eslora y 22
metros de manga, de Ultima tecnologia, con la disponibilidad de siete
posiciones de varada y sus correspondientes talleres de apoyo. En esta planta,
se desarrollan los proyectos de construccion de buques y reparaciones de

motonaves de bandera nacional como extranjera.

2.4.3 Funcion Basica de la Direccion Planta Bocagrande

Contribuir al desarrollo del Poder Maritimo en el campo de la Industria Naval
Maritima y Fluvial, suministrando servicios de reparacién y mantenimiento de
buques y artefactos navales de la Armada Nacional y particulares, con la
calidad esperada por el cliente, en el tiempo y precio convenido. La planta de
Bocagrande, también en Cartagena, tiene una capacidad de levante de hasta
1.000 toneladas, en un varadero tipo slip con dos posiciones de varada y el
apoyo de talleres especializados, en esta planta se atienden fundamentalmente
proyectos de modernizacion y reparacién de unidades militares asi como

proyectos de reparacion de motonaves particulares.
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2.4.4 Funcion Basica de la Direccidon de Servicios Técnicos Industriales

Contribuir al desarrollo del Poder Maritimo en el campo de la Industria Naval
Maritima y Fluvial, ofreciendo a la Armada Nacional y Particulares, servicios
técnicos especializados de mantenimiento y reparacion, en las areas mecanica,
electricidad, aire acondicionado, refrigeraciéon, basados en la constante
innovacion tecnoldgica y desarrollo de nuevos productos, con la calidad
esperada por el cliente, en el tiempo y precio convenido. Presta servicios en :
mantenimiento y reparacion de motores diesel, con banco de pruebas y con
personal altamente calificado en motores MTU, Caterpillar, Detroit Diesel,
atendiendo la totalidad de los requerimientos de la Armada Nacional en este

sentido y comercializando la capacidad excedente en el sector industrial.

Igualmente, presta servicios de electricidad y automatizacién, es Servicio
autorizado SIEMENS, atendiendo igualmente todos los requerimientos de las
unidades a flote de la Armada Nacional. Con esta capacidad instalada, esta
unidad de negocios ha ejecutado proyectos tales como la Repotenciacion de

vehiculos blindados del Ejército Nacional.

Contribuir al desarrollo del Poder Maritimo en el campo de la Industria Naval
Maritima y Fluvial, asesorando a la Secretaria General en la correcta
administracion de los recursos de informatica y desarrollo tecnoldgico al interior

de la Corporacion.

2.4.5 Funcion Bésica de la Direccion de Investigacion, Desarrollo e Innovacién

Contribuir al desarrollo del Poder Maritimo en el campo de la Industria Naval
Maritima y Fluvial, desarrollando ingenieria basica y de detalle aplicada a los

proyectos de nuevas construcciones de unidades a flote, asi como la
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consultoria en ingenieria naval de los proyectos de modificaciones importantes

en los que las plantas de COTECMAR requieran un apoyo especifico.
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4. MARCO TEORICO

Para entrar en materia con el proyecto en si, es sumamente importante
establecer un marco teérico sélido, que sirva de base 6 soporte para las
determinaciones que se lleven a cabo en el estudio. Dentro de lo concerniente

al proyecto, existen tres (3) temas’ que es necesario estudiar:

e Evaluacién de Proyectos, para el conocimiento de la metodologia a
seguir y posibles herramientas utiles para el proyecto,

e La norma ISO 9000:2000 y conceptos asociados a ésta, para ver la
evolucion de este concepto y llevar a cabo la definicion y evaluacion de
los requisitos establecidos por la misma, y

e La Certificacibn Corporativa o Multisede, que es el enfoque de

certificacién que estéa siendo evaluado.

A continuacién se presenta una descripcion mas detallada de cada uno de los

temas.

3.1 ANALISIS Y EVALUACION DE VIABILIDAD DE PROYECTOS®

Teniendo como establecido que un proyecto es el proceso de busqueda y
hallazgo de una solucion inteligente al planteamiento de un problema, con la
intencion de resolver una de muchas necesidades humanas, es indispensable
entender que tal accién debe tomarse con una base de decisién que justifique
la aplicabilidad del proyecto, dado que la limitacion de los recursos disponibles

obliga a destinarlos conforme a su mejor aprovechamiento.

La explicacion de temas especificos asociados al estudio se efectuara durante el desarrollo del mismo.
3 Disponible en Internet < http://www.geocities.com/Eureka/Office/4595/evalproy.html>
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Tal aplicabilidad o viabilidad del proyecto (econdémico y/o social) obedece a
estimar las ventajas y desventajas de asignar recursos a su realizacion,

asegurando asi la mayor productividad de los recursos.

Estructura:

La evaluaciéon de los proyectos -generalmente del tipo econdmico- se puede

estructurar de la siguiente forma:

1. Analisis técnico: El cual debe establecer la factibilidad técnica y

operacional del proyecto.

2. Andlisis econdémico: El que determina la conveniencia econémica o la

rentabilidad del proyecto.

3. Andlisis financiero: Se refiere a la disponibilidad y origen de los fondos

necesarios para realizar el proyecto.

4. Analisis de intangible: Implica considerar los efectos no cuantificables de

un proyecto, aspectos legales, opinion publica, entre otros factores.

Dentro del proyecto se va a hacer un énfasis en el analisis econémico y e
intangible. Ademas se hace necesario comparar el escenario que se quiere
proponer versus el escenario que se encuentra actualmente, por tanto, se

requiere realizar un estudio econdémico.

El Estudio Econémico:

Un estudio econdmico corresponde a la valoracion (expresada en términos
econdmicos o sociales) de las diferencias existentes entre las alternativas
disponibles, con el fin de comparar sus ventajas econdémicas. Si existen
consideraciones técnicas involucradas dicha comparacion es un estudio de

ingenieria econdmica.
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La Ingenieria Econdmica:

Se define como el conjunto de conceptos y técnicas cuantitativas de analisis
tiles para la evaluacién y comparacion econdmica de alternativas relativas a
sistemas, productos, servicios, recursos, inversiones y equipos, para lograr
decisiones entre las que se seleccionen la mejor opcién de entre las que se

tienen disponibles.
El Analisis Financiero:

Este analisis involucra el estudio de la disponibilidad, origen y uso que se dara
a los recursos econdémicos necesarios para llevar a cabo un proyecto. Dicho
estudio deber& considerar las fuentes crediticias o financieras existentes, los
instrumentos financieros disponibles, los mecanismos de financiamiento, las
condiciones de cada uno de ellos, que pueden ser muy diversos, y sobre todo
los criterios establecidos para su otorgamiento por parte de las entidades
financieras, sin olvidar los puntos exigidos para acceder a los mismos. La
complejidad involucrada en la elaboracion de este tipo de analisis ha dado

lugar al desarrollo de la ingenieria financiera.
La Ingenieria Financiera:

Son el conjunto de principios, conceptos y técnicas cuantitativas de analisis,
tiles para la evaluacién, comparacion econémica y seleccion de alternativas,
con relaciéon a fuentes, instrumentos, mecanismos, criterios y condiciones para
el otorgamiento y disposicion de recursos econdémicos que financien proyectos,
tanto de inversion como de desarrollo, en las condiciones mas ventajosas para

el financiador y/o para el financiado.
Fuentes de Financiamiento:
1. Para lainstalacién del Proyecto

e Fuentes INTERNAS: Utilidades no distribuidas, reservas para

depreciacién, saldos del afio anterior.
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e Fuentes EXTERNAS: Aportaciones de capital de socios, préstamos de

instituciones bancarias o de crédito de origen nacional o extranjero.
2. Parala operacién del Proyecto
e Ventas, subsidios, saldos del afio anterior, etc.

3.2 CERTIFICACION EN LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD
ISO 9001:2000*

3.2.1 Familia De Normas ISO 9000

La familia de normas ISO 9000 es un conjunto de normas de calidad
establecidas por la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (1SO)
que se pueden aplicar en cualquier tipo de organizacion (empresa de

produccion, empresa de servicios, administracion publica...).

Su implantacién en estas organizaciones, un duro trabajo, supone una gran

cantidad de ventajas para sus empresas. Los principales beneficios son:

e Reduccion de rechazos e incidencias en la produccion o prestacion del
servicio.

e Aumento de la productividad

e Mayor compromiso con los requisitos del cliente.

e Mejora continua.

La familia de normas aparecié por primera vez en 1987 teniendo como base
una norma estandar britanica (BS), y se extendid principalmente a partir de su

version de 1994, estando actualmente en su version 2000.

La principal norma de la familia es: ISO 9001:2000 - Sistemas de Gestidn de la

Calidad - Requisitos.

4 Disponible en Internet <http://es.wikipedia.org/wiki/Familia_de_normas_ISO_9000>
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Y otra norma es vinculante a la anterior: ISO 9004:2000 - Sistemas de Gestidn

de la Calidad - Fundamentos y Vocabulario.

Las normas ISO 9000 de 1994 estaban principalmente pensadas para
organizaciones que realizaban proceso productivo y, por tanto, su implantacion
en empresas de servicios era muy dura y por eso se sigue en la creencia de

gue es un sistema bastante burocratico.

Con la revisibn de 2000 se ha conseguido una norma bastante menos
burocrética para organizaciones de todo tipo, y ademas se puede aplicar sin

problemas en empresas de servicios e incluso en la Administracién Publica.

Para verificar que se cumple con los requisitos de la norma, existen unas

entidades de certificacion que dan sus propios certificados y permiten el sello.

Estas entidades estan vigiladas por organismos nacionales que les dan su

acreditacion.

Para la implantaciébn, es muy conveniente que apoye a la organizacién una
empresa de consultoria, que tenga buenas referencias, y el firme compromiso
de la Direccion de que quiere implantar el Sistema, ya que es necesario dedicar

tiempo del personal de la empresa para implantar el sistema de calidad.

3.2.2 Nuevas ISO 9000

La familia ISO 9000 esta compuesta por las siguientes normas:

e 1SO 9000:2000 S.G.C. - Fundamentos y Vocabulario
e 1SO 9001:2000 S.G.C. - Requisitos
e ISO 9004:2000 S.G.C.- Recomendaciones para la mejora del

desempeiio.
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3.2.3 Marco Conceptual de las Normas ISO 9000 - Version 2000

La principal diferencia en el marco conceptual de la gestion del sistema de

calidad en la version 2000 comparada con la version anterior de 1994, es la

introduccion del concepto de gestion por procesos interrelacionados. En vez de

normar y asegurar la calidad bajo una conceptualizacion estatica, como ocurria

en la version de 1994, en la nueva version se propone complementarla con una

vision integral y dindmica de mejora continua, orientada a la satisfaccion del

cliente.

En la version 2000, la gestion del sistema de calidad tiene que demostrar que

la organizacion es capaz de:

Suministrar un producto o servicio que de manera consistente cumpla
con los requisitos de los clientes y las reglamentaciones
correspondientes, y

Lograr una satisfaccion del cliente mediante la aplicacion efectiva del
sistema, incluyendo la prevencion de no-conformidades y el proceso de

mejora continua.

El modelo del sistema de calidad consiste en 4 principios que se dejan agrupar

en cuatro subsistemas interactivos de gestion de calidad y que se deben

normar en la organizacion:

1) Responsabilidad de la Direccion;
2) Gestion de los Recursos;
3) Realizacion del Producto o Servicio;

4) Medicién, Analisis y Mejora.
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3.3 CERTIFICACION BAJO UN ENFOQUE MULTISEDE O CORPORATIVO

3.3.1 Organizacion con multiples emplazamientos®

Una organizacion con multiples emplazamientos se define como aquella que
consta de una funcién central (normalmente, y de aqui en adelante
denominada “sede central”) que realiza o gestiona una serie de actividades que
son ejecutadas en su totalidad o en parte por una red de oficinas o

delegaciones (emplazamientos).

Se acepta que dicha organizacion no sea una entidad legal Unica siempre y
cuando todos los emplazamientos tengan una relacién contractual con la sede
central y estén sujetos al mismo sistema de gestion de calidad, establecido y
supervisado por la sede central. Esto implica que dicha sede central debe tener
el derecho y la autoridad suficiente como para implantar las acciones
correctivas que sean necesarias en cualquier emplazamiento. Cuando sea
aplicable, este derecho debe estar establecido en el contrato entre la sede

central y los emplazamientos

Ejemplos de organizaciones con multiples emplazamientos son:

a) Empresas que operan con franquicias

b) Empresas de fabricacion que disponen de una red de oficinas comerciales

c) Empresa con multiples delegaciones.

3.3.2 El Sistema de Gestién de Calidad Corporativo®

> Guia ISO/IEC 62:1996. “Criterios para la acreditacion de organismos de certificacion de sistemas de calidad”. Anexo
3: Certificacion de organizaciones con multiples emplazamientos. p 27-28.

CAMARGO, JOVANY; Paternina, Inés. Implementacion y Certificacion de un sistema Unico de Gestion de la Calidad
Corporativo bajo la NTC ISO 9001:2000, para las unidades certificadas de COTECMAR, ubicadas en Cartagena,
durante el periodo 2006-2007, teniendo en cuenta lo establecido en la guia ISO/IEC 62:1996 en lo relativo a la
“certificacion de organizaciones con multiples emplazamientos” y las condiciones de los actuales sistemas de gestion
de calidad implementados en la organizacién. Anteproyecto MULTISEDE. Cartagena, 2005.
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Un Sistema de Gestion de Calidad Corporativo, es el conjunto de procesos
interrelacionados que proporcionan el marco de referencia para la Mejora
Continua, la Satisfaccion del Cliente y la capacidad para proporcionar
productos que satisfagan los requisitos en forma coherente, uniforme y

sinérgica dentro de una organizacion que opera a nivel mundial.

Entre los beneficios de desarrollar un Sistema de Gestibn de Calidad
Corporativo, tenemos: el lenguaje comun y el desarrollo de estructuras de
trabajo funcionando de igual manera entre operaciones remotas entre si,

garantiza la calidad del producto o servicio final en forma global y homogénea.
3.3.2.1 Certificacion Corporativa Unica
La Certificacion Corporativa, es el proceso mediante el cual un organismo

habilitado (tercera parte Unica), certifica la aplicacion de una norma en todas

las operaciones de una corporacién multinacional.
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4. DIAGNOSTICO DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD
ISO 9001:2000 EN COTECMAR

A continuacion se va a explicar la forma como ha sido manejado el Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) en la Corporacion, y los costos asociados en

auditorias, para el establecimiento del diagnéstico.

4.1 EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (SGC) EN COTECMAR’

COTECMAR es una corporacion de ciencia y tecnologia para el desarrollo de la
industria naval, maritima y fluvial. Su creacion fue en el afio 2000 y surgio
como una necesidad sentida de la Armada Nacional ante la quiebra de la
Compaiiia nacional de astilleros CONASTIL, Unico lugar en el pais con
capacidad para atender las demandas de mantenimiento de dique de las

unidades estratégicas de la marina de guerra (fragatas y submarinos).

Los socios fundadores de la empresa son la Armada nacional, la Universidad
Nacional de Colombia, la Universidad Tecnoldgica de Bolivar y la Escuela
Colombiana de Ingenieria. La Corporacién cuenta, dentro de su organizacién
interna, con un consejo directivo conformado por el Comandante de la Armada
Nacional, el Ministro de Defensa, el Presidente de COTECMAR vy los rectores
de las universidades socias de la Corporaciéon. Ademas, COTECMAR cuenta
con direcciones de negocios y de apoyo ubicadas en Cartagena (Mamonal y
Bocagrande) y la Presidencia ubicada en Bogoté.

En el afio 1999, teniendo en cuenta la distancia entre las sedes productivas (en

ese entonces Bahia Malaga, Puerto Leguizamo, Bogota y Cartagena), surge en

’ CAMARGO, JOVANY; Paternina, Inés. Implementacioén y Certificacion de un sistema (nico de Gesti6n de la Calidad
Corporativo bajo la NTC ISO 9001:2000, para las unidades certificadas de COTECMAR, ubicadas en Cartagena,
durante el periodo 2006-2007, teniendo en cuenta lo establecido en la guia ISO/IEC 62:1996 en lo relativo a la
“certificacion de organizaciones con multiples emplazamientos” y las condiciones de los actuales sistemas de gestion
de calidad implementados en la organizacion. Anteproyecto MULTISEDE. Cartagena, 2005
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la alta direccidn la necesidad de agilizar y volver mas productiva a la
organizacién, y se prevé para este afo, bajo el nombre de “Astillero Naval de la
ARC” la estandarizacion de sus procesos bajo la NTC ISO 9000, concibiendo la
idea de una sola certificacién para las dependencias que se encontraban en
Cartagena en ese entonces: Plantas Mamonal y Bocagrande, Direcciones de
Ingenieria, Motores de Combustién interna, Direccidn de Servicios Internos de

Apoyo, y Direccion de Aseguramiento de la Calidad.

La primera revision del sistema la hizo un auditor externo en Octubre de 1999,
cuando aun estaba vigente la norma ISO 9001:1994. Se realizé una auditoria
exploratoria del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) previa a la preauditoria
de Certificacion que estaba prevista para finales de Noviembre de ese mismo
afo, por parte de la Lloyd’s Register Quality Assurance. Se detectd un
ambiente de aceptacion, integracion y compromiso con el SGC, pero aun
existian debilidades en cuanto al cumplimiento de algunos items de la norma
evaluada, que requerian un mayor tiempo y esfuerzo de todo el personal para

ser solucionados.

Por lo anterior y previsto un cambio en la norma para el afio 2000 y los cambios
organizacionales que traia consigo “el nacimiento de COTECMAR”, la
certificacion fue aplazada, pero la Alta direccion, continuaba realizando
inspecciones en lo relativo a la calidad en todas las dependencias, encargando
del mejoramiento y seguimiento del sistema, a la Direccion de Aseguramiento
de la Calidad, quienes serian capacitados y dotados con personal
especializado en el area y apoyados por la Alta direccion, otorgandoles

autonomia en el liderazgo de la Gestién de la Calidad.

Y asi, como resultado de varios afios de esfuerzo corporativo, COTECMAR
cuenta con cuatro unidades certificadas (Ver Tabla 1). A través de las
certificaciones individuales obtenidas por las diferentes unidades, se han

cumplido en un alto porcentaje las dos metas basicas del programa de
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certificacion de COTECMAR bajo la norma ISO 9001:2000, establecidas por la

alta direccioén en el afio 2001:

* Proveer confianza, como resultado de la demostracion de una sostenida
conformidad del producto con los requerimientos establecidos por los clientes,

regulatorios o de la organizacion en si misma.
» Obtener beneficios para todos los participantes del proceso: clientes,

propietarios, personal, la sociedad y los proveedores, a través, de un enfoque

basado en la mejora continua y una sostenida satisfaccion del cliente.
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Tabla 1. Tabla comparativa entre las certificaciones bajo la norma NTC ISO 9001:2000 otorgadas a las unidades de COTECMAR

Fuente: Actualizacién de Documento interno de COTECMAR.



4.2 COSTOS EN AUDITORIAS ASOCIADOS A LA ADMINISTRACION
ACTUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN COTECMAR®

A continuacion se presentan los costos en auditorias en los que se incurre bajo
la administracion actual de los Sistemas de Gestion de la Calidad, con el objeto

de establecer un escenario inicial de referencia.

4.2.1 Datos Generales

A continuacion se van a presentar los lineamientos previos, tarifas, conceptos y
definiciones necesarios para nutrir el diagnoéstico actual de COTECMAR
respectos a su certificacién en los Sistemas de Gestion de la Calidad 1ISO
9001:2000.

4.2.1.1 Auditorias De Calidad

Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias y
evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extensiéon en que se
cumplen los criterios de auditoria. En COTECMAR se realizan auditorias a los
procesos, a los servicios, y al sistema de calidad®. Estas se clasifican en

auditorias internas y externas.

4.2.1.1.1 Auditorias Internas

Estas Auditorias son efectuadas por personal de la corporacion formado como
auditor interno, se realizan dos veces anualmente por cada direccién. Tienen
como objeto evaluar el desempefio de las diferentes divisiones para proponer
e implementar mejoras y cambios para responder adecuadamente a las
continuas auditorias que realiza el ente certificador, que en éste caso es

Lloyd’s Register Quality Assurance (LRQA). A continuacién se presenta las

8 ENTREVISTA con Jovany Camargo Florez, Jefe del departamento de Normalizacién. COTECMAR. Cartagena,

Agosto 23 de 2006
o Documentos Internos del Sistema de Gestion de la Calidad en COTECMAR.
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horas requeridas de auditoria interna por cada una de las direcciones con el

respectivo niumero de auditores:

INTERNO
‘ hrs. Auditoria # de Auditores

DIPMAM
DIPBGD
DIDESI
DISETI

Tabla 2. Horas de Auditoria Interna y Namero de Auditores por Direccion

Fuente: El autor

4.2.1.1.2 Auditorias Externas

Las auditorias externas son aquellas efectuadas en una organizacién por un
grupo ajeno a esta. En el caso de COTECMAR, el ente certificador es Lloyd’s

Register Quality Assurance.

4.2.1.1.2.1 Lloyd's Register Quality Assurance™

LRQA es uno de los principales organismos de certificacion de sistemas de

gestion, de aseguramiento de los negocios y de formacién empresarial.

Los auditores de LRQA evallan los sistemas de gestién de las empresas para
verificar si cumplen con los requisitos nacionales e internacionales de acuerdo
a normas como ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001, etc.

Las normas internacionales ISO estan enfocadas a la forma en que una
organizacion gestiona sus procesos, y no estan enfocadas directamente al
producto o servicio final. Eso si, las empresas que tienen su sistema certificado
con una norma internacional, necesitan cumplir unos reglamentos aplicables a
sus productos y servicios. Ademas, deben demostrar una mejora continua en el

comportamiento de su sistema de gestion.

10 Disponible en Internet <http://www.Irgaspain.com/essite/template.asp?name=esorganisation_que_hacemos>
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LRQA emite certificados que confirman que la comparfia cumple con los
requisitos de este tipo de normas o esquemas. Realiza ademas revisiones

periddicas para comprobar que el sistema es mantenido adecuadamente.

En los certificados se muestran de forma inequivoca los ambitos que se cubren
en la aprobacion de la empresa, asi como la fecha de certificacién y la de

caducidad.
Una auditoria de LRQA combina:

- Observacioén del trabajo que esté siendo llevado a cabo
- Revision de los registros

- Entrevistas cara a cara con empleados de todos los niveles de la compafia

4.2.1.1.2.2 Clasificacion De Las Auditorias Externas

Segun los lineamientos del ente certificador de COTECMAR Lloyd’'s Register

Quality Assurance, las auditorias externas se clasifican en:

e Auditoria Preliminar

e Auditoria Documental

e Auditoria de Certificacion

e Auditoria de Mantenimiento

e Auditoria de Renovacion
A continuacién se presenta una tabla con una breve descripcion de cada una:

Tipo de Auditoria Descripcion |
Es una revision introductoria o de diagnostico para conocer el
comportamiento de la entidad respecto a la norma.

Revision de los documentos y elementos mandatarios de la norma 1SO
9001/200.

Auditoria de Certificacion Es la revision realizada para clasificar un ente como certificado o no.

Son revisiones realizadas a lo largo de la vigencia de la certificacién con el
objeto de evaluar periédicamente el sistema.

Es la revisién realizada luego de haberse cumplido el tiempo de vigencial
de la certificacidn con el objeto de renovar la certificacion.

Auditoria Preliminar

Auditoria Documental

Auditorias de Mantenimiento

Auditoria de Renovacién

Tabla 3. Tipos de Auditorias en COTECMAR

Fuente: El autor
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De estas auditorias, la Unica que es opcional para la empresa es la preliminar.
Para empresas que desconocen los sistemas de gestion de calidad, es
recomendable realizarla para conocer la metodologia de evaluacion y hacer un

sondeo de como se encuentran respecto a los requisitos.

