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RESUMEN

La humanidad esta experimentando un periodo de cambios sociales, tecnoldgicos y sobre
todo culturales. Esto obliga a las empresas grandes, medianas y pequefas a crear condiciones
internas que garanticen su supervivencia en el largo plazo. La globalizacién impone, entre otras
muchas exigencias, disefiar sistemas de Gestién de la Calidad internacionalmente reconocidos,
tales como normas de control ISO 9000:2005.

El presente trabajo tiene como objetivo general disefiar un sistema de Gestion de la Calidad

segln normas ISO 9000:2005 para la fabrica de azlcar de la Empresa Azucarera “Ciudad

Caracas” que permita una adecuada implantacion futura del sistema mediante el desarrollo de

planes de accion y seguimiento. Los objetivos especificos que tributan al logro de la meta antes

expuesta son los siguientes:

1. Conocer el marco tedrico referente a la temética tratada.

2. Realizar un diagnostico del estado actual del cumplimiento de los requisitos de la Norma
ISO 9001:2008 en la organizacién objeto de estudio.

3. Describir las etapas a seguir para lograr un adecuado funcionamiento del Sistema de
Gestion de la Calidad dentro de la fabrica.

4. Analizar la necesidad actual de dirigir los esfuerzos organizacionales hacia la gestién de
la calidad y describir la metodologia existente para la mejora continua.

5. .Definir los planes de accién y seguimiento para la aplicacion futura del sistema.

En el presente trabajo se realiza un diagndstico de la situacion actual del sistema de gestion de
la calidad y el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9000:2005 en la organizacion
objeto de estudio, en su mayoria incumplidos. Se hace necesario establecer o crear un enfoque
de calidad y elevar el compromiso de la administracion respecto a esta, para definir las metas
que se trazaran, con respecto a la calidad, y asi llevar a cabo los planes disefiados
implementando las acciones identificadas y realizando un seguimiento del progreso del
programa, asegurar que los trabajadores conozcan y trabajen en base a la politica de calidad y

los objetivos de la misma.



SUMMARY

The humanity is experiencing a period of social, technological and mainly cultural
changes. This forces to the big, medium and small companies to create internal
conditions that guarantee their survival in the long term. The globalization imposes,
among other many demands, to design systems of Administration of the internationally
grateful Quality, such as control norms ISO 9000:2005.

The present work has as general objective to design a system of Administration of the
Quality according to norms ISO 9000:2005 for the factory of sugar of the Company
Sugar "City Caracas" that allows an appropriate future installation of the system by
means of the development of action plans and pursuit. The specific objectives that pay
before to the achievement of the goal exposed they are the following ones:

1. to know the theoretical mark with respect to the thematic one treated.

2. to carry out a diagnosis of the current state of the execution of the Norma's
requirements NC ISO 9001:2008 in the organization study object.

3. to describe the stages to continue to achieve an appropriate operation of the System
of Administration of the Quality inside the factory.

4. to analyze the current necessity to direct the organizational efforts toward the
administration of the quality and to describe the existent methodology for the continuous
improvement.

5. to define the action plans and pursuit for the future application of the system.

Presently work is carried out a diagnosis of the current situation of the system of
administration of the quality and the execution of the Norma's requirements I1SO
9000:2005 in the organization study object, in its unfulfiled majority. It becomes
necessary to settle down or to create a focus of quality and to elevate the commitment of
the administration regarding this, to define the goals that will be traced, with regard to
the quality, and this way to carry out the designed plans implementing the identified
actions and carrying out a pursuit of the progress of the program, to assure that the
workers know and work based on the politics of quality and the objectives of the same

one.
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RESUMEN

La humanidad esta experimentando un periodo de cambios sociales, tecnologicos y sobre
todo culturales. Esto obliga a las empresas grandes, medianas y pequefias a crear condiciones
internas que garanticen su supervivencia en el largo plazo. La globalizacién impone, entre otras
muchas exigencias, disefiar sistemas de Gestidn de la Calidad internacionalmente reconocidos,
tales como normas de control ISO 9000:2005.

