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INTRODUCCION AL TEMA Y SUBTEMA:

Los procesos de medicién, andlisis y mejora en las organizaciones es una
norma de la organizacion de estandares de calidad 1SO 9001:2000, la cual es
de gran importancia al momento de implementar un Sistema de Gestion
Calidad.

Esta norma incluye procesos para medir y obtener datos sobre el analisis del
desempefio y mejora de la efectividad y eficiencia, los cuales pueden ser
aplicados a todos los procesos en la organizacién siendo una parte integral de

la gestion de recursos y procesos de realizacion.

Para aplicar un proceso debe realizarse un control previo de toda la
organizacion y su funcionamiento para conocer la forma y condiciones en que
la empresa labora. Es este documento se reflejan algunos instrumentos que
son utilizados por las empresas para llevar a cabo el proceso de control como
los manuales de funciones, de procedimientos, etc., los cuales son documentos
de importancia en una empresa, también el control del producto y su
realizacion lo cual es el punto principal por lo que la organizacion se moviliza,
asi como los clientes y su satisfaccion los cuales son una de las partes
esenciales y es en funcion de lo que ellos desean que se desarrollan las

diferentes actividades de la empresa.

En este informe también se desarrollaran los puntos importantes que contienen
la norma de medicién, andlisis y mejora como las auditorias, el producto no
conforme, el andlisis de la informacién, las mejoras necesarias, acciones
correctivas y preventivas. Todo con el fin de alcanzar la certificacion de calidad

0 mantener ese nivel de calidad una vez alcanzado.



JUSTIFICACION

En el presente documento se identificaran los principios basicos del proceso de
control en las organizaciones, para llevar a cabo posteriormente procesos de

medicion, andlisis y mejora de acuerdo al sistema de calidad ISO 9001-2000.

Se analizaran los distintos procesos, segun la norma, para verificar si las
empresas nacionales certificadas o en proceso de certificacion los utilizaron y

de que forma lo hacen.

Un punto importante que nos motiva a la realizacion de este trabajo es la

incorporacion de nuevos conocimientos en nuestra formacion profesional.

Este informe se realizara con el fin de que todos los estudiantes y personas
interesadas adquieran una informacion nueva de lo que se refiere a la
certificacion de calidad de las empresas nacionales, puesto que no se
encuentran documentos sobre este tema de gran importancia al alcance de los
estudiantes en el centro; también es realizado con el proposito de obtener el
grado de licenciado(a) en Administracion de Empresas del Centro Universitario

Regional de Matagalpa de la Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua.



OBJETIVOS:

Objetivo General:

Analizar los procesos de medicion, analisis y mejora en las
organizaciones de acuerdo al sistema de calidad Norma ISO 9001:2000
en las empresas nacionales, durante el afio 2005.

Objetivos Especificos:

(1) Identificar los principios basicos del proceso de control en las
organizaciones.

(L) Interpretar los procesos de medicion, analisis y mejora de las
organizaciones de acuerdo con el sistema de calidad Norma I1SO
9001:2000.

Verificar la aplicacién de los procesos de medicion, analisis y mejora de
acuerdo al sistema de calidad 1SO 9001:2000 en la empresa
CECOCAFEN (Central de Cooperativas Cafetaleras del Norte) del
Municipio de Matagalpa, durante el afio 2005.



DESARROLLO DEL SUBTEMA:

1. PROCESO DE CONTROL EN LAS ORGANIZACIONES DE ACUERDO AL
SISTEMA DE CALIDAD.

1.1 El Control en las Organizaciones

El control es el proceso para asegurar que las actividades reales se ajusten a
las actividades planificadas, las actividades deben realizarse de acuerdo con
las expectativas o conforme fue planeado, organizado y dirigido, sefialando las

fallas y errores con el fin de repararlos y evitar que se repitan.

“El control es el esfuerzo sistematico realizado por la administracion de la
empresa a fin de comparar el rendimiento con los estandares, planes y
objetivos preestablecidos a fin de determinar si tal desempefio es acorde con
esas normas y que de tal comparacion se debe tomar la medida correctiva que
se requiera para asegurarse de que los recursos humanos y demas recursos
estan siendo utilizados en la forma mas efectiva y eficiente posible en términos

de logro de los objetivo de la empresa.”

“Los estandares son criterios establecidos contra los cuales pueden medirse
los resultados representan la expresion de las metas de planeacion de la
empresa 0 departamento en términos tales que el logro real de los deberes

asignados pueda medirse contra ellos.”

Los estandares pueden ser fisicos y representar cantidades de productos,
unidades de servicios, horas-hombre, velocidad, etc o pueden estipularse en
términos monetarios como costos, ingresos o inversiones, u otros términos de

medicion.

! James A:F Stoner, Administracion, sexta ed, cap. 20, P4g. 608.
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Si como resultado de la medicién se detectan desviaciones, se deben corregir
inmediatamente y establecer nuevos planes y procedimientos para que no se
vuelvan a presentar. Unas vez corregidas las desviaciones reprogramar el

proceso de control con la informacion obtenida causante del desvio.

1.2 Pasos del Proceso de Control

Los pasos principales para el proceso de control son:

& Establecimiento de normas y métodos para medir el rendimiento:

Antes de que pueda hacerse alguna medicién debe establecerse una unidad de
medida que se refiera al rendimiento y se refiera a la cantidad de una unidad

generada en la parte cuyo rendimiento esta siendo medido.

También se debe tener presente que un amplio numero de actividades
organizacionales pueden ser medidas como parte del proceso de control. En el
proceso de produccion las cantidades y los tipos de vinculos mantenidos a la
mano son comunmente medidos para controlar el inventario y la cantidad de
bienes y servicios que estan siendo producidos suelen medirse para controlar

la calidad del producto.

Las metas y los objetivos que se han establecido en el proceso de planeacion
estan definidos en términos claros y mensurables que incluyen fechas limites
especificas. Esto es importante porque:

o Las metas definidas por ejemplo: mejorar las habilidades de los
empleados son igual que palabras huecas, lo que se debe hacer es
como se pretende alcanzar la meta y cuando.

o Las metas enunciadas con exactitud se pueden medir mejor en cuanto a
exactitud y utilidad.

o Los objetivos mensurables enunciados con exactitud se pueden
comunicar con facilidad y traducir normas a métodos que se pueden

usar para medir los resultados.



Esta facilidad para comunicar metas y objetivos enunciados con exactitud
resulta de suma importancia para el control pues algunas personas suelen
llenar los roles de planificacién mientras que a otras se les asignan los roles

de control.

% Medir los resultados:

Al igual que todos los aspectos de control, la medicion es un proceso constante
y repetitivo. La frecuencia con la que se mide dependera del tipo de actividad
gue se mida. Los plazos que transcurren entre las mediciones de los resultados

deben ser cortos.

& Comparacion del rendimiento medido con los estandares:

Este es el paso mas facil del proceso de control, las dificultades presuntamente
se han superado son los dos primeros pasos, ahora es cuestion de comparar
los resultados medidos con las metas o criterios previamente establecidos. Una
vez que se ha adoptado una medida de rendimiento organizacional se debe dar
el siguiente paso para controlar y comparar esta medida con algun estandar.
Un estandar es el nivel de actividad establecido para servir como modelo de
evaluacion del rendimiento organizacional; los estandares son los criterios que

determinan si el rendimiento organizacional es adecuado o inadecuado.

Algunos de los estandares que pueden ser tomados en cuenta para medir el
rendimiento son:

» Estandares de rentabilidad: indican que cantidad de dinero se querria
obtener como utilidades en el transcurso de un periodo determinado, es
decir sobre su rendimiento inversion.

» Estandares de posicion en el mercado: indican la posicién de las ventas
totales de un mercado en particular que se desea tener con relacién a

sus competidores.



» Estandares de productividad: la cantidad que deben producir diversos
segmentos de la organizacion es el foco de atencidbn de estos
estandares.

» Estandares de actitudes de los empleados: indican tipos de actitudes

gue la administracion debe esforzarse por desarrollar en sus empleados.

% Toma de una medida correctiva:

Este paso es necesario si los resultados no cumplen con los niveles
establecidos si el andlisis indica que se deben tomar medidas. Las medidas
correctivas suelen involucrar un cambio en una o varias actividades de las
operaciones de la organizaciéon. Las medidas correctivas podrian involucrar un

cambio en las normas originales en lugar de un cambio en la actividad.

Una vez que se ha medido el rendimiento real y se ha comparado este
rendimiento con los estdndares establecidos debe aplicarse una medida
correctiva de ser esta necesaria. Una medida correctiva es la actividad
administrativa que tiene como finalidad llevar el rendimiento organizacional

hasta el nivel de los estandares de rendimiento.

Una medida correctiva se centra en la correccion de los errores en la
organizacion que tienen como resultado el obstaculizar el rendimiento
organizacional. La importancia debe radicar en encontrar maneras
constructivas que permiten que resultados cumplan con los parametros y no
tan solo en identificar fracasos pasados. Antes de tomar cualquier medida
correctiva se debe asegurar de que los estandares que estan siendo usados
fueron adecuadamente establecidos y que las mediciones del desempefio

organizacional son validas y confiables.

Parece muy sencillo decir que se debe tomar una medida correctiva para
eliminar los problemas organizacionales; en la practica puede ser
extremadamente dificil sefialar el problema que esta causando algun efecto

organizacional indeseable.



Las acciones correctivas pueden incluir actividades tales como modificar los
planes anteriores a fin de hacerlos mas convenientes para las tareas

organizacionales futuras.

...........................................................................................................................................................

i Tomar medidas
E\S(:?rgfs v i ¢se cine e ! Si correctivas y
5 4 Medir el desempefio volver a evaluar
métodos para desempefio a las |
medir el normas? as normas.
desempefio
No hacer
nada
SCuadro 1.

Los procedimientos del control son aquellos que proporcionan una seguridad
razonable de poder lograr los objetivos especificos de una compafiia dentro de
las condiciones de honestidad, competencia profesional, eficiencia, economia y

proteccion al medio ambiente.

Los procedimientos de control comprenden todos los instrumentos,
mecanismos Yy técnicas que deben ser disefiadas e integradas dentro de la
secuencia de las operaciones de cada compafiia en las normas y manuales

correspondientes.

1.3 Factores de Control

Existen cuatro factores que deben ser considerados al aplicar el proceso de
control: cantidad, tiempo, costo, calidad.

Los tres primeros son de caracter cuantitativo y el dltimo es cualitativo. El factor
cantidad se aplica a actividades en la que el volumen es importante. A través
del factor tiempo se controlan las fechas programadas. El costo es utilizado

¥ James A:F, Stoner, Administracion, 6ta ed., Pag.612



como un indicador de la eficiencia administrativa, ya que por medio de el se
determinan las erogaciones de ciertas actividades. La cantidad se refiere a las
especificaciones que deben reunir un cierto producto o ciertas funciones de la

empresa.

1.4 Importancia del Control Organizacional

Establece medidas para corregir las actividades de tal forma que se alcancen
los planes exitosamente. Determina y analiza las causas que pueden originar

desviaciones para que no vuelvan a presentarse en el futuro.

Localiza los sectores responsables de la administracion desde el momento que
se establecen medidas correctivas. Proporciona informacion de la ejecucion de
los planes sirviendo como fundamento al reiniciarse el proceso de planeacion,

reduce costos y ahorra tiempo al evitar errores.

Una de las razones por las que se requiere en control es porque el mejor de los
planes se puede desviar. El control también sirve para vigilar los cambios del
ambiente asi como las repercusiones en el avance de la organizacion. Algunos
de los cambios ambientales mas apremiante son la indole cambiante de la
competencia, la necesidad de acelerar el ciclo de pedidos- entregas, la
importancia de agregar valor a los productos do servicios como via para crear
demanda de consumo, los cambios en la cultura de los trabajadores y las
organizaciones y la creciente necesidad de delegar y de hacer el trabajo en
equipo en las organizaciones. El cambio forma parte ineludible del ambiente de
cualquier organizacion, los mercados cambian, los competidores ofrecen

productos y servicios nuevos que captan la atencién del publico.

La funcion de control sirve para responder a las amenazas o las oportunidades
de todo ello, porque les ayudan a detectar los cambios que estan afectando los
productos o servicios de la organizacién, también permite reconocer la
demanda de los consumidores para un disefio, calidad o tiempo de entrega
mejorados. Unos de los objetivos principales de la organizacién deberia ser

agregar valor de tal manera que sea preferido en relacion con la competencia;



este valor adopta la forma de una calidad por arriba de la media lograda por

procedimientos de control.

Los programas de trabajos en equipos son comunes al igual que los esfuerzos
por adaptar a las necesidades las necesidades sociales de los empleados a las

demandas tecnoldgicas de la produccién eficientes.

Existen diferentes tipos de controles entre los cuales tenemos:

% Control preliminar: tiene lugar antes de realizar operaciones e

incluye la creacion de politicas, procedimientos y reglas disefiadas para
asegurar que las actividades planeadas seran ejecutadas con propiedad.
El precontrol elimina desviaciones significativas en cuanto a los resultados
deseados del trabajo antes de que ocurran. Este se centra en la

eliminacién de los problemas previstos.

% Control concurrente: se conoce también como control paralelo;

tiene lugar durante la fase de la accion de ejecutar los planes e incluye la
direccidn, vigilancia y sincronizaciéon de las actividades segun ocurran. No
solo se relaciona con el desempefio humano sino también con areas tales

como el rendimiento del equipo o la apariencia de los departamentos.

% Control de retroalimentacion: este tipo de control se enfoca en el

uso de la informacién de los resultados anteriores para corregir posibles
desviaciones futuras del estdndar aceptable. Cuando se ejerce este tipo
de control se esta en realidad tratando de tomar una medida correctiva
dentro de la organizacion contemplando la historia de la organizacién en

el transcurso de un periodo especifico.

El control actia en todas las areas y en todos los niveles de una empresa.
Todas las actividades de una empresa estan bajo alguna forma de control y
monitoreo. Debe abarcar las funciones béasicas y areas clave de resultado
como:

< Produccion: en esta area se busca el incremento de la eficiencia, la

reduccion de costos, y la uniformidad y mejora de la calidad del



producto; aplicando técnicas como estudios de tiempos y movimientos,

inspecciones, analisis estadisticos y graficas.

Calidad: se refiere a la vigilancia que debe hacerse para comprobar una
calidad especifica tanto en la materia prima como en los productos

terminados.

Inventarios: se encarga de regular en forma optima las existencias en los
almacenes tanto de refacciones como de herramientas, materias primas,
productos en proceso y terminados, protegiendo a la empresa de costos

innecesarios por acumulamiento o falta de existencias en el almacén.

Compras: esta funcion verifica el cumplimiento de actividades como:
selecciéon de los proveedores, evaluacion de la cantidad y calidad
especificada por el departamento solicitante, control de pedidos,

comprobacion de precios.

Mercadotecnia: se efectta mediante el estudio de informes vy
estadisticas donde se analiza si las metas de mercadeo se han cumplido
0 no; comprende las areas de ventas, distribucion, publicidad y

promocion.

Ventas: los prondésticos y presupuestos de ventas son esenciales para el
establecimiento de este control. La funcién de este sirve para medir la
actuacion de la fuerza de ventas en relacion con las ventas

pronosticadas y adoptar las medidas correctivas adecuadas.

Finanzas: proporciona informacion acerca la situacion financiera de la
empresa y del rendimiento en términos monetarios de los recursos,

departamentos y actividades que la integran.

Recursos humanos: su funcién es la evaluacion de la efectividad en la
implantacion y ejecucion de todos y cada uno de los programas de

personal y del cumplimiento de los objetivos de este departamento,



aplicando la evaluacion al reclutamiento y seleccion, capacitacion y
desarrollo, motivacién, sueldos y salarios, seguridad e higiene y

prestaciones.

1.5 Diseiio de los Sistemas de Control

Las empresas enfrentan una serie de retos para disefiar los sistemas de control
que ofrezcan retroalimentacion en forma oportuna y barata, la mayor parte de
estos retos tienen su origen en las decisiones en cuanto a que se debe
controlar y con que frecuencia se debe medir el avance. La mayor parte de los
problemas se pueden evitar mediante un analisis que identifique las areas

clave del desempefio y los puntos estratégicos del control.