La duracion de cada una de las auditorias es establecida por el auditor
designado por el ente certificador, y ésta depende de la magnitud de la
empresa. A continuacion se presenta una tabla con las respectivas auditorias

realizadas en cada direccion de COTECMAR, con los dias requeridos.

VISITAS (EXTERNO)

# de Dias de

Renovacion Mtto** Preliminar Documental  Certificacion P e
Total Total
1 5 8 1 5 1 2 1
1 5 5 1 3 1 2 1 9
DIDESI ‘ 1 3 5 5 1 2 1 2 1 3 9 23
1 5 5 5 1 5 1 2 1 5 9 30

DISETI ‘

Tabla 4. Auditorias Externas de las direcciones de COTECMAR

Fuente: El autor
*Cantidad

**Mantenimiento

En las Auditorias de Mantenimiento de DIPMAM se presenta un caso especial,
donde las auditorias llevan una secuencia de la siguiente forma. Las impares
(1, 3, 5) toman 2 dias y las pares (2, 4) toman un dia. En las otras direcciones,
las Auditorias de Mantenimiento se efectlan las visitas siempre en un dia. La
visita preliminar, de certificacion, documental y de renovacién son unicas dentro

del ciclo de certificacion (Véase numeral 6.1).
4.2.2 Costos De Certificacion Por Direccion

El célculo de los costos por direccién de las auditorias internas, se realizé de la
siguiente manera: El salario promedio de un auditor es de $ 1'356.033,79. Este

valor fue calculado teniendo en cuenta los salarios de cada uno de los
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auditores de la Corporacién, en total veinticuatro (24)'!.  Por tanto, para
calcular el valor promedio de hora de auditoria por auditor, se efectla
dividiendo el salario promedio del auditor entre 30 (para el valor diario) y luego
dividirlo entre ocho (8), que representa el nimero de horas trabajadas en un

dia. Los datos estan consignados en la siguiente tabla:

Salario Promedio Auditores $ 1.356.033,79

Hora de Auditoria $ 5.650,14

Tabla 5. Célculo del valor promedio por hora de auditoria

Fuente: El autor

Luego de obtener este dato, el procedimiento continia multiplicando el valor de
auditoria interna por hora con el numero de horas requeridas de auditoria
(Véase Tabla 3).

Para el calculo del costo promedio de las auditorias externas, el procedimiento

es diferente. Los costos asociados a estas auditorias son:

RUBROS

1. Auditorias

1.1 Auditoria Preliminar

1.2 Auditoria de Certificacion

1.3 Auditoria Documental

1.4 Auditorias de Mantenimiento

1.5 Auditoria de renovacion

1.6 Auditorias internas

2. Otros Gastos

2.1 Tasa Aeroportuaria

2.2 Gastos de Administracion

2.3 Alojamiento

2.4 Transporte

2.5 Alimentacion

2.6 Gastos de Viaje

2.7 Acreditacion a UKAS*
2.8 Apertura de Expediente

Tabla 6. Rubros asociados a la Certificacién con las auditorias externas
Fuente: El autor

*UKAS es el organismo que acredita a Lloyd’s Register Quality Assurance

11 . . . . . . .
NOTA: Para ver cada uno de los salarios de los auditores internos, y el célculo del salario promedio de un Auditor
Interno, ver Anexo 1.
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Los valores requeridos para calcular estos rubros se encuentran registrados en

la siguiente tabla:

V. Délares V. Pesos

$ 118.133.50

Tasa Aeroportuaria us.50,00 por visita

Gastos admon. us.25,00 $ 59.066 por dia
Alojamiento $ 80.000,00 |por dia
Transporte $ 42.000,00 |por dia

Alimentacion $5.000,00 |por dia
Viaje $ 846.000,00 |por visita

Tabla 7. Tarifas del afio 2006 para las auditorias externas

Fuente: El autor

Las tarifas manejadas en este estudio son las establecidas para el afio 2006.
La tarifa preestablecida por cada dia de auditoria es de us.1000. Los célculos
en ddlares fueron hechos con la tasa representativa de mercado del dia
Miércoles 23 de Agosto de 2006.

[ TRM = $2.362.67 |

Los costos por afio en cada direccidon fueron calculados desde el afio en que se
certificé hasta el afio en que se cumple la fecha vigente de certificacion,

incluyendo los costos asociados a la renovacion.

Para tener un mayor grado de certeza hay que incluir dentro del estudio los
efectos que produce la inflacion en el valor del peso. Por tanto, En los afios
posteriores al 2006 debe asumirse un valor proyectado de inflacion por el
incremento de las tarifas del indice de Precios al Consumidor (IPC). La meta
para el afio 2007, es un valor maximo de 4,5%. Las metas planeadas para los
afios de 2004 a 2006 fueron todas cumplidas. Los estudios revelan que lo que
se espera a largo plazo es que la inflacion mantenga un valor constante de
cercano al 3% . Siendo un poco conservadores, y asumiendo un margen de

error, se asumira un valor correspondiente a un 5% para todos los afios

’ Disponible en Internet< http://www.banrep.gov.co/documentos/publicaciones/inflacion/2006/res_dic_06.pdf>
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posteriores al 2006. Los célculos para los afios anteriores al 2006 se haran con
las tarifas del 2006. Esto se hace con el propésito de tener éstas cifras con el
valor del dinero en el tiempo incluido, para asi poder establecer relaciones y

efectuar operaciones entre ellos.

A continuacibn se mostrara los costos asociados al procedimiento de
certificacion de cada direccion. Para efectos del estudio, se ilustrara el
procedimiento de certificacion de la direccidbn que aun no esta certificada,
DISETI (Direccion de Servicios Técnicos Industriales). EIl rubro de los costos

totales mostrados por direccion tienen los efectos de la inflacidn incluidos.

La vigencia de la certificacion de cada direccion es de tres (3) afios. Para todas
las direcciones se asumen los siguientes costos: Al iniciar el proceso de
certificacion, cada direccion debe realizar una auditoria preliminar, una
documental y la respectiva auditoria de certificacion. Durante los tres (3) afios
de la vigencia del certificado, se efecttan cinco (5) auditorias de
mantenimiento, realizadas periodicamente cada siete (7) meses
aproximadamente’. También se efecttian dos (2) auditorias internas anuales. Al
final del periodo debe realizarse una auditoria de renovacién. Las tarifas de las
auditorias varian para todas las direcciones.

4.2.2.1 Costos De Certificacion En Direccion Planta Bocagrande (DIPBGD)

A continuacion se presenta un listado de los costos totales en DIPBGD :

’ Este numero resulta de dividir los treintaiseis meses que constituyen los tres (3) afios de vigencia del certificado entre
las cinco (5) auditorias de mantenimiento correspondientes. Esto no se sigue exactamente, sino que se acuerda con el
organismo certificador, en este caso, LRQA. Estas auditorias, junto con las internas, se programan dependiendo de la
igenda de actividades en la Corporacion.

Estos costos son calculados desde que la direccion se certifica hasta que se cumple el plazo de certificacion y se
efectla la renovacion del certificado. Se sigue el mismo procedimiento para todas las direcciones.
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RUBROS \ V. Délares \ V. Pesos \

1. Auditorias - -
1.1 Auditoria Preliminar us.3.000,00 | $ 7.088.010,00
1.2 Auditoria de Certificacion us.5.000,00 | $11.813.350,00
1.3 Auditoria Documental us.2.000,00 | $4.725.340,00
1.4 Auditorias de Mantenimiento us.5.000,00 | $11.813.350,00
1.5 Auditoria de renovacion us.5.000,00 | $11.813.350,00
1.6 Auditorias internas $ 2.576.464,20
2. Otros Gastos - -
2.1 Tasa Aeroportuaria us.495,00 $1.169.521,65
2.2 Gastos de Administracién us. 500,00 $1.181.335,00
2.3 Alojamiento $ 1.600.000,00
2.4 Transporte $ 840.000,00
2.5 Alimentacion $ 100.000,00
2.6 Gastos de Viaje $ 7.614.000,00
2.7 Acreditacion a UKAS us.1.000,00 | $2.362.670,00
2.8 Apertura de Expediente us.500,00 $1.181.335,00

TOTAL = $ 69.422.730,85

Tabla 8. Costos de Certificacion en DIPBGD

Fuente: El

autor

Estos costos totales se comportaron anualmente de la siguiente forma:

COSTOS POR ANO EN DIPBGD

2003

2004 2005

2006

$ 35.913.307,35

$7.908.188,60 | $4.383.505,00

$21.217.729,90

Tabla 9. Costos por afio en DIPBGD

Fuente: El autor

Estos costos se pueden apreciar mas facilmente en la siguiente gréfica:

COSTOS ANUALES DE CERTIFICACION EN DIPBGD
$40.000.000,00 -—$.35.913.307,35
[ 2003
$30.000.000,00
$21.217.729,90 I 2004
$20.000.000,00 |
$1.908.188,60 [12005
$10.000.000,00 | $4.383.505,00
[12006
$0,00
ARO

Gréfico 1. Costos por afio en DIPBGD

Fuente: El autor
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4222

Costos De Certificacion En Direccion De Investigacion, Desarrollo e

Innovacion (DIDESI)

A continuacién se presenta un listado de los costos totales en DIDESI:

RUBROS V. Délares V. Pesos
1. Auditorias - -
1.1 Auditoria Preliminar us.2.000,00 | $4.725.340,00
1.2 Auditoria de Certificacion us.3.000,00 | $7.088.010,00
1.3 Auditoria Documental us.2.000,00 | $4.725.340,00
1.4 Auditorias de Mantenimiento us.5.000,00 | $11.813.350,00
1.5 Auditoria de renovacion us.3.000,00 | $ 7.088.010,00
1.6 Auditorias internas $1.288.232,10
2. Otros Gastos - -
2.1 Tasa Aeroportuaria us.495,00 $1.169.521,65
2.2 Gastos de Administracion us.375,00 $ 886.001,25
2.3 Alojamiento $ 1.200.000,00
2.4 Transporte $ 630.000,00
2.5 Alimentacion $ 75.000,00
2.6 Gastos de Viaje $ 7.614.000,00
2.7 Acreditacion a UKAS us.1.000,00 | $2.362.670,00
2.8 Apertura de Expediente us.500,00 $1.181.335,00

TOTAL = $ 55.390.815,00

Tabla 10. Costos de Certificacién en DIDESI

Fuente: El autor

Estos costos totales se comportaron anualmente de la siguiente forma:

COSTOS POR ANO EN DIDESI

2004 2005

2006 2007

$ 24.313.002,80

$ 3.782.330,02

$7.564.660,04 | $19.730.822,14

Tabla 11. Costos por afio en DIDESI

Fuente: El autor

Estos costos se pueden apreciar mas facilmente en la siguiente gréfica:
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COSTOS ANUALES DE CERTIFICACION EN DIDESI

$ 30.000.000,00
$ 24.313.002,80
$ 25.000.000,00
$19.730.822,14 m 2004
$20.000.000,00 |
2005
$15.000.000,00 |
7.564.660,04 2006
$10.000.000,00 378 333 -
50000000 { 012007
$0,00

ANO

Gréfico 2. Costos por afio en DIDESI

Fuente: El autor

4.2.2.3 Costos De Certificacion En Direccién Planta Mamonal (DIPMAM)

A continuacién se presenta un listado de los costos totales en DIPMAM:

RUBROS V. Délares V. Pesos
1. Auditorias - -
1.1 Auditoria Preliminar us.5.000,00 | $11.813.350,00
1.2 Auditoria de Certificacion us.10.000,00| $ 23.626.700,00
1.3 Auditoria Documental us.2.000,00 | $4.725.340,00
1.4 Auditorias de Mantenimiento us.8.000,00 | $18.901.360,00
1.5 Auditoria de Renovacion us.10.000,00| $23.626.700,00
1.6 Auditorias internas $ 2.576.464,20
2. Otros Gastos - -
2.1 Tasa Aeroportuaria us.495,00 $1.169.521,65
2.2 Gastos de Administracion us.875,00 $ 2.067.336,25
2.3 Alojamiento $ 2.800.000,00
2.4 Transporte $ 1.470.000,00
2.5 Alimentacion $ 175.000,00
2.6 Gastos de Viaje $ 7.614.000,00
2.7 Acreditacion a UKAS us.1.000,00 | $2.362.670,00
2.8 Apertura de Expediente us.500,00 $1.181.335,00

TOTAL = $ 109.555.359,08

Tabla 12. Costos de Certificacion en DIPMAM

Fuente: El autor

Estos costos totales se comportaron anualmente de la siguiente forma:
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COSTOS POR ANO EN DIPMAM

2004

2005 2006

2007

$ 50.659.191,70

$6.932.241,75 | $10.456.925,35

$41.507.000,27

Tabla 13. Costos por afio en DIPMAM

Fuente: El autor

Estos costos se pueden apreciar mas facilmente en la siguiente gréfica:

COSTOS ANUALES DE CERTIFICACION EN DIPMAM
$ 60.000.000,00
$50.659.192
$50.000.000,00 - T 02004
$ 40.000.000,00 - 2005
02006
$ 30.000.000,00 -
02007
$ 20.000.000,00 $10.456.925
6.932.242
$ 10.000.000,00 ¥
D $ 0,00 -
ANO

Gréfico 3. Costos por afio en DIPMAM

4224
Industriales (DISETI)

Fuente: El autor

Costos De Certificacion En Direccion De Servicios Técnicos

A continuacion se presenta un listado de los costos totales en DISETI:

RUBROS | V.Déblares | V.Pesos |
1. Auditorias - -
1.1 Auditoria Preliminar us.5.000,00 | $11.813.350,00
1.2 Auditoria de Certificacion us.5.000,00 | $11.813.350,00
1.3 Auditoria Documental us.2.000,00 | $4.725.340,00
1.4 Auditorias de Mantenimiento us.5.000,00 | $11.813.350,00
1.5 Auditoria de renovacion us.5.000,00 | $11.813.350,00
1.6 Auditorias internas $2.576.464,20
2. Otros Gastos - -
2.1 Tasa Aeroportuaria us.495,00 $1.169.521,65
2.2 Gastos de Administracion us.550,00 $ 1.299.468,50
2.3 Alojamiento $ 1.760.000,00
2.4 Transporte $ 924.000,00
2.5 Alimentacion $110.000,00
2.6 Gastos de Viaje $ 7.614.000,00
2.7 Acreditacion a UKAS us.1.000,00 | $2.362.670,00
2.8 Apertura de Expediente us.500,00 $1.181.335,00

TOTAL = $ 79.854.646,02

Tabla 14. Costos de Certificacion en DISETI

Fuente: El autor

67



Estos costos totales se comportaron anualmente de la siguiente forma:

COSTOS POR ANO EN DISETI
2006 2007 2008 2009
$37.800.953,55 | $8.483.950,53 | $8.908.148,05 | $24.661.593,89

Tabla 15. Costos por afio en DISETI

Fuente: El autor

Estos costos se pueden apreciar mas facilmente en la siguiente grafica:

COSTOS ANUALES DE CERTIFICACION EN DISETI
$40.000.000,00 $ 37.800.953.55
$35.000.000,00
$30.000.000,00
$ 25.000.000,00 - $24.661.593,89 [ 2006
' W 2007
$20.000.000,00
$8.908.148,05 02008
$ 15.000.000,00 012009
$5.000.000,00 - f
$0,00
ANO
Gréfico 4. Costos por afio en DISETI
Fuente: El autor
4.2.3 Impacto De La Administracibn Actual En Los Procesos De La

Corporacion

La forma independiente como se ha administrado el sistema de gestién de
calidad ISO 9001:2000 en COTECMAR, hace que los procesos internos de la
Corporacion reciban constantemente auditorias, mas adn si son comunes en

las direcciones.

Los procesos que mas se ven afectados dentro de la Corporacién son los
procesos de apoyo. Estos son:
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- Talento humano - Inspeccién y ensayos

- Abastecimientos - Informética

- Contratos - Metrologia

- Consultoria en ingenieria - Auditoria de calidad
- Diseiio - Normalizacion

- Salud Ocupacional

Actualmente, los procesos de apoyo reciben auditoria externa una vez cada
ciclo de certificacion de las direcciones. Es decir, no reciben auditoria externa
cada vez que hay auditoria de mantenimiento en alguna direccion, sino que
reciben solo una durante los tres afios que esta vigente el certificado. Ademas,
reciben auditoria interna dos veces anualmente. Cabe destacar también que
los procesos de apoyo reciben un seguimiento cada vez que un proceso de la

cadena de valor se audita.

Para estudiar el impacto de las auditorias internas y externas producto de la
administracion actual de los sistemas de gestion de calidad ISO 9001:2000 en
los procesos de apoyo de COTECMAR se disefio una encuesta (Ver anexo 4).
Como son solo once (11) procesos de apoyo, la muestra para la encuesta esta
constituida por el total de la poblacion. La informaciéon solicitada en las

preguntas fue la siguiente:

Pregunta Informacion
1 Numero Promedio de Auditorias anuales
2 Calificacién de la Cantidad de Auditorias
3 ¢ Hay otras actividades relacionadas con
Auditorias?
4 Nivel de Interrupcion de actividades a causa de
las Auditorias

Tabla 16. Preguntas de la encuesta de los procesos de apoyo

Fuente: El autor
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Luego de realizar la encuesta y tabular la informacion, se obtuvieron los

siguientes resultados:

Encuesta Proceso de PREGUNTA
OBSERVACIONES
No Apoyo 1 2 3 4
. : . Muy . oo
1 Disefio 3 Medio Si alto Unificar Auditorias
2 Consultqug en 3 Medio Si Muy Unificar Auditorias
Ingenieria alto
3 Saluq 5 Alto Si Medio | Unificar Auditorias
Ocupacional
4 Inspeccion'y 4 Muy alto Si Alto Unificar Auditorias
Ensayos
. Muy e I
5 Metrologia 6 Muy alto No alto Unificar Auditorias
6 Talento Humano 5 Alto Si Medio | Unificar Auditorias
7 Contratos 6 Alto Si Medio | Unificar Auditorias
8 Normalizacion 6 Alto No Alto Unificar Auditorias
Auditorias de Muy :
9 Calidad 10 Muy alto No alto Ninguna
10 Informatica 5 Muy alto No Bajo Ninguna
11 Abastecimientos 4 Alto Si Medio Mejorar. Nivel de
Auditores

Tabla 17. Resultados de la encuesta realizada a los procesos de apoyo

Fuente: El autor

Con base en esta informacion se puede afirmar que:

e EIl nimero promedio de auditorias (entre internas y externas) asociadas al
sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2000 bajo la administraciéon actual
se puede obtener calculando la media aritmética de los valores obtenidos
en la encuesta de la siguiente manera:

n

2%

1

n

NuUmero promedio de auditorias =
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Donde:

X, = # de auditorias asociadas al Proceso de Apoyo i.

n = # Total de Procesos de Apoyo

Por tanto, aplicando la formula se tiene que:

3+3+5+4+6+5+6+6+10+5+4
11

Numero promedio de auditorias =

NuUmero promedio de auditorias = %

Numero promedio de auditorias = 5181818 =5

Por tanto, el nimero promedio de auditorias anuales en los procesos de
apoyo de COTECMAR es cinco (5).

e Ademas, de once (11) procesos encuestados, nueve (9) consideraron que
el nivel de auditorias que recibian actualmente (respecto al sistema de
gestion de calidad ISO 9001:2000) era alto o muy alto. Esto se ve mas

claramente en el siguiente grafico:

Este nimero promedio de auditorias solo incluye las auditorias asociadas al sistema de gestion de calidad ISO
9001:2000. Adicional a esto, algunos procesos de apoyo reciben otras auditorias asociadas a otros sistemas.
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recibidas por los Procesos de Apoyo

82%

O Alto - Muy Alto

m Medio - Bajo

Gréfico 5. Calificacion del nivel de auditorias recibidas por los procesos de apoyo

Otro factor importante que cabe resaltar son los resultados obtenidos en la
casilla de OBSERVACIONES que se anex0 en la encuesta. Por lo general
cuando se formulan preguntas abiertas en las encuestas es para obtener
alguna informacion extra, pero pocas veces resultan tendencias en la
informacion. En este caso particular, ocho (8) de los procesos presentaron
la misma recomendacion como consecuencia de las constantes auditorias
gue se reciben. Esta fue unificar las auditorias, ya que el control que se les
aplica a los procesos de apoyo cada vez que se audita una direccioén, es el

mismo. El desempefio en la encuesta se ve mas claro en el siguiente

gréfico:

Fuente: El autor
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Observaciones realizadas por los procesos de apoyo para
las auditorias

@ Unificar
Auditorias

| Otros

Gréfico 6. Observaciones realizadas por los procesos de apoyo para las auditorias

Fuente: El autor

Estos resultados muestran la necesidad de encontrar un sistema que permita
consolidar esas constantes y similares auditorias en una sola auditoria

corporativa.

73



5. CERTIFICACION MULTISEDE EN COTECMAR 12

En este capitulo se va a presentar lo que serian costos en auditorias en los que
se incurririan bajo la certificacion ISO 9001:2000 con un enfoque MULTISEDE,
con el objeto de establecer un escenario propuesto. Ademas se mostrara los
rubros correspondientes a la inversion inicial para la Certificacion Multisede, y
la integracion de este proyecto con el direccionamiento estratégico de la

Corporacion.

5.1 COSTOS EN AUDITORIAS ASOCIADOS A LA CERTIFICACION ISO
9001:2000 CON UN ENFOQUE MULTISEDE

A continuacion se presenta un listado de los costos bajo un enfoque
MULTISEDE:

RUBROS V. Délares V. Pesos
1. Auditorias - -
1.1 Certificacion MULTISEDE $10.000,00 $ 23.626.700,00
1.2 Auditorias de Mantenimiento $20.000,00 $ 47.253.400,00
1.3 Auditoria de Renovacion $10.000,00 $ 23.626.700,00
1.4 Auditorias internas $8.610.814,58
2. Otros Gastos - -
2.1 Tasa Aeroportuaria $385,00 $909.627,95
2.2 Gastos de Administracion $750,00 $1.772.002,50
2.3 Alojamiento $ 2.400.000,00
2.4 Transporte $ 1.260.000,00
2.5 Alimentacion $ 150.000,00
2.6 Gastos de Viaje $5.922.000,00
2.7 Acreditacion a UKAS $1.000,00 $ 2.362.670,00
2.8 Apertura de Expediente $500,00 $1.181.335,00
TOTAL = $ 155.267.630,26

Tabla 18. Costos de Certificacion en Multisede

Fuente: El autor

la tabla 16, rubros

correspondientes a las auditorias Preliminar y Documental, como se incluyeron

Como se ve claramente en no se incluyen los

12 ENTREVISTA con Jovany Camargo Florez, Jefe del departamento de Normalizacion. COTECMAR. Cartagena,
Agosto 23 de 2006.
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en las direcciones certificadas y en via de certificacién. Esto se debe a que, por
el amplio conocimiento actual de la Corporacion respecto a los sistemas de
calidad 1SO 9001:2000 y a la metodologia de evaluacion del ente certificador,
la auditoria preliminar no seria necesaria, y en el caso de la obligatoriedad de
la auditoria documental no aplicaria porque los documentos finales del nuevo
enfoque de certificacion serian producto de la unificacion de los documentos

actuales, y éstos ya han sido evaluados por el ente certificador.