El presente trabajo tiene como objetivo general disefiar un sistema de Gestion de la Calidad
segun normas ISO 9000:2005 para la fabrica de azucar de la Empresa Azucarera “Ciudad
Caracas” que permita una adecuada implantacion futura del sistema mediante el desarrollo de
planes de accion y seguimiento. Los objetivos especificos que tributan al logro de la meta antes
expuesta son los siguientes:
6. Conocer el marco tedrico referente a la temética tratada.
7. Realizar un diagnostico del estado actual del cumplimiento de los requisitos de la
Norma NC ISO 9001:2008 en la organizacion objeto de estudio.
8. Describir las etapas a seguir para lograr un adecuado funcionamiento del Sistema
de Gestion de la Calidad dentro de la fabrica.
9. Analizar la necesidad actual de dirigir los esfuerzos organizacionales hacia la
gestion de la calidad y describir la metodologia existente para la mejora continua.
10. .Definir los planes de accién y seguimiento para la aplicacion futura del sistema.

En el presente trabajo se realiza un diagndstico de la situacion actual del sistema de gestion

de la calidad y el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9000:2005 en la

organizacion objeto de estudio, en su mayoria incumplidos. Se hace necesario establecer o

crear un enfoque de calidad y elevar el compromiso de la administracion respecto a esta, para

definir las metas que se trazaran, con respecto a la calidad, y asi llevar a cabo los planes

disefiados implementando las acciones identificadas y realizando un seguimiento del progreso



del programa, asegurar que los trabajadores conozcan y trabajen en base a la politica de

calidad y los objetivos de la misma.

INTRODUCCION

Con el proceso de Perfeccionamiento Empresarial que se esta llevando a cabo en
Cuba una serie de empresas se han visto en la obligacién de certificar su Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC) ya que este es uno de los requisitos que se les exige. La
empresa azucarera “Ciudad Caracas”, especificamente la fabrica de azlcar, se ve
obligada a aumentar la confianza de los clientes y llamar la atencién de otros que
puedan estar necesitando el producto que se fabrica o algunos de los derivados que se
obtienen del flujo de produccién ya sea miel o corriente eléctrica.

Para lograr esto es necesario cumplir con una serie de requisitos que establece la
norma, por lo que se realiza una autoevaluacion de la industria y se recomiendan
algunas ideas para eliminar las diferencias detectadas. Por otro lado la ISO 9000-2005,
hace especial énfasis en algunos aspectos entre los que se destaca que la
organizacion debe:

. Identificar los procesos necesarios para el SGC y su aplicacion a través de la
organizacion

. Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

Sin embargo, no solo se trata de definir los procesos, sino de realizar una 6ptima
gestion de los mismos.

El problema de investigacidn: Ausencia de un proceso que permita la implantacion

del sistema de Gestion de la Calidad en la fabrica de azucar de la EA “Ciudad

Caracas’.



Fundamentacion del problema: La fabrica de azucar de la EA “Ciudad Caracas” no

tiene sistema de Gestion de la Calidad.

Hipotesis de la investigacién: Si se disefia el proceso de implantacion de un Sistema

de Gestion de la Calidad para la fabrica de la EA “Ciudad Caracas” se posibilitara la
correcta aplicacion del (SGC) en el corto plazo.

Objetivo General : Disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad para la EA “Ciudad

Caracas”, que permita una adecuada implantacion futura del sistema.

Objetivos Especificos:

1. Analizar la necesidad actual de dirigir los esfuerzos organizacionales hacia la
gestion de la calidad y describir la metodologia existente para la mejora continua.
2. Describir las etapas a seguir para lograr un adecuado funcionamiento del Sistema

de Gestion de la Calidad dentro de la fabrica.

3. Definir las acciones que garanticen la efectividad y eficiencia para la aplicacion

futura del sistema.

La presente investigacion ha quedado conformada en tres capitulos:

El capitulo 1: Marco tedrico y referencial, trata de los aspectos tedricos que se han
de tener en cuenta para disefiar un sistema de gestion. Se realiza un analisis del
concepto de calidad y su evolucion, se estudia el enfoque a proceso teniendo en
cuenta su repercusion en las organizaciones actuales, asi como, qué es un sistema de
calidad. Se describe que es una empresa de producto, que fabrica azucar, y ademas se

obtienen otros productos derivados del proceso.

El capitulo 2: Empresa Azucarera” Ciudad Caracas”. Criterios para la implantacion
de un Sistema de Gestidon de la Calidad para la fabrica de azlcar, el que incluye
una caracterizacion de la misma, donde se desarrollan los aspectos generales

relacionados con la empresa, partiendo del &mbito general particularizando en cada



una de las areas objeto de estudio, demostrando la necesidad de implantar el Sistema
de Gestion de la Calidad NC 1SO 9000:2005 en ellos.