“El desempeno clave o las areas clave de resultados son los aspectos de la
organizacién que deben funcionar con eficiencia para lograr el triunfo. Estan a
Su vez sirven para definir las normas y sistemas de control mas detallados.
Una organizacion podria definir sus areas claves de resultados para un equipo
dirigido hacia un servicio a los clientes en términos de las respuestas

proporcionadas por los clientes en una encuesta de satisfaccion.”

Ademas de las areas clave de desempefio también es importante determinar
los puntos criticos del sistema donde se deben dar la vigilancia o la
recopilacion de informacion. Cuando se han localizado los puntos estratégicos
de control la cantidad de informacion que se tiene que reunir y evaluar se
puede reducir bastante. EI método mas importante y Gtil para seleccionar los
puntos estratégicos de control consiste en concentrarse en los elemento mas
significativos de una operacion dada; por regla general solo un porcentaje
minimo de actividades, hechos, personas u objetos de una operacion dada
produciran una proporcion elevada de los gastos o problemas de los gastos
que los gerentes tendran que encarar; por ejemplo el dos por ciento de los

empleados de una organizacion podrian explicar ochenta por ciento de las

* James A.F Stoner, Administracion, 6ta ed. Pag. 615



quejas de sus empleados y el diez por ciento de los productos de un fabricante

bien podria producir sesenta por ciento de sus ventas.

Otra consideracion muy util esta en identificar los puntos del proceso productivo
donde ocurren los cambios por ejemplo el sistema de una organizacién para
llenar pedidos de los clientes el cambio se presenta cuando un articulo de
inventario pasa a se uno de embarque o cuando el articulo de embarque pasa
a ser la carga de un camioén; como es mas probable que se cometan errores
cuando ocurren los cambios, el vigilar los puntos donde hay cambios suele ser

una forma muy efectiva de controlar una operacion.

1.6 Estructura Organica de la Empresa

Una estructura inicial debe permitir reunir todas las actividades que debe reunir
la empresa bajo los diferentes grupos de trabajo, secciones o departamentos.
Es importante que cada grupo de trabajo se pueda enmarcar con metas
objetivos y procesos.

Se debe presentar el organigrama real de la empresa y con sus diferentes
cargos; debe ser del conocimiento de todos los empleados de la empresa. Es
importante el conocimiento para que los empleados sigan el conducto regular y
para saber a donde acudir cuando el funcionario requerido no se encuentre en

el momento de ser solicitado. (Anexol)

Aunque se pretenda disefiar una estructura adecuada se debe tener la certeza
que la estructura es algo que depende mas del mercado que de las
aspiraciones personales de los duefios de la compafia; debe reflejar la
adaptacion del potencial de la empresa ante las exigencias de un mercado

cambiante y globalizado.

1.6.1 Manual de normas administrativas y reglamento del trabajo:

El manual de normas administrativas corresponde a un documento donde se

especifican una serie de normas y procedimientos relacionados con las



novedades del personal como nomina, vacaciones, etc.; como las normas
relacionadas con las acciones de caracter disciplinario. El reglamento del
trabajo es un documento que retne un grupo de normas que delimita la normal
convivencia dentro de la empresa. Ambos documentos deben ajustarse a la
estructura de la empresa, a los requerimientos de la empresa y a la legislacion

del pais.

1.6.2 Manual de normas y procedimientos:

Es de gran importancia que los documentos de una organizacion se tengan al
dia especialmente los que enmarcan las actividades diarias de los procesos
productivos, estos documentos que enmarcan las actividades diarias de la
compafiia en sus procesos productivos; este documento permiten a la
compafiia evolucionar independientemente de sus duefios o accionistas
principales estén encima de la compafia permanentemente. Con la
implementacion de con una reglas claras y conocidas por todos los empleados
solo se requiere hacer un control de gestion basico para hacerle el seguimiento
a una compafia e ir haciendo los correspondientes correctivos para que los

normales procesos de produccion de la compariia no se detengan.

Se debe ser consiente que lo mas dificil no solo es montar una empresa en una
franja de mercado en el momento oportuno sino también mantenerla en el
mercado hasta que trascienda. Esto ultimo es una ardua tarea que requiere el
mayor de todos los esfuerzos de la organizacion; para mantener una empresa
ya constituida en el mercado que aparentemente puede ser a largo plazo se
debe preparar para que pueda ser autbnoma y que toda la organizacién se

pueda acostumbrar a los cambios que se avecinen.

La redaccion y la implementacion de estos documentos consume bastante
tiempo y dinero, también se debe reconocer que se hacer imperativo en una
empresa que se encuentre en crecimiento y que ya lleva un trayecto recorrido
en el tiempo como para tener su reconocimiento en el medio. En muchas

ocasiones los costos de la organizacion finalmente se ven compensados en el



balance cuando los tiempos se disminuyen, los procesos se simplifican, la

informacion es mas agil, y llega mas rapido al que la debe emplear.

La implementacion de los diferentes manuales de normas y procedimientos
debe adecuarse a la realidad actual de la empresa. Cuando este tipo de
documento se esta disefiando se debe tener en cuenta los siguientes aspectos:

e Quien o quienes son los clientes objetivos del procedimiento, deben ser
acordes a los clientes que los utilizaran en su trabajo cotidiano.

e Debe determinar la informacion que en realidad sea relevante para la
organizacion también se debe tener en cuenta el personal que maneje
las estadisticas o las bases de datos que se requiera en un proceso.

e Seleccionar adecuadamente las fuentes generadoras de la informacién
gue se requiere para poder centrar el proceso en la busqueda de la
calidad de la informacion.

e El disefio debe tener en cuenta no solo a la fuente adecuada de la
informacion sino también, el tipo de cliente que va dirigido, por ejemplo
escolaridad, tipo de labor, etc.

e Se debe utilizar un lenguaje neutral e impersonal en el caso de las

normas y las politicas.

1.6.3 Manual de funciones y demas documentos complementarios:

Este documento se prepara en una empresa con el fin de delimitar las
responsabilidades y las funciones de los empleados de una compafia. Su
objetivo primordial es describir con claridad todas las actividades de una
organizacion y la distribucion de las responsabilidades en cada uno de los
cargos de la organizacion. Los elementos que complementan un manual de
funciones para proceder a su implementacion son los siguientes:

1. Manual de funciones y responsabilidades.

2. Manual de procedimientos y formatos

3. Manual de normas administrativas.

4. El personal y el reglamento laboral.

El manual de funciones contiene:



e Descripcion basica del cargo.

e Objetivo estratégico del cargo.

e Funciones basicas.

e Personal relacionado con el cargo.

e Perfil del cargo

1.7 Técnicas de Control

Las técnicas de control se pueden definir como los procedimientos o métodos
usados en una organizacion para controlar o supervisar un proceso

automatizado o actividad humana.

Un mecanismo usado para el control administrativo es el presupuesto la cual es
la formulacion para un determinado periodo futuro en términos numéricos. Este
es un plan financiero de la organizacién los cuales deben hacer hincapié en los
gastos organizacionales significativos, deben ser aumentados solo después de
un profundo andlisis y ser revisados periodicamente; la contabilidad del activo
humano es una herramienta del control ya que proporciona a los
administradores informacion acerca del valor de los recursos humanos dentro

de la organizacion.

Otro mecanismo utilizado es el Balance General Comparativo el cual ayuda en
el funcionamiento general de la empresa; en el pueden observarse los cambios

que se efectlan y analizarlos posteriormente.

El estado de pérdidas y ganancias muestra en forma breve el monto de los
ingresos, deducciones y el ingreso neto. Permite localizar dificultades y darles
sus soluciones adecuadas. Este tipo de instrumento es utilizado por empresas
completas.

La auditoria Financiera “es la inspeccion periédica de los registros contables
para verificar que estos hayan sido adecuadamente preparados y estén

correctos. Se realiza para llevar los registros con exactitud y al mismo tiempo



se revisa y evaluan los proyectos, actividades y procedimientos de la empresa;
permite hacer comparaciones entre lo que se esperaba lograr y lo que se esta
logrando. Pone en evidencia cualquier desviacion y se ofrecen sugerencias de

acciones correctivas.”

Auditoria Administrativa: Esta técnica revisa el pasado, presente y futuro de la
empresa. Ademas ve todas las areas de la empresa con el fin de verificar si se
estan logrando al maximo resultado de sus esfuerzos. Los beneficios que esta
proporciona son:
e Revision de las nuevas politicas y practicas tanto a su conveniencia
como a su cumplimiento.
¢ Identificaciébn de areas débiles dentro de la organizacion que requieren
mayor apoyo.
e Mejor comunicacién, esto permite informar a los empleados del estado
de la compaifiia.
e Mide el grado de efectividad de los controles administrativos actuales.
e Se ocupa del punto de vista general, no evalia el funcionamiento

personal.

Los resultados de esta son reflejados en un reporte el cual presenta tanto los
resultados como las recomendaciones objetivas. La auditoria certifica en si lo
que la organizacion ha hecho por si misma y lo que ha hecho para sus clientes
0 receptores de los productos o0 servicios que proporciona. Para esto debe
evaluar ciertos factores tales como: estabilidad financiera, eficiencia de la
produccion, efectividad en las ventas, desarrollo del personal, aumento de

utilidades, relaciones publicas y responsabilidad civica, etc.

Los reportes o informes son los que facilitan el proceso de control puesto que
es lo que brindan toda la informacién necesaria para la comparacion con otros
reportes, toma de decisiones y para tener un mayor conocimiento del estado de

la empresa.

®> James AF Stoner, Administracion, 6ta ed. Pag.628, Cap.20.



Los datos estadisticos muchas veces son comprendidos mejor en forma grafica
ya que se presentan mejor las tendencias y las relaciones. Es esencial que los
datos estadisticos muestren tendencias para que las personas que lo observan
puedan explorar y estimar el rumbo o tendencia. La mayor parte de los datos
deben estar disponibles en promedios de tiempo para eliminar las variaciones
debidas a periodos contables, factores estacionales y otras variaciones

asociadas con tiempos determinados.

1.8 Control de Calidad:

Desde la antigiiedad se inicio el control de la calidad y se tomo como base la
inspeccion la cual es una via fundamental para conocer las necesidades de
regulacion del mismo. Desde sus origenes se realizaba la inspeccién al cien
por ciento de los productos pero con los incrementos de los voliumenes de
produccion este tipo de inspeccion se tomaba en ocasiones ineficaz desde el
punto de vista econdmico y préactico. Desde la segunda década de este siglo se
comenzo a trabajar en la construccion de técnicas estadisticas que permitieran

reducir los tamafos de las muestras garantizando su confiabilidad.

El propésito final de todo sistema de control en los procesos es asegurar que
los productos que lleguen al cliente sean portadoras al menos de una calidad
aceptable para lo cual se recurre a dos vias fundamentales: la inspeccién de
los productos al final del proceso con el fin de separar los buenos de los malos

y la de regular el proceso.

La primera constituye la Ultima alternativa con que cuenta un producto para
mantener una imagen frente a sus clientes presentando como desventaja
fundamental que no contribuye a la disminucién de los costos por conceptos de
producciones defectuosa, reproceso, etc. Y si al incremento de los costos

totales por los gastos propios de la actividad de inspeccién.

Todo sistema de inspeccion debe comenzar por conocer cuales son las
caracteristicas que debe contener el producto para que sea posible afirmar que

el mismo presenta calidad, si el proceso de inspeccién no contribuyera al



incremento de los costos claro que seria conveniente verificarlas todas pero
con esto no es posible que exista la necesidad de establecer mecanismos de
descartacion de algunas caracteristicas con e fin de disminuir los costos de

inspeccion.

“En el logro de una caracteristica del producto pueden influir esencialmente tres
factores fundamentales:
< Los componentes: lo que se utiliza para elaborar el producto por ejemplo
la materia prima.
<> La magquina: cuando la calidad de la operacion depende del estado
técnico de la maquina la que puede influir de dos formas fundamentales
por una causa estética en el tiempo y producto a una causa dinamica en
el tiempo.
<~ El operario: cuando la calidad del producto esta influenciado en lo
esencial por lo diferentes tipos de errores en que este puede incurrir se

presentan fundamentalmente en operaciones manuales.”

El control de calidad se posesiona como una estrategia para asegurar el
mejoramiento continuo de la calidad programa para asegurar la continua
satisfaccion de los clientes internos y externos mediante el desarrollo

permanente de la calidad del producto y sus servicios.

Concepto que involucra la orientacion de la organizacion a la calidad
manifestada en la calidad de sus productos, servicios, desarrollo de su

personal y contribucion al bienestar general.

La definiciébn de una estrategia asegura que la organizacion esta haciendo las
cosas que debe hacer para lograr sus objetivos. La definicién del sistema es

determinar se esta haciendo todo correctamente.

La calidad de los procesos se mide por el grado de adecuacién de estos a
lograr la satisfaccion de sus clientes. Esto implica definicion de los

¢ Juran, J.M; Gryna, Frank M., Planificacién y analisis de la calidad”, editorial Reverté, Espafia,
1981.



requerimientos del cliente o consumidor, los métodos de medicion y estandares

contra que comparar la calidad.

1.8.1 Elementos clave que afectan la calidad:

Cuando se contempla la organizacibn como un sistema que interactlan
externamente con los clientes y los vendedores, se identifican como los
factores clave que especifican y afectan la calidad en las metas de las
empresas: los deseos de los clientes deben ser la base para los objetivos de
calidad de la organizacion, los clientes participan en la generacion del servicio

estableciendo las normas de calidad y teniendo la seguridad que se cumplan.

Los vendedores son muy importantes en especial para las organizaciones que
adquieren un alto porcentaje de sus productos. Dentro de una organizacion
tanto la administracibn como los empleados, materiales, instalaciones,

procesos y equipos afectan la calidad.

Los doctores Joseph Juran y Edwards Deming especialistas en calidad de las
empresas japonesas, sugieren que el 85% de los problemas de calidad son

problemas de la administracion de estas.

1.8.2 Comprension de las relaciones entre los factores que determinan la

calidad:

Proyeccion del Cliente: una organizacion debe establecer estrategias para la
calidad alguna que esta basada en la percepcion del cliente con respecto a la
calidad, el servicio al cliente después de la venta de un producto es a menudo
tan importante como la calidad del producto mismo.

Resultados que se esperan de la calidad: las personas, los materiales y los
procesos se mezclan para proporcionar productos y servicios que esto a su vez
tienen un atributo de calidad. Se ha recalcado que estas expectativas deben

orientarse al cliente.



Factores relacionados: es necesario ser mas especificos que al afirmar
sencillamente que las personas, materiales y proceso estan relacionados en la
produccion de articulos y servicios de calidad la competencia, el orgullo, el

conocimiento contribuyen a un buen desempefio de la calidad.

1.8.3 La apertura de comparacién con el control:

Cuando se busca el mejoramiento de la calidad es necesario hacer una
distincion entre los problemas esporadicos y los problemas crénicos. Los
primeros son cambios subitos malos y los segundos son situaciones malas de
duracion permanente; los problemas crénicos por otra parte requieren de una
solucién cientifica de los problemas para traspasar el limite para alcanzar un
nivel de desempefio de mas alta calidad el que la organizacién no ha sido

capaz de lograr durante mucho tiempo.

El llegar a un limite para alcanzar una calidad mas alta requiere convencer a
los demas de la necesidad, identificar las pocas fuentes vitales, organizar para
un nuevo conocimiento, analizar, identificar la resistencia al cambio, actuar
para instituir el cambio y congelarlo cuando se ha efectuado para obtener
beneficios permanentes. Este proceso es muy dificil de administrar por el
hecho de que los problemas cronicos de calidad a menudo se aceptan como

una forma de vida.

1.8.4 Medicién de los servicios:

La medicion del control de calidad con frecuencia se ignora en los servicios.
Aun cuando la calidad en los servicios es importante, las caracteristicas que
determinan la aceptacion del consumidor con frecuencia percepciones
intangibles y complejas de los clientes tales como la oportunidad, las actitudes
de los empleados hacia los clientes y el @&mbito fisico en donde se proporciona

el servicio.