A continuacion se presentan los costos por afio bajo un enfoque Multisede

calculados en todos los afios con las tarifas del 2006:

COSTOS POR ANO MULTISEDE
2009 2010 2011 2012 2013
$49.330.278,09 | $32.177.686,35 | $35.475.899,19 | $68.333.657,23 | $ 37.249.694,16

Tabla 19. Costos por afio en Multisede

Fuente: El autor

Estos costos se pueden apreciar mas facilmente en la siguiente gréfica:

COSTOS EN AUDITORIAS CON UNA CERTIFICACION MULTISEDE

$80.000.000,00

$ 70.000.000,00 -

$ 60.000.000,00 -

0 2009
m 2010
$ 40.000.000,00 02011
02012
| 2013

$ 50.000.000,00

$30.000.000,00

$20.000.000,00

$10.000.000,00 -

$0,00

Gréfico 7. Costos por afio bajo un enfoque Multisede

Fuente: El autor

5.2 INVERSION INICIAL PARA LA CERTIFICACION ISO 9001:2000
BAJO UN ENFOQUE MULTISEDE

Para realizar el listado de los rubros que cubriria la inversion inicial, se analiz

el procedimiento de Certificacion de Direcciéon Planta Mamonal (DIPMAM)
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como modelo. Se tomaron los valores registrados en las cotizaciones y se les
adicioné un incremento por la diferencia entre magnitudes (DIPMAM vs.
MULTISEDE). A continuacion se presenta el listado de los rubros que estan

incluidos en la inversion inicial para una certificacion Multisede:

item Cantidad V.U. Total
Pasacalles (Cambio trimestral) 50 $ 132.300,00 $ 6.615.000,00
Pendones Colgantes 18 $214.987,50 $ 3.869.775,00
Penddn sobre Triplex 18 $ 264.600,00 $ 4.762.800,00
Formatos Plan Sugerencias 1000 $ 859,95 $ 859.950,00
Almanagues de Bolsillo 1500 $ 578,81 $ 868.218,75
Tintas 20 $ 286.650,00 $ 5.733.000,00
Resmas 20 $ 16.537,50 $ 330.750,00
Botones 800 $ 2.100,00 $ 1.680.000,00
Capacitaciones (Por personal Interno) 1 $111.009,95 $111.009,95
Capacitaciones (Por personal Externo) 1 $ 18.850.000,00 | $ 18.850.000,00
Cambio del Certificado 1 $ 160.080,00 $ 160.080,00
TOTAL = $ 43.840.583,70

Tabla 20. Inversion Inicial Multisede

Fuente: El autor

En cuanto a los rubros correspondientes a las capacitaciones, se calcularon de

la siguiente manera:

e Capacitaciones (Por personal Interno)

Para calcular el valor correspondiente a estas capacitaciones se estableci6 el
namero de horas requeridas de capacitaciéon, y su valor correspondiente en

horas de trabajo del personal establecido para dictar los cursos (Ver Tabla 21).

Capacitacién

Remuneracion hr de Trabajo
(hrs.)
Profesional Universitario 06 $1.156.972 $4.821 12 $57.849
Analista de Normalizacion $1.063.227 $4.430 12 $53.161

TOTAL = $ 111.009,95

Tabla 21. Costos de capacitaciones dictadas por personal Interno

Fuente: El autor
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e Capacitaciones (Por personal Externo)

Para el calculo de este valor, se estimé una capacitacion de 24 horas dirigida a
25 personas de la Corporacién. Este valor representa una muestra significativa
de los directivos de la Corporacion. El valor promedio de un curso de 24 horas
en SGS Colombia S.A. es de $650.000,00 + IVA" por persona. Por tanto, el

valor correspondiente a las capacitaciones por personal externo es:

CE = ($650.000) * (L,16) * (25)

CE =$18%850.000.00

Donde,

CE = Capacitaciones realizadas por personal externo.

5.3 INTEGRACION CON EL DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO *®

El proyecto se encuentra alineado con el Plan de Direccionamiento Estratégico
de la Corporacion 2004-2006, bajo el Objetivo 4 “Fortalecer la gestion
organizacional hacia la productividad basada en una cultura integral de
calidad, seguridad y respeto al medio ambiente” (Ver figura 3) y alineado con la
Misién de la organizacion “COTECMAR es una Corporacion de ciencia y
tecnologia orientada al disefio, construccion, mantenimiento y reparacion de
buques vy artefactos navales; COTECMAR tiene como prioridad la
investigacién, el desarrollo, y la aplicaciéon de nuevas tecnologias, productos,
materiales y procesos dirigidos a satisfacer las necesidades técnicas de la
Armada Nacional y del mercado nacional e internacional para asi contribuir con

el desarrollo tecnoldgico, social y economico del pais; COTECMAR propicia el

’ La tarifa general del IVA correspondiente al afio 2006 es 16% (PROEXPORT).

ESPINDOLA, MONICA; Camargo, Jovany, Céspedes, Ana Victoria. “Gesti6n, modernizacién empresarial y
fortalecimiento de la capacidad tecnolégica de la corporacion de ciencia y tecnologia para el desarrollo de la industria
naval, maritima y fluvial — COTECMAR” mediante implantacién sistemas integrados de gestion, nuevas tecnologias
gerenciales y estrategias de mejoramiento continuo, que contribuyan al desarrollo de ventajas competitivas. Cartagena,
2005
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desarrollo personal y profesional de sus integrantes y se compromete con una
cultura de calidad y respeto al medio ambiente. Sus socios, empleados y
aliados son el respaldo y la seguridad en la excelencia del servicio”. El proyecto
se vincula con las intenciones generales de la corporacion, pues, promueve el
mejoramiento de los procesos, el desarrollo de ventajas competitivas, teniendo
en cuenta los requerimientos del cliente, la estandarizacion de los procesos, la
simplificacion de los canales de comunicacion y la unificacion de los estilos de

liderazgo que interaccionan internamente en la organizacion.

OBJETIVOS COTECMAR

Ser la mejor alternativa de apoyo técnico para el alistamiento permanente de la
flota naval operativa de la Armada Nacional.

7~

Obtener niveles de utilidad neta que le aseguren a COTECMAR su permanencia,
crecimiento y competitividad.

\

Fortalecer el reconocimiento de COTECMAR como Corporacion de Ciencia y
Tecnoloaia.

Implementar un sistema logistico con estandares internacionalmente
reconocidos, que facilite el desarrollo arménico y sostenido de todas las areas
de la Corporacion.

\. J

Consolidar y desarrollar la participacion de COTECMAR en el mercado del
Caribe con enfoque al cliente y vocacion de servicio.

Potenciar la Construccion Naval por medio del mejoramiento y desarrollo de
Nuevos procesos

o D
Promover el desarrollo del equipo humano orientado a alcanzar el mas alto

desempefio y compromiso con la organizacion.

\, .

Desarrollar un sistema de vigilancia tecnolégica que nos permita orientar la
estrategia tecnoldgica al desarrollo de ventajas competitivas.

Figura 3. Aporte del proyecto al logro de los objetivos de COTECMAR
Fuente: Documento interno PLANEACION ESTRATEGICA 2003 — 2006 en COTECMAR
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Dentro de las perspectivas estratégicas, el proyecto se integra con la
Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento (Ver Figura 4). La consolidacion del
proyecto trae como consecuencia el crecimiento de COTECMAR como
corporacion de ciencia y tecnologia y contribuye al aprendizaje, debido a las
implicaciones que tiene la certificacion Multisede respecto al mercado y a los

cambios y adecuaciones internas.

Aprendizaje y Crecimiento Tecnologia e Innovacion
COTECMAR
2006
Procesosintermos — Del Giiente — Financiera

Figura 4. Aporte a las Perspectivas Estratégicas de COTECMAR
Fuente: Documento interno PLANEACION ESTRATEGICA 2003 — 2006 en COTECMAR

A su vez, el logro de la certificacion Multisede contribuye a las proyecciones a
largo plazo de la Corporacion. Dentro de lo que esta establecido en la vision
(Ver numeral 2.3.1), aporta en lo que respecta a la busqueda de entrar a
mercados internacionales, ya que la mejora de la imagen corporativa de
COTECMAR producto de la consolidacion de este proyecto traeria como
consecuencia la aparicion de nuevas oportunidades en mercados

internacionales.
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6. ANALISIS DE LAS DIFERENCIAS ENTRE LA ADMINISTRACION
ACTUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y EL
MODELO DE CERTIFICACION MULTISEDE

Para comenzar a analizar evaluar la situacion actual versus la propuesta de
una certificacién con enfoque MULTISEDE, primero hay que definir el concepto
de CICLO DE CERTIFICACION.

6.1 CICLO DE CERTIFICACION

El Ciclo de Certificacion esta definido como la fase que se vuelve una
secuencia continua en cada proceso de certificacion. Este va demarcado
asumiendo la continuidad de la renovacion de la certificacion. Esta
informacion es sumamente importante para el analisis de los costos, ya que los
ahorros se reflejan en la continuidad de la certificacion, asi que se hara
necesario evaluar los costos incurridos por la corporacién bajo los dos (2)
escenarios a través del tiempo. Cuando se menciona que los costos son desde
el origen, hace referencia a los costos del proceso desde que se inicia la

certificacion (se incluye la auditoria Preliminar, Documental y de Certificacion).

El ciclo de la situacion actual comienza con la primera direccion certificada
dentro del ciclo, Direccion Planta Bocagrande 6 DIPBGD. La certificacion se dio
en Marzo de 2003. Asumiendo la continuidad de esta certificacion se tomaria
el mes de marzo como referencia de renovacion, y se tomarian siempre tres
afnos luego de la fecha de certificacion. Lo mismo se haria con las demas
direcciones. La segunda seria la Direccion de Investigacion, Desarrollo e
innovacion 6 DIDESI, que fue certificada en Febrero del 2004. Luego vendria
la Direccion Planta Mamonal, DIPMAM, que fue certificada en Diciembre de
2004. En el caso de la Direccion de Servicios Técnicos Industriales se asume la
certificacion obtenida para diciembre del afio 2006. Asi que, en la continuidad
de la renovacion de la certificacion, coincidirian DIPBGD y DISETI en

renovarse en los afos cuyas decenas son multiplos de tres (3) a partir del 2006
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(2006, 2009, 2012, 2015, etc.). Por otra parte, también coincidirian DIPMAM y
DIDESI en renovarse cada tres (3) afios después del 2004 (2004, 2007, 2010,
2013, etc.). Ya estando las cuatro direcciones certificadas, el primer ciclo
completo se cumpliria desde Marzo de 2006 (Inicio de DIPBGD) hasta
Diciembre del 2010 (Finalizacion de DIPMAM), es decir, cuatro (4) afios y

nueve (9) meses aproximadamente.

En el caso de la certificacién con un enfoque MULTISEDE, el ciclo solo estaria

representado por los tres (3) afios que demora la vigencia del certificado.

A continuacidon se muestra una grafica donde se delimitan los ciclos de
Certificacion de la situacion actual y del enfoque MULTISEDE.

Ciclo de Certificacion Actual (4.75 afios)

; : W ULT ISEDE
I S S CIDISET!
ODIGESI
HECIPBGD
s EIDIFK M
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 011 2012 2013 2014

Ciclo de Certificacion MULTISEDE (3 afios)

Gréfico 8. Ciclos de Certificacion

Fuente: El autor

Con un enfoque MULTISEDE, la reduccion en el tiempo de cumplimiento del

ciclo de certificacion seria de:

|[REDUCCION = 36,84%|

6.2 REDUCCION DE COSTOS CON UNA CERTIFICACION ISO 9001:2000
BAJO UN ENFOQUE MULTISEDE

Con una Certificacibon MULTISEDE, la Corporacion tendria un ahorro de

recursos significativo. Ademas de una reduccion notoria de tiempo en cuanto al
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Ciclo de Certificacion, existe también una reduccion del numero de auditorias y

costos asociados a éstas.

Con respecto a las visitas externas relacionadas con las auditorias, se presenta
a continuacion una tabla que refleja las diferencias de la administracion actual

con el modelo Multisede:

VISITAS (EXTERNO)

#de Dias

Renovacién Mantenim. Preliminar Documental Certificaciéon s

visita

Total Total

DIPMAM
DIPBGD
DIDESI
DISETI
4 DIRECCIONES
MULTISEDE
REDUCCION

Tabla 22. Relacién entre las visitas externas actuales y las referentes al modelo Multisede

Fuente: El autor

A continuacion se muestra una tabla que consigna los costos asociados a las
auditorias por direccion y MULTISEDE:

COSTOS DE CERTIFICACION

DESDE ORIGEN CICLO
"~ DIPMAM
BGEEIE $ 69.422.730,85 | $59.440.714,60
DS $ 55.390.815,00 | $47.399.335,25
IS $ 79.854.646,02 | $65.147.289,77
YR = $ 155.267.630,26 | $ 156.922.909,61
PSSO $ 314.223.550,95 | $ 267.765.676,20

Tabla 23. Costos Asociados a las auditorias por direccion y MULTISEDE

Fuente: El autor

Actualmente, los costos incurridos por las cuatro (4) direcciones se pueden ver

en la siguiente gréfica:
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Costos Incurridos por las Direccciones en el Proceso de Certificacion
(desde origen)
$120.000.000,00 P ——
$100.000.000,00 -
$79.854.646,02 D DIPMAM
$280.000.000,00 - $69422.73085 li
$60.000.000,00 - $553008]5,00 B DIPBGD
$40.000.000,00 OIDIDES|
$20.000.000,00
O DISETI
»w  $000 ——
~ Direcciones

Graéfico 9. Costos incurridos por las Direcciones en el proceso de Certificacion

Fuente: El autor

Comparando la suma de estos datos con el enfoque MULTISEDE, se tiene

que:

Diferencia en costos entre la situacion actual y la certificacion
MULTISEDE (Desde origen)

$ 400.000.000,00
$ 314.223.550,95
$ 300.000.000,00
$ 200.000.000,00 - 155.267.630,26 m4DIRECCIONES
W MULTISEDE
$ 100.000.000,00 -
& $0,00

Certificacién

Gréfico 10. Diferencia en costos entre la situacion actual y la certificacion MULTISEDE (desde origen)

Fuente: El autor

Se puede ver claramente una reduccidn notoria en costos asociados a las

auditorias. Con un enfoque MULTISEDE se obtendria la siguiente mejora:

| REDUCCION = 50,59% |

Este dato fue calculado teniendo en cuenta los costos iniciales de certificacion.

83



Omitiendo estos costos, y solo asumiendo los incurridos en el ciclo de

certificacion, tendriamos que:

Costos Incurridos por las Direccciones en el Proceso de Certificacion
(CICLO)

$ 120.000.000,00

$ 100.000.000,00 $95.778.336,58

$ 80.000.000,00 S @ DIPMAM
$ 59.440.714,60 i i ! = DIPBGD

$ 47.3p9.335,45 O DIDESI

$ 60.000.000,00

$ 40.000.000,00 0O DISETI

$ 20.000.000,00

$ 0,00

(6]

Direcciones

Gréfico 11. Costos incurridos por las Direcciones en el proceso de Certificacion (CICLO)

Fuente: El autor

Comparando la suma de estos datos con el enfoque MULTISEDE, se tiene

que:
Diferencia en costos entre la situacion actual y la certificacion MULTISEDE
(cIcLO)
$ 300.000.000,00 $267.765.676
4 Direcciones
$200.000.000,00 | $156.922.910 B MULTISEDE
$100.000.000,00
$0,00

Certificacion

Gréfico 12. Diferencia en costos entre la situacién actual y la certificacion MULTISEDE (CICLO)

Fuente: El autor

También notamos que el ahorro en costos asociados a las auditorias es

bastante notorio. Obtendriamos una reduccién en costos de:

REDUCCION = 41,40%
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A continuacion se muestra los requerimientos de auditores internos bajo la
administracion actual y con un enfoque Multisede, y las respectivas horas de

auditoria interna requeridas:

AUDITORIA INTERNA

hrs. Auditoria # de Auditores
DIPMAM 14
DIPBGD 456 14
DIDESI 228 7
DISETI 456 14
MULTISEDE 1524 24
4 DIRECCIONES 1596 24

Tabla 24. NUmero de auditores internos necesarios en la situacion actual y MULTISEDE y

horas correspondientes en auditorias

Fuente: El autor

Bajo un enfoque Multisede no habria que capacitar nuevos auditores. Con la
situacion actual se cuenta con veinticuatro (24) auditores internos, y esta cifra

no cambiaria con el nuevo modelo de certificacion.

En cuanto las horas totales requeridas de auditorias internas también se
presenta un cambio. A continuacion se presenta un grafico que muestra la
diferencia en horas de los dos (2) escenarios:

Horas de Auditoria Interna por Ciclo de Certificacion

1600

1580

! igig EACTUAL
oras
1520 EMULTISEDE

1500

1480

Gréfico 13. Horas de Auditoria Interna por Ciclo de Certificacion

Fuente: El autor

La disminucion en horas de auditoria interna bajo un enfoque Multisede es de:
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En cuanto a las horas de auditoria externa, se tuvo en cuenta que el auditor
demora ocho (8) horas en auditoria por cada dia que audite. Esta condicion
aplica para todos los tipos de auditoria externa (Preliminar, Documental,
Certificacion, Mantenimiento y Renovacién). Asi que, teniendo en cuenta lo
anterior, y analizando los datos de las auditorias externas expresados en las

Tablas 4 y 24, se tiene que:

4 DIRECCIONES MULTISEDE
(hrs.) (hrs.)

DESDE
ORIGEN 736 240

368 240

CICLO

Tabla 25. Relacién entre las auditorias internas de los dos (2) modelos de certificacion

Fuente: El autor

Para efectos del estudio, y por la omisiébn de las auditoria Preliminar y
Documental, se analizan solo los datos del Ciclo de Certificacién. Este analisis

se puede ver mas claro en el siguiente grafico:

Horas de Auditoria Externa por Ciclo de Certificacion

368

@ 4 DIRECCIONES (hrs)
@ MULTISEDE (hrs)

Horas

Grafico 14. Horas de Auditoria Externa por Ciclo de Certificacién

Fuente: El autor

La disminucion en horas de auditoria externa bajo un enfoque Multisede es de:

| REDUCCION = 34,78% |
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A continuacién se presenta los costos anuales asociados al escenario actual y

el propuesto, durante el periodo 2009 — 2013 (asumiendo la fecha de

certificacion en el afio 2009), para asi calcular los ahorros totales de la nueva

implementacion:

§ 70,095 006,25
+

Administracion
Actual def SGC

F 91,209 396,47
&

F 105 702,040 09
&

F 5113331299
-

§ 30,545 161,75 :
" H H H

v
$ 9217088173

. | | : : .

| i : : ¥ :

2007V 12009 2010 2011 2012 12013 Vi
MULTISEDE ¥ *
(Propuesto} $ 32 ATTESE S i

$35475893,19 $ 37249694 18

v
6233365722

Gréfico 15. Costos de certificacion de los dos (2) modelos de certificacion durante el periodo 2009-2013

Fuente: El autor

Para evaluar la rentabilidad econémica del proyecto, se aplicé la herramienta

del valor presente neto (VPN). Este método permite calcular el valor presente

de un determinado numero de flujos de caja futuros. A continuacion se

presenta la formula de calculo:

Donde,

Sn = Son los flujos de ingreso futuros asociados a una inversion lo

lo = Inversién Inicial

r= Tasa de Descuento

n= Periodo
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Para efectos del célculo del VPN, la diferencia anual (ahorros) que se registre
entre los dos (2) modelos, se tomaran como ingresos, tal y como lo muestra la

siguiente figura:

§ 68.452.345,93
&
$ 59.131.710,12 i
&
$ 20.755.728,16
A
§ 12.799.655,76
&
. Al il
I i -
2007 V {2009 2010 ;2011 2012 2013 v
: - § 4.930.737.14
}
$ 43.840.583,7

Inversion j
Inicial Multisede

Gréfico 16. Ahorros anuales con la certificacion Multisede en el periodo 2009-2013

Fuente: El autor

La tasa de descuento es la tasa utilizada para calcular el valor actual de los
flujos de caja futuros, y en la Corporaciéon esta determinada con un valor de

DTF + 6 puntos. Por tanto, la tasa de descuento para este caso es de 12,76%."

Entonces, aplicando la férmula tendriamos que el VPN es igual a:

VPN =$68"062.050,91

El DTF 90 tomado como referencia para el célculo de la tasa de descuento es el correspondiente a Enero 1 al 7 del
2007, con un valor de 6,76% EA.
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7. ESTADO ACTUAL DE COTECMAR RESPECTO A LA NORMA ISO
9001:2000 BAJO UN ENFOQUE MULTISEDE

Luego de conocer los beneficios econdmicos que tendria la certificacion bajo
un enfoque Multisede respecto a la administracion actual surge una pregunta:
¢, Como se encuentra COTECMAR respecto a los requisitos exigidos por la
norma I1SO 9001:2000 bajo este enfoque? A continuacién se va a evaluar a la
Corporacion respecto a los requisitos para establecer un nivel porcentual de

avance que permita establecer un plan de accién estratégico y enfocado.

7.1 DISENO DEL FORMATO DE EVALUACION DE LA NORMA

Para evaluar el estado actual de COTECMAR respecto a los requisitos de la
norma ISO 9001:2000 bajo un enfoque Multisede se disefié la siguiente

clasificacion que evalla el avance porcentual de cada uno:

e SR (Se Realiza) = Actualmente se cumple en su totalidad este requisito
(100%).

e HA (Hay Adelantos) = Se tienen bastantes adelantos actualmente
(documentacion, registros, etc.) respecto a este requisito, pero no se

encuentra establecido formalmente (66%).

e HI (Hay Informacion) = Se tiene alguna informacion actualmente respecto a

este requisito (33%).

e NR (No se Realiza) = No hay informacion ni adelantos actualmente respecto

a este requisito. (0%).

Ademas, por la diferencia de relevancia que existe entre los requisitos, se
anex6 en la tabla una casilla “P” que significa Ponderacion, y consiste en
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evaluar de uno (1) a cinco (5) cada requisito de la norma siendo cinco (5) el
nivel mas importante, para asi, al final, establecer el diagndstico de
COTECMAR en términos de avance (%) respecto a la Norma 1SO 9001:2000
con enfoque MULTISEDE en cifras porcentuales. Ademas se agregd otra
casilla donde se multiplica el avance porcentual del requisito por la ponderacion
del mismo, con el objeto de evaluar el avance total de la Corporacion respecto

a la norma de la siguiente manera:

" (PONDERACION) * (AVANCE)

AVANCE TOTAL = i
> (PONDERACION)

* (100)

Por tanto, la tabla de evaluacion de la norma quedo de la siguiente manera:

- Avance
Requisito P P * Avance

SR‘HA‘ HI NR

Tabla 26. Formato de evaluacién de COTECMAR respecto a los requisitos de la norma 1ISO
9001:2000 bajo un enfoque MULTISEDE

Fuente: El autor

7.2 AVANCE ACTUAL DE COTECMAR RESPECTO A LA NORMA ISO
9001:2000 BAJO UN ENFOQUE MULTISEDE.

Para ver la tabla diligenciada con los requisitos de la norma ISO 9001:2000 y

su respectiva evaluacion, véase Anexo 2.
Para el calculo del avance total actual con respecto a la norma en términos

porcentuales, se efectla la division entre los dos ponderados siguientes, como

fue expresado en el numeral 7.1.1.
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Ponderacion(P) Acumulada| (P*Avance) Acumulado
Total = 709 472,67

Tabla 29. Ponderados Totales

Fuente: El autor

Por tanto, el célculo final expresado en términos porcentuales quedo de la

siguiente manera:

Avance de COTECMAR respecto a
los requisitos de la norma 1SO
9001:2000 con un enfoque
MULTISEDE

66,66667%

7.3 DESEMPENO PORCENTUAL POR NUMERAL (4 — 8) DE LA NORMA
ISO 9001:2000 BAJO UN ENFOQUE MULTISEDE.

El formato que se disefié para la evaluacion de la norma ISO 9001:2000 con
enfoque Multisede permite calcular el desempefo porcentual de cada numeral
evaluable de norma. Por medio de esta informacion se podria conocer las
debilidades y fortalezas actuales respecto al modelo de certificacion Multisede

para asi, disefiar un adecuado plan de accion para la Corporacion.