El capitulo 3: Disefio del proceso de implantacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad segun la serie de normas ISO 9000:2005 para la fabrica de azucar de la
EA “Ciudad Caracas”. En el se utiliza la metodologia descrita dentro del capitulo 1,
con la finalidad de realizar toda la actividad en consecuencia con los requisitos

organizativos logicos para lograr el disefio del proceso de implantacion de un SGC.

Los métodos estadisticos y de obtencidén de informacién utilizados para la realizacion
del presente trabajo son disimiles entre los que se encuentran: entrevistas, revision de
documentos, tormentas de ideas, mapa de procesos, lista de chequeos segun la familia
de las NC ISO 9000:2005, entre otros.

Capitulo 1: Marco teorico y referencial
Este capitulo trata de las consideraciones teéricas que se han de tener en cuenta
para disefiar un Sistema de Gestidén de la Calidad (SGC). Se hara un analisis del
concepto de calidad y su evolucion, se estudiara el enfoque a proceso teniendo en
cuenta su repercusion en las organizaciones actuales, asi como qué es un SGC. Se
describe que es una empresa de producto, en el cual se hace referencia en este

trabajo.

1.2El concepto de Calidad vy su evolucién

A lo largo de la historia el término calidad ha sufrido numerosos cambios que conviene
reflejar en cuanto a su evolucion histérica hasta llegar a la actualidad. A continuacion
se reunen los diferentes criterios que las principales organizaciones mundiales han

aportado sobre el tema hasta llegar a un concepto profundo de calidad.

Organizacion Internacional de Estandarizacion (1SO).
Calidad: Es la totalidad de las caracteristicas de una entidad que influyen en su

capacidad de satisfacer necesidades declaradas ¢ implicitas.



Esta definicibn no esta dada desde una Optica de marketing estratégico por lo que no

tiene en cuenta las etapas de requerimiento y expectativas del cliente.

Departamento de Defensa de los EE.UU.
Calidad: Es la composicion de todos los atributos y caracteristicas, incluyendo el
rendimiento de un determinado producto.
En este concepto no se analiza una parte importante del producto que es su capacidad
de satisfacer las necesidades del cliente. Ademas se ve la calidad como algo estatico y

no se tiene en cuenta la mejora continua.

Organizacion Europea para la Calidad (E.O.Q.)
Calidad: La calidad de un producto o servicio representa el grado en que aquel cubre
las exigencias del cliente al que va destinado, y es el resultado de la calidad de disefio

y la calidad de fabricacion.

En esta interpretacion se comete el error de analizar la calidad en el producto final no

analizando cada uno de los procesos por los que este pasa.

A partir de este momento el concepto de calidad deja de circunscribirse a las
caracteristicas de un producto y comienza a abarcar toda la relacion Empresa —
Cliente, concluyendo que Calidad son las caracteristicas de un proceso o producto que
le permiten satisfacer las necesidades de un cliente, tanto implicitas como explicitas,
cubriendo todos sus requerimientos y superando sus expectativas. De lo que se
deduce que el concepto de calidad alcanza a todo aquello que en la empresa se hace,
0 se ha de hacer, para satisfacer cada vez mejor a los clientes.

La calidad ha tenido una gran influencia en el contexto actual, ya que los clientes se
han desarrollado de forma que tienen mayor conocimiento de lo que esperan del
producto y teniendo en cuenta que la competencia también se ha hecho mas fuerte, la
calidad de los productos debe gestionarse con enfoque a procesos, es por ello que
existe una filosofia empresarial, que describe en forma grafica el modo en que las

personas desempefian su trabajo.



Estos diagramas o esquemas pueden aplicarse a cualquier secuencia de actividades
que se repita y que pueda medirse, independientemente de la longitud de su ciclo o de
su complejidad, aunque para que sea realmente Util debe permitir cierta sencillez y
flexibilidad.

Para representar graficamente un proceso se recurre, habitualmente a diferentes

formas o diagramas internacionalmente utilizados como por ejemplo:

e Diagramas de flujo.

e Diagramas de flujo de decisiones.