Si las organizaciones analizaran el costo de una calidad deficiente se

sorprenderian de lo costoso que resulta. Los costos de evaluacion pueden ser



calculados en las organizaciones orientadas a la calidad gran parte del proceso
de inspeccion es personal y se pueden incluir en los costos de mano de obra.
Otros costos son los de prevencién que son mucho mas dificil, se pueden
calcular por los costos de capacitacion, planeacion, medicién, mantenimiento
de equipos y otras actividades preventivas; las fallas externas del producto o
servicio, los costos de servicios de campo, las demanda de garantias y las

ventas perdidas.

Una vez que se han entendido los costos de calidad las empresas pueden
emprender estudios de costos para determinar que acciones deben de llevar a

cabo si es que alguna es necesaria, para reducir los costos globales.

“Un examen de los costos de prevencion contra los de falla conducen a la
pregunta sobre si no se podria gastar mas para evitar la calidad deficiente y los
costos propiciados por estas fallas; un estudio como este debe incluir analisis
de costos mas detallados con recomendaciones para reducir los gastos

globales durante un periodo.””

2. PROCESO DE MEDICION, ANALISIS Y MEJORA EN LAS ORGANIZACIONES
DE ACUERDO AL SISTEMA DE CALIDAD NORMA ISO 9001-2000.

Es importante que las empresas dispongan de instrumentos para la medida del
funcionamiento del sistema de gestibn de calidad el cual se basa en
parametros como el cumplimiento de procedimiento el cual nos da una idea de
que si todo se esta realizando como se deberia o si se esta cumpliendo el
programa establecido, en este punto se consideran las auditorias internas las
cuales estan basadas precisamente en la comparacion entre lo que definen los

procedimientos y la realidad del proceso.

Otro parametro es el cumplimiento de los objetivos los cuales son una medida
absoluta de nuestro éxito, ya que se supone que hemos sefalado para la

organizacién unos objetivos que nos permitan alcanzar la excelencia.

" Gonzalez, Aleyda. Costos totales de la calidad. Material para la maestria en aseguramiento de
la calidad, ISP JAE, 1998



La calidad en la gestiébn de una organizacion tiene que tener en cuenta estas
circunstancias, que el cumplimiento de estadndares o la mejora con respecto a
las personas no aseguran el éxito y que los objetivos deben establecerse

teniendo en cuenta el mercado en el que se encuentra.

“La calidad es un factor fundamental de las actividades econémicas y sin ella,
dichas actividades no cumplen los objetivos. Vivimos en un entorno comercial
que se supone es de competencia perfecta, competitivo y variable que ha
convertido la satisfaccion del cliente en el objetivo final de cualquier empresa

que desea hacerse un espacio en el mercado cada vez mas agresivo.”

Se pueden enumerar varios apoyos que una empresa puede utilizar para
acceder al mercado y competir pero hay tres pilares que resultan estratégicos y

en los que siempre se termina cayendo: precio, calidad y plazo.

La anticipacion en el tiempo a las necesidades de los clientes era la apuesta
de empresas de sofisticada tecnologia en el pasado pero ya no es un hecho
diferencial porque todas las empresas sea cual sea su sector estan en ese

criterio.

Las empresas centran su estrategia actual en dos factores: precio y capital; se
puede afirmar que tener precios competitivos es una condicién necesaria pero

no suficiente para poder tener presencia en el mismo.

La calidad se alza cada vez mas como objetivo estratégico para lograr la
fidelidad del cliente y ampliar la cuota de mercado sobre la base de
satisfaccion de este. Y esto se logra a través de las mejoras en la organizacion
y por ende en el resultado final de nuestro producto o servicio que la

implantacion de calidad conlleva.

® is09000@spl.at



“Un sistema de aseguramiento de la calidad es la aplicacion de una normativa
en los distinto procesos y funciones a desarrollar en la organizacion
empresarial, con la finalidad de conseguir las mejoras necesarias que nos
llevan a la excelencia. El sistema de calidad se fundamenta en los criterios de
la mejora continua. De esta forma nunca se consigue la perfeccion en una
organizacién porque el fallo es algo intrinseco en el ser humano y porque
cuando se alcanzan unos objetivos se plantea la consecucién de otros mas

exigentes y a nuevos niveles que al principio se implicaban menos”.?

Los sistemas de aseguramiento de la calidad tratan de detectar problemas en
el origen evitando la multiplicidad de errores futuros y permiten reducir a largo
plazo los costos de ineficiencia o errores cometidos ya que el suministro de un
producto defectuoso, provoca coste de devolucién, esfuerzo comercial doble
por suministrar de nuevo el producto con los siguientes costes de envio,
retrasos en la fecha de entrega o en la fecha de facturacion y por ello sin hablar

de perjuicio que supone para la imagen de marca y de empresa.

La primera toma de contacto en la implantacién con el sistema y la norma que
lo sustenta es la elaboracion de un manual de calidad y otro de procedimiento.
Esto significa definir cada una de las funciones que realiza la empresa sobre la
base de normativas y criterios explicitados de forma general en las Normas
ISO. Los manuales deben ser redactados por alguien que conozca bien la
empresa y su funcionamiento, un manual lo realiza la empresa con el debido
asesoramiento, la elaboracion de estos es la parte mas facil, del proceso por
ser la mas tedrica. La implantacion del sistema es algo mucho mas compleja
pudiendo hacer una divisidn en los siguientes puntos:
< Fijacidbn de objetivos cuantitativos y cualitativos en los diferentes
departamentos, encaminados a mejorar la satisfaccion del cliente:
acortar el numero de errores, cumplimientos de los plazos de entrega y
gue permiten conocer a todos de a que partimos y donde gueremos

llegar.

° SO 9001:2000, Normas para la gestion de calidad y el Aseguramiento de la calidad.



<~ Cambio de estructura organizativa: Definiendo funciones de los
diferentes departamentos y de los empleados de cada uno de ellos. Lo
que implicara crear tareas, eliminar otras, reasignar y realizar cambios
en las que se llevan a cabo. Delimitar los niveles jerarquicos.

< Definicién de la misién de Direccion: Los jefes departamentales tienen
un papel clave en el éxito de la implantacion del sistema. Ellos deben ser
los primeros convencidos de las ventajas del mismo, ya que su mision
es transmitir la motivacibn necesaria para cumplir con los
procedimientos y exigir responsabilidades a sus subordinados.

< Enfoque de los recursos humanos: ligar el sistema de retribuciones a la
consecucién de los objetivos; impartir la informacion adecuada y reciclar
al personal. Proporcionar el capital humano necesario.

<~ Cambios en la cultura organizativa: potenciar el trabajo en equipo, se
debe poner todos los cerebros a funcionar y facilitar la obtencion de las
opiniones de los empleados que es la mejor forma de conseguir la
motivacion y de llevar a cabo mejoras en el desarrollo de tareas.

<> Medicion de resultados y analisis de desviaciones: partira del exhaustivo
control de las reclamaciones de clientes recogidos por cualquier
miembro de la organizacion, asi como de cualquier otro instrumento
complementario de deteccion de errores.

< Aplicacion de las medidas correctoras necesarias y nuevos objetivos: de
forma trimestral o semestral se hace una reunién con el gerente de la
empresa y todos los jefes de departamentos con la finalidad de analizar
lo que se ha logrado y los posibles problemas que tiene la organizacion
con el fin de proponer soluciones conjuntas. Hay algo que se subyace a
todo el entramado que se desarrolla son la implementacion de sistemas

de aseguramiento de la calidad que es la comunicacion.

‘Las normas ISO indican como se tienen que llevar a cabo las diferentes
funciones a realizar, pero no que proceso debe seguir la empresa para llevarlas

a la practica de forma permanente y con éxito. Esto depende de la creatividad,



iniciativa y experiencia que en el dia a dia se va adquiriendo tanto por los

dirigentes como por trabajadores.”°

2.1 Los Clientes y su Satisfaccion:

La satisfaccion del cliente debe ser una medida primaria en el éxito, pero no
debe olvidarse que se encuentra en el &mbito de aseguramiento de la calidad
cuyo objetivo fundamental es que el producto o servicio cumpla con los
requisitos y no el éxito total de la organizacion el cual se alcanzaria si ademas
de la satisfaccion del cliente se pudiese conseguir la satisfaccibn de los
accionistas e incluso la de los empleados si se tratase de una empresa o a los
objetivos fundamentales de la organizacién en el caso de una entidad.

La planificacion de los productos y procesos con base a las necesidades de los
clientes es un requerimiento vital de la norma 9001 porque es la transformacién
de los requerimientos del cliente y los de la organizacion en especificaciones
que deben ser hechas por personal calificado. La documentacion del sistema
de calidad es un valor agregado cuando esta es clara, directa y breve; su
objetivo es describir el sistema de calidad y su aplicacion, establecer requisitos
y proporcionar informacion sobre como efectuar las actividades, asi como

obtener la evidencia objetiva de su realizacion y resultados.

Las organizaciones dependen de sus clientes por lo tanto deben comprender
sus necesidades y trabajar para satisfacerlas.

La politica de calidad es el marco de referencia para el establecimiento de los
objetivos de la calidad en la organizacion politica y objetivos de calidad con
base en los requisitos son las referencias necesarias para la planificacion del

sistema de calidad.

La comunicacién interna del personal garantiza un mejor servicio al cliente. Un

sistema de calidad debe de cumplir una serie de exigencias para que sea

1950 9004:2000, Gestién de la calidad y elementos de los sistemas de calidad, partel,
directrices.



efectivo, pero dentro de estas exigencias debe hacerse una diferenciacion muy

clara entre los requisitos del producto y los requisitos del sistema de calidad.

Los requisitos para el producto pueden ser especificados por los clientes por la
propia organizacion o bien por la autoridad. Los requisitos para los productos y
en algunos casos para los procesos asociados pueden estar contenidos en
especificaciones técnicas, normas de productos, normas de proceso o

requisitos reglamentarios.

La anica forma de conocer la satisfaccién del cliente en lo que se refiere a la
realidad de nuestros productos o servicios es la consulta permanente y
amigable de sus sentimientos respecto al suministro recibido. Se debe tener en
cuenta las reacciones del cliente respecto a las caracteristicas como:

+ Calidad y fiabilidad del producto o servicio.

+ Condiciones en que se encuentra el producto en el momento de su

utilizacion.

< Cumplimiento de expectativas en cuanto a duracion y prestaciones.

¢+ Trato recibido de la organizacion y de todo su personal.

+«» Cumplimiento de plazos prometidos.

% Agilidad y flexibilidad en las entregas.

+ Documentos y servicios complementarios.

«+ Precios en relaciéon con el de la competencia.

+«» Conocimiento previo de las expectativas de los clientes.

% Servicios de post venta.

La mejor forma de tener opiniones del cliente seria preguntarle directamente,
mediante encuestas lo mas personalizadas posibles para esto la empresa debe
contar con personal que mantenga una comunicacion continua con los clientes.
En el caso de que resulte dificil 0 se desee complementar con otros indicadores
que podemos calcular internamente podriamos atender los siguientes
indicadores:

= indices de reclamaciones o devoluciones de los clientes.

= Cumplimiento de plazos de entrega

» Resultados de auditorias de producto



* Fidelidad de clientes que compran repetidamente
* Premios de calidad recibidos

» Relacion entre el numero de pedidos y el de ofertas presentadas.

2.1.1 Encuestas de satisfaccion y de clima laboral a los empleados:

Sirven para detectar el grado de satisfaccion y las condiciones con el trabajo
desarrollado. La existencia frecuente de situaciones de desmotivacion entre los
profesionales como una fuente muy importante de posibles problemas de
calidad y la relacion de estos con las condiciones del puesto de trabajo hacen
que las encuestas de satisfaccion entre los profesionales puedan ser una
herramienta en la deteccion de problemas de calidad en los servicios.

La utilizacién adecuada de cuestionarios adecuados es basica para la utilidad

del método.

Es un método descriptivo que intenta medir y cuantificar diferentes aspectos y
componentes de la calidad con lo que permite su posible evaluacion y
seguimiento en el tiempo.**

Como instrumento de medicién y diagnostico debera cumplir con los requisitos
de ser sensible y especifico, que tenga un valor predictivo se le pedirda que se
trate de un instrumento de fiabilidad.

La redaccién de preguntas, la comprensibilidad de las mismas por parte de los
clientes es circunstancia clave en la construccién de los cuestionarios de
satisfaccion. El tipo de preguntas y el orden de las mismas seran también
factores a tener en cuenta en la realizacion de las encuestas. Los cuestionarios
de satisfaccion utilizados con los clientes externos son los instrumentos muy
tiles pero requieren un manejo metodolégico riguroso y que conllevan una

necesidad de recursos importante.

2.1.2 Andlisis de reclamaciones:

! calidad@improven.com



Uno de los métodos mas conocidos para poner en evidencia la disconformidad
con los servicios. Una reclamacion es la expresion por parte del cliente de una
insatisfaccion con el servicio recibido; deberia considerarse como una
oportunidad de mejora, puesto que permite poner en funcionamiento

mecanismos Yy actividades que mejoran la calidad de los servicios.

Es un buen método de deteccién de oportunidades de mejora utilizado de
forma sisteméatica con perspectiva individual y global en la organizacion y que

se aflade y complementa con el resto de herramientas utilizadas.

2.1.3 Andlisis de sugerencias:

Permite mejorar en ocasiones la informacion que se tiene con las
reclamaciones. Los elementos clave a la hora de poner en funcionamiento un
sistema de sugerencias serian los siguientes:

» Tienen que potenciarse desde el sistema con anuncios y carteles.

= Hacer un esfuerzo en la accesibilidad, hay que poner medios faciles.

» Las respuestas deben ser faciles.

» Si se identifica el usuario hay que personalizar la respuesta en cada

caso.

Los métodos indirectos se tratan de situaciones que pueden predecir la
existencia de problemas y que pueden ser complementarios a los otros
métodos de calidad: incumplimiento de citas solicitud de cambio del empleado
requieren una actitud positiva hacia el analisis y la utilizacién conjunta de la

informacion.

2.2 Los Productos Y/O Servicios de Calidad

Todos los productos o servicios se hacen por profesionales preparados y con
los procedimientos técnicos correctos, que satisfacen las necesidades de los
clientes, con unos costos adecuados, proporcionan éxito a la empresa con
valores y principios éticos y satisfaccion de los trabajadores. Durante los

sucesivos procesos de realizacion del producto la organizacion establecera un



sistema de seguimiento y verificacion a fin de comprobar que este cumple las

especificaciones determinadas de cada situacion.

Las actividades de verificacibn a lo largo del proceso contrastaran las
caracteristicas del producto con los criterios de aceptacion y rechazo
establecidos en la definicion del producto con objeto de determinar la

posibilidad de su liberacidén o expedicidn reflejando el resultado en un registro.

Durante la ejecucion del proceso se realizaran las verificaciones previstas en
los procedimientos o planes de calidad de forma que ningun producto podra ser
dado de paso en tanto en cuanto no se conozcan las resultados de las mismas
y si esto no se cumple se identificara el producto a fin de poder recuperarlo si
posteriormente se demuestra la conformidad. Al final del proceso se realizaran
las verificaciones finales previstas en los procedimientos o planes de calidad
con el fin de comprobar el cumplimiento total de las especificaciones sin que
pueda autorizarse la expedicion o liberacion de ningan producto que no haya
cumplido este tramite y estén disponibles y aprobados los documentos que

puedan acreditarlo.

Un producto o servicio de calidad debe:
= Cumplir con sus objetivos.
= Servir para lo que se disefio.
= Solucionar las necesidades.
» Ser adecuado para el uso.

* Proporcionar resultados.

2.3 Componentes del Producto Y/O Servicio de Calidad.

A. EFECTIVIDAD:
= El profesional esta formado.
» Los materiales y maquinas son adecuadas.
»= Se hacen las operaciones que son correctas.

» Los procedimientos son los idéneos.



B. EFICACIA TECNICO-CIENTIFICA:
» Es satisfactorio para el cliente.
» La aceptacion por parte del publico es buena.
= El cliente lo percibe como adecuado.

= El cliente esta contento con los resultados.