El desempefio porcentual por numeral fue el siguiente:

NUMERAL 4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

| Avance = 82,390% |

NUMERAL 5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

| Avance = 40,000% |
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NUMERAL 6. GESTION DE LOS RECURSOS

| Avance = 72,989% |

NUMERAL 7. REALIZACION DEL PRODUCTO

| Avance = 70,385% |

NUMERAL 8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

| Avance = 74,074% |

Esto se puede ver mas claro en el siguiente grafico:

Avance actual en COTECMAR por numeral (4 - 8)
de la Norma ISO 9001:2000 con un enfoque
Multisede

OsGcC

82%

90,000%
80,000%
70,000%-+
60,000%
50,000%
40,000%
30,000%+
20,000%+
10,000%

0,000%-

73% B Responsabilidad
— de la Direccién

[ Gestion de los
Recursos

O Realizacion del
Producto

B Medicion. Andlisis
y Mejora

Gréfico 17. Avance actual en COTECMAR por numeral (4 - 8) de la Norma ISO 9001:2000 con

un enfoque Multisede

Fuente: El autor

Esto muestra claramente la debilidad que hay en cuanto al numeral cinco (5)
del la norma ISO 9001:2000, la responsabilidad de la direccion. Mientras los
otros numerales muestran un avance actual promedio de un 75%
aproximadamente, este numeral tiene un nivel bajo correspondiente a un 40%

(Ver Grafico 16). Los numerales cuatro, seis, siete y ocho tuvieron un buen
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desempeiio en la evaluaciéon debido a que la administracion propuesta no
difiere mucho en cuanto a la administracion actual. Por tanto, el nivel de
cambios y modificaciones en una escala alto-medio-bajo es medio. Pero en
cuanto a la responsabilidad de la direccion, la situacion es un poco diferente.
La certificacion corporativa tiene implicaciones en cuanto a la alta direccion, y
en algunos numerales altamente ponderados, como el 5.5.2 (Representante a

la direccion) se encuentra actualmente sin ningun tipo de avance.

Esta informacion muestra que la empresa debe realizar muchos cambios,

modificaciones y unificaciones para el logro de la certificacion Multisede.
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8. IDENTIFICACION DE ELEMENTOS A UNIFICAR Y ESTABLECIMIENTO
DE UN PLAN DE ACCION ESTRATEGICO PARA ENCAMINAR A
COTECMAR HACIA LA CERTIFICACION DE CALIDAD ISO 9001:2000 CON
UN ENFOQUE MULTISEDE

Existen muchos factores negativos que se pueden presentar en COTECMAR
como consecuencia de la certificacion 1SO 9001:2000 bajo un enfoque
Multisede. Por tanto, la corporacion debe manejar estratégicamente las tareas

y/o actividades que este nuevo enfoque genere.

Para encaminar a la corporacién hacia la certificacion ISO 9001:2000 bajo un

enfoque Multisede, se deben unificar los siguientes elementos:

e Procesos
e Procedimientos
¢ Manuales

¢ Instructivos

A continuacion se listan todas las tareas y/o actividades de unificacion que

debe emprender la corporacion en cada una de las categorias.

8.1 LISTADO DE PROCESOS, PROCEDIMIENTOS, MANUALES E
INSTRUCTIVOS QUE DEBEN SER UNIFICADOS.

8.1.1 Procesos

DIRECCION
DIPBGD DIDESI DIPMAM DISETI
PROCESO*
Control, plgnlflcamon y X X X X
mejora
Comermalyzgcmn de X X X
servicios
Estimacién y Cotizacién X X X
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DIRECCION
DIPBGD DIDESI DIPMAM DISETI

PROCESO*
Preparacion del proyecto X X X
Ejecucion de trabajos X X X
Entrega del servicio y/o X X X

producto

Post- entrega X X X

Tabla 28. Identificacion de los procesos comunes en las cuatro direcciones
Fuente: El autor
* Estos son los procesos pertenecientes a la cadena de valor

** En DISETI hay dos (2) procesos de estimacién y cotizacién, para Motores y Electricidad

8.1.2 Procedimientos

La identificacion de los procedimientos comunes a unificar esté en el Anexo 3.

DIRECCION
DIPBGD DIPMAM DISETI
PROCEDIMIENTO
Gestion De Ventas* X X X
Gestion Post-Entrega** X
Cotizacion Para Prestacion De Servicios X X X
Administracién Del Proyecto X X X
Liquidacion De Trabajos A Clientes X X
;re(::%r;r;]:cién Y Control De Actividades Y X X X
Ciclo De La Produccion X X X
Ejecucion De Ordenes De Trabajo Menor X X X
Pruebas X X
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DIRECCION DIPBGD DIPMAM DISETI

PROCEDIMIENTO

Validacion De Los Procesos Especiales En X X X
La Produccion

Desmonte, Montaje, Inspeccién Y/O X X
Reparacion Linea De Ejes

Prueba De Asentamiento X X
Desmonte Y Montaje De Linea De X X
Timones

Calibracion De Cadenas X X
Verificacion De Deflexion Y X X
Enderezamiento De Ejes

Reparacion De Camisas De Ejes Con X X
Soldadura

Toma De Luces Para Bujes En Linea De X X

Ejes Y Timones

Reparacion Y Pruebas A Valvulas De Los X X
Sistemas Navales

Preparacién De Superficie X X
Aplicacion De Recubrimientos X X
Cambio Y/O Instalacién De Lamina, X X

Estructura O Tuberia

Cambio Y/O Instalacién De Anodos X X

Corte Térmico X X

Mantenimiento Y Ensamble De Piezas Por X X

Soldadura

Reparacion De Hélices X X

Atraque, Subida Y Permanencia En Dique X X

Bajada De Dique Y Atraque En Muelle O X X

Zarpe

Elaboracién De Trabajos A La Armada X X

Nacional Por Emergencias Operacionales*

Recepcion Del Bien Del Cliente** X

Tabla 29. Identificacion de los procedimientos comunes en las tres (3) unidades de negocio

Fuente: Fuente: El autor
* Estos procedimientos, nombrados diferentemente por mas de una direccién, quedarian con este nombre definitivo.

** Estos son los procedimientos Gnicos en alguna direccion pero necesarios en todas.
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8.1.3 Manuales

DIRECCION
DIPBGD DIDESI DIPMAM DISETI
MANUALES
Manual de calidad X X X X
Manual instructivo plan de

mantenimiento X X X
Manual de caracterizacion X X X X

de procesos

Tabla 30. Identificacion de los manuales comunes en las cuatro direcciones

Fuente: Fuente: El autor

8.1.4 Instrucciones

DIRECCION
DIPBGD DIDESI DIPMAM DISETI
INSTRUCCIONES
Interpretacion de planos y
) X X
Codificacion
Corte de lamina de acero X X
Manejo de cargas X X X
Instalacion Eléctrica X X
Alineacién de ejes X X
Reparacion de toberas X X
Propulsion X X
Estructura de casco X X X
Protocolos de prueba X X X
Reparacion de Motores
P X
Eléctricos
Reparacion de Motores de X
Propulsion

Tabla 31. Identificacién de las instrucciones comunes en las cuatro direcciones

Fuente: El autor
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8.2 APLICACION DE PROPUESTA DE UNIFICACION

A continuacion se va a seleccionar y unificar un documento critico del Sistema
de Gestion de la Calidad actual. La idea es mostrar una pauta inicial de trabajo
y una metodologia de unificacién de la documentacion y procesos del Sistema
de Gestion de calidad de COTECMAR.

9.3.1 Seleccién Del Documento Critico®

La metodologia propuesta para unificar el documento seleccionado, y que seria
atil para todo proceso, procedimiento, manual e instruccion del sistema actual

gue debe ser unificado, es la siguiente:

1. Identificacion Del Elemento A Unificar (Proceso, Procedimiento, Manual 6

Instruccién, Dependiendo Del Caso)
2. Descripcion Del Elemento
3. Identificacién Del Estado Actual Del Elemento
3.1 ¢En Qué Direcciones Se Encuentra?
3.2 ;Cémo Esta Establecido?
4. Selecciéon De Factores Comunes Y/O Criticos Del Elemento En Las Direcciones En
Que Se Encuentra Implementado
4.1 Identificacion De Factores Comunes En Las Direcciones
4.2 ldentificacion De Factores Criticos De Cada Direccion
5. Propuestas De Unificacién

6. Evaluacion De Las Propuestas

7. Seleccién De Propuesta Adecuada

8. Aprobacion e Implementacion*

Figura 5. Metodologia propuesta para la unificacion de elementos en COTECMAR

Fuente: El autor

4 ENTREVISTA con Jovany Camargo Florez, Jefe del departamento de Normalizacion. COTECMAR. Cartagena,
Septiembre 29 de 2006.

* Esta fase de la metodologia no sera incluida en el caso que se tomara como punto de referencia en el trabajo.

98



COTECMAR cuenta actualmente con un software llamado FAST — TRACK, en
el cual se muestran todos los documentos, procedimientos, formatos, etc.,
asociados al Sistema de Gestion de Calidad. Dentro de la Corporacién se
encuentran establecidos doce (12) documentos que son de suma importancia,
y que tienen consignados desde la planeacion estratégica, hasta informacion
del Know how de la empresa. Estos documentos se encuentran registrados en

la siguiente tabla:

MANUAL DE CALIDAD

MANUAL INSTRUCTIVO PLAN DE
MANTENIMIENTO

CARACTERIZACION DE PROCESOS

PLAN DE CALIDAD

PROCEDIMIENTOS DE COMERCIAL

PROCEDIMIENTOS DE PROGRAMACION DE
PRODUCCION

PROCEDIMIENTOS DE LAS DIVISIONES*

PROCEDIMIENTOS DEL AREA DE DISENO

PROCEDIMIENTOS GERENCIA DE
PROYECTOS

MANUAL DE FUNCIONES

REGISTROS DE PRODUCCION

PLAN DE MEJORAMIENTO

Tabla 32. Documentos del Sistema de Gestién de la Calidad de COTECMAR

Fuente: El autor

Para identificar dentro de cual documento se va a centralizar la aplicacién de la
unificacién, es necesario definir la criticidad de cada uno dentro del sistema de
gestion de la calidad. Para esto, se designaron las siguientes areas para

evaluar estos documentos:

O Siel documento esta relacionado con el know how de la empresa.
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O Nivel de Confidencialidad.

O Importancia del mercado al que esta dirigido,

nivel de importancia que tiene el cliente final del documento.

O Numero de direcciones en la que esté aplicado.

gue hace referencia al

El criterio de evaluacion va de uno (1) a cuatro (4), siendo uno el menos

importante y cuatro el mas relevante. Se establecié este criterio ya que son

cuatro las direcciones que se estan evaluando, entonces se utilizaria esta area

a evaluar como base para establecer la uniformidad de la evaluacion.

Para consignar esta informacion, se disefio la siguiente tabla:

CATEGORIA i
KNOW HOW NUMERO DE
MERCADO
DE LA CONFIDENCIALIDAD DIRECCIONES EN | TOTAL
POTENCIAL
DOCUMENTO EMPRESA QUE SE ENCUENTRA
Tabla 33. Formato para la seleccion de documento critico
Fuente: El autor
El desempefio de los documentos en la evaluacion fue el siguiente:
CATEGORIA ]
KNOW HOW NUMERO DE
MERCADO
DE LA CONFIDENCIALIDAD DIRECCIONES EN | TOTAL
POTENCIAL
DOCUMENTO EMPRESA QUE SE ENCUENTRA

MANUAL DE CALIDAD

15

CARACTERIZACION DE
PROCESOS

14
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CATEGORIA i
KNOW HOW NUMERO DE
MERCADO
DE LA CONFIDENCIALIDAD DIRECCIONES EN | TOTAL
POTENCIAL
DOCUMENTO EMPRESA QUE SE ENCUENTRA
PROCEDIMIENTOS DE
4 4 3 3 14
COMERCIAL
PROCEDIMIENTOS DE
PROGRAMACION DE 4 4 3 3 14
PRODUCCION
PROCEDIMIENTOS DE
4 4 2 4 14
LAS DIVISIONES*
PROCEDIMIENTOS
GERENCIA DE 4 4 3 3 14
PROYECTOS
PLAN DE CALIDAD 3 3 3 4 13
PROCEDIMIENTOS
i . 4 4 3 1 12
DEL AREA DE DISENO
REGISTROS DE
2 4 2 4 12
PRODUCCION
MANUAL DE
2 3 2 4 11
FUNCIONES
PLAN DE
2 2 2 4 10
MEJORAMIENTO
MANUAL INSTRUCTIVO
PLAN DE 2 2 2 3 9
MANTENIMIENTO

Tabla 34. Selecciéon de documento critico

Fuente: El autor

Como podemos ver, el manual de calidad es, entre los documentos propuestos,
el mas critico. Esta informacion es corroborada por lo establecido respecto a la

jerarquia e importancia de la documentacion en el siguiente grafico:
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CLIENTES ALTA POLITICA DE CALIDAD

GERENCIA SISTEMA DE CALIDAD
RESPONSABLE (DEBER HACER)
DESCRIPCION DE
ACTIVIDADES (QUIEN,
RESPONSABLES DONDE, CUANDO SE HACE
PROCEDIMIENTOS )
DESCRIPCION DE
TRABAJOS (COMO SE
OPERADORES INSTRUCCIONES HACE)

/ REGISTROS
(EVIDENCIAS DE

QUE SE HIZO)

. 2

TODOS
FORMATOS, INFORMES, NORMAS...

Figura 6. Estructura de la Documentacién

Fuente: Documentos Internos del Sistema de Gestion de la Calidad en COTECMAR

Se puede ver que el mas importante de los documentos es el manual de
calidad, ya que, a diferencia de los otros, éste esta dirigido a la alta gerencia y

esta ligado a lo que la empresa hace.

Un Manual de calidad debe incluir el alcance del sistema de gestién de la
calidad, incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier exclusién, los
procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la
calidad, o referencia a los mismos, y una descripcion de la interaccion entre los

procesos del sistema de gestion de la calidad.™

En el manual de calidad de COTECMAR se tienen consignadas las respectivas
politicas de calidad, objetivos de calidad, planeacion estratégica, etc. Dentro de
estas opciones se seleccionod la Politica de calidad para aplicar la metodologia
de unificacién propuesta en la figura 3. Se definié la politica de calidad debido a
que esta es como una carta de presentacion®® de cada direccién, y por lo tanto,
el resultado final de la unificacion nos daria una informacioén corporativa

sumamente importante. Para darle un rumbo a seguir a la Corporacién, se

15 NTC-ISO 9001:2000. Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos.

16 Disponible en Internet
<http://portal.sre.gob.mx/calidadensre/index.php?option=displaypage&Itemid=51&op=page&SubMenu=>

102



presentaran a continuacion las propuestas de unificacion de las Politicas de
Calidad de las cuatro (4) direcciones que son objeto de estudio en este

proyecto.

8.2.1.1 Politica De Calidad

La politica de calidad esta definida como las intenciones globales y orientacion
de una organizacion relativas a la calidad tal como se expresan formalmente

por la alta direccién.’

8.2.1.1.1 Politica De Calidad Actual De Direccion Planta Bocagrande
(DIPBGD).

Suministramos servicios de reparacion y mantenimiento de buques y artefactos
navales, en el tiempo y precio convenidos, mejorando continuamente,
apoyados en un talento humano calificado y comprometido con la calidad y el
desarrollo de la industria naval, para lograr satisfacer los requerimientos de

nuestros clientes.

8.2.1.1.2 Politica De Calidad Actual De Direccién De Investigacion, Desarrollo e
Innovacion (DIDESI).

Ofrecemos servicios de ingenieria naval que satisfacen los requerimientos de
nuestros clientes de manera efectiva; mejorando continuamente mediante el
desarrollo del talento humano con nuevos conocimientos y tecnologias y
promoviendo la transferencia e innovacion cientifica y tecnologica en la

industria naval, maritima y fluvial.

8.2.1.1.3 Politica De Calidad Actual Direccion Planta Mamonal (DIPMAM).

17 NTC-1SO 9000:2000. Sistema de Gestién de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario.
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Suministramos servicios de construccion, reparacion y mantenimiento de
buques y artefactos navales, en el tiempo y precio convenidos, mejorando
continuamente, apoyados en el talento humano calificado y comprometido con
la calidad y el desarrollo de la industria naval, para lograr satisfacer los

requerimientos de nuestros clientes.

8.2.1.1.4 Politica De Calidad Actual Direccion De Servicios Técnicos
Industriales (DISETI).

Suministramos servicios de reparacion y mantenimiento de: motores diesel,
transmisiones marinas, sistemas eléctricos, sistemas integrados de
automatizacion y control y sistemas de aire acondicionado y refrigeracion, en
el tiempo y precio convenidos, optimizando los recursos disponibles, mejorando
continuamente, apoyados en un talento humano calificado y comprometido con
la calidad y el desarrollo tecnologico, maritimo e industrial, para lograr

satisfacer los requerimientos de nuestros clientes.

8.2.1.1.5 Propuesta De Unificacion De Las Politicas De Calidad

Como se mencion6 en la metodologia propuesta en la figura 3, es necesario
seleccionar los factores comunes y criticos de cada direccibn para asi
establecer un elemento unificado que abarque los diferentes alcances de cada

una.

Analizando los diversos alcances y los factores comunes y/o criticos de las

direcciones, se establecieron las siguientes propuestas de unificacion:
OPCION A
“Suministramos servicios de construccidon, reparaciéon y mantenimiento de

buques, artefactos navales, motores diesel, transmisiones marinas, sistemas

eléctricos, sistemas integrados de automatizacion y control y sistemas de aire
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acondicionado y refrigeracion; y servicios de ingenieria naval y metrolégicos’;
en el tiempo y precio convenidos, mejorando continuamente, apoyados en el
talento humano calificado y comprometido con la calidad, y promoviendo la
transferencia e innovacion cientifica y tecnolégica de la industria naval,
maritima y fluvial, para lograr satisfacer los requerimientos de nuestros

clientes”.

OPCION B

“Suministramos servicios de construccidén, reparacién y mantenimiento de
buques y artefactos navales, reparacion y mantenimiento de motores diesel,
transmisiones marinas, sistemas eléctricos, sistemas integrados de
automatizacion y control y sistemas de aire acondicionado y refrigeracion; y
servicios de ingenieria naval y metroldgicos; en el tiempo y precio convenidos,
mejorando continuamente, apoyados en el talento humano calificado y
comprometido con la calidad, y promoviendo la transferencia e innovacion
cientifica y tecnoldgica de la industria naval, maritima y fluvial, para lograr

satisfacer los requerimientos de nuestros clientes”.

OPCION C

“Somos una corporacién de innovacion, ciencia y tecnologia aplicada a
nuestros servicios de construccion, reparaciéon y mantenimiento de buques y
artefactos navales, reparacion y mantenimiento de motores diesel,
transmisiones marinas, sistemas de aire acondicionado y refrigeracion; y
servicios de ingenieria naval y metroldgicos; en el tiempo y precio convenidos,
mejorando continuamente, apoyados en el talento humano calificado y
comprometido con la calidad, para lograr satisfacer los requerimientos de

nuestros clientes”.

*
Dentro de la politica se incluirian los servicios metrolégicos si la Corporaciéon determina la prestacion de servicios
externos del laboratorio, proyecto que esta siendo evaluado actualmente.
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El procedimiento a seguir seria la seleccién y aprobacion final por parte del
Director de Calidad en COTECMAR a cargo de las directivas del departamento
de calidad.

8.3 PLAN DE ACCION PARA ENCAMINAR A COTECMAR HACIA LA
CERTIFICACION DE CALIDAD ISO 9001:2000 CON UN ENFOQUE
MULTISEDE.

Teniendo como objetivo la Certificacion con un enfoque Multisede se
presentara a continuacion el respectivo Plan de Accidon para encaminar a
COTECMAR hacia las metas propuestas acompafiado de unas estrategias
propuestas para el logro eficaz de las metas.

8.3.1 Plan de accidn estratégico para la implementacion ISO 9001:2000 con un

enfoque Multisede.

Objetivo General: Establecimiento y ejecucion de tareas y actividades
necesarias para el logro eficaz de la certificacion de calidad 1ISO 9001:2000 con
un enfoque Multisede en COTECMAR.

FASES DE LA IMPLEMENTACION ISO 9001:2000 CON UN
ENFOQUE MULTISEDE EN COTECMAR

FASE 1: PLANEACION Y ORGANIZACION DEL PROYECTO (5%)

FASE 2: EVALUACION Y DIAGNOSTICO (15%)
FASE 3: SENSIBILIZACION Y CAPACITACION (15%)
FASE 4: IMPLEMENTACION (50%)
FASE 5. MEJORAMIENTO (10%)
FASE 6: CERTIFICACION (5%)

Tabla 35. Fases de la implementacion ISO 9001:2000 con un enfoque Multisede en Cotecmar
Fuente: El autor

FASE 1: PLANEACION Y ORGANIZACION DEL PROYECTO (5%)
Objetivo: Identificar y ejecutar de tareas preliminares para el establecimiento de

aspectos generales del proyecto.
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FASE 1: PLANEACION Y ORGANIZACION DEL PROYECTO (5%)

ACTIVIDAD D?(;?;S';m Responsable Costo($) Indicador
1. Presentacion plan de Aprobacion del
implementacién y coordinacién de 10 DIRCAL - Plloan e Informe
actividades con la Direccion
2. Nombramiento Comité de Sistema Comité
de Gestic')_n COTECMAR L SEC-GEN Consolidado
3. S_e_lecc_|9n linea y alcance de 10 Directores - Informe
certlflcamc_m _ _
4. Determinacion de necesidades y 5 JDE-COM ) Informe
expectativas del cliente

Tabla 36. Fase 1: Planeacion y organizacién del proyecto
Fuente: El autor

FASE 2: EVALUACION Y DIAGNOSTICO (15%)

Objetivo: Identificar y ejecutar las actividades necesarias para establecer el diagnéstico
del Sistema de Gestion de la Calidad en COTECMAR.

FASE 2: EVALUACION Y DIAGNOSTICO (15%)

ACTIVIDAD D‘zé?;s'g’” Responsable | Costo($) Indicador
1. Identificacion y analisis del
sistema de calidad actual de 20 DIRCAL - Informe
COTECMAR
1.1Revision  de  procedimientos, 5 DIRCAL y ) Informe
instrucciones trabajo, etc. Jefaturas
e eS| s | omCALy |
p - pre Jefaturas
instructivos a unificar.
2. Realizar informe de diagndstico 10 DIRCAL - Informe
_2.1 Reumpn para procesar y analizar 1 DIRCAL ) Acta (_je Reunion
informacion e informe

Tabla 37. Fase 2: Evaluacién y diagnéstico
Fuente: El autor

FASE 3: SENSIBILIZACION Y CAPACITACION (15%)
Objetivo: Establecer y ejecutar de actividades necesarias para capacitar adecuadamente
al personal de COTECMAR.