En las organizaciones se pueden identificar diferentes tipos de procesos: Procesos
clave que son los que representan la razén de ser de nuestra unidad o
departamento, nuestro objeto principal de actividad; Procesos de soporte que tienen
como mision apoyar a uno 0 mas procesos clave, son aquellos que crean y
gestionan infraestructuras y posibilitan los anteriores; Procesos de gobierno que

orientan y dirigen todos los procesos, marcando la estrategia de la organizacion.

Para describir un proceso se recomienda seguir el siguiente orden:

1. Definirlo, especificar de qué se trata, sus limites y responsable. Definir su mision
y objetivos.

2. Identificar quién es el beneficiario (cliente) del proceso, describir sus
expectativas y sus necesidades como "salidas" del proceso, e identificar los
estandares de calidad aceptables para nuestros clientes.

3. Relacionar las actividades que se incluyen en el proceso, sus elementos,
diagrama, secuencia, "entradas" y requisitos de calidad

4. Especificar el método de evaluacion y de revision que adoptaremos para
introducir mejoras en el proceso, lo que incluye determinar indicadores del

proceso.



Para implementar la Gestion por Proceso es necesario realizar Mapas de Procesos que
definen la organizaciébn como un sistema de procesos interrelacionados, impulsa a
poseer una vision mas alla de los limites geograficos y funcionales, mostrando como
sus actividades estan relacionadas con los clientes externos, proveedores y grupos de
interés. Dan la oportunidad de mejorar la coordinacion entre los elementos clave de la
organizacion. Asimismo brindan la oportunidad de distinguir entre procesos clave,
estratégicos y de soporte, constituyendo el primer paso para seleccionar los procesos
sobre los que actian muchas organizaciones: el enfoque a procesos, tema que se

aborda en el siguiente epigrafe.

1.2. Gestidn por procesos.

La gestion por procesos busca reducir la variabilidad innecesaria que aparece
habitualmente cuando se produce un determinado producto y se trata de eliminar las
ineficiencias asociadas a las actividades y al consumo inapropiado de recursos, etc.

Para utilizar la gestion por procesos en una organizacion debe describirse de forma
clara su misién (en qué consiste, para qué existe y para quién se realiza), concretando,
a continuacion, entradas y salidas e identificando clientes y proveedores del mismo. Se
debe poder medir la cantidad y la calidad de lo producido, el tiempo desde la entrada
hasta la salida y el coste invertido en afadir valor; y, por Gltimo, ha de poder asignarse

la responsabilidad del cumplimiento de la misién del proceso a una persona.

El Modelado de Procesos es la representacién de una realidad compleja. Realizar el
modelado de un proceso es sintetizar las relaciones dindmicas que en él existen,
probar sus premisas y predecir sus efectos en el cliente. Constituye la base para que el
equipo de proceso aborde el redisefio y mejora y establezca indicadores relevantes en
los puntos intermedios del proceso y en sus resultados.

La Documentacion de procesos es un meétodo estructurado que utiliza un preciso
manual para comprender el contexto y los detalles de los procesos clave. Siempre que
un proceso vaya a ser redisefiado o mejorado, su documentacion es esencial como
punto de partida. Lo habitual en las organizaciones es que los procesos no estén
identificados y, por consiguiente, no se documenten ni se delimiten. Los procesos

fluyen a través de distintos departamentos y puestos de la organizacion funcional, que



no suele percibirlos en su totalidad y como conjuntos diferenciados y, en muchos
casos, interrelacionados.

Para la gestion de los procesos y la orientacion de éstos hacia el cliente es esencial la
configuracion, entrenamiento y facilitacion de Equipos de procesos. Estos han de ser
liderados por el "propietario del proceso" (director de la entidad), y han de desarrollar
los sistemas de revisién, analisis y control, lo que puede dar lugar a acciones de
redisefio y mejora de procesos para incrementar la eficacia, reducir costes, mejorar la
calidad y acortar los tiempos reduciendo los plazos de produccion y entrega del
producto o servicio. La Gestion por Procesos implicara contar con un cuadro de
indicadores referidos a la calidad y a otros parametros significativos. Este es el modo
en que verdaderamente la organizacion puede conocer, controlar y mejorar su gestion.
Lo anteriormente visto lleva al perfeccionamiento de los sistemas que gestionan la
calidad. Estos sistemas deberan estar siempre en constante revision, teniendo en
cuenta las formas de llevar a cabo estos procesos. El SGC sera por tanto el punto de

partida en los programas de mejoramiento y de ellos se hablara a continuacion.