C. EFICIENCIA:
Comprende los siguientes campos:
= Satisfaccion del profesional: remuneraciones y
reconocimiento, el trabajador es clave en la realidad, los
profesionales contentos participan.
= Satisfacciébn para el cliente: tiene un precio adecuado,
proporciona beneficios a la empresa, los profesionales utilizan
el tiempo bien, la relacién costes- beneficios es buena.
= La continuidad: cada profesional tiene que hacer bien su
trabajo en beneficio de su compariero y de su cliente externo,
todos los trabajadores somos a su vez clientes de nuestros
companeros; esto se denomina servicio al cliente interno.
= Accesibilidad:
o Geografica: un producto debe ser facilmente lograble
para el cliente en el espacio.
o Tiempo: en el tiempo adecuado.
|.12

o Cultural: en cuestién de comprension cultura

Un producto que no llega al cliente no es capaz de proporcionar resultados.
2.4 Control del Producto no Conforme
Existe un procedimiento para identificar los productos no conformes y definir el

tipo de actuacion que se seguira para cada uno de ellos. La identificacion se

producira mediante la sefializacion de los mismos con una tarjeta de rechazo o

12 Senlle, Andrés y Vilar, Joan. 1ISO9000 en empresas de servicio. Ediciones Gestién 2000
Espafia, 1997



con su ubicacidn en una zona especialmente preparada para que no se

mezclen con los productos aceptados.

Los registros de inspeccibn y ensayo estaran incluidos como una
caracteristicas mas de la documentacion de produccion. Dichos registros
estaran informatizados. Se debe establecer un procedimiento documentado en
el que se definiran las responsabilidades y el tratamiento de los productos que
no hayan alcanzado la conformidad en cualquiera de las actividades de
verificacion a que haya sido sometido. Para la no conformidad de un producto
la organizacibn adoptara medidas especiales, durante la utilizacion del
producto o con posterioridad a la entrega a fin de corregir o prevenir los efectos
perjudiciales derivados de esta situacion.

Se debe determinar quien es la persona responsable de tomar decisiones
sobre la clasificacion y resolucion definitiva de los productos no conformes de
acuerdo con las siguientes posibles situaciones:

- Reparacion hasta alcanzar la conformidad.

- Aceptacion previo acuerdo con el cliente.

- Clasificacion en otro nivel de calidad.

- Rechazo total.

El acuerdo con el cliente para que se haga cargo de un producto no conforme
requiere que la situacion se documente de forma adecuada tanto por las
causas de no conformidad como por las operaciones de recuperacion
realizadas. Los procedimientos de inspeccion deberan evitar la posibilidad de
gue sean utilizados los productos no conformes, para ello se procedera a su

identificaciéon clara dando aviso inmediato a los posibles utilizadores.

Dichos procedimientos sefalaran también los criterios de seleccion de los
productos no conformes a efectos de su tratamiento posterior. En el caso de
utilizacion o reparacion no prevista de un producto no conforme, deberd el
cliente expresar su autorizacion por escrito, antes y después de su reparacion.
La norma indica que debe haber una persona responsable de decidir sobre la

satisfaccion actual y el futuro de los productos no conformes. Dicha persona



estara a resguardo de posibles presiones por parte de los organismos de

produccion en orden a una reclasificacion indebida del producto.

La utilizacién de un material que no cumpla con los requisitos contractuales
debe ser propuesta al cliente, aportandole la informacion completa de las
condiciones del producto. Los productos no conformes se clasifican en las
siguientes categorias:

& Recuperables mediante el tratamiento adecuado.

& Aceptables con o sin reparacion, mediante autorizacion escrita del

cliente.
% Reclasificadles a otro nivel de calidad o para otras aplicaciones.
% Irrecuperables.

2.5 Deteccion y Priorizacién de los Problemas de Calidad

La deteccion de los problemas de calidad se entiende como la actividad que
pone de manifiesto la existencia de déficit en uno o varios componentes de la

calidad en un servicio.

Puesto que la calidad se comporta como una variable continua en la que se
puede dar diferentes niveles de calidad y sus componentes, la variabilidad en
los servicios serd un elemento a tener en consideracion. Los problemas de
calidad estan relacionados con la presencia de determinadas variaciones de

algunos componentes y caracteristicas de los servicios.

Una correcta priorizacion determina la situaciéon que debe ser abordada en
primer lugar con una posibilidad de mejora mas relevante o un impacto en la
calidad mas positivo. No siempre aquello que debemos hacer primero coincide
con los que creemos gque es mas importante sino que tiene que ver mas con la

posibilidad de ser abordado.*®

13 Biblioteca de consulta Encarta 2004.



2.5.1 Clasificacion de los problemas de calidad:

Problemas genéricos: son los que afectan todos los componentes de una
organizacion o equipo.
Problemas especificos: son los que afectan solamente a algunos de los

servicios o los profesionales.

Teniendo en cuenta a que personas se dirigen se puede clasificar en
problemas: basados en el profesional (cliente interno), basados en el usuario

(cliente externo).

Segun tengan en cuenta a los profesionales o a los usuarios de forma colectiva
0 bien individualmente también podemos hablar de dos tipos: métodos de

deteccidn de problemas individuales o de problemas grupales.

Segun se plantee una respuesta cualitativa (¢que ocurre?), o bien una
afirmacion cuantitativa (¢, Cuanto ocurre?), se denominan: metodos directos de

deteccidn de problemas o indirectos de deteccion de problemas.

2.5.2 Andlisis de las causas de los problemas de calidad:

Los métodos de analisis de causas son las herramientas de calidad y
clasicamente se distinguian las siete herramientas de Ishikawa (diagrama de
causa-efecto, diagrama de flujo, histograma, diagrama de pareto, diagrama de
dispersion, diagrama de tendencias y graficos de control).

Actualmente la clasificacion se ha ampliado y se incluyen técnicas
organizacionales (analisis funcional), herramientas para la creatividad (lluvia de
ideas), herramientas de disefio (analisis de flujo de trabajo), y herramientas

graficas (diagrama de afinidad y conexiones).

‘Los métodos cualitativos sirven para desplegar una gran cantidad de

informacion sobre un problema de forma estructurada; deben dar respuestas al:



porque, como, quien, cuando; etc. Entre ellos se pueden mencionar los

siguientes:

v Diagrama causa- efecto: es Util a la hora de determinar los factores de
involucrados en un problema; se puede aplicar a diferentes areas, ayuda
a la objetividad, se puede utilizar en la busqueda de una causa o de una
solucion. Es conocido como diagrama de Ishikawa.

v' Diagrama de afinidad: ayuda en la investigacion de los probables
resultados de un problema y en la efectividad de una cierta medida en el
caso de adoptarse. Ayuda a pensar mas efectivamente sobre los
problemas de distintos modos:

o Define la naturaleza del problema y descubre problemas ocultos.
o Organizay ordena las ideas confusas
o Muestra la direccion adecuada para implantar mejoras.

v' Diagrama de relaciones: se le llama también diagrama de conexiones.
Sirve para cuando hay una relaciébn compleja entre muchas causas y
efectos y se pueden reunir datos verbales relativos al problema. Muestra
las relaciones de los diagramas anteriores lo cual permite descubrir las
causas principales que afecten a toda una situacion.

v Diagrama de flujo: permite realizar la concatenacion de operaciones,
analizar el proceso global y considerar la accion correctora sobre los
puntos de fallo. Permite a si mismo aumentar la velocidad de generacion
de un servicio. Debe contar con los siguientes componentes:
operaciones realizadas, simbolos que las representen y lineas que

representen las interconexiones y el sentido de flujo.”**

“‘Los métodos cuantitativos necesitan que exista dato para poder medir este
peso de la casualidad. La utilizacion de estos métodos pretende el poder
otorgar el peso especifico que le corresponda a cada una de las causas que se
han identificado como responsables de la existencia del problema. Se basan en
datos numéricos y persiguen el asignar el peso especifico a cada una de las
causas para actuar sobre una situacion lo mas real posible y poder dar una

4 www.geogle.com, is09001:2000.



solucion adecuada al problema. Deben dar respuesta a: cuanto influye cada

causa. A continuacidn se mencionan:

v Graficos de pareto: la mayoria de los problemas de calidad tienen unas

pocas causas con mucha importancia en la aparicion del problema y
otras muchas causas que participan en un menor grado en la existencia
del problema. Se utiliza para el andlisis de fendmenos o problemas de
calidad y el analisis de causas.

Diagrama de dispersion: estudia la relacion entre dos variables
cuantitativas.

Diagramas de control estadisticos de los procesos: se utilizan para
comprobar que los procesos productivos estan funcionando dentro de

unos limites que se consideran adecuados.”*®

2.6 Evaluacion de la Calidad:

La evaluacion es el proceso que permite determinar la forma sistematica y

objetiva posible, la relevancia, efectividad e impacto de las distintas actividades

segun los objetivos planteados.

La evaluacion debe aportar racionalidad a las decisiones y esto da lugar a tres

situaciones:

Adecuacion de los recursos y programas a las necesidades
La preocupacion por conocer el impacto de los programas.
La importancia para la mejora de la calidad de la asistencia.

Los objetivos basicos de la evaluacion de las actividades sanitarias y de los

programas de salud son:

Medir las actividades realizadas y los resultados conseguidos, en

comparacion con el plan programado inicialmente.

> www.geogle.com, is09001:2000



= Analizar la calidad de la atencién en funcion de los criterios que se
determinen, tanto en relacion con el contenido del programa con la

poblacién atendida.

La organizacion debe asegurarse de que los procesos son capaces para
alcanzar los objetivos planificados mediante las correspondientes actividades
de seguimiento, medicion o estimacion y en el caso de que no alcancen tomara
las acciones correctivas necesarias para garantizar la conformidad del producto

con sus especificaciones.

2.6.1 Criterios de calidad en la evaluacion:

Los criterios son la referencia para evaluar la calidad. Las circunstancias que
se deben tener en cuenta en la elaboracion de los criterios de calidad son las
siguientes:

» Participacion de los profesionales implicados.

» Referidos a los objetivos ha conseguir

= Sencillos y concretos a los enunciados y definicion

» Fundamentados en conocimientos actualizados y la evidencia cientifica.

= Adecuado al contexto de trabajo cotidiano

= Ser realista y aceptables con los profesionales

Pueden ser de diferentes tipos:

1. Segun el grado de especificacion :

a) Criterios implicitos: el enunciado del criterio se realiza mediante una
consideracion de tipo sujeto. Son definidos por profesionales y suelen
ser recomendados generales.

b) Criterios explicitos: describe el criterio de forma objetiva.

2. Segun los aspectos de la atencion evaluada:
a) Criterios de estructura: son mas faciles de utilizar. Se tratara de
evaluaciones que se relacionaran menos con los resultados de la

atencion.



b) Criterios basados en procesos: se basan en actividades que los
profesionales hacen, estan mas relacionados con los resultados que con
los datos.

c) Criterios basados en los resultados: proporcionan una valoracién mas

cercana a la atencion realizada.

La elaboracion de criterios debe ser consecuencia de un proceso de discusion
y consenso entre los profesionales implicados y debe tenerse en cuenta:

ser aceptados por los profesionales que se someten a la evaluaciéon.
Estar presentes los profesionales implicados para poder participar.
Formularse en términos de resultados mas que en el proceso.

Ser sencillos en su formulacion y constar por escrito.

Utilizacién del menor numero posible.

Basados en evidencias cientificas disponibles, en cada momento.

Ser realistas en relacion alas condiciones de trabajo del centro.

© N o O A~ wDhBE

Deben acompafarse de las declaraciones y excepciones

correspondientes.

2.7 Mapas de Procesos

“‘En la organizacién de estandares de calidad no existe el requisito de
desarrollar concretamente un mapa de procesos si se ha convertido una
practica generalizada por las empresas certificadas 0 en proceso de
certificacion, probablemente siguiendo lo establecido en los requisitos
generales del apartado 4.1 de la norma ISO 9001 que establece que la
organizacién debe identificar los procesos necesarios para el sistema de
gestién de calidad y su aplicacion a través de la organizacion y determinar

la secuencia e interaccién de estos procesos (mapa).”®

Los mapas de procesos tienen su origen en la utilizacién de los mapas

mentales, los cuales presentan de una forma ldgica y clara temas

1% \www.kaizen.com,ISO 9001:2000 sistemas de gestion de calidad, requisitos.



complejos. Los mapas mentales han sido utilizados sobre todo en procesos
de ensefianza ya que permite obtener mejores resultados en distintos
aspectos de la vida laboral y personal. El disefio de un mapa mental es util
para organizar la informacion, administrar el tiempo, liberar gente o alinear
objetivos y estrategias, los mapas mentales constituyen un método para

plasmar sobre el papel el proceso natural del pensamiento.

Tanto el mapa de procesos como el mapa estratégico deberian ser una
presentacion grafica de como la empresa esperan alcanzar los resultados
planificados para el logro de de su estrategia o politica de calidad. Algunos
de los mapas reflejan una descripcion de los requisitos de la normativa en
lugar de presentar como la empresa ha planificado alcanzar los resultados;
en otros casos es una descripcion de la interaccion de procesos, otros se
asemejan a organigramas funcionales. Algunos mapas estratégicos

presentan un conjunto de objetivos o elementos estratégicos.

2.8 Auditoria de Calidad y Certificacion

Uno de los métodos mas eficaces para la revision del sistema de calidad y
mejora continua de los procesos, son las auditorias las cuales de desarrollan
de acuerdo con un programa establecido previamente que tendra en cuenta los
procesos y areas de mayor importancia y que aquellos que hayan obtenido

peores resultados en los informes de anteriores auditorias.

“Una auditoria es una evaluacion para determinar si se satisfacen los requisitos
establecidos de un determinado producto o servicio, un proceso o0 un sistema

«l7

en globalidad.

Los objetivos de las auditorias son los siguientes:
« Establecer el nivel de cumplimiento de los procedimientos que forma

parte del sistema de calidad.

7 Control administrativo,3ra ed, Pag30



s Comprobar que el cumplimiento de dichos procedimientos permite
alcanzar los objetivos de calidad de la organizacion.

% Proponer las acciones correctivas y de mejora necesarias para alcanzar
el cumplimiento de los procedimientos y de los objetivos.

% Proponer la modificacion de los procedimientos cuando se demuestre
gue no son los adecuados para el desarrollo de la organizacion.

% Determinar el grado de cumplimiento del sistema de calidad establecido
por la organizacion y de los procedimientos documentados y si es
conforme con los requisitos de esta norma internacional.

« Determinar el grado de implantacién del sistema de gestion de calidad.

+» Busca el encontrar los aciertos y los fallos en cada de las fases del

proceso producto.

Depende de quien parta la iniciativa para la realizacion de una auditoria se
consideran dos tipos: interna y externa.

Interna: se realiza por voluntad de la propia organizacién, teniendo como fin la
mejora del sistema y la comprobacion en que medida se cumplen los
procedimientos.

Externa: surge cuando es una organizacion le que desea conocer el
funcionamiento de otra o cuando se plantea la necesidad de certificacion en el

cumplimiento de la norma ISO para obtencién del registro de empresa.

2.8.1 Naturaleza y enfoque de la auditoria:

La naturaleza de la auditoria esta enfocada a un examen y evaluacion de
manera integral de un organismo social al facto interno funcional, es decir
cuando se va a aplicar hacia las areas funcionales que componen la empresa
por ejemplo ventas, produccion, gerencia, etc. En este tipo es necesario

preparar un listado de cada una de las funciones organicas.

La auditoria certificara lo que el organismo ha relazado por si mismo y lo que
ha realizado para su ambiente. Podemos considerar imprescindible una
evaluacion de ciertas funciones organicas como contabilidad, personal, etc. A

fin de determinar su efectividad y que esta vinculada con los objetos y controles



del organismo social. Las actividades especificas tienen objetivos limitados y
son de las areas funcionales. Las actividades generales van de un extremo a
otro del organismo sin considerar limites organizacionales por ejemplo el

proceso administrativo, los sistemas y procedimientos y la comunicacion.

La organizacion establecerd& un procedimiento documentado sobre la
realizacion de las auditorias en el que se incluiran los métodos adoptados para
realizarlas, la frecuencia, el alcance, la seleccion de auditores, las
responsabilidades y el sistema para informar de los resultados y mantener los

registros a fin de que se asegure la objetividad e imparciabilidad del proceso.