FASE 3. SENSIBILIZACION Y CAPACITACION (15%)

ACTIVIDAD Dlz(;?gslg)n Responsable Costo($) Indicador
1. Sensibilizacion a ISO 9001:2000 | 5 DIRCAL | $3'141.666,667 | Asistencia
con enfoaue Multisede
2. Interpretacion ISO 9001:2000 15 DIRCAL $3'141.666,667 Asistencia
3. Planificacion de la calidad 5 DIRCAL $3'141.666,667 Asistencia
4. Documentacion 5 DIRCAL $3'141.666,667 Asistencia
5. Gerencia de procesos 10 DIRCAL $3'141.666,667 Asistencia
6. Charlas de Resistencia al 20 DIRCAL | $3'141.666,667 | Asistencia
Cambio

Tabla 38.

Fuente: El autor
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FASE 4: IMPLEMENTACION (50%)
Objetivo: Identificacion y ejecuciéon de tareas necesarias para la implementaciéon de los
requerimientos establecidos por la norma ISO 9001:2000 con un enfoque multisede.

FASE 4: IMPLEMENTACION (50%
ACTIVIDAD Dlz(;?gslgm Responsable Costo($) Indicador
REUNION COMITE DE CALIDAD i
COTECMAR 1 SEC-GEN Acta de Reunion
4. REQUISITOS SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD i ) i
4.1 REQUISITOS GENERALES - - -
1. Unificacion de procesos del
Sistema de Gestion de Calidad 30 DIRCAL $423.000 Informe
(5.G.C)
1.1 Redefinir la red de procesos y
macroprocesos de COTECMAR,
conterﬁplados dentro del SGC para 5 DIRCAL i Informe
la realizacién del servicio.
2. Secuencia e interaccion de estos 5 DIRCAL ) Informe
procesos
2.1 Actualizar mapa de procesos 3 DIRCAL - Informe
3. Redefinir Indicadores de Gestion .
10 Directores - Informe
de cada proceso
3.1 Revision de los Indicadores 5 Di
irectores - Informe
creados.
4. Asegurar disponibilidad de
recursos (Expresarlo en manual de 5 SEC-GEN - Informe
calidad).
5. Seguimiento de procesos 5 Directores - Informe
5.1 Revisar desarrollo y ejecucion
de implementacion del S.Cy;.CJ. 5 DIRCAL ) Informe
4.2 REQUISITOS DE LA
DOCUMENTACION i ) i
4.2.1 Generalidades - - -
1. Politica de calidad (Revisar) 5 SEC-GEN - Informe
2. Objetivos de calidad (Revisar) 10 SEC-GEN - Informe
3. Manual de calidad (Revisar) 15 SEC-GEN - Informe
4. Unificacion y revision de los
documentos  requeridos  para| 4, DIRCAL $423.000 Informe
planificacion, operacién y control
eficaz de procesos.
4.1.1 Unificacion y revision de los
procedimientos existentes en 30 DIRCAL $423.000 Informe
COTECMAR.
4.1.2 Entrega de procedimientos a la 1 Di
I h = irectores - Informe
oficina del Sistema de Gestién
4.1.3 _D!gltacmn de cambio de 5 IDE-NMC i Informe
procedimientos
4.1_.4__ReV|S|on de procedimientos 2 IDE-NMC ) Informe
definitivos
4.1.5 Digitacion de cambios de la IDE-NMC ) Informe
revision anterior.
4.1.6 Aprobacion de procedimientos 2 JDE-NMC - Informe
4.17 Ent_rega de procedimientos al 5 IDE-NMC ) Informe
personal involucrado.
5.Registros de calidad requeridos
(Revisar  registros de calidad 5 JDE-NMC - Informe
actuales)
4.2.2 Manual de calidad - - -
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Duracion

ACTIVIDAD (dias) Responsable Costo($) Indicador
1 Unificaciéon del manuales de 15 IDE-NMC $423.000 Informe
calidad
2. Revisién Manual de Calidad 2 JDE-NMC - Informe
3._F_{eallzar cambios si lo amerita 2 IDE-NMC ) Informe
(Digitar)
4. Revision y aprobacion definitiva i i '
del Manual de Calidad 1 SEC-GEN Informe final
4.2.3 Control de Documentos - - -
4.2.4 Control de los registros de ) ) _
calidad
5. RESPONSABILIDAD DE LA i ) i
DIRECCION
5.1 Compromiso de la Direccién - - -
1. Unificar Politica de Calidad 5 SEC-GEN $423.000 Informe
(Expresarla en el manual)
2. Unificar Objetivos de Calidad 5 SEC-GEN $423.000 Informe
(Expresarlos en el manual)
3. Revisiones por la direccion del
S.G.C. (Expresarlas en el manual) 5 SEC-GEN j Informe
4. Facilitar recursos para S.G.C. 5 SEC-GEN ) Informe
(Expresarlos en el manual)
5.2 Enfoque al cliente - - -
1. Determinar requisitos del cliente. 5 JDE-COM - Informe
2. Revisar procedimientos de Ventas 5 JDE-COM - Informe
3. Revisar procedimientos 5 IDE-COM ) Informe
Contractuales de Ventas
5.3 Politica de calidad - - -
1. _leundlr y apllcar, Politica de 10 SEC-GEN ) Informe
Calidad en la Corporacion
2. Evaluacién y comprension de . ) Evaluacion e
Politica de Calidad 10 SEC-GEN Informe
3. Expresar en el Manual de Calidad
los periodos de revision para 5 DIRCAL ) Informe
mantenerla adecuada
continuamente.
5.4 Planificacién - - -
5.4.1 Objetivos de calidad - - -
1.D_|fund|r y aplicar _ijetlvos de 10 SEC-GEN i Informe
Calidad en la Corporacion
2. Establecer objetivos por areas con
sus correspondientes indicadores
(unidad de medida), verificando la
consistencia con los términos de la .
o . A 15 Directores - Informe
politica de calidad, objetivos de
calidad, con el cumplimiento de los
requisitos, y con el mejoramiento
continuo.
2.1 Definir los objetivos por areas,
que estén relacionados con los 10 Directores . Informe
objetivos de calidad y politica de
calidad.
2.2 Divulgarlos entre cada uno de .
5 Directores - Informe
los departamentos.
5.4.2 Planificacion del S.G.C. - - -
1. Realizar seguimiento a la Cronodrama
planificacion para la implementacion 5 DIRCAL - g
completado

del S.G.C.

55 RESPONSABILIDAD,
AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1 Responsabilidad y autoridad
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Duracion

ACTIVIDAD (dfas) Responsable Costo($) Indicador
1. Divulgar responsabilidad,
autoridad en los diferentes niveles de 5 DIRCAL, ) Informe
la organizacion (Revisar DETHU
organigrama)
2. Adaptar y revisar Manual de 5 DETHU ) Informe

Funciones para caraos criticos.

5.5.2 Representante de la

Direccion
1. Designar  formalmente al Comunicacion
representante de la direccion, a 1 SEC-GEN -

. . L Interna
través de una comunicacion interna.

5.5.3 Comunicacién interna - - -

1. Divulgar el conducto regular de las
comunicaciones.  Expresarlo  en 2 SEC-GEN - Informe
manual de calidad.

5.6 REVISION POR LA DIRECCION - - -

5.6.1 Generalidades - - _

1. Efectuar a intervalos planificados

S Informe
la revision del S.G.C. (Expresarlo en 5 SEC-GEN - Peribdico
el manual)

2. . Mantener registros de esas 5 SEC-GEN ) Registros
revisiones.

5.6.2 Informacioén para la revision - - -

1. Incluir en las revisiones:

Resultgdo - de audltprlas, 5 SEC-GEN i Informes
retroalimentacion del cliente,

desempefio de los procesos.

2. Estado de las acciones correctivas
y preventivas, acciones de
seguimiento de revisiones previas 5 SEC-GEN - Informes
por la Direccién, recomendaciones
para la mejora.

5.6.3 Resultados de la revision - - -

1. Realizar el estudio y analisis de la
informaciéon y tomar las decisiones

) 10 SEC-GEN - Informe
que se constituyen en el fundamento
de la revision.
2. Realizar un seguimiento al
desarrollo de las acciones 5 SEC-GEN _ Informe

establecidas, como informaciéon de
entrada para la siguiente revision.

6. GESTION DE RECURSOS - - -

6.1 Suministro de recursos - - -

1. Identificar los recursos necesarios
para el mejoramiento continuo y para 5 SEC-GEN - Informe
lograr la satisfaccion del cliente.

2. Asignar los recursos necesarios
para la implementacion y

mantenimiento del S.G.C y para 5 SEC-GEN ) Informe
aumentar la satisfaccion del cliente.

6.2 Recursos Humanos. - - -

6.2.2 Competencia, toma de ) ) )
conciencia v formacién.

6.3 Infraestructura - - -

6.4 Ambiente de trabajo - - -

7. REALIZACION DEL PRODUCTO - - -

7.1 Planificacion de la realizacion ) ) )

del servicio.

1. Revisar y verificar cémo se

programa el servicio en la 10 JDE-COM - Informe
Corporacién
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ACTIVIDAD

Duracion
(dias)

Responsable

Costo($)

Indicador

2. Plan de Calidad

10

Jefes de
Departamento

Informe

2.1 Revisar plan de calidad estandar
y ajustar a necesidades de la
Corporacion

DIRCAL

Informe

2.2 Implantar planes de calidad.

10

Jefes de
Departamento

Informe

3. Actividades requeridas de
verificacion, validacion, seguimiento,
inspeccion.

10

JDE-PRO

Informe

4. Identificar los registros de calidad
unificables de inspeccion y ensayos.

JDE-INE

Informe

4.1 Revisar procedimiento de
Inspeccidn y ensayo generales.

JDE-INE

Informe

4.2 Revisar registros de inspeccién

JDE-INE

Informe

7.2 Procesos relacionados con el
cliente

7.2.1 Determinacién de los
requisitos relacionados con el
servicio.

1. Determinar requisitos
especificados por el cliente. Expresar
donde quedan consignados estos
requisitos.

JDE-COM

Informe

2. Determinar requisitos legales y
reglamentarios relacionados con el
servicio.

JDE-COM

Informe

3. Determinar cualquier otro requisito
adicional por la corporacién.

JDE-COM

Informe

7.2.2 Revision de los requisitos
relacionados con el servicio.

1. Revisar y ajustar procedimiento P-
DIRLOG-05-01 Contractual de
Ventas. Verificar la capacidad de
cumplir los términos. Expresar como
se revisan los requisitos relacionados
con el servicio, agregarlo en
procedimiento.

JOF-CON

Informe

2. Generar registros de esas
revisiones y/o modificaciones de los
contratos.

JOF-CON

Informe

7.2.3 Comunicaciébn con los
clientes.

1. Determinar e implementar
disposiciones eficaces para la
comunicacion con los clientes.

JDE-COM

Informe

2. Retroalimentacion con el cliente
(buzon de sugerencias, encuestas)

JDE-COM

Informe

2.1 Revisar procedimiento de
atencion de quejas, sugerencias o
reclamos.

JDE-COM

Informe

2.2 Aplicar encuesta para medir
satisfaccién del cliente.

JDE-COM

Tabulacion de
Encuesta

7.3 DISENO Y DESARROLLO

7.4 COMPRAS

7.4.1 Proceso de compras

7.4.2 Informacidn de las compras

7.4.3 Verificacion de los productos
comprados
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ACTIVIDAD D‘zé?;s'g’” Responsable | Costo($) Indicador

7.5 OPERACIONES DE
PRODUCCION Y SERVICIO

7.5.1 Control de las operaciones
de produccién y de servicio.

1. Revisar instrucciones de trabajo. 10 JDE-PRO - Informe
2. Establecer e implementar un
programa de mantenimiento para los 10 JDE-PRO - Informe
equipos de operacion.

2.1 Revisar y aplicar programa de
mantenimiento.

3. Implementacion de actividades de
seguimiento y medicién.

7.5.2 Validacién de los procesos
de las operaciones de produccion - - -
y de servicio.

1. Identificar y determinar los
procesos especiales.

1.1 Revisar su aplicacién (Crear
procedimiento).

10 JDE-PRO - Informe

5 JDE-PRO - Informe

10 JDE-PRO - Informe

10 JDE-PRO - Informe

7.5.3 Identificacion y Trazabilidad

1. Verificar carpetas de proyectos,
aplicar Guia de Organizacion 5 JDE-GPM - Informe
carpetas de proyectos.

7.5.4 Bienes del cliente - - -
1. Identificar y determinar los bienes

del cliente para la realizacion del 3 D|V|S|one§'de - Informe
L Produccion
servicio.
2. Establecer, implementar y revisar
las disposiciones para la
identificacion, verificacion, Divisiones de
- . 10 o - Informe
proteccién, almacenamiento y el Produccion
mantenimiento de elementos
suministrados por el cliente.
3. ExpresarI(_) claramente en el 2 DIRCAL ) Informe
manual de calidad.
7.5.5 Preservacidn del Producto. - - -
1. Rew_sa_r y mejorar guias de 5 IDE-ABA ) Informe
Abastecimientos.
2. Aplicar guias de Abastecimientos. 5 JDE-ABA - Informe
3. Revisar actividades de almacén:
Identificacion, manipulacion,
embalaje, almacenamiento y 5 JDE-ABA - Informe

proteccion de los materiales que
inciden en la realizacién del servicio.
7.6 Control de los equipos de
medicidn y de seguimiento.

Tabla 39. Fase 4: Implementacién
Fuente: El autor

FASE 5: MEJORAMIENTO (10%)
Objetivo: Identificacion y ejecucion de las actividades relacionadas con la medicion,
analisis y mejora de procesos, para asi establecer los controles necesarios en la

Corporacioén.
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FASE 5: MEJORAMIENTO (10%)
ACTIVIDAD D?(;?;S'()m Responsable Costo($) Indicador
8. MEDICION, ANALISIS Y . B .
MEJORA.
8.1 Generalidades - - -
1. Disefiar y ejecutar programa de
o "y A DIRCAL,
seguimiento, medicion, analisis y 20 . - Informe
. Directores
mejora.
2. _ _Identlflcar 'y planlflcar - las DIRCAL,
actividades relativas a la medicién y 3 . - Informe
. Directores
mejora.
3. C.ubrlr las necggdadgs previstas, DIRCAL,
mediante la utilizacion de los 10 - - Informe
. . . Directores
métodos y herramientas pertinentes.
8.2 Medicién y seguimiento : - :
8.2.1 Satisfaccidn del cliente - - -
1. Establecer los mecanismos Yy
dlsposmlppes ~ para r_r)edlr la 5 JDE-COM _ Informe
satisfaccion e insatisfaccion de los
clientes.
1.1 Aplicar encuesta de satisfaccion Tabulacion de
al cliente F-GEN-02-03 5 JDE-COM ] encuesta
1.2 Verificar la aplicacion de
encuesta al cliente en el_momento 5 IDE-COM i Informe
que se entrega un servicio, para
medir la satisfaccion.
1.3 Reallz_ar un anall_S|s_ real al 5 IDE-COM ) Informe
comportamiento de este indicador.
8.2.2 Auditoria Interna - - -
8.2.3 Medicion y seguimiento de ) ) )
los procesos.
8.3 Control del producto no ) ) _
conforme.
8.4 Anédlisis de datos - - -
8.5 Mejora - - -
8.5.1 Mejora Continua - - -
1. Verificar eficacia del S.G.C. por
medio de la utilizaciéon de Politica y
objetivos de calidad, resultados de 5 SEC-GEN, i Informe
auditorfas internas, analisis de datos, DIRCAL
acciones correctivas y preventivas,
revision por la direccion.
8.5.2 Acciones Correctivas - - -
8.5.3 Acciones Preventivas - - -
Tabla 40. Fase 5: Mejoramiento

Fuente: El autor

FASE 6: CERTIFICACION (5%)

Objetivo: Identificacion y ejecucién de tareas finales para obtener la certificacion.

FASE 6: CERTIFICACION (5%)

ACTIVIDAD Dl(j(;?gslgm Responsable Costo Indicador
1. Preparacion para 5ta Auditoria
de Mantenimiento DIPBGD 5 JDE-NMC ] Informe
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ACTIVIDAD DL(’é?aCsi‘)j” Responsable | Costo($) Indicador
2. Programacion de Auditoria
Multisede 5 DIRCAL - Informe

. Directores,
3. Corre_ccmn de no 10 Jefes de - Informe
conformidades

Departamento

4. CERTIFICACION -
MULTISEDE 1 LRQA $ 160.080 Certificado

Tabla 41. Fase 6: Certificacion
Fuente: Elaboracién del autor del proyecto para COTECMAR

Los costos totales asociados al plan de accion serian de $21'548.080,00. Estos
costos incluyen las capacitaciones externas, el cambio de certificado y la
contratacion por un periodo de seis (6) meses de un practicante para apoyo a
las labores de documentacion. ElI cumplimiento de todas las etapas del plan de
accion propuesto se daria en dos (2) afios aproximadamente (707 dias).

A continuaciébn se presentan los respectivos significados de las siglas
correspondientes a los responsables de las actividades a realizar en cada una

de las fases del plan de accion:

SIGLA Sianificado
LRQA Lloyd’'s Register Quality Assurance

DIRCAL Direccion de Calidad
JDE-NMC Jefe del Departamento de Normalizacion y Mejoramiento Continuo
SEC-GEN Secretario General
JDE-COM Jefe del Departamento Comercial
JDE-ABA Jefe del Departamento de Abastecimientos
JDE-GPM Jefe del Departamento de Gerencia de Proyectos
JDE-PRO Jefe del Departamento de Produccion
JOF-CON Jefe de la Oficina de Contratos

JDE-INE Jefe del Departamento de Inspeccion y Ensayos

DETHU Departamento de Talento Humano

Tabla 42. Responsables de la ejecucion del plan de accion

Fuente: El autor

Con el cumplimiento total de cada una de las actividades del plan de accion,
cuyo establecimiento provino de los requisitos establecidos por la norma I1ISO
9001:2000, se lograria la preparacion total de la Corporacion para el logro de la
certificacion Multisede.
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9. IMPACTO DE UNA CERTIFICACION MULTISEDE Y ESTRATEGIAS
PROPUESTAS PARA LOGRARLA EFICAZMENTE

A continuacion se presenta el impacto que tiene para la Corporacion la
certificacion en los Sistemas de Gestidon de la calidad 1ISO 9001:2000 bajo un
enfoque Multisede, acompafado con una serie de estrategias para el logro

eficaz de ésta.

9.1IMPACTO DE UNA CERTIFICACION ISO 9001:2000 CON UN ENFOQUE
MULTISEDE EN COTECMAR

Para ver mas claramente el entorno que rodea la decision de optar por la
certificacion ISO 9001:2000 con un enfoque Multisede en COTECMAR, es
necesario contemplar tanto beneficios y oportunidades, como las debilidades y
posibles amenazas que presentarian en la Corporacion. Para esto, se
efectuard la matriz DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas vy

Amenazas).
9.1.1 Matriz DOFA 8

La matriz DOFA (conocido por algunos como FODA, y SWOT en inglés) es una
herramienta de gran utilidad para entender y tomar decisiones en toda clase de
situaciones en negocios y empresas. DOFA es el acronimo de Debilidades,
Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. Los encabezados de la matriz proveen
un buen marco de referencia para revisar la estrategia, posicion y direccion de

una empresa, propuesta de negocios, o idea.

El analisis DOFA es una evaluacion subjetiva de datos organizados en el
formato DOFA, que los coloca en un orden légico que ayuda a comprender,

presentar, discutir y tomar decisiones. Puede ser utilizado en cualquier tipo de

18 Disponible en Internet <http://www.degerencia.com/articulos.php?artid=544>
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toma de decisiones, ya que la plantilla estimula a pensar pro-activamente, en

lugar de las comunes reacciones instintivas.

A continuacion se presenta la aplicacion de la Matriz DOFA al proyecto en

estudio. El enfoque que se le dio a esta Matriz fue asumiendo la consolidacion

de la certificacion Multisede en COTECMAR vy el entorno que rodearia a la

Corporacion si obtuviese esta certificacion.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

[0}

(0]

[0}

[0}

(0]

(0]

[0}

[0}

o

o

o

o

Reducciéon del nimero de auditorias de

mantenimiento: de 8 auditorias de
mantenimiento a 2 auditorias de
mantenimiento por afio.

Reduccién de auditorias internas de

calidad: de 8 auditorias internas a 2
auditorias internas por afio.
Poseer una sola certificacion
Corporacion.

Compromiso de toda la corporacion hacia
el SGC.

Los procesos de apoyo tendrdn una sola
auditoria por afio.

No se requiere la capacitacion de nuevos
auditores internos.

Optimizacion de procesos.

en la

DEBILIDADES AMENAZAS

En las auditorias de mantenimiento, los
procesos se revisardn una sola vez cada
tres afios, afectando el control por parte de
los responsables.

Cambios que implican en
documentacion de la corporacion.
Las desviaciones encontradas en una sede
puede repercutir en otras y se afectaria la
certificacion.

Baja autonomia de los directores de las
unidades certificadas.

Resistencia al cambio.

toda la

Entrada de COTECMAR a nuevos mercados
internacionales.
Mejora en la
COTECMAR.
Tener una ventaja competitiva frente a los
otros Astilleros.

Garantia de la prestacion del mismo servicio
en todas las sedes.

imagen Corporativa de

Insatisfaccion de la demanda,
insuficiente capacidad del astillero.
Nuevos competidores con tecnologias mas
avanzadas y mayores capacidades.

por

Tabla 43. Matriz DOFA de la certificacion Multisede

Fuente: El autor

La implementacion de un sistema de gestion de calidad bajo un enfoque

Multisede traeria bastantes beneficios para la Corporacion.

Los costos

incurridos en auditorias tendrian una disminucion considerable (Ver Capitulo 7).
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Ademas, los procesos de apoyo recibirian una sola auditoria interna anual, y
una externa cada tres afios, lo que permitiria que éstos focalicen mas sus
actividades con la razon de ser de su existencia. Ademas, a pesar de que la
certificacion es a nivel corporativo, no se requieren mas auditores internos de
los que se tienen actualmente. Pero adicional a todo esto, existen también
debilidades que no son mas que situaciones y/o falencias que se podrian
presentar producto de falta de planeacion y control en la implementacion del
proyecto. Entre éstas debilidades se encuentran la posible repercusion de
desviaciones en las direcciones de COTECMAR, la cantidad de actividades y

procesos a unificar, entre otros.

Para COTECMAR, la certificacion representa una oportunidad sumamente
importante respecto al mercado por la mejora en la imagen corporativa. Ante la
prioridad de la Corporacion de garantizar la prestacion de un servicio uniforme,
la Certificacion Multisede aparece como una herramienta de apoyo para la
mejora de la satisfaccion del cliente. Pero como la buena imagen corporativa se
puede traducir en la entrada a nuevos mercados, y el afianzamiento de los
clientes actuales, la empresa enfrenta una amenaza clara en cuanto a
capacidad se refiere. El no dar abasto con la demanda de los productos y/o
servicios ofrecidos por el astillero podria convertirse en un sinnimero de ventas
perdidas, lo que, aunque es dificil de cuantificar, se traduce en una puerta

cerrada a mercados internacionales.

El logro eficaz de la certificacion ISO 9001:2000 bajo un enfoque MULTISEDE

traeria como consecuencia para la Corporacion:

e Cambios en la planificacion estratégica de la calidad.

e Retroalimentacion de la Informacion.

e Un solo alcance de certificacion para la organizacion.

e La Cultura de la calidad se extiende a todos los niveles de la
Corporacion.

e Resultados por integracion de esfuerzos.
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e Reconocimiento del Cliente a COTECMAR y no por Direccién. Los
clientes recibirian la prestacion de un servicio uniforme.

e Ventaja competitiva ante los otros Astilleros del sector.