1.3. Sistemas de Gestién de la Calidad.

Se entiende por Sistema de Gestidon de la Calidad el conjunto de directrices, politicas y
requisitos que se deben satisfacer para dirigir y controlar una organizacién con
respecto a la calidad, para dar cumplimiento a los estandares de calidad definidos o
acordados con el cliente para un proceso o producto. Se disefian con el objetivo de
establecer y facilitar las tareas productivas de la empresa, mediante métodos
relacionados con la actividad; que permiten controlar, evaluar y resolver de manera
permanente el proceso operativo y los problemas inherentes, tomando en cuenta los
aspectos directos e indirectos respecto de la calidad.

Un SGC constituye el conjunto formado por la estructura organizacional, los
procedimientos, procesos y recursos (materiales, de personal u otros) necesarios para
implementar la gerencia de calidad. Con ellos se hace una evaluacion de como y
porqué se hacen las cosas. Todas las empresa, grandes y pequefias, ya tienen una
forma establecida o un sistema de hacer negocios. Las normas del SGQ identifican
rasgos que pueden ayudar a que las empresas satisfagan los requisitos de sus

clientes. No tratan de imponer algo totalmente nuevo.



El SGQ debe implicar a todas las fases del ciclo de vida de productos y servicios,
desde la identificacion de necesidades del mercado hasta la satisfaccion de los
requerimientos del Cliente.

La implantacion de un SGC debe responder a un compromiso de la organizacion con la
calidad, no debe utilizarse con el Gnico fin de certificarse ante un organismo, ya que de
no existir tal compromiso la entropia se encargara de que el sistema baje a niveles
donde se pierda el prestigio. El compromiso debe ser asumido por toda la organizacion,
por todos sus niveles, y empezar desde el mas alto; estableciéndose para todas las
actividades que afectan la calidad de un producto o servicio.

Para que un SGC sea efectivo debe tener en cuenta una serie de objetivos y requisitos
que son indispensables para su implantacion, tema que se abordara en los siguientes

subepigrafes.

1.3.1. Objetivos del Sistema de Gestion de la Calidad.

e Prevenir riesgos.

e Detectar desviaciones.

e Corregir fallas.

e Mejorar la eficiencia.

e Reducir costo.

e Satisfaccion del cliente.

e Calidad a todos los niveles de la empresa.

e Buena comunicacion.

e Hacerlo bien, a la primera.
Estos sistemas deben cumplir con una serie de requisitos que se han de tener en
cuenta. Algunos de ellos son importantes porque definen la politica, objetivos y
compromisos en materia de calidad. Otro de ellos es el compromiso de la alta direccion
y el desarrollo e implantacién del sistema de la calidad que debe estar en constante

mejora. Ademas hay que cumplir los requerimientos de la norma que sean aplicables.

1.3.2. Fases de desarrollo de un Sistema de Gestién de la Calidad.

Los SGC tienen diferentes fases por las que transita, estas son: Sensibilizacion y
capacitacion, diagndstico, documentacion (Ver anexo 1) (Manual de la Calidad, Manual

de Procedimientos, instrucciones, especificaciones y planos, Registros de la Calidad,
8



Planes de la Calidad), implantacion (Difusion), seguimiento (Auditorias internas,
Revisiones periddicas, Evaluacion de proveedores).

Para que se garanticen estos requerimientos es necesario que se cumpla con dos
aspectos fundamentales que son: Preparacion de toda la documentacion soporte del
SGC disefado; Implantacion y aplicacion efectiva de los requerimientos formalmente

establecidos.

Para esto es necesario tener en cuenta las siguientes consideraciones:

e Confeccién de un sistema documentado de acuerdo con las especificaciones de la
norma aplicable.

¢ I|dentificacion de cualquier exigencia relativa a la capacidad de procesos que
sobrepase el estado actual de la técnica, con tiempo suficiente para desarrollar los
medios necesarios.

e Compatibilidad del disefio, proceso de fabricacibn e instalacion con los
procedimientos de inspeccion y ensayo y toda la documentacién aplicable.

¢ Disponibilidad de recursos para la adquisicion de equipos de control de proceso y
de inspeccion y la actualizacion de las técnicas de control, inspeccion y ensayo,
cuando sea necesario.

En nuestro pais la implantacion de un Sistema SGC se realiza, generalmente, a través

del cumplimiento de los requisitos de la norma NC ISO 9001: 2008, por eso es

necesario que se haga un andlisis profundo de qué es la familia de NC ISO 9000:2005

asi como cuales son sus caracteristicas generales, tema que se trata en es siguiente

epigrafe.