Una auditoria consta de dos partes claramente diferenciadas: el analisis de la
documentacioén referente al sistema de calidad, y la verificacién de que se esta

realizando lo que consta en los manuales de calidad.

Los informes de las auditorias se aprovecharan para la revision del sistema de
calidad por parte de la direccion. La comunicacion de los resultados de estas
servira para que se tomen las acciones correctoras necesarias para subsanar

las deficiencias.

Aunque la norma se ha extendido con gran amplitud en el aspecto de las
inspecciones y ensayos también se le da importancia a las auditorias ya que
las inspecciones controlan el producto mientras que las auditorias controlan el
proceso. Ambos sistemas pueden llegar a ser complementarios dado que
muchas inspecciones no tienen como objeto simplemente el rechazo o la
aceptaciéon del elemento inspeccionado, sino el conocimiento de algun
parametro del mismo con objeto de establecer los datos del procedimiento

siguiente.

Los principios fundamentales que destacan el valor el valor de las auditorias se

mencionan a continuacion:

- Una auditoria no es un instrumento de control como se cree, sino una
actividad de mejora, ya que no se busca simplemente detectar los defectos

sino mejorar los procesos y los procedimientos.



- Una auditoria no es una simple inspecciéon ya que esta realizada por
personas responsables y con capacidad de iniciativa y en su desarrollo
participa, no solamente la persona o el equipo auditor sino los propios
auditados con cuya colaboracion se realiza.

- Una auditoria es una ocasion privilegiada en la que los problemas latentes
se ponen sobre la mesa con un afan por resolverlos.

- Una auditoria supone el cierre obligado de un sistema de aseguramiento de
la calidad, ya que consolida la confianza en el cumplimiento de las

instrucciones del proceso y aporta el sistema adecuado para mejorarlo.

Las auditorias internas suelen llevarse a cabo mediante auditores de la propia
organizacion que no tienen esta mision exclusiva, sino que desarrollan otro tipo
de trabajo y han sido formados para empefiar esporadicamente su labor como
auditores. En algunos casos son los propios jefes de los servicios los que
actian como auditores de los servicios ajenos de forma que pueda llegar a

entenderse la auditoria como una actividad de colaboracion para la mejora.

Las auditorias llevan una minuciosa labor de preparacion mediante el acopio de
informacion inicial, preparacion de un cuestionario y de una lista de verificacion.
La labor de campo de una auditoria comienza con una relacién inicial del
auditor con los auditados y finaliza con la preparacién de un informe en el que
se deben expresar la impresion general del auditor sobre la observancia del
procedimiento, las disconformidades importantes observadas y las acciones
correctoras aplicables, fruto de la capacidad de iniciativa y creatividad de lo que

actua como auditor y del personal de servicio sometido a la auditoria.

Una auditoria requiere habilidad analitica, ingenio, razonamiento reflexivo y
procedimiento. No tienen punto de partida comuin ya que cada una es diferente,
por eso la manera de abordar la auditoria los factores a examinar varian con el

tipo de auditoria administrativa.

Durante el transcurso de la auditoria pueden considerarse las acciones
correctivas oportunas. Las actividades de seguimiento de las auditorias

identifican a un responsable de las mismas y verifican y registran la



implantacion y eficacia de las acciones correctoras realizadas. El objeto de la
auditoria de procedimiento no es solamente comprobar el incumplimiento sino
aprovechar la oportunidad para introducir mejoras en el procedimiento. Las
auditorias de calidad no son elementos de control sino instrumentos activos de

mejora.
2.9 Analisis de Datos

El seguimiento y la medicion de los procesos y de los productos dan lugar a
una serie importante de datos como resultado de las distintas evaluaciones que
deben ser tratados y analizados con el fin de conseguir no solamente la
eficacia del sistema de calidad sino también la posibilidad de su mejora o de su

adaptacion a las cambiantes situaciones del entorno.

El tratamiento y andlisis de los datos nos informa sobre:

a. La percepcion de calidad del cliente sobre el producto que le
suministramos.

b. La calidad del producto realizado en relacion con la totalidad de sus
requisitos.

c. La posibilidad de aplicar la mejora continua a los procesos y productos,
corrigiendo las no conformidades presentadas y aprovechando al
maximo todas las oportunidades de mejora.

d. La posibilidad de mejorar el suministro de los proveedores.®

La medida de los procesos y los productos puede aportar una serie de datos
gue sera necesario analizar si queremos cerrar el ciclo de la mejora continua.
Cuando el numero de los datos es reducido el andlisis de los mismos puede
realizarse mediante el estudio detallado de los mismos; pero a medida que se
va disponiendo de una mayor cantidad empieza a ser necesaria la aplicacion

de las técnicas estadisticas mas adecuadas.

¥ Ma. Elena y col. Metodologia para el disefio e implementacién de un sistema de calidad con
las normas 1ISO9000, La Habana, 1996



El sistema debe facilitar la identificacion de la necesidad de implantacion de las
técnicas mas idoneas para la serie de datos disponibles y la utilizacion correcta
de las mismas para lo cual habr4 que organizar la toma y recopilacién de los
datos disponibles en condiciones de maxima fiabilidad.

La estadistica es la ciencia de las mediciones y como tal tiene un papel
fundamental en los sistemas de calidad. Los métodos estadisticos aplicables
no han sido presentados en forma sencilla y esta es una labor que es necesario
para emprender cuanto antes. El conocimiento de como se esta comportando
un proceso, mediante técnicas estadisticas ilustra acerca de las posibilidades
de mejora del mismo; son aplicables a producciones en serie 0 a producciones

continuas.

Entre algunas de las aplicaciones de estadistica tenemos:

% Las graficas de control: ayudan a determinar los puntos fuera de control
y las tendencias de la produccion, con los efectos de lograr el control y
posteriormente la mejora de los procesos.

+ Las distribuciones de frecuencias: calcula la capacidad de la maquinaria
e instalaciones para conseguir una respuesta a los contratos que se
establecen.

% Tablas de muestreo: se realizan con el fin de reducir el nimero de
elementos a inspeccionar en las verificaciones.

% Correlaciones y regresion: determina de forma sencilla la relacién entre
una causa y un efecto determinado.

% Disefio de experimentos: tiene como objeto reducir el niamero de
experimentos necesarios para encontrar una relacion 6ptima desde el
punto de vista econdmico y robusto bajo el aspecto de los factores no

controlables.

2.10 Mejoras en Las Organizaciones

El proceso de mejora incluye varios pasos:
v La identificacién de posibles oportunidades para mejorar el sistema de
gestion de calidad.

v' El andlisis y la justificacion de implementar una accién de mejora.



La decision de implementar la mejora.
La implementacion de la mejora.

La medicion de la repercusién de la mejora.

AR NEENEEN

La toma en consideracion de los resultados en la siguiente revision por

la direccion.

Entre algunas de las areas en las que el sistema de gestion de calidad puede
ser mejorado se incluyen:
v Las comunicaciones internas
Las actividades de seguimiento
Los procedimientos documentados
La efectividad de las reuniones de revision por la direccion.

Los sistemas de obtencién de informacién de los clientes

NN

Los programas de formacion.

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.

2.10.1 Mejoras continuas:

Las distintas acciones incluidas en el sistema como las auditorias, analisis de
datos, la revision del sistema, etc. deben aplicarse para promover la mejora
continua. Podemos definir la mejora continua como la que desarrolla la mejora
creciente de la entidad sin necesidad del impulso permanente del lider, una vez

gue se han establecido los mecanismos adecuados de actuacion.

Existen organizaciones en las que la mejora continua se desarrolla de una
manera habitual mediante el ejemplo de los mas altos niveles directivos. La
mejora continua en el desempefio global de la organizacion deberia ser un

objetivo permanente de esta.



La mejora continua del sistema de gestion de calidad es incrementar la
probabilidad de aumentar la satisfaccion de los clientes y de otras partes

interesadas.

Las siguientes son acciones destinadas a la mejora:

- Andlisis y evaluacion de la situacion existente para identificar areas para la
mejora.

- El establecimiento de los objetivos para la mejora.

- La busqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos.

- La evaluacién de dichas soluciones y su seleccion.

- Laimplementacion de la solucién seleccionada.

- La medicion, verificacién, andlisis y evaluacion de los resultados de la
implementacion para determinar que se han alcanzado los objetivos.

- La formalizaciéon de los cambios.

Los resultados se revisan para determinar oportunidades adicionales de
mejora. La mejora es una actividad continua; la informacion proveniente de los
clientes y otras partes interesadas, las auditorias y la revision del sistema de
gestion de calidad pueden utilizarse para identificar oportunidades para la

mejora.

Para asegurar el futuro de la organizacién y la satisfaccion, la direccion deberia
crear una cultura que implique a las personas de manera activa en la busqueda
de oportunidades de mejora del desempeiio de los procesos, las actividades y

los servicios.

Para implicar a las personas la direccién deberia crear un ambiente en el que
se delega la autoridad de manera que se dota a las personas de autoridad y
estas acepten la responsabilidad de identificar oportunidades en las que la
organizaciéon pueda mejora su desempefio; esto se puede conseguir con
actividades como las siguientes:

- Estableciendo objetivos para las personas, los proyectos y para la

organizacion.



- Comparando el desempefio con respecto otras organizaciones y con
respecto a las mejores practicas.

- Reconociendo y recompensando la consecucién de mejoras.

- Mediante esquemas de sugerencias que incluyan reacciones puntuales de

la gestion.

Para proporcionar una estructura para las actividades de mejora, la direccion
deberia definir e implementar un proceso para la mejora continua que pueda

aplicarse a la prestacion del servicio y apoyo de los procesos y las actividades.

Para asegura la eficacia y la eficiencia del proceso de mejora deberian
considerarse los procesos de prestacion del servicio y de apoyo en términos
de: la oportunidad de emplear métodos mejores, control de cambios planeados

y no planeados, medidas de los beneficios planeados, etc.

Dicho proceso para la mejora continua deberia utilizarse como una herramienta
para mejorar la eficacia y la eficiencia internas para mejorar la satisfaccion de
los clientes y de las partes interesadas. La direccibn debe emprender
actividades de mejora continua escalonada integradas en los procesos
existentes, con el fin de conseguir el méximo beneficio para la organizacion y

para las partes interesadas.

La aplicacion del principio de mejora se implementa por medio de:

1. Aplicar un enfoque a toda la organizacion coherente para la
mejora continua del desempefio.

2. Proporcionar a todo el personal de la organizacién formacion en
los métodos y herramientas de la mejora continua.

3. Hacer que la mejora continua de los servicios, procesos y
sistemas sea un objetivo para cada persona dentro de la
organizacion.

4. Establecer objetivos para orientar la mejora continua y medidas

para hacer el seguimiento de la misma.



5. Reconocer y admitir las mejoras.*®

Un objetivo estratégico para la organizacion deberia ser el logro de la mejora
continua de los procesos para mejorar el desempefio de la organizacion y
beneficiar a las partes interesadas. Hay dos enfoques fundamentales para
llevar a cabo la mejora continua de los procesos:

e Proyecto de avance estratégicos: conducen a la revision y mejora de los
procesos existentes, o0 a la implementacion de los procesos nuevos, se
llevan a cabo habitualmente por equipos compuestos por representantes
de diversas secciones mas alld de las operaciones de rutina. Los
proyectos de avance conllevan el redisefio de los procesos existentes, y
deberian incluir:

v Definicion de objetivos y perfil del proyecto de mejora.

v' Andlisis del proyecto existente y realizacion de las
oportunidades para el cambio.

v' implementacion de la mejora.

v Verificacion y validacion de la mejora del proceso.

Los proyectos de avance deberian gestionarse de manera eficaz y eficiente

utilizando métodos de gestion de proyectos.

e Mejoras continuas escalonadas realizadas por las personas en procesos

ya existentes.

Las personas de la organizacion son la mejor fuente de ideas para la mejora
continua y escalonada de los procesos y a menudo participan como grupos de
trabajo. Conviene controlar las actividades de mejora continua escalonada con
el fin de asimilar su efecto. Las personas de la organizacion implicadas
deberian estar dotadas de autoridad, apoyo técnico y los recursos necesarios

para los cambios asociados con la mejora.

% Gémez Beltran, JR Planificacién de la calidad, Material de aseguramiento de la calidad
ISPJAE, 1998.



La mejora continua por cualquiera de los métodos identificados deberia implicar

lo siguiente:

Razdn de la mejora: se deberia identificar un problema en el proceso y
seleccionar un area para la mejora asi como la razén para trabajar en ella.
Situacién actual: deberia evaluarse la eficacia y la eficiencia de los procesos
existentes. Se deberian recoger y analizar los datos para descubrir que
tipos de problema ocurren frecuentemente. se deberia seleccionar un
problema y establecer un objetivo por la mejora.

Andlisis: se deberian identificar y verificar las causas raiz del problema
Identificacion de soluciones posibles: se deberian explorar alternativas para
las soluciones.

Evaluacion de los efectos: se deberia confirmar que el problema y sus
causas raiz han sido eliminados o sus efectos disminuidos y que se ha
logrado la meta de mejora.

implementacion y normalizacion de la nueva solucién: se deberian reaplazar
los procesos anteriores con el nuevo proceso para prevenir que vuelva a
suceder el problema o sus causas raiz.

Evaluacion de la eficacia y la eficiencia del proceso al completarse la accion
de mejora: se deberia evaluar la eficacia y la eficiencia del proyecto de
mejora y se deberia considerar la posibilidad de utilizar esta solucion en

algun otro lugar de la organizacion.

Los procesos de mejora se deberian repetir en los problemas restantes,

desarrollando objetivos y soluciones para posteriores mejoras de procesos.

Con el fin de facilitar la implicacién y la toma de conciencia de las personas

participando en las actividades de mejora, la gestion deberia considerar

actividades tales como:

Formar grupos pequefios y elegir a los lideres de entre los miembros del

grupo.
Permite a las personas controlar y mejorar su lugar de trabajo.



- Desarrollar el conocimiento, la experiencia y las habilidades de las personas
como parte de las actividades generales de gestion de calidad de la

organizacién.?

2.10.2 Acciones Correctivas:

En el momento en el que se detecte una no conformidad, la organizacion debe
estar preparada para corregirla y para eliminar definitivamente la causa que la
han originado con el fin de que nunca vuelva a producirse. Los procedimientos
que dirigen las acciones correctivas deben centrarse en el examen de los
registros de calidad de los rechazos internos y externos asi como los
correspondientes a las reclamaciones de los clientes, intentando investigar y
determinar las causas que lo han producido, aplicando las medidas correctoras
correspondientes y comprobando que han dado el resultado que se pretendia.
Ello implica el establecimiento de un procedimiento que sefala la
responsabilidad de emprender el estudio de las no conformidades o

reclamaciones en el mismo momento en que sean detectadas.

En las organizaciones de gran tamafio el coordinador de la accion correctora
suele ser un agente del servicio de calidad, estos deben ser los responsables
del proceso en que se produjo la no conformidad, ya que ellos conocen el
trabajo mejor que nadie, son los adecuados para determinar las medidas
correctoras mas ajustadas, para aplicarlas al proceso y para determinar si el

resultado ha sido satisfactorio.
2.10.3 Acciones Preventivas:
La organizacion debera establecer un procedimiento documentado para el
estudio y la aplicacién de acciones preventivas que eliminen las causas de
potenciales no conformidades y que sean apropiadas a los efectos que puedan

esperarse de dichas causas.

Dicho procedimiento debe incluir:

20 www.yahoo.com, is09001:2000



- El estudio de las no conformidades potenciales.

- La evaluacion de los efectos y la determinacion de las causas que eliminen
los efectos perniciosos.

- El control de la eficacia de las medidas correctivas adoptadas y la
confirmacion de la desaparicion de los efectos.

- El registro de los resultados de las acciones tomadas.

Los proceso que se refieran a las acciones preventivas atenderan
principalmente al estudio de las actividades y métodos de trabajo, los informes
de las auditorias, los datos estadisticos sobre la calidad alcanzada y las
Impresiones obtenidas por el personal de los servicios pos venta, intentando
descubrir oportunidades de mejora que puedan prevenir la aparicién de las no
conformidades. Estos procedimientos indicaran los métodos utilizados para
identificar e implantar las mejoras, asi como la comprobacion de haber
alcanzado los resultados previstos en las mismas y de que se ha informado

convenientemente a la accion de las acciones realizadas.