Muchas de las debilidades que se contemplan dentro de este estudio, hacen
referencia a lo que serian las consecuencias de una mala gestion del proyecto.
Por ésta razon, se presentan a continuacion estrategias para alinear el plan de
accion propuesto (Ver numeral 9.3.1) con tacticas eficaces para el logro de la
certificacién Multisede.

9.2 ESTRATEGIAS PARA ENCAMINAR A COTECMAR HACIA LA
CERTIFICACION ISO 9001:2000 CON UN ENFOQUE MULTISEDE

Una estrategia esta definida como un esquema que contiene la determinacion
de los objetivos o propdsitos de largo plazo de una empresa y los cursos de

accion a seguir. Es la manera de organizar los recursos™®.

Para encaminar a la Corporacion hacia el logro de la certificacion SO
9001:2000 con un enfoque Multisede es necesario preparar un escenario
adecuado para anticiparse posibles inconvenientes que se puedan presentar
en el camino. Por esta razon fueron seleccionadas tres (3) estrategias (ver

figura 5). Estas son:

e Fortalecimiento Interno
e Sensibilizacién Del Personal

e Comunicacion Corporativa

lgDisponibIe en Internet < www.businesscol.com/productos/glosarios/administrativo/glosario_administrativo_e.html>
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Figura 7. Estrategias para el logro de la certificacion ISO 9001:2000 bajo un enfoque Multisede

Fuente: El autor

En ultimas tendriamos a la Corporacion con la infraestructura adecuada para
optar por la certificacion ISO 9001:2000 con un enfoque Multisede. Como se ve
claramente, se tocarian tres aspectos que, luego de ser fortalecidos y
controlados, se convertirian en un arma estratégica para el logro eficaz de la
Certificacion Multisede. Primero se fortaleceria el recurso humano, producto de
una intensa etapa de sensibilizacién y capacitacion para anticiparse a cualquier
posible evento que se podria presentar con respecto al personal. Con éste
personal fortalecido, se entraria a trabajar en cada una de las direcciones, para
evaluar y mejorar cada uno de los procedimientos, documentos, estructura, etc.
Y al final, con personal motivado y un ambiente de trabajo favorable, se
procederia a establecer la adecuada comunicacion entre los clientes internos.
De esta manera se actuaria preventivamente frente a las posibles situaciones

que se podrian presentar producto de este modelo de certificacion.
A continuacién se va a explicar en que consiste cada una de las estrategias

previamente enunciadas acompafiadas con las herramientas de aplicacién

propuestas.
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9.2.1 Estrategia Para Sensibilizacién Y Capacitaciéon Del Personal

Las consecuencias de la unificacion se traducen en modificaciones y/o
cambios. Dentro de cualquier organizacion, el cambio trae consigo una
resistencia. Por tanto, cualquier decision que se tome debe contemplar todos

los aspectos que se ven directa o indirectamente afectados con ésta.

La unificacidbn de procesos, procedimientos, manuales y estandares traera
consigo también modificaciones en los cargos. La direccion tendra nuevas
implicaciones, y en el nivel administrativo se presentaria estandarizacion de
actividades concernientes a los puestos de trabajo, lo que se traduciria en
cambios y/o modificaciones en estos. Estos cambios pueden representar
cuadros de resistencia al cambio. Por tanto la corporacién debe centralizar
parte de sus esfuerzos en la etapa de sensibilizacion y capacitacién del

personal.
9.2.1.1 Resistencia al cambio %°

Previamente a la introduccion de tacticas para el cambio, se debe instruir a
todos los miembros de la organizacién sobre el cambio mismo, utilizando

técnicas de capacitacion generalmente aceptadas.

Capacitar para la aceptacion y ejecucién de cambios, requiere de la definicién
de un modelo de capacitacion para el cambio, adaptado a cada empresa en

particular.

Los pasos recomendados para definir el modelo de capacitaciébn son entre
otros: identificar sintomas, escoger alternativas, definir conducta terminal,

decidir contenido de la capacitacién, identificar poblacion candidato, etc.

La preparacion para la aceptaciéon del cambio requiere de dos tipos de

capacitacion:

20 Disponible en Internet < http://www.gestiopolis.com/canales/derrhh/articulos/56/rescam.htm>
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e La primera orientada a informar, en las que se da fuerza a las ideas, y
e La segunda de desarrollo de habilidades, esto es la creacion de nuevos

hébitos que patrocinen la aceptacién del cambio.

Son muchas las empresas que tratando de introducir calidad total o
reingenieria, fracasaron estruendosamente en su intento. Luego de analisis
de las causas del poco o ninguln éxito en sus intentos, se determiné que ni la

direccidn, ni el personal estaban "preparados” para el cambio.

Previo a cualquier intento de introducir nuevas practicas o nuevos sistemas,
esta el de capacitar para conocer y aceptar lo que el cambio es y representa

para una organizacion.

Esto se hizo evidente en las organizaciones cuando se trataba de introducir
los primeros sistemas de cédmputo, y se debid vencer la resistencia que ello

provocaba. Resistencia muy poco pasiva en muchos casos.

Del mismo modo, no se puede aplicar tacticas de modificacion, sea
reingenieria, calidad total, o circulos de calidad, sin antes implementar una
estrategia medular de "entendimiento y aceptacion del cambio”, a todos los

niveles de la organizacion.

De lo contrario el dinero gastado en las estrategias para ser mas competitivo,
seran "letra muerta” en manuales y notas técnicas, guardadas y clasificados

celosamente por los encargados de los archivos de las empresas.

9.2.1.2 Metodologia propuesta para establecimiento de los enfoques de
capacitacion para la implementacion de la certificacion Multisede en
COTECMAR.

El modelo que le empresa ha venido manejando respecto a la sensibilizacion y
capacitacion respecto a los Sistemas de Gestion de la calidad (S.G.C) se ha
centralizado en explicar y divulgar la estructura y el funcionamiento del mismo.

Se explico la evolucién de la calidad, las normas, los cambios de versiones
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(1994 a 2000), datos generales, etc. Ademas de esto, se realiza una
capacitacion anual en los S.G.C dirigido a personal administrativo recién
ingresado a la Corporacion. Todo este modelo ha sido apropiado debido a que
la Corporacién pas6é de manejar sus procesos de forma poco documentada y
controlada, a establecer un Sistema de Gestion de la calidad basado en las
normas ISO 9001:2000. Los operarios, acostumbrados a solo realizar su
trabajo, ya debian incluir el concepto de calidad dentro de sus labores. Pero el
advenimiento de una certificacion Multisede presenta un escenario
completamente diferente. La ensefianza de los conceptos de calidad y los
fundamentos de un sistema de gestion de calidad quedan en segundo plano,
ahora lo primordial es evaluar el impacto en el personal del cambio de modelo
de certificacion. Con este nuevo modelo, se exigira que se lleven a cabo de la
misma forma los procedimientos en las sedes de Bocagrande y Mamonal, por
tanto habrd un impacto en los estilos de liderazgo. La unificacién traera como
consecuencia, estandarizacién de procesos y procedimientos, lo que podria
perjudicar o beneficiar a los implicados, ya sea porque tenga que cambiar
totalmente la forma como administra su trabajo, 6 porque el resultado de la

estandarizacion sea similar a la manera como ha trabajado.

Pero, ¢De qué manera seria conveniente lidiar con estos posibles problemas
con el personal? A continuacion se presentaran unas herramientas propuestas
gue constituyen el soporte para el establecimiento de los enfoques de
capacitacion.

9.2.1.2.1 Herramientas para la identificacion de enfoques para capacitar y

sensibilizar al personal %

La metodologia seis sigma establece una forma de trabajar bajo un concepto
de calidad enfocado a eliminar las fallas. Este método ha resultado muy
beneficioso para las empresas que lo han implementado. Pero en la mayoria

de los casos, las empresas que lo implementan presentan fuertes resistencias

2 ECKES, George. El Six Sigma para todos. Edit. Norma. 2003. p 125-132
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al cambio, debido a que trabajar bajo este esquema requiere grandes
esfuerzos por parte del personal. Por estas razones, la metodologia incluye
dentro de sus herramientas de aplicacion, dos (2) referentes al trato del
personal, que, considerando la fuerte oposicion que se podria presentar en la

Corporacion, serian completamente utiles para este caso. Estas son:

9.2.1.2.1.1 Analisis de Interesados

En esta tabla se identifican los interesados claves, se fija el nivel de oposicion
que presenta y se marca en la tabla con un circulo (O) y el nivel de aceptacion
gue se espera que llegue, y se marca con una equis (X). Cabe destacar que la
meta no necesariamente es que todos los interesados identificados culminen,
luego de la sensibilizacién, en la etapa de que hace que ocurra. A continuacién

se muestra el formato de la tabla de andalisis de interesados:

Se opone Se opone
vigorosamente = moderadamente

Ayuda a que

S Hace que ocurra

Deja que ocurra

Interesado Clave

O = Posicién Actual
X = Meta
Tabla 44. Andlisis de Interesados

Fuente: ECKES, George. El Six Sigma para todos. Edit. Norma. 2003. p 125-127

Un ejemplo de la tabla diligenciada seria el siguiente:

Se opone Se opone
vigorosamente = moderadamente

José [} P X

Ayuda a que
ocurra

Interesado Clave

Deja que ocurra

Hace que ocurra

O = Posicion Actual
X = Meta
Tabla 45. Ejemplo de aplicacién del Andlisis de Interesados

Fuente: ECKES, George. El Six Sigma para todos. Edit. Norma. 2003. p 125-127

Al final de la aplicacion de la herramienta se tendra identificado el personal a
sensibilizar, su estado actual y la meta a la que se quiere llegar, lo que

suministraria una informacion crucial para el enfoque de las capacitaciones.

9.2.1.2.1.2 Planeacion para influencia
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En esta tabla, ya teniendo identificado las personas afectadas, se procede a
establecer el tipo de resistencia que se estd presentando en cada caso.
Adicionalmente se establece que razones estan causando la resistencia y que
estrategia se podria emprender para aplacar esto.

A continuacién se presenta el formato propuesto para la Corporacion:

Interesado Clave Tipo de Resistencia Razones Subyacentes Estrategia

Tabla 46. Planeacion para influencia
Fuente: ECKES, George. El Six Sigma para todos. Edit. Norma. 2003. p 128-132

La casilla de Tipo de Resistencia, tiene la siguiente clasificacion:

e Técnica, por razones ligadas a las funciones del trabajo. Ej. Miedos por
creer que no se va a poder cumplir.

e Organizacional, por razones relacionadas al control o participacion. Ej.
Creer que estan imponiendo actividades.

e Politica., relacionada con la pérdida de poder. Ej. Creer que va a haber
disminucion de salarios, pérdida de status.

e Individual, por razones particulares del empleado. Ej. Pardlisis

emocional, depresion, etc.

A continuacion se presenta un ejemplo de la aplicacion de la planificacion para

influencia:

Interesado Clave Tipo de Resistencia Razones Subyacentes Estrategia

Mateo Técnica Temor por no ser capaz Capacitacion

Hacerle ver sus

Marcos Politica Pérdida de poder beneficios con el

cambio

Hacerlo responsable de
las actividades

Menos horas de trabajo
por un tiempo

Tabla 47. Ejemplo de aplicacién de la planeacién para influencia

Lucas Organizacional Imposicion

Juan Individual Paralisis emocional

Fuente: ECKES, George. El Six Sigma para todos. Edit. Norma. 2003. p 128-132
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En dltimas tendriamos identificada dentro de la Corporacion los tipos de
resistencia que se manifestarian, y las correspondientes estrategias para

aplacarlas.
9.2.2 Estrategia de Fortalecimiento Interno

COTECMAR ha establecido dentro de sus objetivos, la proyeccion
internacional. Pero los niveles de competitividad en el mercado son cada vez
mayores, y los clientes exigen dentro de sus requisitos la garantia de la
prestacion de un servicio de 6ptima calidad. Hoy en dia se presentan algunas
restricciones en el mercado debido a que la capacidad de levante que posee el
astilero no es suficiente para algun tipo de embarcaciones. Pero, ya
segmentado el mercado potencial, COTECMAR debe organizar estrategias
internas que contribuyan al buen desempefio y por consiguiente, a la plena

satisfaccion del cliente.

Para alinear la Corporacion con las intenciones expresadas en la planeacion
estratégica, COTECMAR debe realizar una evaluaciéon de sus procesos. Se
debe analizar el estado actual de los mismos, verificando el cumplimiento de
los que esta establecido en el Sistema de Gestion de la Calidad de la
Corporacion. Ademas, en los casos en que sea necesario, se deben proponer
las mejoras y/o adecuaciones que se deben realizar en los procesos y

actualizarlos en la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

Luego de evaluar y proponer mejoras, se debe plantear un conjunto de
actividades para el logro de lo planteado. Adicional a esto, se debe revisar
periédicamente el estado de las actividades y asi, realizar constantemente un

seguimiento para garantizar el cumplimiento de lo propuesto.

9.2.2.1 Herramientas para el fortalecimiento interno de los procesos internos de
COTECMAR ?

22 Disponible en Internet <http://www.infomipyme.com/Docs/gENERAL/offline/GDE_07.htm>
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La Lista de Verificacion, se usa para determinar con qué frecuencia ocurre un

evento a lo largo de un periodo de tiempo determinado.

En la Lista de Verificacion se pueden recoger informaciones de eventos que

estan sucediendo o aquellos que ya sucedieron.

A pesar de que la finalidad de la Lista de verificacion es el registro de datos y
no su analisis, frecuentemente indica cual es el problema que muestra esa

ocurrencia.
La lista de verificacion permite observar, entre otros, los siguientes aspectos:

1. Ndmero de veces que sucede un evento.
Tiempo necesario para que algun evento suceda.

3. Costo de una determinada operacion, a lo largo de un cierto periodo de
tiempo.

4. Impacto de una actividad a lo largo de un periodo de tiempo.

Las listas de verificacion se pueden usar para:

e Registrar informaciones sobre el desempefio de un proceso.
e Inventariar defectos en items o procesos.

e Construir graficos de Pareto, de linea o de barras.

Para evaluar el desempefio actual en las direcciones, se disefid una lista de
verificacion en la cual se consignarian todas las actividades concernientes a los
procedimientos internos de cada una. Con ésta informacion se estableceria un
diagnéstico actual de las direcciones, lo que daria un marco de referencia
inicial para proponer e implementar mejoras con el objeto de alinear los
procedimientos con lo previamente establecido en la documentacion en el
sistema de gestion de la calidad en COTECMAR.

Ademas, ya conociendo el estado actual de las direcciones, se propondrian
también (en el caso que fuere necesario) cambios y mejoras en documento de

referencia del sistema de gestion de la calidad de la Corporacion.
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La lista de verificacibn para evaluar los procedimientos se presenta a

continuacion:

CORPORACION DE CIENCIA Y TECNOLOGIA
PARA EL DESARROLLO DE LA INDUSTRIA NAVAL MARITIMA Y

PROCEDIMIENTO
COTECMAR

A: Se realiza (100%) B: Se realiza con algunas omisiones (50%) C: No se realiza (0%)

ITEM A B C OBSERVACIONES

| CALIFICACION: | (%) |

Tabla 48. Propuesta de formato de lista de verificacion para la evaluacién de los
procedimientos actuales en COTECMAR

Fuente: El autor

Otro factor de suma importancia para el fortalecimiento y control interno, es el
establecimiento de un sistema sélido de indicadores. Las teorias modernas de
productividad establecen que “lo que no se mide, no se controla”. Y esto es una
realidad que se ve claramente reflejada en cualquier proceso que no tiene
indicadores. ¢Como es posible evaluar el desempefio de un proceso si no hay
mediciones del mismo? Y ademas, ¢Como propongo mejoras sobre algo que
no tengo informacion del desempefio? Actualmente existen algunos
indicadores dentro de la Corporacion, pero no se ejerce ningun control sobre

ellos.

COTECMAR debe redisefiar su sistema actual de indicadores, controlando asi,
la gestion de todos sus procesos. Como consecuencia, la corporacion podra
implantar una adecuada cultura de mejora continua, y asi podra actuar
preventivamente sobre los procesos, cumpliendo asi con lo establecido en el

sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2000 con enfoque Multisede. La idea
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es fortalecer la documentacién del sistema y poner en practica lo que se
expresa en ella.

Pero, ¢Qué herramienta seria util para el establecimiento de un sistema sélido
de indicadores? Hoy en dia se esta aplicando una herramienta que ha sido util
en muchas organizaciones, El Balanced Score Card (BSC)?. Esta herramienta
consiste en un conjunto de indicadores cuidadosamente seleccionados

derivados de las estrategias, objetivos y metas que permiten:

Clarificar y actualizar Estrategias.

Enlazar objetivos de largo y corto plazo.

Continuo Seguimiento, Aprendizaje y Gente mejor informada.

Eventual enlace entre Actuacion / Compensacion Salarial.

El BSC evalla a la organizacion frente a cuatro (4) perspectivas:

Aprendizaje y Crecimiento
Procesos Internos

Cliente

i

Finanzas

Con la adecuada implementacion y seguimiento de esta herramienta,
COTECMAR podria establecer un control mas estricto de sus procesos, lo que

fortaleceria internamente a la Corporacion.

9.2.3 Estrategia de Comunicacion

La forma como la Corporacion ha administrado los sistemas de gestion de
calidad ISO 9001:2000 ha creado una especie de islas en cuanto a la
informacion. Actualmente, se ve notoriamente una independencia entre las
direcciones, lo que trae como consecuencia fallas en el desempefio de la

prestacion de los servicios.

23 Disponible en Internet <http://www.todoexpertos.com/herramientas/leermsgpublico.aspx?idproceso=1081398>
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Para corroborar esto, veamos los comentarios emitidos por los clientes
asociados a la prestacion de servicios en los tres primeros trimestres del 2006”
(Ver tabla 45):

PERCEPCION DE LOS CLIENTES
NOVEDADES MAS REPETITIVAS
ACUMULADO 2006
COMENTARIOS CLIENTE FRECUENCIA
MIRIAM
RICHIES TRADER
SAND ISLAND I
CIUDAD DE BARRANCA
Cotizaciones adicionales con precios altos FOREST HILL 9
ARC PADILLA
KRONOS
DESTINY
INDUSTRIAL LEADER
SANDER
FOREST HILL
Mejorar los equipos de aplicacion de sandblasting y pintura | SEA LION 5
NANKI

INDUSTRIAL LEADER
RICHIES TRADER

Demora en la entrega de las cotizaciones adicionales de 24 | BUSTEIN
a 30 horas, lo ideal es 4 horas ARC PADILLA
CRISTINA EXPRESS

EWL TRINIDAD
L. ARC TAYRONA
Incumplimiento en el cronograma. 4
FOREST HILL

PANABUNKER III

L . RICHIES TRADER
Demora en la iniciacion de los trabajos 2
NIOBE CORINTHIAN

CIUDAD DE BARRANCA

Debilidad en herramientas menores 2
KRONOSS
. . . ARC PADILLA
Deficiente servicio de cafeteria 2
SAGALA
. . . MIRIAM
Mejorar el servicio de motores siemens 2
VICKY BE
Sistema eléctrico de 380 — 50 htz MIRIAM 1
Mejorar la capacidad de subida a dique MIRIAM 1

Tabla 49. Identificacion de problemas en la comunicacion de COTECMAR en la percepcion de

los clientes
Fuente: Documentos internos de COTECMAR

“ ENTREVISTA con Jenny Susana Escallén, Superintendente de Produccion. COTECMAR. Cartagena, Diciembre 11
de 2006.
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Se puede ver en la tabla 45 que los recuadros cuyo fondo es de color amarillo
corresponden a consecuencias de fallas en la comunicacion. Los comentarios
emitidos por los clientes asociados a la prestacion del servicio indican que, en
este caso patrticular, el 31% de los casos (10 comentarios de 32) corresponden
a fallas asociadas a la comunicacion. Por lo general, los retardos en entrega o
iniciacion de trabajos son producto de fallas en la comunicacién. En el caso que
se presenta en la entrega de cotizaciones adicionales, el problema de
comunicaciéon radica en que existen diversos software, como el modulo de
estimacion, que han sido implementados en astilleros de talla internacional que
minimizan el tiempo de entrega. Conociendo esto, los clientes anhelan la
eficiencia en la prestacion del servicio, por tanto, demandan de la Corporacion

rapidez en la entrega de cotizaciones.

Adicional a esto, cabe anotar que el 43% de los comentarios de los clientes (13
de 30) estan asociados a las cotizaciones adicionales. Es evidente que este es
un problema que hay que darle prioridad. Por este motivo, COTECMAR se
encuentra en la fase de implementaciébn de un software de cotizaciones

utilizado en empresas espafiolas llamado INFOR XA.

Este ejemplo del desempefio en la evaluacion de la satisfaccion de los clientes
en los tres primeros trimestres del afio 2006, refleja la necesidad en la

COTECMAR de tener un sistema so6lido de comunicacion.

9.2.3.1 Herramientas para mejorar la comunicacion interna actual en
COTECMAR

La comunicacion en la Corporacion debe controlarse desde el proceso mismo
de seleccién y contratacion de personal. Debe disefiarse un plan completo de
capacitacion al personal nuevo de la Corporaciéon, donde se explique en forma
detallada cada una de sus funciones, la planeacion estratégica corporativa, la
forma como esta organizada la empresa, el funcionamiento interno, etc.

Ademas, se deberia hacer un seguimiento constante para afianzar los
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conocimientos del personal y desarrollar su potencial por medio de una
constante capacitacion. La aplicacion de este nuevo plan de capacitacion
tendria su mayor impacto en el personal que trabaja por proyectos, ya que
estos presentan la mayor debilidad en conocimientos asociados a la
Corporacion. Esto se debe a que la permanencia de este personal en la
Corporacion es la duracion del proyecto en el cual trabajan. Con un sistema
adecuado y continuo de capacitacion, se mejoraria el desempefio en las
auditorias internas y externas ya que el personal fijo y por proyectos auditado
seria profundamente conocedor de sus funciones y de la planeacion

estratégica de la Corporacion.

Por otra parte, COTECMAR deberia optar por fortalecer el disefio Web para los
usuarios internos. Seria recomendable afadir al Software FAST-TRACK
(Software que contiene la documentacion referente al Sistema de Gestion de la
Calidad de COTECMAR) datos estadisticos y tabulaciones que reflejen el nivel
de cumplimiento de lo establecido para garantizar la aplicacién de Sistema de
Gestion de la Calidad en la Corporacion. Con esto, cualquier usuario podria
tener acceso a informacion acerca del desempefio de la empresa en diferentes
areas (por ejemplo, indicadores resultantes de la implementacién del BSC) y
asi, conocer con mas precision el estado de la Corporacion. Seria adecuado
puntualizar dentro de la implementacién del nuevo modelo de indicadores la
importancia del trabajo sinérgico y explicar como el logro de las metas de una
direccion es beneficioso para todos. Esto mejoraria la comunicacion entre las
diferentes direcciones, y aplacaria un poco las islas que se han formado
actualmente en la Corporacion.

Por otra parte, COTECMAR debe realizar un cronograma donde se programen
reuniones de calidad continuas. Actualmente se realizan regularmente estas
reuniones, pero como asi como se ha manejado independientemente los
Sistemas de Gestion de la Calidad, se ha manejado también las reuniones
diferenciandolas por los temas a tratar. Es recomendable para la Corporacién

establecer una Unica reunion regular de calidad, donde se traten todos los
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asuntos relacionados con los sistemas integrados, donde se de una prioridad al
sistema que tenga mas actividades programadas a la fecha. Asi se unificarian
todas aquellas reuniones pequefias en una reunion “macro”. De esta forma se
mejoraria la comunicacion respecto al conocimiento del personal asociado con

los proyectos que se estan llevando a cabo en la Corporacion.