1.4. Origen y desarrollo de la familia de Normas ISO 9000.

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISC) con sede en Ginebra, Suiza, es
una organizacion no gubernamental de caracter mundial surgida en 1946 que agrupa a
instituciones de Normalizacion con el fin de uniformar internacionalmente todo lo
relacionado con las normas técnicas para facilitar el intercambio de mercancias. Mas
especificamente tiene como objetivo promover el desarrollo de la normalizacién y
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actividades conexas con la vision de facilitar el intercambio de bienes y servicios y
desarrollar la cooperacion en las esferas de actividad intelectual, tecnolégica y
econdmica. Los resultados del trabajo técnico de la ISO son publicados como Normas
Internacionales.

Las Normas Internacionales de la familia ISO 9000 son genéricas e independientes de
todo sector especifico industrial o econdmico. Colectivamente, estas normas
establecen requisitos del SGC que no solo contemplan el Aseguramiento de la Calidad
de la conformidad de un producto y/o servicio, sino que también incluye la necesidad
de que las organizaciones demuestren su capacidad para lograr la satisfaccion de los
clientes.

Generalmente los requisitos del cliente se presentan en forma de “especificaciones”
cualitativas o cuantitativas. Puede ser que no se cumplan estas especificaciones por
existir deficiencias en el sistema organizativo por lo que se ha permitido el desarrollo de
normas y orientaciones sobre los SGC que complementan los requisitos pertinentes,
gue aparecen en las especificaciones técnicas.

La familia ISO 9000 describe los elementos que deben incluir los Sistemas SGC pero
no la forma en que las organizaciones los deben poner en practica. En cuanto al disefio
y la aplicacion tienen que recibir la influencia de los objetivos particulares, los productos

o los servicios, los procesos y las practicas especificas de la organizacion.

1.4.1. Familia de Normas NC ISO 9000:2005. Caracteristicas y generalidades.

Las normas de la familia NC 1SO 9000:2005, citadas a continuacion, se han elaborado
para asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implantacion y la
operacion de SGC eficaces.

La NC ISO 9000:2005 describe los principios de los sistemas de gestion de la calidad y
especifica la terminologia de los SGC.

La NC ISO 9001:2008 especifica los requisitos para los SGC aplicables a toda
organizacion que necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que
cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacién y
su objetivo es el logro de la satisfacciéon del cliente.

La NC ISO 9004:2000 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la
efectividad del SGC. El objetivo de esta norma es la mejora del desempefio de la

organizacion y la satisfaccion de los clientes y de las partes interesadas. Se
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recomienda como una guia para aquellas organizaciones cuya alta direccion requiera ir
mas alla de los requisitos de la NC ISO 9001:2008, persiguiendo la mejora continua del
desempefio. Sin embargo, no tiene la intencion de que sea utilizada con fines
contractuales o de certificacion.

La NC ISO 19011:2004 proporciona guia/orientacion relativa a las auditorias de gestion
de la calidad y de gestion ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de SGC que
facilitan la mutua comprensién en el comercio nacional e internacional.

Las ediciones actuales de las Normas NC ISO 9001:2008 y NC ISO 9004:2000 se han
desarrollado como un par consistente de normas para los sistemas de gestion de la
calidad, las cuales han sido disefiadas para complementarse entre si, pero que pueden
utilizarse igualmente como documentos independientes.

La NC ISO 9001:2008 se utiliza si se trata de establecer un sistema de gestion que
proporcione confianza en la conformidad de su producto con requisitos establecidos o
especificados y para ser certificado por una entidad externa.

Esta norma promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos cuando se
desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un SGC, para aumentar la satisfaccion
del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos. Un enfoque de este tipo enfatiza
la importancia de:

a) La comprension y el cumplimiento de los requisitos,

b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,

c) la obtencién de resultados del desempefio y eficacia del proceso,

d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

El modelo de un SGC basado en procesos (Ver anexo 2) ilustra los vinculos entre los

procesos.