La correctora gestion de un sistema de calidad debe contar con un método
organizado para resolver los problemas que se vayan presentando, problemas
que puedan ser evidente, permanecer ocultos, incluso parecer que no existan,
dado que los problemas no llegan a serlo hasta que alguien los reconoce como

tales.

El establecimiento de un procedimiento para la puesta en practica de las
acciones preventivas debera ser afrontado en las dos vertientes principales de:
- ldentificacion de problemas o de responsabilidades de mejora en cuanto a:
o Aumento de calidad de los productos o servicios.
o Disminucion de los costos de produccion y gestion.
o Mejora de las condiciones de trabajo.
- Resolucion de problemas planteados de forma definitiva o implantacién de

las acciones de mejora propuestas.



3. VERIFICACION DE LOS PROCESOS DE MEDICION, ANALISIS Y MEJORA DE
ACUERDO AL SISTEMA DE CALIDAD ISO 9001-2000, EN LA EMPRESA
CECOCAFEN.

3.1 Introduccién de la Central de Cooperativas Cafetaleras del Norte
CECOCAFEN RL

Luego de hacer un estudio de los distintos procesos utilizados por las
organizaciones para alcanzar la certificacion de calidad se procede a elegir una
entidad para constatar si son utilizados dichos procesos y de que forma lo
hacen. La Central de Cooperativas Cafetaleras del Norte CECOCAFEN RL, fue
fundada el 29 de Abril de 1997 y un total de cuatro organizaciones cooperativas
constituyeron los socios fundadores; las formas organizativas de ese entonces

integraban un total de 900 productores de cafeé.

Esta organizacion nace como una necesidad de las cooperativas cafetaleras
para disponer con un instrumento de integracién que les permita agregar valor
a su producto principal y para lograr el mayor fortalecimiento econémico de las
cooperativas que la integran. Tal empresa tomo la denominacién de central ya
que en un inicio fueron un total de cuatro uniones de Cooperativas
Agropecuarias (UCA) del mismo rubro que la fundaron en correspondencia del
articulo setenta de la ley general de cooperativas que mandata que tres o mas
cooperativas del mismo tipo o rubro pueden organizarse en central sin

detrimento de otras formas integracionistas.

CECOCAFEN ha logrado avanzar pese al contexto de crisis en estos cinco
afios de funcionamiento, en la actualidad se puede hablar de la creacion de
economias de escalas a través de la comercializacion en blogue, se tiene una
visibn mas integral y un control casi total de los principales nucleos de la
cadena productiva de café, es decir un manejo de la parte productiva,

beneficiado hiumedo, beneficiado seco y comercializacion.

La CECOCAFEN tiene actualmente once organizaciones con un total de 2065
productores, cuenta con un capital de mas de U$ 500,000 dolares y ha llegado



a exportar mas 80,000 quintales oro. Hoy en dia es una organizacién con vision
de desarrollo cuando el mercado exige calidad en el producto, la empresa ha
respondido, lo que indica que se ha sentado las bases de una organizacion
empresarial que tiene como criterio transversal la calidad total. Su mision es
comercializar café de excelente calidad para los diferentes tipos de mercado,
basados en la mejora continua de la capacidad de servicios y en el esfuerzo de

sus clientes.

El Sistema de Gestion de Calidad (SGC) pretende desarrollar y mejorar los
instrumentos necesarios que permitan satisfacer las demandas y requisitos de
sus clientes; el alcance del sistema de Gestion de Calidad de CECOCAFEN
abarca los procesos de acopio, subcontratacion de beneficiado y ventas, asi
como los créditos, liquidaciones, promocion y certificacion y capacitacion segun

se muestra en el Mapa de Procesos:

Liquidaciones Créditos

“ |

CLIENTES ACODIO g B tencnco N L Ventas CLIENTES

\ 4 \ 4

Promociény Capacitacion
certificacion

El mapa de procesos esta formado por un proceso central denominado

comercializacidn y cuatro subprocesos de apoyo, los clientes estan a la entrada



del mapa como proveedores de café pergamino y a la salida como

compradores y receptores del pago del producto.

Todos los subprocesos ejecutan una serie de planes a través de las actividades
cuyo objetivo es garantizar un servicio de calidad en la comercializacion de

café y la satisfaccidén de todos los requisitos legales.

Los procesos de seguimiento, mediciébn y analisis son planificados e
implementados para demostrar la conformidad del producto o servicio también
asegura la conformidad del Sistema de Gestion de Calidad y mejorar
continuamente la eficacia del Sistema de Gestién de Calidad. Esto comprende
la determinacién de los métodos aplicables incluyendo las técnicas estadisticas

y el alcance de su utilizacion.

La empresa aplica métodos apropiados para el seguimiento y cuando sea
aplicable, la medicion de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad.
Estos métodos demuestran la capacidad de los procesos para alcanzar los
resultados planificados, se llevan a cabo correcciones y acciones preventivas,

segun sea conveniente, para asegurarse de la conformidad del producto.

También se mide y hace un seguimiento de las caracteristicas del servicio de
cada uno de los procesos para verificar que se cumplan los requisitos del
mismo. Esto se realiza a través de inspecciones a los procesos y andlisis de los
registros de evaluacion del comportamiento de los indicadores de calidad en
las etapas apropiadas de los procesos de realizacion del servicio de acuerdo
con las disposiciones planificadas segun lo establecido en M-RP-GG-01

INCISO A, responsabilidades de la direccién.

Las caracteristicas del servicio se han definido en las descripciones y fichas de
procesos por medio de las especificaciones de entrada y salida, el alcance de
cada proceso Yy las inspecciones relacionadas. En cada descripciéon y ficha de
proceso se indican los registros que dan evidencia de la conformidad con los
criterios de aceptacion. Los registros indican las personas que autorizan la

liberacion del producto; la liberacion del producto y la prestacién del servicio no



se llevan a cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las
disposiciones planificadas, a menos que sean aprobados de otra manera por

una autoridad pertinente y cuando corresponda, por el cliente.

3.2 Satisfaccion de los Clientes para CECOCAFEN

Como una de las medidas del desempefio del Sistema de Gestion de Calidad,
CECOCAFEN realiza el seguimiento de la informacion relativa a la percepcién
del cliente con respecto al cumplimiento de los requisitos por parte de
CECOCAFEN. Se determina el método para obtener y utilizar dicha

informacion.

La satisfaccion de los clientes se determinan basados en la comunicacién de
aceptacion de parte de los clientes compradores de las muestras preembargue
del café que se les esta vendiendo, también la conformidad comunicada por los
clientes compradores al recibir en el destino, el café comprado y el cual esta
conforme a las muestras recibidas previamente y a través del cuestionario
“Evaluacion del Producto y/o Servicio” (F-MA-GG-01), dirigido a sus dos tipos
de clientes:

v El proveedor interno de café: se le envia una vez al afio después que se

le ha efectuado la liquidacion de su café.

v" El comprador de café: se le remite con cada envio de café al exterior.

La informacién recibida sobre la percepcién del cliente es analizada por la
Gerencia con la finalidad que esta sea un elemento importante a considerar

para la mejora del servicio.

3.3 Gestion de Auditorias Internas de Calidad

La finalidad de las auditorias internas de calidad es contribuir a la mejora
continua del Sistema de Gestion de Calidad ademas de comprobar que esta
bien implantado y que es eficaz para cumplir con los objetivos de calidad

previstos.



CECOCAFEN audita cuatro veces en el afo, para determinar si el Sistema de
Gestion de Calidad:
e Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la
Norma ISO 9001-2000 y con los requisitos del Sistema de Gestion de
Calidad establecidos por la empresa.

¢ Se haimplementado y se mantiene de manera eficaz.

Se planifica un programa de auditorias tomando en consideracion el estado y la
importancia de los procesos, las areas a auditar, las etapas de mayor actividad
en el acopio y la comercializacion de café, asi como los resultados de
auditorias previas. Se definen los criterios de auditoria, el alcance de la misma,
su frecuencia y metodologia. La seleccién de los auditores y la realizacion de
las auditorias aseguran la objetividad y la imparciabilidad del proceso de

auditoria. Los auditores no auditan su propia area de trabajo.

La direccidn responsable del area que este siendo auditada asegura de que se
tomen acciones sin demora injustificada para eliminar las no conformidades
detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento deben incluir la
verificacion de las acciones tomadas y el informe de los resultados de la
verificacion, segun Pancasan-MA-GG-01 Acciones Correctivas y Preventivas.

(Ver anexo 2)

El encargado de las auditorias tiene la responsabilidad de:
v" Realizar un programa anual de auditoria considerando una auditoria por
trimestre.
v" Monitorear el cumplimiento del plan de auditorias realizadas.
v Informar a la alta direccion sobre los resultados de las auditorias de

calidad.
Es responsabilidad de la alta direccion aprobar el programa y plan de auditorias
y revisar su cumplimiento. ElI auditor interno tiene las siguientes

responsabilidades:

o Clarificar a los auditores el motivo y circunstancias de la auditoria.



e Anotar todas las observaciones relevantes y sustentarlas mediante
evidencias de la auditoria.

e Cumplir con los principios de auditoria segun la norma.

e Colaborar con el encargado de auditorias internas en todo lo necesario
para asegurar el éxito de la auditoria.

e Elaborar el informe de la auditoria. (Ver anexo3)

El auditado también tiene responsabilidades como:
e Poner a disposicion del auditor interno los medios necesarios para
realizar la auditoria.
e Facilitar el acceso al area que sera auditada.
¢ Facilitar los documentos relevantes para realizar la auditoria.
e Poner en marcha las acciones correctoras y preventivas que se deriven

del informe de auditoria.

3.3.1 Programacion de las auditorias internas de calidad:

La alta direccion de CECOCAFEN designa a definir puesto como encargado
de auditoria con el propdsito de otorgar la autoridad para la gestion del

programa de auditoria.

Para la designacion del encargado se recomienda que sea una persona
diferente al RG con un nivel de autoridad suficiente en la organizacion para la
direccion y coordinaciéon de las auditorias. El encargado establece los objetivos
del programa de auditoria para dirigir la planificacion y realizacion de las
auditorias. En la programacion de las auditorias puede considerarse la
realizacion de auditorias combinadas: calidad y ambiente o de auditorias

conjuntas.

Los auditores internos son colaboradores de CECOCAFEN que han sido
capacitados en la organizacién en una actividad que comprende 16 horas,
donde se aplica una prueba que debe ser aprobada con una nota de

aprovechamiento igual o mayor al setenta por ciento.



3.3.2 Inicio de la auditoria:

Se deben completar detalles donde se realiza la definicion de los objetivos, el

alcance de los criterios y el ordenamiento logistico:

v

Los objetivos: definen lo que se va a lograr y puede incluir lo siguiente.

O

La determinacion del grado de conformidad del Sistema de Gestion del
auditado con los criterios de la auditoria.

La evaluacion de la capacidad del Sistema de Gestion para asegurar el
cumplimiento de los requisitos legales, reglamentarios y contractuales.
La evaluacion de la eficacia del Sistema de Gestion para lograr los
objetivos especificados.

La identificacién de areas de mejora potencial del Sistema de Gestion.

Alcance: describe la extensién y los limites de la auditoria, puede incluir:

O

o

o

o

Ubicacion
Unidades de la organizacion
Actividades y procesos a ser auditados

Periodo de tiempo cubierto por la auditoria

Criterios de la auditoria: es la referencia frente a la cual se determina la

conformidad, este puede incluir:

o

O

o

Politicas y procedimientos
Normas, leyes y reglamentos
Requisitos del Sistema de Gestion, requisitos contractuales o codigos de

conducta de los sectores industriales o de negocio aplicables.

Ordenamiento logistico: incorporan los elementos que se requieren como

equipo especial, instalaciones, transporte, etc.

3.3.3 Preparacion del plan de auditorias:

La preparacion del plan de auditorias consiste en la definicién de los elementos

por

auditar del sistema, las é&reas auditadas y sus responsables el



establecimiento de fechas y horas de auditoria, la duracion de cada una y el

nombramiento de los auditores.

El encargado completa el plan de auditoria donde se asigna:
e Los criterios y documentos de referencia
e Los objetivos
e Elalcance
e Lasfechasy lugares
e La horay duracién estimada de actividades
e Las funciones y responsabilidades de los miembros del equipo auditor

e La asignacion de recursos necesarios a las areas criticas.

Este plan debe ser suficientemente flexible para determinar cambios de manera
que si es necesario realizar cualquier ajuste respecto a la fecha, hora o
auditores que ejecute por el encargado de auditorias con la antelacion
necesaria. El plan de auditorias es presentado a los auditores y auditados con
un mes de antelacion con el objetivo de que sea revisado y aceptado antes de

que comiencen las actividades de auditoria in situ (en el sitio).

Las auditorias de visita son aquellas que se realizan con el fin de observar el
cumplimiento de acciones correctoras o preventivas para observar algun
aspecto especifico en relacién con Sistema de Gestion de Calidad.

El encargado de la auditoria puede realizar auditorias de visita conforme
solicitud del auditado de la alta direccion o por la propia iniciativa. La

convocatoria para esta auditoria se realiza en un plazo no menor de 24 horas.
3.3.4 Preparacion de los documentos de trabajo:

Como parte de labor de planificacién realiza una reunion con el equipo de
auditores para definir metodologias, facilitar instrumentos y distribuir

documentos propios de cada area donde parezca conveniente incluir.

Las actividades para la preparaciéon de los documentos de trabajo son:



* Revision de la documentacion: los auditores tienen la responsabilidad de
revisar dicha documentacion previa a la auditoria in situ.

* Preparacion de listas de verificacion y planes de muestreo de auditoria:
el equipo auditor prepara las listas de verificacion de acuerdo con la
documentaciéon proporcionada y completa F-MA-EA-03 lista de
verificacion. Ademas realiza planes de muestreo del area en cuanto a la
cantidad de personas, procesos y areas a auditar.

* Revision de formularios para registrar informacion: el encargado de la
auditoria entrega al equipo de auditores el formato F-MA-EA-04
evidencias de auditorias (Ver anexo 4) con el objetivo de que se utilice
en la auditoria para documentar los hallazgos detectados en la auditoria.
También entrega el formato F-MA-EA-05 Reunion de apertura (Ver

anexo 5) con el propdsito de contar con la evidencia de dicha reunion.

3.3.5 Realizacién de la auditoria:

La reunidbn de apertura se realiza al iniciar la auditoria, cuenta con la
participacion de los responsables para las funciones y procesos que se van a
auditar y de los auditores. Tiene duracion corta no excede los diez minutos.
Tiene como proposito confirmar el plan de auditorias, proporcionar un breve
resumen de como se llevaran a cabo las actividades de auditoria, confirmar los
canales de comunicacion y proporcionar al auditado la oportunidad de realizar

preguntas.

Para cada plan de auditorias se realiza una reunion de apertura general, es
dirigida por el encargado de auditorias con el fin de normalizar el inicio de las
auditorias como evidencia se completa F-MA-EA-05 reunién de apertura por

parte de auditores y auditados.
3.4 Recopilaciéon y Verificacion de la Informacion
La recopilacion y verificacion de la informacion consiste en entrevistas del

auditor con miembros de cada departamento auditado, recoleccion de

evidencias, observacion del proceso, revision documental; en la que el auditor



trata de identificar las no conformidades en el sistema de calidad, es decir,
desviaciones respecto al cumplimiento de los requisitos aplicables. Estas no
conformidades se registran y documentan adecuadamente, pues son la materia

prima para el informe que se redacta posteriormente.

Se realiza mediante un muestreo apropiado. Solo la informacion que es
verificable puede constituir evidencia de la auditoria y debe ser registrada. Los
métodos para recopilar esta informacion incluyen:

* Entrevistas

* Observacion de actividades

* Revision de los documentos

3.4.1 Generacion de hallazgos:

La generacion de hallazgos debe indicar tanto la conformidad como la no
conformidad, asi como la identificacion de oportunidad para la mejora en la
organizacion. La no conformidad debe ser revisada con el auditado, los
hallazgos pueden clasificarse en no conformidades, no conformidad potencial

(observacion) en oportunidades de mejora o en hallazgos positivos.