Para mejorar la comunicacion con los empleados por direccion, seria
recomendable realizar reuniones de caracter obligatorio precedidas por el jefe
de cada departamento, donde se convoque al personal y se le comunique
continuamente indicadores de gestion, auditorias programadas, cambios y/o
modificaciones en la Corporacion, etc. De esta manera, el personal estaria
preparado, programado y capacitado para atender sus responsabilidades, tanto

las propias de su lugar de trabajo, como aquellas que son Corporativas.
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10. CONCLUSIONES

Para COTECMAR resultaria sumamente importante y viable la implementacion

de un sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2000 con un enfoque

multisede, pero seria absolutamente necesaria una adecuada gestion que

contemple todas las variables presentes y/o potenciales para asi, lograr

eficazmente los objetivos.

Luego de haber realizado el estudio para el logro de la certificacion multisede

en COTECMAR, se obtuvieron los siguientes resultados:

Actualmente se realiza un nivel promedio de seis (6) auditorias anuales
(entre las externas y las internas) lo que trae consigo una serie de
actividades asociadas que comprometen al personal directamente
involucrado, perjudicando asi, las tareas relacionadas con los procesos.
Esto se ve claramente reflejado en los procesos de apoyo, que reciben
auditoria por todas las direcciones. Por medio del disefio y aplicacion de
una encuesta se encontré que el 82% de los procesos consideraron que
era alto el nivel de auditorias recibido actualmente, y el 72% recomendd
unificar las auditorias en una auditoria general o Corporativa. La
certificacion Multisede surge entonces como una respuesta a esta
problematica, ya que reduciria en un 75% (de 24 a 6 aproximadamente)
el nivel de auditorias recibido por medio de la unificaciébn de las

certificaciones individuales en una certificacion Corporativa.

En el andlisis comparativo se encontr0 que con el modelo de
Certificacion Multisede se presenta una mejora en cuanto a los costos
asociados a las auditorias. Respecto a los costos totales, se presenta
una reduccién de un 42% (ciclo’) con el escenario Multisede. La mayor
reduccion se presenta en los costos asociados a las auditorias de

“Véase Numeral 6.1
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renovacion, donde se presenta una reduccibn de un 60%
aproximadamente. Esto se debe a que pasaria de cuatro (4) auditorias
de renovacion asociadas a cada direccion certificada, a una (1) sola
auditoria de renovacion asociada a la certificacion Multisede.

Con un modelo de certificacion Multisede implementado en
COTECMAR, se obtendria un ahorro anual promedio de $4'064.084,77

referente a las auditorias y sus costos asociados.

COTECMAR tiene un avance actual de un 70% aproximadamente
respecto a la norma ISO 9001:2000 con un enfoque Multisede. En el
analisis por numeral se encontré que la mayor debilidad en términos de
avance se presenta en el numeral cinco (5) del la norma ISO 9001:2000,
la responsabilidad de la direccion. Mientras los otros numerales
muestran un avance actual promedio de un 75% aproximadamente, este
numeral tiene un nivel bajo correspondiente a un 40%. Este bajo
resultado se debe a las nuevas implicaciones que tendria la alta
direccion en cuanto a la calidad y a que los otros numerales tendrian

pocas modificaciones.

COTECMAR debe realizar una inversion inicial de $45'000.000.00
aproximadamente para cubrir gastos de publicidad y capacitacion

asociados a la certificacion Multisede.

Se identificaron todos aquellos procedimientos, procesos, manuales e
instructivos que deberia ser unificados, y se disefié una metodologia de

unificacion aplicable a todos los casos.

Se establecié un plan de accién detallado con el objeto de establecer un
camino a seguir definido en seis(6) fases: Planeacion y Organizacion del
Proyecto, Evaluacién y Diagndstico, Sensibilizacion y Capacitacion,

Implementacion, Mejoramiento y Certificacion.
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e Se establecieron tres (3) estrategias: Comunicacion, Fortalecimiento
Interno y Sensibilizacion y Capacitacion; para el logro eficaz de la
certificacion Multisede en COTECMAR.
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11. RECOMENDACIONES

Para el logro eficaz de la certificacion en los sistemas de gestion de calidad
ISO 9001:2000 bajo un enfoque Multisede en COTECMAR se proponen las

siguientes recomendaciones:

e Se debe gestionar adecuadamente el plan de accién propuesto por medio
del adecuado control periddico de las actividades en los tiempos establecidos,

para asi realizar un seguimiento y garantizar el cumplimiento de éste.

e La alta direccibn debe prever los posibles escenarios que se puedan
presentar en un futuro, producto de las decisiones tomadas en el presente,
para asi manejar adecuadamente todas las fases del proyecto. Es
recomendable contemplar e implementar todas las modificaciones que son
necesarias y esperar que el escenario sea adecuado para la implementacién
de la certificaciébn Multisede.

e Para poder solicitar la certificacion Multisede, la Corporacion debe esperar
la auditoria de renovacion de una de las direcciones actualmente certificadas.
La proxima direccion en recibir esta auditoria es DIPMAM, en Diciembre de
2007. Pero esta fecha es muy cercana considerando todas las actividades que
hay que realizar y estrategias que hay que implementar. Por tanto, la fecha
propuesta para la implementacion del sistema de gestiébn de calidad 1SO
9001:2000 con un enfoque Multisede es en Marzo de 2009, cuando DIPBGD

recibe su auditoria de renovacion.

e Como la certificacion Multisede implica una serie de cambios vy
modificaciones, es muy probable que se presenten cuadros de resistencia al
cambio. Por tanto, la etapa de sensibilizacion y capacitacibn no seria
Gnicamente ensefiar el concepto de calidad y afines (como se realiza

actualmente), ya que este tema es entendido y manejado por el personal
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(producto de la administracién actual del sistema de gestion de calidad), sino
gue mas bien seria un plan de preparacion para el advenimiento de cambios
para la Corporacién. Este plan deberia incluir capacitaciones externas de
manejo del cambio en las organizaciones, capacitaciones dictadas por personal
interno del Sistema de Gestion de Calidad y sensibilizacion de forma

personalizada.

e Uno de los aspectos en los que la Corporacion debe focalizar sus
esfuerzos, es en la comunicacion. Se deberia fortalecer el sistema de
informacion Web (FAST-TRACK) adicionando datos estadisticos e indicadores
para el conocimiento de los usuarios. De esta forma se tendria un conocimiento
mas profundo de la empresa como los indicadores del desempefio,

tabulaciones de encuestas de satisfaccion al cliente, etc.

Ademas, es recomendable integrar las diversas reuniones de calidad en una
reunion periddica con el personal asociado de las direcciones donde se traten

prioritariamente todos los aspectos asociados a los Sistemas Integrados.

e Para optar por una certificacion Multisede, COTECMAR debe evaluar y
mejorar cada uno de sus procesos actuales, con el objeto de fortalecer
internamente a la Corporacién y asi, junto con un manejo adecuado de la
comunicacion e informacioén, tener mejoras en el desempefio, lo que
contribuiria a la plena satisfaccion del cliente. Es recomendable definir
parametros de trabajo por medio de la evaluacion y mejora de lo establecido en
la documentacion del Sistema de Gestion de la calidad, y luego tomar una
muestra de trabajos para medir el nivel de cumplimiento, con el objeto de

plantear un listado de actividades para la mejora de los procesos.

e Para poder medir, mejorar y controlar los procesos internos de
COTECMAR, se debe implementar un sistema adecuado de indicadores. Para
suplir esta necesidad, es recomendable la implementacion de un sistema

integrado de indicadores como por ejemplo, el Balanced Score Card (BSC). La
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Corporacion cuenta actualmente con un sistema de indicadores que requieren
redisefio y aplicacion, por tanto, establecer mediciones e indicadores de las
perspectivas fundamentales que establecen herramientas como el (Cliente,
Aprendizaje e Innovacion, Finanzas, Crecimiento) suministraria una

informacion mas pertinente en las evaluaciones de desempefio.

e COTECMAR, dentro de sus proyecciones, tiene establecido la participacion
en nuevos mercados. Esta meta, entre otras, ha impulsado la gestion de
diversos proyectos, entre los cuales se encuentra la certificacion Multisede.
Pero el logro de las proyecciones debe ir acompafiado de las adecuaciones
que hay gue realizar internamente para atender las consecuencias de lograr las
metas. Por ejemplo, para el caso de la certificacion Multisede, COTECMAR
debe pronosticar la demanda para los proximos periodos (contemplando la
entrada a nuevos mercados) y con esto, tomar las respectivas decisiones de

capacidad, maquinaria y equipos que soporten las proyecciones planteadas.
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Anexo 1 Calculo del Salario promedio de un auditor interno en COTECMAR

item Cargo #auditores Sueldo Basico TOTAL

1 Capitan de fragata 1 $ 1.769.258 $1.769.258
2 Capitan de corbeta 3 $ 1.538.383 $4.615.149
3 Teniente de navio 4 $ 1.266.021 $ 5.064.084
4 Teniente de corbeta 1 $977.745 $977.745
5 Suboficial jefe 1 $ 945.304 $ 945.304
6 Suboficial primero 1 $ 855.621 $ 855.621
7 Suboficial segundo 1 $ 781.825 $ 781.825
8 Profesional universitario 06 1 $ 1.156.972 $ 1.156.972
9 Analista de gestién proyectos 1 $ 1.063.227 $ 1.063.227
10  |Superintendente de produccién 1 $1.214.372 $1.214.372
11  |Analista de seleccion 1 $1.208.210 $1.208.210
12 Jefe Dpto. De estructura y Mat. 1 $ 2.864.397 $ 2.864.397
13 Estimador profesional 1 1 $1.419.794 $1.419.794
14  |Estimador profesional 1 $1.314.370 $1.314.370
15 |Analista de pruebas 1 $ 1.063.227 $ 1.063.227
16 |Analista de proyectos especiales 1 $ 1.278.286 $ 1.278.286
17  |Analista de medio ambiente 1 $1.262.580 $1.262.580
18  |Jefe de division de almacén 1 $ 1.845.195 $ 1.845.195
19 Jefe oficina CPCP 1 $1.845.195 $1.845.195

TOTAL = 24 $ 32.544.811

Fuente: El autor

Luego se divide el valor total de los salarios de los auditores entre el nUmero

total de auditores y se tiene que:

SALARIO PROMEDIO AUDITOR =

$ 1.356.033,79

143




Anexo 2 Diagnoéstico Actual De COTECMAR Respecto A Los Requisitos De
La Norma ISO 9001:2000 Bajo Un Enfoque MULTISEDE

Avance P *
SR | HA | HI | NR | Avance

item Requisito P

4 | SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD - - - - - -

Requisitos Generales. La organizacion debe
establecer, documentar, implementar vy
a1 mantener un_sistema de gesti_én c_;le lacalidady| | _ ) ) ) )
"~ | mejorar continuamente su eficacia de acuerdo
con los requisitos de esta Norma Internacional.

La organizacién debe:

Identificar los procesos necesarios para el
a) |sistema de gestion de la calidad y su aplicacion | 4 X 2,67
a través de la organizacion (véase 1.2).

Determinar la secuencia e interaccién de estos
4 X 2,67

b) procesos.

Determinar los criterios y métodos necesarios
para asegurarse de que tanto la operacion 4
como el control de estos procesos sean
eficaces.

X 2,67

Asegurarse de la disponibilidad de recursos e
d) |informacion necesarios para apoyar la| 5 X 3,33
operacion y el seguimiento de estos procesos.

Realizar el seguimiento, la medicién y el analisis 5| x 5.00
de estos procesos. '

Implementar las acciones necesarias para
f) |alcanzar los resultados planificados y la mejora| 4 X 2,67
continua de estos procesos.

4.2 | Requisitos de la documentacién - - - - - -

Generalidades. La documentaciéon del sistema

421 4o gestion de la calidad debe incluir: T T ) )

a) declaraciones documentadas de una politica de 5 ¥ 333
la calidad y de objetivos de la calidad. '

b) |Un manual de la calidad, 5 X 3,33
Los procedimientos documentados requeridos

c) en esta Norma Internacional, 51X 5,00
Los documentos necesitados por la
organizacion para asegurarse de la eficaz

d) planificacion, operacion y control de sus 5 X 3,33
procesos, y

e) Los registros requeridos por esta Norma 5 X 333

Internacional (véase 4.2.4)

Manual de la calidad. La organizacion debe
4.2.2 | establecer y mantener un manual de la calidad | - | - - - - -

que incluya:
El alcance del sistema de gestion de la calidad,
a) |incluyendo los detalles y la justificacion de| 5 X 3,33

cualquier exclusién (véase 1.2),

Los procedimientos documentados establecidos
b) |para el sistema de gestion de la calidad, o| 5 X 3,33
referencia a los mismos, y
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Requisito

Avance

SR

HA

HI

NR

P *
Avance

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

X

3,33

4.2.3

Control de documentos. Los documentos
requeridos por el sistema de gestion de la
calidad deben controlarse. Los registros son un
tipo especial de documento y deben controlarse
de acuerdo con los requisitos citados en 4.2.4.
Debe establecerse un procedimiento
documentado que defina los controles
necesarios para:

a)

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

5,00

b)

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

5,00

c)

Asegurarse de que se identifican los cambios y
el estado de revision actual de los documentos,

5,00

d)

Asegurarse de que las versiones pertinentes de
los documentos aplicables se encuentran
disponibles en los puntos de uso,

5,00

Asegurarse de que los documentos
permanecen legibles y facilmente identificables,

5,00

f)

Asegurarse de que se identifican los
documentos de origen externo y se controla su
distribucion,. y

5,00

g)

Prevenir el uso no intencionado de documentos
obsoletos, y aplicarles una identificacion
adecuada en el caso de que se mantengan por
cualquier razén.

5,00

4.2.4

Control de los registros. Los registros deben
establecerse y mantenerse para proporcionar
evidencia de la conformidad con los requisitos
asi como de la operacién eficaz del sistema de
gestion de la calidad. Los registros deben
permanecer legibles, facilmente identificables y
recuperables. Debe establecerse un
procedimiento documentado para definir los
controles necesarios para la identificacién, el
almacenamiento, la proteccion, la recuperacion,
el tiempo de retencién y la disposicion de los
registros.

5,00

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

51

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

a)

Comunicando a la organizacion la importancia
de satisfacer tanto los requisitos del cliente
como los legales y reglamentarios,

1,67

b)

Estableciendo la politica de la calidad,

1,67
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Avance

SR

HA | HI

NR

P *
Avance

Asegurando que se establecen los objetivos de
la calidad,

X

1,67

d)

Llevando a cabo las revisiones por la direccion,
y

1,67

e)

Asegurando la disponibilidad de recursos.

1,67

5.2

Enfoque al cliente. La alta direccion debe
asegurarse que los requisitos del cliente se
determinan y se cumplen con el propdsito de
aumentar la satisfaccion del cliente (véanse
7.2.1y8.2.1)

3,33

53

Politica de calidad La alta direccién debe
asegurarse de que la politica de calidad:

a)

Es adecuada al propésito de la organizacion,

3,33

b)

Incluye un compromiso de cumplir con los
requisitos y de mejorar continuamente la
eficacia del sistema de gestion de la calidad,

3,33

c)

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

3,33

d)

Es comunicada y entendida dentro de la
organizacion, y

3,33

Es revisada para su continua adecuacion.

3,33

54

Planificacion

54.1

Objetivos de la calidad. La alta direccién debe
asegurarse de que los objetivos de la calidad,
incluyendo aquellos necesarios para cumplir los
requisitos para el producto [véase 7.1 a)], se
establecen en las funciones y niveles
pertinentes dentro de la organizacion. Los
objetivos de la calidad deben ser medibles y
coherentes con la politica de la calidad.

1,67

5.4.2

Planificacion del sistema de gestion de la
calidad. La alta direccién debe asegurarse de
que:

a)

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

b)

Se mantiene la integridad del sistema de
gestion de la calidad cuando se planifican e
implementan cambios en éste.

1,67

5.5

Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

55.1

Responsabilidad y autoridad. La alta direccién
debe asegurarse de que las responsabilidades
y autoridades estan definidas y son
comunicadas dentro la organizacion.

1,67
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’ .. Avance P *
Iltem Requisito
SR | HA | HI | NR | Avance
Representante de la direccion. La alta direccion
debe designar un miembro de la direccién
5.5.2 | quien, con independencia de otras - - - - -
responsabilidades, debe tener la
responsabilidad y autoridad que incluya:
Asegurarse de que se establecen, implementan
a) |y mantienen los procesos necesarios para el X 0,00
sistema de gestion de la calidad.
Informar a la alta direccién sobre el desempefio
b) |del sistema de gestion de la calidad y de X 0,00
cualquier necesidad de mejora, y
Asegurarse de que se promueva la toma de
c) |conciencia de los requisitos del cliente en todos X 0,00
los niveles de la organizacion.
Comunicacioén interna. La alta direccion debe
asegurarse de que se establecen los procesos
553 de comunicacién apropiados dentro de la X 167
"“*“ | organizacién y de que la comunicacién se '
efectla considerando la eficacia del sistema de
gestion de la calidad.
5.6 | Revision por la direccion - - - - -
Generalidades. La alta direccion debe, a
intervalos planificados, revisar el sistema de
gestion de la calidad de la organizacion, para
asegurarse de su conveniencia, adecuacién y
eficacia continuas. La revisiobn debe incluir la
5.6.1 | evaluacién de las oportunidades de mejora y la X 1,67
necesidad de efectuar cambios en el sistema de
gestion de la calidad, incluyendo la politica de la
calidad y los objetivos de la calidad. Deben
mantenerse registros de las revisiones por la
direccion (véase 4.2.4).
Informacién para la revisién. La informacién de
5.6.2 | entrada para la revisién por la direcciéon debe - - - - -
incluir.
a) |Resultados de auditorias, X 3,33
b) | Retroalimentacion del cliente, X 3,33
Desempefio de los procesos y conformidad del
c) producto, X 333
Estado de las acciones correctivas Yy
d) preventivas, X 3,33
Acciones de seguimiento de revisiones por la
€) direccion previas, X 1,67
) Cambios que podrian afectar al sistema de X 167
gestion de la calidad, y '
g) |Recomendaciones para la mejora. X 1,67
Resultados de la revisidn. Los resultados de la
5.6.3 | revision por la direccion deben incluir todas las - - - - -
decisiones y acciones relacionadas con:
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’ .. Avance P *
Iltem Requisito
SR | HA | HI | NR | Avance
a) La mejora de la eficacia del sistema de gestion X 167
de la calidad y sus procesos; !
La mejora del producto en relaciébn con los
b) requisitos del cliente, y X 1,67
c) |Las necesidades de recursos X 1,67
6 |GESTION DE LOS RECURSOS - - - - -
Provision de recursos. La organizacién debe
6.1 |determinar y proporcionar los recursos - - - - -
necesarios para:
Implementar y mantener el sistema de gestion
a) |de la calidad y mejorar continuamente su X 3,33
eficacia, y
b) Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el X 333
cumplimiento de sus requisitos. '
6.2 | Recursos humanos - - - - -
Generalidades. El personal que realice trabajos
que afecten a la calidad del producto debe ser
6.2.1|competente con base en la educacion, X 5,00
formacioén, habilidades y experiencia
apropiadas.
Competencia, toma de conciencia y formacion.
6.2.2 T ) - - - - -
La organizacion debe:
Determinar la competencia necesaria para el
a) |personal que realiza trabajos que afectan a la X 5,00
calidad del producto,
b) Proporcionar formacién o tomar otras acciones X 333
para satisfacer dichas necesidades, '
¢) |Evaluar la eficacia de las acciones tomadas, X 1,33
Asegurarse de que su personal es consciente
d) de la pertinencia e importancia de sus X 167
actividades y de cémo contribuyen al logro los '
objetivos de la calidad, y
Mantener los registros apropiados de la
e) |educacion, formacion, habilidades y experiencia X 5,00
(véase 4.2.4).
Infraestructura. La organizacion debe
determinar, proporcionar y mantener la
6.3 |infraestructura necesaria para lograr la - - - - -
conformidad con los requisitos del producto. La
infraestructura incluye, cuando sea aplicable:
Edificios, espacio de trabajo y servicios
3) asociados X 5,00
Equipo para los procesos, (tanto hardware
b) como software), y X 5,00
Servicios de apoyo tales (como transporte o
o) poy ( P X 2,67

comunicacion).
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Requisito

Avance

SR

HA | HI

NR

P *
Avance

6.4

Ambiente de trabajo. La organizaciéon debe
determinar y gestionar el ambiente de trabajo
necesario para lograr la conformidad con los
requisitos del producto.

1,67

REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1

Planificacion de la realizacion del producto. La
organizacion debe planificar y desarrollar los
procesos necesarios para la realizacion del
producto. La planificaciéon de la realizacion del
producto debe ser coherente con los requisitos
de los otros procesos del sistema de gestion de
la calidad (véase 4.1). Durante la planificacion
de la realizacién del producto, la organizacion
debe determinar, cuando sea apropiado, lo
siguiente:

Los objetivos de la calidad y los requisitos para
el producto;

1,67

b)

La necesidad de establecer procesos,
documentos y de proporcionar recursos
especificos para el producto;

3,33

c)

Las actividades requeridas de verificacion,
validacion, seguimiento, inspecciéon y ensayo /
prueba especificas para el producto asi como
los criterios para la aceptacion del mismo;

3,33

d)

Los registros que sean necesarios para
proporcionar evidencia de que los procesos de
realizacion y el producto resultante cumplen los
requisitos (véase 4.2.4).

3,33

7.2

Procesos relacionados con el cliente

7.2.1

Determinacién de los requisitos relacionados
con el producto. La organizacion debe
determinar:

a)

Los requisitos especificados por el cliente,
incluyendo los requisitos para las actividades de
entrega Yy las posteriores a la misma,

3,33

b)

Los requisitos no establecidos por el cliente
pero necesarios para el uso especificado o para
el uso previsto, cuando sea conocido,

3,33

Los requisitos legales y reglamentarios
relacionados con el producto, y

1,67

d)

Cualquier requisito adicional determinado por la
organizacion.

1,67

7.2.2

Revision de los requisitos relacionados con el
producto. La organizacién debe revisar los
requisitos relacionados con el producto. Esta
revision debe efectuarse antes de que la
organizacion se comprometa a proporcionar un
producto al cliente (por ejemplo envio de
ofertas, aceptaciébn de contratos o pedidos,
aceptacion de cambios en los contratos o
pedidos) y debe asegurarse de que:
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Estan definidos los requisitos del producto,

X

3,33

b)

Estan resueltas las diferencias existentes entre
los requisitos del contrato o pedido y los
expresados previamente, y

5,00

c)

La organizacion tiene la capacidad para cumplir
con los requisitos definidos.

3,33

7.2.3

Comunicacion con el cliente. La organizacion
debe determinar e implementar disposiciones
eficaces para la comunicacion con los clientes,
relativas a:

La informacion sobre el producto,

5,00

b)

Las consultas, contratos o atencién de pedidos,
incluyendo las modificaciones, y

5,00

c)

La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus
quejas.

3,33

7.3

Disefio y desarrollo

7.3.1

Planificacion del disefio y desarrollo. La
organizacion debe planificar y controlar el
disefio y desarrollo del producto. Durante la
planificacion del disefio y desarrollo la
organizacion debe determinar:

a)

Las etapas del disefio y desarrollo,

5,00

b)

La revisién, verificacion y validacion, apropiadas
para cada etapa del disefio y desarrollo, y

5,00

Las responsabilidades y autoridades para el
disefio y desarrollo.