1.5. Metodologia general para el proceso de implantacién de un Sistema de
Gestion de la Calidad seqgun NC ISO 9000:2005.

Para lograr una eficaz implantacion de un SGC segun NC ISO 9000:2005 en la
Organizacién se deben seguir una serie de pasos generales (Ver anexo 3). La mayoria
de los nuevos usuarios obtienen beneficios cuantificables muy pronto en el proceso de

aplicacion de los requisitos de la norma en sus operaciones. Estos beneficios iniciales
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son debidos generalmente a las mejoras en la organizacion y en la comunicacion

interna, para mantener estos beneficios se hace necesaria la realizacién de auditorias

internas y revisiones por la direccion.

Cuando se adopta la NC I1SO 9001:2008, debe existir gran esfuerzo para satisfacer a

sus clientes y para mejorar continuamente el SGC. La mejora continua es un proceso

para incrementar la eficacia de su organizacion para cumplir con su politica y objetivos

de la calidad. La NC ISO 9001:2008 requiere que planifiqgue y gestione los procesos

necesarios para la mejora continua de su sistema de gestion de la calidad. La NC ISO

9004:2000 proporciona informacion que le sera de utilidad para ir mas alla de la NC

ISO 9001:2008 para la mejora de la eficiencia de su operacion. El Informe Técnico

ISO/TR 10017 proporciona informacion util y una orientacion para seleccionar las

técnicas estadisticas apropiadas que se pueden emplear para analizar los datos

recogidos.

¢Por qué aplicar la metodologia de diagndstico organizacional con enfoque a

calidad de la serie ISO 9000:2005 y no otra?

Existen varios modelos de metodologias que pueden ser comparados segun aspectos

tales como: proposito, contenido, alcance, entre otros. Si el objetivo a medio o largo

plazo en la mejora de la gestion de una organizacion lo constituye el proceso de

certificacion por una norma de alcance internacional y que facilite el comercio de forma

reconocida este debe realizarse a traves de la NC 1ISO 9000:2005 que proporciona una

serie de ventajas a la organizacién, algunas de ellas te las presentamos a

continuacion.

¢ Mejora la calidad del producto y/o servicio, al tiempo que aumenta la percepcion de
calidad del mismo por parte de los clientes.

e Hace mas facil y segura la eleccion del cliente.

e Asegura una calidad 6ptima en relacion con el precio.

e Disminuye reclamaciones o inspecciones por parte de los clientes o de las
administraciones.

e Permite la introduccion de nuestro producto en otros mercados.

e Se gana competitividad frente a los competidores que no han accedido a la

certificacion.
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e Protege contra la competencia desleal marcando una diferencia frente a los
productos no certificados

e . Proporciona un valor afadido al producto o servicio.

1.6. La produccion de aztcar de cafia en Cuba. Generalidades.

La cafia de azUcar es una graminea muy rica en azucares y propia de zonas tropicales
y subtropicales, estando sus rendimientos muy en dependencia de las variedades,
suelos en los que se siembra. La cafa ha sido sembrada para producir azucar
solamente, pero también en su fase agricola como industrial genera subproductos que
a su vez devienen en materia prima de excelente calidad para multiples renglones tanto
de consumo nacional como para la exportacion.

El cultivo de la cafa y la produccion de azucar han sido, desde el mismo nacimiento de
la nacion cubana, base de su economia y un elemento significativamente vinculado a
su desarrollo social, a su cultura y a sus tradiciones.

La economia cubana al inicio de los afios noventa se ve afectada por la desintegracion
de la URSS y el campo socialista y el sistematico incremento del bloqueo econémico
norteamericano.

El sector azucarero, al igual que el resto de los sectores del pais, se vio sometido a
extraordinarias limitaciones financieras y dificultades comerciales. Una idea de la
magnitud del impacto puede tenerse al considerar que:

Por primera vez en su historia, Cuba se ve en la necesidad de comercializar el total de
sus exportaciones de azucar, fuera de todo acuerdo preferencial. Las desfavorables
condiciones de este llamado "Mercado Libre", de precios deprimidos, son bien

conocidas internacionalmente.

Luego de tres decenios de transformacion de su infraestructura, basada en la
tecnologia de Europa Oriental, otra vez fue necesario adecuarse a nuevas fuentes de
suministro de equipos, repuestos e insumos en general, ahora en condiciones de un
blogueo recrudecido. El volumen medio de las zafras entre 1991 y 1998 descendid a un

nivel de 4,3 millones de toneladas.
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Ello no significa, sin embargo, que no se hayan introducido un grupo de medidas de
gran trascendencia, que hoy nos permiten contar con condiciones mas propicias para

una aceleracion del proceso de recuperacion, en el cual estamos inmersos.