Para la redaccion de los hallazgos se debe basar en los principios de:
* Lugar: donde se detecto la situacion
* Evidencia: numero de identificacion, nimero de muestra, declaraciones
directas de operarios.
* Requisitos: la norma I1SO 9001 procedimientos y politicas de la
organizacion.

* Naturaleza: cual es la naturaleza de la situacién o problema.

Es necesario establecer los hallazgos de auditoria en forma clara y precisa,
debido a que estos proporcionan:
- Un registro de la evidencia sobre la cual el auditado basara sus

conclusiones de la auditoria.



- Informacion para todas las partes interesadas de como se cumple con
los requisitos establecidos

- Sirve como punto de partida para la toma de acciones correctivas o
preventivas por el auditado.

El auditor debe evaluar si ademas de cumplirse los procedimientos aplicables
en cada caso, la aplicacion de dichos procedimientos resulta eficaz para
conseguir las politicas de calidad y los objetivos previstos o si hay hallazgos
que a futuro ponen en peligro la eficacia del sistema. Las no conformidades y

hallazgos se anotan en el informe de auditorias F-MA-EA-06.

3.4.2 Reunidn de Cierre;

Una vez finalizada la redaccion de la informacién durante la ejecuciéon de la
auditoria con la participacion de los responsables para las funciones o procesos
que se van a auditar y de los auditores que se lleva a cabo la reunién de cierre.
El encargado de las auditorias hace mencion del objetivo de la auditoria, los
alcances, la metodologia empleada. Presenta los resultados y realiza un
resumen general de las principales conclusiones a las que el equipo auditor
llego con la auditoria, invita al responsable del area auditada a discutir puntos

especificos respecto a los hallazgos detectados.

El objetivo de la reunién de cierre es presentar los hallazgos y conclusiones de
la auditoria de tal manera que sean comprendidos y reconocidos por el
auditado. Cualquier opinion divergente relativa a los hallazgos de las auditorias
y/o a las conclusiones entre el equipo auditor y el auditado deberian discutirse

y si es posible resolverse.

3.4.3 Informe de la auditoria:

El informe de la auditoria proporciona un registro completo de la auditoria, es
preciso conciso y claro. El informe incluye o hace referencia a:
- Los objetivos de la auditoria

- El alcance de la auditoria



- Laidentificacion del cliente de la auditoria

- La identificacion del lider del equipo auditor y de los miembros del equipo
auditor.

- Las fechas y los lugares donde se realizaron las actividades de auditoria in
situ.

- Los criterios de las auditorias

- Los hallazgos de las auditorias

- Las conclusiones de la auditoria.

El informe debe presentarse a mas tardar 24 horas después de realizada la
auditoria es necesario, por tanto, que dicho informe recoja fielmente el
contenido de la auditoria sustentado a las evidencias que ha obtenido el
auditor.

El encargado de auditorias internas es responsable de remitir el representante
de la gerencia el informe de la auditoria. El representante de la gerencia
mediante F-MA-GG-01 solicitud de mejora, solicita las acciones correctoras y
preventivas a los responsables de las areas auditadas, para corregir las

desviaciones que la auditoria haya puesto de manifiesto.

3.4.4 Actividades de seguimiento:

Las conclusiones de la auditoria pueden indicar la necesidad de acciones

correctivas y preventivas segun sea aplicable.

Como consecuencia de las desviaciones detectadas en la auditoria el
representante de la gerencia emite una solicitud de mejora F-MA-GG-01 de
acuerdo a los lineamientos establecidos en P-MA-GG-01 (acciones correctivas
y preventivas) para cada no conformidad , el representante de la gerencia
evalla la adecuacion de las acciones correctoras; dicha evaluacién se puede
realizar mediante solicitud de informe de cumplimiento, registros, observacion
directa o bien solicitando al encargado de auditorias internas la aplicacion de

auditorias de visita; en caso de ser satisfactorias procede a refrendar el cierre



de la no conformidad sino son satisfactorias se contacta con el auditado

solicitando nuevas acciones correctoras.

La auditoria se considera cerrada cuando todas y cada una de las no
conformidades se ha cerrado satisfactoriamente. La direccion responsable del
area que este siendo auditada asegura de que se tomen acciones sin demora

para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas.

Las actividades de seguimiento deben incluir la verificacion de las acciones
tomadas y el informe de los resultados de la verificacion segun acciones
correctoras y preventivas. La empresa aplica métodos apropiados para el
seguimiento y la medicién de los procesos del Sistema de Gestién de calidad
cuando sea aplicable.

3.5 Control del Servicio y del Producto

Este proceso se utiliza para alcanzar los resultados planificados se llevan a
cabo correcciones y acciones correctivas segun sea conveniente para

asegurarse de la conformidad del producto.

Tanto como se realiza seguimiento y medicion para los procesos asi mismo lo
hace para el servicio, CECOCAFEN mide y hace un seguimiento de las
caracteristicas del servicio de cada uno de los procesos para verificar que se
cumplen los requisitos del mismo. Las caracteristicas del servicio se han
definido en las descripciones y fichas de procesos por medio de las
especificaciones de entrada y salida, el alcance de cada proceso y las

inspecciones relacionadas.

En cada descripcion de ficha de proceso se indican los registros que dan
evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacién (Ver anexo 7). Se
mantiene la evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. Los
registros indican las personas que autorizan la liberacion del producto. La
liberacion del producto y la prestacion del servicio no se llevan a cabo hasta

que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas a



menos que sean aprobados de otra manera por una autoridad pertinente y

cuando corresponda por el cliente.

La empresa se asegura que el producto o el servicio que no sea conforme con
los requisitos se identifica y controla para prevenir su uso 0 entrega no
intencional. También trata los servicios no conformes mediante una o mas de
las siguientes maneras:

e Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada.

e Autorizando su uso, liberacién o aceptacion bajo concesion por una

autoridad pertinente y cuando sea aplicable por el cliente.
e Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente

previsto.

Cuando se corrige un servicio no conforme se somete a una nueva verificacion
para demostrar la conformidad con los requisitos. Cuando se detecta un
servicio no conforme después de la entrega o cuando ha comenzado su uso
(Ver anexo 8), CECOCAFEN toma las acciones apropiadas respecto a los

efectos de la no conformidad.

Si el servicio de comercializacion no esta de conformidad con las
especificaciones y estandares establecidos, se identifica y controla para
corregir y prevenir su repeticion no intencional, asi también si algin elemento
componente del sistema de gestion de calidad no esta siendo cumplido o se ha

desviado, se corrige oportunamente.

Cualquier trabajador de CECOCAFEN durante el desarrollo normal de sus
actividades esta facultado para la deteccién de productos o servicios fuera de
las especificaciones establecidas en el sistema de gestion de calidad o en los
planes de calidad, asi como informar sobre la oportunidades de mejora, pero el
responsable del proceso donde se detecto la no conformidad es la persona

indicada para comunicar al respecto de la gerencia sobre esta deficiencia.

Las acciones encaminadas a identificar un servicio no conforme se realizan:



e En las fases de medicion y seguimiento de los subprocesos establecidos
en la realizacion del producto y en las cuales se detecta el no
cumplimiento de las especificaciones establecidas.

e Cuando algun o algunos de los componentes del sistema de gestion de
calidad no se cumpla o ha sufrido desviaciones.

e Durante la ejecucion de las auditorias de calidad interna y externas.

e A través de la percepcion u opinion de los clientes.

Cada responsable de éarea:

¢ Redactara o recopilara los informes de no conformidades que les sean
entregados por su personal.

e Averiguara la causa de la no conformidad

¢ Remitir4 el informe al responsable de la gerencia

e Implantara de acuerdo a las orientaciones del responsable de la
gerencia las acciones necesarias para la rapida solucion de la no
conformidad.

e Tomara medidas de control que aseguren esta implantacion.

La naturaleza de las no conformidades se detallaran en servicio de no
conforme, el cual sera remitido el responsable de la gerencia y al responsable
del area en que se detecta la no conformidad. Cualquier no conformidad
detectada en todo proceso del servicio debe ser corregido de inmediato,
procediendo a desarrollar las actividades necesarias y evitando que la no
conformidad se traslade en alguna forma a los clientes. La responsabilidad en
este caso es de la persona directamente relacionada con la actividad que dio

origen a la no conformidad.

El responsable de la gerencia es el encargado de la revision de los servicios no
conforme que se originen. El responsable de la gerencia tiene la
responsabilidad de orientar, controlar y monitorear el desarrollo e implantacion

de las acciones correctivas que se establezcan en la accion correctiva.

3.6 Anélisis de Datos



CECOCAFEN

determina, recopila y analiza los datos apropiados para

demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de calidad y para

evaluar donde puede realizar la mejora continua de la eficacia del sistema de

gestion de calidad. Esto incluye los datos generados del resultado del

seguimiento y medicion y de cualesquiera otras fuentes pertinentes. El

mecanismo de

forma:

Cuadro 2:
Evaluacion

Satisfaccion del

cliente

Areas Gestoras

Acopio contr. de
ventas de café
Entregay
recuperacion de
crédito
Exportaciones
efectuadas de
café

Cobranza

Proveedores

Responsable
Vice-gerencia

Comercializacion

Responsable de
areas

Gestoras

Vice-gerencia de

Comercializacion

Responsable de
Crédito

Vice-gerencia de

Comercializacion

Vice-gerencia de

Comercializacion

Vice-gerencia de la

Admtva Financiera

evaluacion se desarrolla en CECOCAFEN de la siguiente

Método

A través de cuestionarios de evaluacion
anual del producto que se les envia a los
clientes internos y externos, las respuestas
se resumen, evallan y se procede a
considerarlas para mejorar el servicio.
Evaluacibn anual de las operaciones
realizadas por cada una de las areas
gestoras independiente de las frecuencias
reflejadas en cada ficha de proceso.
Evaluacién anual del comportamiento del
acopio y de los contratos de ventas de café.
Evaluacién de la informacién generada en

las entregas y recuperacion del crédito

Evaluacién de los datos generados en las
gestiones de las exportaciones de café
efectuados.

Evaluacién de la informacién que genera la
gestion de recuperacion monetaria de las
ventas efectuadas.
anual de

Evaluacién proveedores de

acuerdo a metodologia e indicadores

establecidos.

El analisis de datos proporciona informacién sobre:



e La satisfaccion del cliente a través de la encuesta anual de evaluacion
del producto o servicio, y de las quejas recibidas.

e La conformidad con los requisitos del producto y el servicio en base a las
evaluaciones de los indicadores de calidad establecidos. Estas
evaluaciones la realizan las diferentes areas gestoras y comunicadas a
la Gerencia.

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

e Los proveedores de bienes y servicios por medio de la evaluacion anual
de su comportamiento realizado por la Vice- Gerencia Administrativa

Financiera.

Lo anterior permite a CECOCAFEN de acuerdo a los periodos establecidos
determinar aspectos en los cuales se reflejen debilidades que tiendan a
disminuir la eficacia del sistema de gestion de calidad. Del resultado de estos
analisis se desprenden acciones destinadas a corregir y mejorar el sistema de

gestion de calidad y el servicio de comercializacion.

3.7 Mejora en la Empresa CECOCAFEN

3.7.1 Mejora Continua:

CECOCAFEN mejora continuamente la eficacia del sistema de gestion de
calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los resultados de las
auditorias, el andlisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la

revision por la gerencia.

3.7.2 Acciones Correctivas y Preventivas

Estas se realizan con el fin de eliminar las causas de problemas tanto actuales
como potenciales para la implantacion de procesos de mejora. Este
procedimiento se aplica cuando se detectan no conformidades y oportunidades

de mejora el sistema de gestion en CECOCAFEN.



La sistematica para la aplicacion de acciones correctoras no necesita aplicarse

ante problemas cuya solucion es obvia y directa, ni cuando la relacién causa

efecto esta bien identificada o definido. Cualquiera del equipo de trabajo de la

organizacion esta facultado para la deteccién de productos o servicios fuera de

las especificaciones establecidas en el sistema de gestién de calidad o en los

planes de calidad asi como informar sobre oportunidades de mejora.

Las siguientes situaciones pueden ocasionar la puesta en marcha del

procedimiento de acciones:

*
*xk

3.7.3

Reclamo de un cliente por una desviacion grave respecto de los
requisitos especificados en el plan de calidad o el contrato, o cuando el
propio cliente solicita de forma explicita la realizacion de una accion
correctiva, segun la sisteméatica definida para la atencién de quejas.
Reincidencia de un problema o efecto conforme apreciacion de técnicas
estadisticas aplicadas sobre la sistematica para el andlisis de datos.
Propuesta de mejoramiento que plantee cualquier colaborador de la
empresa y que sea avalada por la alta direccion.

Propuesta de mejoramiento que surja del estudio de grado de
satisfaccion de los clientes, conforme la medicién de la satisfaccién de
los clientes.

Siempre que otros procedimientos como el de control del servicio no
conforme o atencion de quejas, resulten insuficientes para resolver un
problema complejo.

Deteccion de no conformidades durante la aplicacion de una auditoria de
calidad, sea esta de caracter interno o externo, y documentada mediante
un informe de auditoria.

Como producto de acciones derivadas de una revision por parte de la
gerencia conforme se establece en las responsabilidades de la

direccion.

Registro para la solicitud de una accidn correctiva o preventiva:

Se cuenta con el formulario solicitud de mejora (ver anexo 10) en el cual se

registra las solicitudes de acciones correctivas y preventivas. Cualquier



miembro de la organizacion esta facultada para cumplimentarla.
Cumplimentado el formulario se presenta al representante de la gerencia quien
apunta el numero consecutivo de la solicitud, establece el plazo para la
ejecucion y lo traslado al responsable de dar respuesta a dicha solicitud. El
representante de la gerencia dirige la solicitud de mejora al encargado del area
a quien compete realizar las acciones reparadoras inmediatas a la no
conformidad, realizar la investigacion de las causas, asi como describir la
accion correctora y preventiva que responda eficazmente a la conformidad

actual o potencial.

El representante de la gerencia puede delegar a un equipo de apoyo la
investigacion de la no conformidad o la formulacion de la accion correctora o
preventiva incluyendo la atencién a queja de los clientes y a la percepcién de

satisfaccion de estos.

El colaborador o equipo delegado completa la seccion de respuestas del
formulario, indica el tipo de analisis efectuado, las acciones correctivas o
preventivas por ejecutarse. Una vez finalizado este trabajo, el representante de

la gerencia firma el formulario y consigna la fecha.

3.7.4 Control y seguimiento de las solicitudes de acciones correctoras o

preventivas:

El representante de la gerencia controla la emision de solicitudes de acciones
correctoras mediante cumplimentacion del registro de control de ejecucion de

acciones de mejora.

La alta direccion gestiona la verificacién de la ejecucién de las acciones de
mejora mediante auditorias de visita, verificacion de cumplimiento de

compromisos con informes o registros.

El representante de la gerencia archiva los formularios completos

manteniéndose como registros de calidad.



CECOCAFEN toma acciones para eliminar la causa de no conformidades con

objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones correctivas son

apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas. Deben definirse

los requisitos para:

Revisar las no conformidades incluyendo las quejas de los clientes.
Determinar las causas de las no conformidades.

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

Determinar e implementar las acciones necesarias.

Registrar los resultados de las acciones tomadas.

Revisar las acciones correctivas tomadas.

La empresa determina acciones para eliminar las causas de no conformidades

potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas son

apropiadas a los efectos de los problemas potenciales. Debe definirse los

requisitos para:

X
k%

***

Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.

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

Determinar e implementar las acciones necesarias.

Registrar los resultados de las acciones tomadas.

Revisar las acciones preventivas tomadas.



CONCLUSIONES

A partir de nuestra investigacién concluimos en:

1. Para llevar a cabo cualquier proceso de medicion, analisis y mejora es
necesario someter la organizacion a un proceso de control ya que este
permite mejorar los dispositivos dentro de la organizacién y de esta
manera detectar desviaciones o cambios que implica tomar medidas y

preventivas y correctivas.