5,00

7.3.2

Elementos de entrada para el disefio y
desarrollo. Deben determinarse los elementos
de entrada relacionados con los requisitos del
producto y mantenerse registros (véase 4.2.4).
Estos elementos de entrada deben incluir:

a)

Los requisitos funcionales y de desempefio,

5,00

b)

Los requisitos legales y reglamentarios
aplicables,

5,00

c)

La informacién proveniente de disefios previos
similares, cuando sea aplicable, y

5,00

d)

Cualquier otro requisito esencial para el disefio
y desarrollo.

5,00

7.3.3

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

Cumplir los requisitos de los elementos de
entrada para el disefio y desarrollo

5,00
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b)

Proporcionar informacion apropiada para la
compra, la produccion y la prestacion del
servicio,

X

3,33

c)

Contener o hacer referencia a los criterios de
aceptacion del producto, y

5,00

d)

Especificar las caracteristicas del producto que
son esenciales para el uso seguro y correcto

5,00

7.3.4

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

a)

Evaluar la capacidad de los resultados de
disefio y desarrollo para cumplir los requisitos, e

5,00

b)

Identificar cualquier problema y proponer las
acciones necesarias.

3,33

7.3.5

Verificacion del disefio y desarrollo. Se debe
realizar la verificacién, de acuerdo con lo
planificado (véase 7.3.1), para asegurarse de
que los resultados del disefio y desarrollo
cumplen los requisitos de los elementos de
entrada del disefic y desarrollo. Deben
mantenerse registros de los resultados de la
verificacion y de cualquier accién que sea
necesaria (véase 4.2.4).

5,00

7.3.6

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

5,00

7.3.7

Control de los cambios del disefio y desarrollo.
Los cambios del disefio y desarrollo deben
identificarse y deben mantenerse registros. Los
cambios deben revisarse, verificarse 'y
validarse, segin sea apropiado, y aprobarse
antes de su implementacion. La revision de los
cambios del disefio y desarrollo debe incluir la
evaluacion del efecto de los cambios en las
partes constitutivas y en el producto ya
entregado. Deben mantenerse registros de los
resultados de la revisién de los cambios y de
cualquier accién que sea necesaria (véase
4.2.4).

5,00

7.4

Compras
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74.1

Proceso de compras. La organizacién debe
asegurarse de que el producto adquirido cumple
los requisitos de compra especificados. El tipo y
alcance del control aplicado al proveedor y al
producto adquirido debe depender del impacto
del producto adquirido en la posterior
realizacion del producto o sobre el producto
final. La organizacion debe evaluar vy
seleccionar los proveedores en funcién de su
capacidad para suministrar productos de
acuerdo con los requisitos de la organizacion.
Deben establecerse los criterios para la
seleccion, la evaluacion y la re-evaluacion.
Deben mantenerse los registros de los
resultados de las evaluaciones y de cualquier
accion necesaria que se derive de las mismas
(véase 4.2.4).

3,33

7.4.2

Informacién de las compras. La informacién de
las compras debe describir el producto a
comprar, incluyendo, cuando sea apropiado:

a)

Requisitos para la aprobacion del producto,
procedimientos, procesos y equipos,

1,33

b)

Requisitos para la calificacion del personal, y

1,33

c)

Requisitos del sistema de gestion de la calidad.

3,33

7.4.3

Verificacion de los productos comprados. La
organizacion debe establecer e implementar la
inspeccién u otras actividades necesarias para
asegurarse de que el producto comprado
cumple los requisitos de compra especificados.
Cuando la organizacion o su cliente quieran
llevar a cabo la verificacion en las instalaciones
del proveedor, la organizacion debe establecer
en la informacion de compra las disposiciones
para la verificacion pretendida y el método para
la liberacion del producto.

3,33

7.5

Produccién y prestacion del servicio

7.5.1

Control de la produccion y de la prestacién del
servicio. La organizacion debe planificar y llevar
a cabo la produccion y la prestacion del servicio
bajo condiciones controladas. Las condiciones
deben incluir, cuando sea aplicable

a)

La disponibilidad de informacién que describa
las caracteristicas del producto,

3,33

b)

La disponibilidad de instrucciones de trabajo,
cuando sea necesario,

3,33

c)

El uso del equipo apropiado,

1,67

d)

La disponibilidad y uso de dispositivos de
seguimiento y medicién,

3,33
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La implementacion del seguimiento y de la
medicion vy,

X

1,67

f)

la implementacién de actividades de liberacion,
entrega y posteriores a la entrega.

1,67

7.5.2

Validacion de los procesos de la produccion y
de la prestacion del servicio. La organizacion
debe validar aquellos procesos de produccion y
de prestacion del servicio donde los productos
resultantes no puedan verificarse mediante
actividades de seguimiento 0 medicion
posteriores. Esto incluye a cualquier proceso en
el que las deficiencias se hagan aparentes
Unicamente después de que el producto esté
siendo utilizado o se haya prestado el servicio.
La validacion debe demostrar la capacidad de
estos procesos para alcanzar los resultados
planificados. La organizacion debe establecer
las disposiciones para estos procesos,
incluyendo, cuando sea aplicable:

Los criterios definidos para la revision y
aprobacién de los procesos,

2,67

La aprobacién de equipos y calificacion del
personal,

3,33

El uso de métodos y procedimientos
especificos,

3,33

Los requisitos de los registros (véase 4.2.4), y

2,67

La revalidacion

1,33

7.5.3

Identificacion y trazabilidad. Cuando sea
apropiado, la organizacion debe identificar el
producto por medios adecuados, a través de
toda la realizacion del producto. La organizacion
debe identificar el estado del producto con
respecto a los requisitos de seguimiento y
medicion. Cuando la trazabilidad sea un
requisito, la organizacién debe controlar y
registrar la identificacién UGnica del producto
(véase 4.2.4).

1,67

7.5.4

Propiedad del cliente. la organizacion debe
cuidar los bienes que son propiedad del cliente
mientras estén bajo el control de la organizacién
0 estén siendo utilizados por la misma. La
organizacion debe identificar, verificar, proteger
y salvaguardar los bienes que son propiedad
del cliente suministrados para su utilizacién o
incorporacion dentro del producto. Cualquier
bien que sea propiedad del cliente que se
pierda, deteriore o que de algin otro modo se
considere inadecuado para su uso debe ser
registrado (véase 4.2.4) y comunicado al
cliente.

1,67
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7.5.5

Preservacion del producto. La organizacion
debe preservar la conformidad del producto
durante el proceso interno y la entrega al
destino previsto. Esta preservacion debe incluir
la identificacibn,  manipulacion, embalaje,
almacenamiento y proteccién. La preservacion
debe aplicarse también a las partes
constitutivas del producto.

1,33

7.6

Control de los dispositivos de seguimiento y de
medicion. La organizacion debe determinar el
seguimiento y la medicion a realizar, y los
dispositivos de medicibn y seguimiento
necesarios para proporcionar la evidencia de la
conformidad del producto con los requisitos
determinados (véase 7.2.1). La organizacion
debe establecer procesos para asegurarse de
que el seguimiento y medicibn pueden
realizarse y se realizan de una manera
coherente con los requisitos de seguimiento y
medicion. Cuando sea necesario asegurarse de
la validez de los resultados, el equipo de
medicion debe:

0,00

a)

Calibrarse o  verificarse a intervalos
especificados o antes de su utilizacion,
comparado con patrones de medicion trazables
a patrones de medicibn nacionales o
internacionales; cuando no existan tales
patrones debe registrarse la base utilizada para
la calibracién o la verificacion;

3,33

b)

Ajustarse o reajustarse seglin sea necesario;

2,67

c)

Identificarse para poder determinar el estado de
calibracion;

2,67

d)

Protegerse contra ajustes que pudieran
invalidar el resultado de la medicién;

2,67

e)

Protegerse contra los dafios y el deterioro
durante la manipulacion, el mantenimiento y el
almacenamiento.

2,67

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1

Generalidades. La organizacién debe planificar
e implementar los procesos de seguimiento,
medicion, analisis y mejora necesarios para:

Demostrar la conformidad del producto,

3,33

b)

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

3,33

c)

Mejorar continuamente la eficacia del sistema
de gestién de la calidad.

3,33

8.2

Seguimiento y medicion
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8.2.1

Satisfaccion del cliente. Como una de las
medidas del desempefio del sistema de gestién
de la calidad, la organizacion debe realizar el
seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos por parte de la
organizacion. Deben determinarse los métodos
para obtener y utilizar dicha informacion.

3,33

8.2.2

Auditoria interna. La organizacion debe llevar a
cabo a intervalos planificados auditorias
internas para determinar si el sistema de
gestion de la calidad:

a)

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

5,00

b)

Se ha implementado y se mantiene de manera
eficaz.

5,00

8.2.3

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

3,33

8.2.4

Seguimiento y medicion del producto. La
organizacion debe medir y hacer un
seguimiento de las caracteristicas del producto
para verificar que se cumplen los requisitos del
mismo. Esto debe realizarse en las etapas
apropiadas del proceso de realizacién del
producto de acuerdo con las disposiciones
planificadas (véase 7.1). Debe mantenerse
evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion. Los registros deben indicar la(s)
persona(s) que autoriza(n) la liberacién del
producto (véase 4.2.4). La liberacion del
producto y la prestacién del servicio no deben
llevarse a cabo hasta que se hayan completado
satisfactoriamente las disposiciones
planificadas (véase 7.1), a menos que sean
aprobados de otra manera por una autoridad
pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.

3,33
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8.3

Control del producto no conforme. La
organizacion debe asegurarse de que el
producto que no sea conforme con los
requisitos, se identifica y controla para prevenir
SuU uso o entrega no intencional. Los controles,
las responsabilidades y autoridades
relacionadas con el tratamiento del producto no
conforme deben estar definidos en un
procedimiento documentado. La organizacion
debe tratar los productos no conformes
mediante una o mas de las siguientes maneras:

a)

Tomando acciones para eliminar la no
conformidad detectada;

1,67

b)

Autorizando su uso, liberacion o aceptacion
bajo concesion por una autoridad" pertinente vy,
cuando sea aplicable, por el cliente;

3,33

c)

Tomando acciones para impedir su uso o
aplicacion originalmente previsto.

1,67

8.4

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

La satisfaccién del cliente (véase 8.2.1),

3,33

b)

La conformidad con los requisitos del producto
(véase 7.2.1),

3,33

c)

Las caracteristicas y tendencias de los
procesos y de los productos, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones
preventivas, y

3,33

d)

Los proveedores.

1,67

8.5

Mejora

851

Mejora continua. La organizacién debe mejorar
continuamente la eficacia del sistema de
gestion de la calidad mediante el uso de la
politica de la calidad, los objetivos de la calidad,
los resultados de las auditorias, el andlisis de
datos, las acciones correctivas y preventivas y
la revision por la direccion.

3,33
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8.5.2

Accién correctiva. La organizacion debe tomar
acciones para eliminar la causa de no
conformidades con objeto de prevenir que
vuelva a ocurrir. Las acciones correctivas
deben ser apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas. Debe
establecerse un procedimiento documentado
para definir los requisitos para:

a)

Revisar las no conformidades (incluyendo las
quejas de los clientes)

5,00

b)

Determinar las causas de las no conformidades

3,33

c)

Evaluar la necesidad de adoptar acciones para
asegurarse de que las no conformidades no
vuelvan a ocurrir.

5,00

d)

Determinar e implementar las acciones
necesarias,

5,00

e)

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

5,00

f)

Revisar las acciones correctivas tomadas.

3,33

8.5.3

Accién preventiva. La organizacién debe
determinar acciones para eliminar las causas
de no conformidades potenciales para prevenir
su ocurrencia. Las acciones preventivas deben
ser apropiadas a los efectos de los problemas
potenciales. Debe establecerse un
procedimiento documentado para definir los
requisitos para:

Determinar las no conformidades potenciales y
Sus causas

5,00

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

3,33

Determinar e implementar las acciones
necesarias,

5,00

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

5,00

Revisar las acciones preventivas tomadas.

3,33

TOTAL =

709

472,67

MULTISEDE

Avance de COTECMAR respecto a
los requisitos de la norma 1SO
9001:2000 CON UN ENFOQUE

66,66667%
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Anexo 3
negocio de COTECMAR

Determinacion de Los procedimientos comunes en las unidades de

A continuaciéon se muestra el listado de procedimientos en las unidades de

negocio de COTECMAR:

DIPMAM

DIPBGD

DISETI

GESTION CORPORATIVA DE MERCADEO

GESTION COMERCIAL

MANTENIMIENTO GENERADORES

GESTION CORPORATIVA DE POST-
ENTREGA

COTIZACION PARA PRESTACION DE
SERVICIOS

MANTENIMIENTO DE UN COMPRESOR DE
REFRIGERACION

GESTION DE VENTAS

ADMINISTRACION DEL PROYECTO

MANTENIMIENTO DE TABLEROS
ELECTRICOS

PREPARACION DE OFERTAS

LIQUIDACION DE TRABAJOS A CLIENTES

MANTENIMIENTO MOTOR ELECTRICO
CORRIENTE DIRECTA

GESTION POST-ENTREGA

PROGRAMACION Y CONTROL DE
ACTIVIDADES Y RECURSOS

MANTENIMIENTO MOTOR ELECTRICO
CORRIENTE ALTERNA

COTIZACION PARA PRESTACION DE
SERVICIOS

CICLO DE LA PRODUCCION

MANTENIMIENTO DE
TRANSFORMADORES ELECTRICOS

ADMINISTRACION DEL PROYECTO

EJECUCION DE ORDENES DE TRABAJO
MENOR

MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE
SISTEMAS ELECTRONICOS Y DE
ALITOMATIZACION

LIQUIDACION DE TRABAJOS A CLIENTES

ELABORACION DE TRABAJOS A LA
ARMADA NACIONAL POR EMERGENCIAS
OPERACIONALES

REPARACION DE MOTOR ELECTRICO
CORRIENTE DIRECTA

ADMINISTRACION DEL PROYECTO DE
CONSTRUCCION

PRUEBAS

REPARACION DE MOTOR ELECTRICO
CORRIENTE ALTERNA

PRUEBAS NUEVAS CONSTRUCCIONES

VALIDACION DE LOS PROCESOS
ESPECIALES EN LA PRODUCCION

REPARACION DE UN SISTEMA
ELECTRONICO Y DE AUTOMATIZACION

PROGRAMACION Y CONTROL DE
ACTIVIDADES Y RECURSOS

DESMONTE, MONTAJE, INSPECCION Y/O
REPARACION LINEA DE EJES

REPARACION GENERAL DE UN EQUIPO
DE AIRE ACONDICIONADO Y
REERIGFRACION

CICLO DE LA PRODUCCION

PRUEBA DE ASENTAMIENTO

REPARACION DE GENERADORES

EJECUCION DE ORDENES DE TRABAJO
MENOR

DESMONTE Y MONTAJE DE LINEA DE
TIMONES

REPARACION DE TABLEROS ELECTRICOS

PRUEBAS

CALIBRACION DE CADENAS

REI?ARACION DE TRANSFORMADORES
ELETRICOS

VALIDACION DE LOS PROCESOS
ESPECIALES EN LA PRODUCCION

VERIFICACION DE DEFLEXION Y
ENDEREZAMIENTO DE EJES

REPARACION COMPRESOR DE
REFRIGERACION

CONTROL DE MATERIALES DE
PROYECTOS

REPARACION DE CAMISAS DE EJES CON
SOLDADURA

MONTAJE DE SISTEMAS ELECTRICOS

DESMONTE, MONTAJE, INSPECCION Y/O
REPARACION LINEA DE EJES

TOMA DE LUCES PARA BUJES EN LINEA
DE EJES Y TIMONES

MONTAJE DE UN SISTEMA DE AIRE
ACONDICIONADO Y REFRIGERACION

PRUEBA DE ASENTAMIENTO

PREPARACION DE SUPERFICIE

MONTAJE DE UN SISTEMA ELECTRONICO
Y AUTOMATIZACION

DESMONTE Y MONTAJE DE LINEA DE
TIMONES

APLICACION DE PINTURAS

DIAGNOSTICO DE SISTEMAS i
ELECTRONICOS Y DE AUTOMATIZACION

CALIBRACION DE CADENAS

CAMBIO Y/O INSTALACION DE LAMINA,
ESTRUCTURA Y TUBERIA

DIAGNOSTICO’DE UN SISTEMA DE
REFRIGERACION Y AIRE
ACONDICIONADO

VERIFICACION DE DEFLEXION Y
ENDEREZAMIENTO DE EJES

CAMBIO Y/O INSTALACION DE ANODOS

DIAGNOSTICO Y PRUEBAS DE SISTEMAS
Y EQUIPOS ELECTRICOS

REPARACION DE CAMISAS DE EJES CON
SOLDADURA

CORTE TERMICO

PRUEBAS DE SISTEMAS ELECTRONICOS
Y DE AUTOMATIZACION
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DIPMAM

DIPBGD

DISETI

TOMA DE LUCES PARA BUJES EN LINEA
DE EJES Y TIMONES

MANTENIMIENTO Y ENSAMBLE DE
PIEZAS POR SOLDADURA

MANTENIMIENTO DE UN SISTEMA DE
AIRE ACONDICIONADO Y
REFRIGERACION

REPARACION Y PRUEBAS A VALVULAS
DE LOS SISTEMAS NAVALES

SUBIDA Y ESTADIA EN DIQUE

COMPARACION Y AJUSTE DE SENSORES
DE PRESION, INDICADORES MECANICOS
DE CARATULA Y PRESOSTATOS

PREPARACION DE SUPERFICIE

BAJADA DE DIQUE

CALIBRACION DE MAQUINAS PARA
SOLDAR

APLICACION DE RECUBRIMIENTOS

CAMBIO Y/O INSTALACION DE LAMINA,
ESTRUCTURA O TUBERIA

CAMBIO Y/O INSTALACION DE ANODOS

CORTE TERMICO

MANTENIMIENTO Y ENSAMBLE DE
PIEZAS POR SOLDADURA

REPARACION DE HELICES

ATRAQUE, SUBIDA Y PERMANENCIA EN
DIQUE

BAJADA DE DIQUE Y ATRAQUE EN
MUELLE O ZARPE

REPARACION DE PIEZA Y/O
RECUBRIMIENTO EN MATERIALES
COMPUESTOS

CONSTRUCCION DE PIEZAS

CONSTRUCCION DE MODELOS

CONSTRUCCION DE MOLDES

Fuente: El autor
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COMPARACION Y AJUSTE DE SENSORES
DE TEMPERATURA, INDICADORES
MECANICOS DE CARATULA Y

LAVADO DE MOTORES

REMANUFACTURA DE CULATAS

REMANUFACTURA DEL ARBOL DE LEVAS

REMANUFACTURA DE CIGUENAL

REMANUFACTURADO DE CONJUNTO
BIELA PISTON

REMANUFACTURA DE CAMISAS

REMANUFACTURADO DE COMPONENTES
DEL SISTEMA DE AIRE

REMANUFACTURA DE
INTERCAMBIADORES DE CALOR

REMANUFACTURA DE BOMBAS DE AGUA
Y ACEITE

REMANUFACTURA DE INYECTORES

REMANUFACTURA DE BOMBAS DE
INYECCION

REMANUFACTURA DEL SISTEMA DE
COMBUSTIBLE

MONTAJE DE COMPONENTES

MANEJO Y OPERACION DEL BANCO DE
PRUEBA DE MOTORES DIESEL

INSPECCION POR PARTICULAS
MAGNETICAS

DESMONTE DE COMPONENTES DEL
MOTOR

PROGRAMACION Y CONTROL DE
ACTIVIDADES Y RECURSOS

CICLO DE LA PRODUCCION

GESTION COMERCIAL

COTIZACION PARA PRESTACION DE
SERVICIOS

ADMINISTRACION DEL PROYECTO

EMERGENCIAS OPERACIONALES

EJECUCION DE ORDENES DE TRABAJO
MENOR

PEDIDO Y RECEPCION DE MATERIALES Y
REPUESTOS

VALIDACION DE PROCESOS ESPECIALES
EN LA PRODUCCION

RECEPCION DEL BIEN DEL CLIENTE




Estas son las convenciones de la tabla:

Color de Fuente y Fondo Significado
NEGRO Documentos comunes a unificar en las direcciones
Documentos comunes a unificar con nombres diferentes
ROJO . D
pero igual significado
Documentos propios de alguna direccidn, pero necesarios
AZUL
a establecer en todas estas
NEGRO quumento propio de alguna direccién. No es necesario
unificarlo

Fuente: El autor

negocio es el siguiente:

Por tanto, el listado de procedimientos a unificar en las tres (3) unidades de

PROCEDIMIENTOS A UNIFICAR

GESTION DE VENTAS*

REPARACION DE CAMISAS DE EJES
CON SOLDADURA

GESTION POST-ENTREGA**

TOMA DE LUCES PARA BUJES EN
LINEA DE EJES Y TIMONES

COTIZACION PARA PRESTACION DE
SERVICIOS

REPARACION Y PRUEBAS A
VALVULAS DE LOS SISTEMAS
NAVALES

ADMINISTRACION DEL PROYECTO

PREPARACION DE SUPERFICIE

LIQUIDACION DE TRABAJOS A
CLIENTES

APLICACION DE RECUBRIMIENTOS

PROGRAMACION Y CONTROL DE
ACTIVIDADES Y RECURSOS

CAMBIO Y/O INSTALACION DE
LAMINA, ESTRUCTURA O TUBERIA

CICLO DE LA PRODUCCION

CAMBIO Y/O INSTALACION DE
ANODOS

EJECUCION DE ORDENES DE
TRABAJO MENOR

CORTE TERMICO

PRUEBAS

MANTENIMIENTO Y ENSAMBLE DE
PIEZAS POR SOLDADURA

VALIDACION DE LOS PROCESOS
ESPECIALES EN LA PRODUCCION

REPARACION DE HELICES

DESMONTE, MONTAJE, INSPECCION
Y/O REPARACION LINEA DE EJES

ATRAQUE, SUBIDA Y PERMANENCIA
EN DIQUE

PRUEBA DE ASENTAMIENTO

BAJADA DE DIQUE Y ATRAQUE EN
MUELLE O ZARPE

DESMONTE Y MONTAJE DE LINEA
DE TIMONES

ELABORACION DE TRABAJOS A LA
ARMADA NACIONAL POR
EMERGENCIAS OPERACIONALES*

CALIBRACION DE CADENAS

RECEPCION DEL BIEN DEL
CLIENTE**

VERIFICACION DE DEFLEXION Y
ENDEREZAMIENTO DE EJES

Fuente: El autor
* Estos procedimientos, nombrados diferentemente por mas de una direccién, quedarian con este nombre definitivo.

** Estos son los procedimientos Unicos en alguna direccion pero necesarios en todas.
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Anexo 4  Encuesta para evaluar el impacto de las auditorias internas y
externas producto de la administracion actual de los sistemas de gestion de
calidad ISO 9001:2000 en los procesos de apoyo de COTECMAR

ENCUESTA

El objetivo de esta encuesta es evaluar el impacto de las auditorias internas y externas
producto de la administracion actual de los sistemas de gestién de calidad 1ISO 9001:2000 en
los procesos de apoyo de COTECMAR.

Nombre del proceso de apoyo

1. ¢Cuantas veces al afio reciben auditoria (Interna y Externa)?

2. ¢Cbmo considera usted la cantidad de auditorias que se reciben anualmente?

Muy Alto
Alto
Medio
Bajo

3. ¢Adicional a las auditorias programadas para el proceso de apoyo, han recibido otras
auditorias o seguimientos relacionados con éstas?

Sl NO

4. ¢En qué nivel compromete las auditorias sus actividades diarias?

Muy Alto
Alto
Medio
Bajo

5. Observaciones y/o Sugerencias (con relacion a las auditorias):
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