2. El control es uno de los procesos mas importantes que deben realizarse
en la organizacion ya que proporciona una seguridad razonable de
poder lograr los objetivos establecidos, ademas de ser una estrategia
para el mejoramiento continuo de la calidad de la empresa, de sus

productos o servicios.

3. Los cambios en el ambiente externo de las organizaciones como la
competencia, la demanda, los mercados; podrian afectar sin temor a
equivocarnos el desarrollo normal de la organizacion sino se controla a
fin de detectar cualquier cambio y definir como vamos a responder a las

amenazas y oportunidades que nos presente el entorno.

4. La norma de medicion, analisis y mejora del sistema de calidad ISO
9001-2000 se enfoca en los productos o servicios de las organizaciones
que presenten el mas alto nivel de calidad, siempre en funcién de la
satisfaccion de los clientes ya que de ellos dependen las empresas por
lo tanto deben comprender sus necesidades y trabajar para

satisfacerlas.

5. Para logar la satisfaccion de los clientes esta norma presenta las
siguientes herramientas como la encuesta de satisfaccion, analisis de
reclamaciones y analisis de sugerencias asi como las reacciones de los

clientes al momento de adquirir el producto o el servicio, ya que la



10.

informacion que proporcionen servira para el mejoramiento de toda la

organizacion.

Los principales procesos que se identifican en esta norma son: las
politicas de calidad, los objetivos de calidad, las auditorias de calidad,
analisis de datos y mejoras la cual contiene las acciones correctivas y
preventivas; para que las empresas ofrezcan productos y servicios de
calidad de acuerdo al sistema de gestion de calidad.

El sistema de gestion de calidad de la Central de Cooperativas
Cafetaleras del Norte pretende desarrollar y mejorar los instrumentos y
dispositivos necesarios que permita detectar y satisfacer las demandas y
requisitos de los clientes.

El proceso de seguimiento, mediciébn y analisis de la Central de
Cooperativas Cafetaleras del Norte son planificados e implementados
para demostrar la conformidad del producto o servicio, también asegura
la conformidad y mejora continua de la eficacia del sistema de gestion

de calidad.

Las encuestas son realizadas anualmente para: evaluar la calidad del
producto o servicio, determinar si existen quejas por parte de los clientes
y demas partes interesadas, la mejora de la empresa, evitar las no
conformidades del producto y hacer uso de las acciones preventivas y
correctivas con el fin de eliminar la causa del problema tanto actual

como potencial.

Las auditorias internas se realizan con el objetivo de determinar el
sistema de gestion de calidad si es conforme con las disposiciones
planificadas, con los requisitos de la norma ISO 9001-2000, y con los
requisitos del sistema de gestion de calidad establecido por la empresa

si se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.



11. A partir de lo antes expuesto concluimos que la Central de Cooperativas
Cafetaleras del Norte CECOCAFEN cumple con los requisitos que
contiene el proceso de medicion, analisis y mejora de la Norma de
calidad 1SO 9001-2000.
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ANEXO 2

CECOCAFEN RL

ACCION CORRECTIVA F-MA-GG-05
No.
ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA

SE RECUPERO LA NO CONFORMIDAD:

Sl: NO:

ACCIONES ADICIONALES:

FIRMA DEL RESPONSABLE DE LA GERENCIA:

ANEXO 3
CECOCAFEN RL

INFORME DE AUDITORIA

HALLAZGOS DE LA AUDITORIA



Seccion 1: Informacién General

OBJETIVOS:

AREA: RESPONSABLE:

FECHA: Encargado de la Auditoria:

AUDITORES:

Crit. De Auditoria. No. Auditoria: Tipo de auditoria:

Representante de Gerencia: Pag.:

Seccidn 2: Deteccion de Hallazgos

No conformidad
Observaciones Oportunidad de

mejora Hallazgo

positivo Departamento Fecha

__Elemento

DECLARACION:

Firma del Auditor: Resp. De area:

No conformidad
Observaciones Oportunidad de

mejora Hallazgo

positivo Departamento Fecha

__Elemento

DECLARACION:

Firma del Auditor:

Resp. De area:




No conformidad
Observaciones Oportunidad de

mejora Hallazgo

positivo Departamento Fecha

__Elemento

DECLARACION:

Firma del Auditor: Resp. De area:

No conformidad
Observaciones Oportunidad de

mejora Hallazgo

positivo Departamento Fecha

__Elemento

DECLARACION:

Firma del Auditor: Resp. De area:

Seccion 3: Conclusiones

F-MA-EA-06, VO1




ANEXO 4

CECOCAFEN RL

EVIDENCIA DE LA AUDITORIA

No. De auditoria Fecha:
Pagina:

Encargado de la auditoria: Auditores:

Representante de la Gerencia:

Area a auditar:

No. | COMENTARIOS | DEPARTAMENTO O AREA

REQUERIMIENTOS

F-MA-EA-04, VO1




ANEXO 5

CECOCAFEN RL
REUNION DE APERTURA

No. De auditoria Fecha:
Pagina:

Encargado de la auditoria: Auditores:

Representante de la Gerencia:

Area a auditar:

ASISTENTES:

NOMBRES PUESTO FIRMA

Comentarios del encargado de la Auditoria:

Nombre: Firma:

F-MA-EA-05, VO1




ANEXO 6

CECOCAFEN, RL

DETALLES DE LA AUDITORIA

Fecha:

Auditores:

No. De auditoria

Pagina:
Encargado de la auditoria:
Representante de la
Area a

Descripcion de los objetivos de Auditoria:

Gerencia:

auditar:

Descripcién del alcance de la Auditoria:

Descripcion del criterio de la Auditoria:

Ordenamiento logistico:




F-MA-EA-01

ANEXO 7

PRODUCTO O SERVICIO NO CONFORME

FECHA:

Quien realiza el reporte
Descripcion del producto 0 servicio no conforme
DONDE SE DETECTO LA NO CONFORMIDAD
A nivel interno, en que areas:
A nivel del cliente:

¢, SE SOLICITA ACCION CORRECTIVA? SI NO




CARGO DE QUIEN REPORTA:

FIRMA DE QUIEN REPORTA:

ANEXO 8

F-MA-GG-01

CECOCAFEN, RL.
Matagalpa, Nicaragua
TEL. 772- 6353, 772-4067
E-mail: cecocafen@tmx.com.ni

Cliente: Fecha:

Con el objetivo de mejorar continuamente nuestros productos y servicios a
nuestros clientes les solicitamos contestar el siguiente cuestionario:

EVALUACION DE PRODUCTO Y SERVICIO

Indicadores Si | No

1. ¢ El producto recibido satisfizo la calidad que nos solicita?

2. ¢ El volumen de café recibido estuvo de acuerdo a lo convenido?

3. ¢ El tiempo de entrega del producto fue el establecido?

4. ¢La documentacion fue recibida completa y debidamente
elaborada?




Observaciones y sugerencias

Version 1
ANEXO 8
F-MA-GG-01
CECOCAFEN, RL.
Matagalpa, Nicaragua
TEL. 772- 6353, 772-4067
E-mail: cecocafen@tmx.com.ni
Cliente: Fecha:

Con el objetivo de mejorar continuamente nuestros productos y servicios a
nuestros clientes les solicitamos contestar el siguiente cuestionario:

EVALUACION DEL PRODUCTO Y SERVICIO

Indicadores Malo Regular Bueno Muy Bueno

1. ¢ El servicio
recibido de
parte de
CECOCAFEN
RL satisfizo sus
necesidades?

Tardiamente Con algan Normalmente
atraso

2. ¢ El café fue
liquidado?

3. ¢La
documentacion
fue recibida
completay
debidamente




| elaborada? |

Observaciones y sugerencias:

Version 1

ANEXO 9

Cuestionario
Tema: Aplicacion de los procesos de Medicion, analisis y Mejora en las organizaciones
de acuerdo al sistema de calidad ISO 9001:2000 en la empresa CECOCAFEN.



Introduccién
Que quiere decir CECOCAFEN
Cuando se creo y con que objetivo
Cual es su funcionamiento y procesos
Como esta estructurado el organigrama.

Proceso de control

Las técnicas de control son métodos o procesos utilizados para controlar
0 supervisar un proceso o actividades ¢Qué técnicas son utilizadas en
esta empresa?

Existen una serie de documentos para controlar una organizacion como
el manual de procedimientos, manual de funciones, entre otros ¢cuales
documentos presenta esta empresa para controlar?

Control de calidad

De que forma esta empresa pretende satisfacer las necesidades de los
clientes en cuanto al producto como en el servicio

Segln nuestra investigacién se realizan encuestas, analisis de
reclamaciones y de sugerencias, para conocer lo que los clientes desean
o perciben ¢utiliza esta empresa alguno de estos métodos?
Las auditorias son métodos gue a su vez son una mejora continua

¢;Cada cuanto realizan auditorias?

;Con que objetivo se realiza y quien lo hace?

;Qué resultados obtienen?

;Qué importancia tienen las auditorias para esta empresa?
¢ Como llevan a cabo el analisis de datos?

¢Cuando es necesario aplicar mejora, de que forma la aplican?

¢De acuerdo a los resultados se llevan a cabo acciones correctivas y
preventivas mencionar y en que consisten?

ANEXO 10
CECOCAFEN, RL.
SOLICITUD DE MEJORA

Fecha: No. De

solicitud:

Tipo de accion [] Accion correctiva
De: Firma:

Solicitada



[ 1 Accién preventiva

Para:
Descripcion de la
situacion:
| Fuente de informacion: | Registro asociado: |

Documento (s) de referencia del sistema de Gestién de Calidad (codigo vy titulo)

| Firma Gerencia Gral.: | Plazo: |
*»***ESPACIO PARA DESTINATARIO DE LA SOLICITUD****
Identifique las acciones de reparacion o contingencia. Anota las actividades
realizadas para investigar la causa y sus resultados. Establezca las acciones
correctoras/ preventivas. Para ello puede apoyarse en las siguientes preguntas:

1- ¢Que acciones de reparacion efectuara para corregir o prevenir la no
conformidad?

2- ¢Qué causa dio o puede dar origen a la no conformidad descrita? ¢ Por
que? ¢dio o puede dar origen también a otros problemas colaterales?
Jcuales?

3- ¢Qué acciones efectuara para subsanar las causas de las no
conformidades?

4- ¢Qué controles sugiere establecer para verificar la eficacia de las
acciones correctoras o preventivas establecidas?

ADJUNTE DOCUMENTACION QUE INDIQUE SU ANALISIS Y
RESULTADOS
| Ejecutado por: | Fecha:
ESPACIO PARA REPRESENTACION DE LA GERENCIA
Control de verificacion de eficacia de la accidn correctora

(1 Se realizo auditoria de visita

[ Se verifico registros

[0 Se acepto informe de acciones correctoras respaldado con evidencias
objetivas.

[ Otros:

Status:
[J Satisfactoria
[J No Satisfactoria
F-MA-GG-02 Firma y fecha de revision:




Tema:

LA IMPORTANCIA DE LAS NORMAS ISO 9001 PARA
LA CERTIFICACION DE LA CALIDAD, DE LAS
EMPRESAS NACIONALES.

Sub-tema:

PROCESO DE MEDICION, ANALISIS Y MEJORA EN
LAS ORGANIZACIONES SEGUN EL SISTEMA DE
CALIDAD ISO 9001- 2000.

Dedicatorias
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El Trabajo : PROCESO DE MEDICION, ANALISIS Y MEJORA EN LAS
ORGANIZACIONES SEGUN EL SISTEMA DE CALIDAD ISO 9001- 2000,
realizado por el GRUPO N° 7 y correspondiente al séptimo sub-tema del Tema:
LA IMPORTANCIA DE LAS NORMAS ISO 9001 PARA LA CERTIFICACION
DE LA CALIDAD, DE LAS EMPRESAS NACIONALES, contiene un cimulo de
informacion enriqguecedora sobre el proceso de medicidén y andlisis de mejoras
en una empresa que se certifica con la norma ISO 9001, este trabajo incluye

un analisis sobre la aplicacion de esta norma en una empresa.
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oportuna para abordar el presente tema.

LIC. DOUGLAS GOMEZ SALINAS.
DOCENTE TUTOR.

Resumen Ejecutivo

El presente documento fue elaborado a través de una investigacion documental
sobre las normas de calidad 1SO 9001:2000 y principalmente de la norma de

Medicion, Analisis y mejora en las organizaciones la cual pretende que



después de un analisis 0 un proceso de control realizado en las empresas los

errores sean menos frecuentes.

En el desarrollo de nuestro trabajo, iniciaremos abordando los aspectos
principales que contiene el proceso de control ya que permite a las
organizaciones conocer de qué forma funcionan y como estan avanzando
hacia sus metas, puesto que con un control efectivo se pueden detectar fallas y

a su vez implementar medidas para eliminar los errores.

Este proceso sirve también para vigilar los cambios en el ambiente asi como
las repercusiones en el avance de la organizacion, también permite identificar
las fortalezas y debilidades, ayuda a responder a las amenazas y las
oportunidades asi como los cambios que estén afectando los productos y
servicios de las organizaciones. Permite reconocer la demanda de los

consumidores para un disefio, calidad o tiempo de entrega mejorados.

Existen técnicas de control utilizados frecuentemente en las organizaciones
para conocer mejor el desarrollo como: el presupuesto, balance general,
auditorias financieras y administrativas y analisis estadistico, de los cuales se
obtienen una serie de informaciones del funcionamiento y a su vez se realiza el
analisis adecuado para que con los resultados obtenidos se lleven a cabo las

correcciones estas de ser necesarias.

Después del estudio de los aspectos de control se desarrolla la norma de
medicion, analisis y mejora en las organizaciones segun el sistema de calidad
ISO 9001:2000, la cual contiene los principales instrumentos utilizados para
realizar mediciones de los distintos procesos, funciones y areas
organizacionales asi como para el funcionamiento del sistema de gestion de
calidad, los cuales se enfocan en el cumplimiento de los procedimientos, de los

objetivos y de los estandares establecidos para alcanzar las metas trazadas.

Los distintos procedimientos se realizan en los productos o0 servicios para
lograr la satisfaccion de los clientes puesto que de ellos depende el

funcionamiento de las empresas. Es en base a las necesidades de estos que



las distintas organizaciones realizan sus actividades, por ello es que se debe

trabajar para mantener la fidelidad por parte de ellos.

La Unica forma de conocer si realmente los clientes estan satisfechos es por
medio de la consulta permanente de sus sentimientos respecto al suministro,
mediante las reacciones al momento de adquirir el producto o en el momento
de ser atendidos, también por medio de las encuestas de satisfaccion, por las
reclamaciones y mediante las sugerencias que estos son fuentes de
informacion y a su vez son una forma de mejora en relacion al cliente y los

resultados que se obtienen.

Puesto de que es una norma de calidad los productos deben contar con una
serie de requisitos como: deben ser preparados por profesionales, los
procedimientos deben ser los correctos establecidos por la norma; durante el
proceso de realizacidn la organizacion establecera un sistema de seguimiento
y verificaciébn a fin de comprobar que este cumpla con las especificaciones

determinadas.

Uno de los métodos mas utilizados son las auditorias internas con el fin de
determinar el sistema de gestién de calidad de las empresas las cuales son
muy importantes ya que contribuyen a la mejora continua y a comprobar que
esta bien implantado y que es eficaz, para cumplir con los objetivos de calidad

previstos.

El analisis de datos es un punto muy esencial en el sistema de gestion de
calidad ya que se obtienen resultados para llevar a cabo el buen desempefio
de la empresa en cuanto a sus productos o servicios. Las mejoras en las
organizaciones son un desempefo global ya que contienen la satisfaccién de
los clientes, el desempefio de las empresas si estas cumplen con los requisitos
establecidos por el sistema de gestion de calidad ya que si se determina una
no conformidad, las empresa deben detectarlas a tiempo haciendo uso de las
acciones correctivas y preventivas para que se caractericen por ser empresas

de buena calidad.



Y finalmente observaremos la forma en que estos procesos de medicion,
analisis y mejora son utilizados en las empresas nacionales y especificamente
en la Central de Cooperativas Cafetaleras del Norte CECOCAFEN RL para

alcanzar la certificacion o para mantener el nivel de calidad.