Entre las principales acciones y medidas que se acometen se encuentra la
Reestructuracion Agricola. Es por ello que se adopto la decision de crear las Unidades
Béasicas de Produccion Cooperativa (UBPC) en la agricultura cubana, lo cual incluye a
la agricultura cafiera, con el objetivo de mejorar la productividad y la eficiencia
econdmica, por la via de una mayor vinculacién de los ingresos de los trabajadores

agricolas con los resultados del trabajo.

De igual modo, se trabaja en el perfeccionamiento de la Empresa Azucarera,
fortaleciendo sus relaciones con las unidades agricolas, con el fin de establecer bases
sélidas que garanticen la disponibilidad de cafia para la industria. En esa direccion, se
prevé la creacion de asociaciones economicas entre el central azucarero y las unidades
productoras de cafia, que viabilicen un crecimiento y desarrollo armoénico entre la

industria y el campo, en todos sus aspectos, técnicos, econdémicos y sociales.

Otras importantes medidas que contribuyen al perfeccionamiento de la gestion
econémica de las empresas azucareras, son el inicio de la aplicaciéon de formulas de
pago de la cafia segun su calidad o contenido de azlcar y un programa para la
introduccion progresiva de sistemas modernos de aseguramiento de la calidad basados

en las normas 1SO-9000.

La esencia de las transformaciones que se estan llevando a cabo en el sector
azucarero cubano se basa en la disminucion de los costos, el perfeccionamiento de la

gestion empresarial y la diversificacion de la produccion.

La disminucion de los costos de produccion resulta de importancia crucial dada la
situacion de bajos precios prevaleciente en el mercado azucarero que no muestra
sintomas de mejoramiento en el corto plazo, en gran medida por razones vinculadas a
la bien conocida situacion econémica internacional. En estas circunstancias se prevé
para el futuro trabajar por la excelencia en la calidad y diversidad del azucar, en

contacto permanente con los clientes y compradores finales.
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Conclusiones parciales del Capitulo 1

Con la realizacion del presente Capitulo se arriban a las siguientes conclusiones:

La gestion por procesos esta dirigida a reducir la variabilidad inadecuada de un
proceso de produccién, eliminando ineficiencias y consumo inapropiado de
recursos.

La implantacién de un SGC debe responder a un compromiso de la organizacion
con la calidad y definir como operan las organizaciones para dar cumplimiento a
los estandares de calidad definidos o acordados con el cliente para un proceso o

producto y satisfacer de manera consistente los requerimientos del cliente.
Las NC ISO 9001:2008 y NC ISO 9004:2000 se utilizan para establecer un
sistema de gestion que proporcione confianza en la conformidad de su producto

con requisitos establecidos.

La fabricacion de azlcar es muy importante porque nos sirve para mdultiples

renglones tanto de consumo nacional como para la exportacion.

Se muestra el marco tedrico de la metodologia que se aplica en funcion de la

implantaciéon de un SGC.
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Capitulo 2: Empresa Azucarera” Ciudad Caracas”. Criterios para la
implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad para la fabrica
de azucar.

En este capitulo se realiza un diagnostico de la situacion actual de la fabrica de azUlcar
de la EA” Ciudad Caracas”, partiendo del entorno general hasta el plano particular,
teniendo en cuenta los aspectos relacionados con la misién y vision de la entidad.
Luego se obtienen los criterios para la implantacion del Sistema de Gestion de la
Calidad.

2.1. Empresa Azucarera” Ciudad Caracas”. Presentacion y caracterizacion.

La Empresa Azucarera "Ciudad Caracas”, perteneciente al Ministerio de la Industria
Azucarera se encuentra ubicada en el municipio de Santa Isabel de las Lajas provincia

de Cienfuegos , Cuba.

Su funcion fundamental es la produccion y comercializacién del azicar crudo y blanco
directo, con el fin de elevar la eficiencia de la produccion con los minimos costos
posibles mediante el mejoramiento de la calidad del trabajo, la utilizacion racional de
los recursos humanos y materiales para satisfacer las necesidades de los clientes,

elevar la calidad de la produccion y coadyuvar al fortalecimiento de la defensa del pais.

MISION

Producir azucares de alta calidad y alimento con competitividad y sostenibilidad, que
satisfaga las necesidades del cliente y la elevacion del nivel de vida de los

trabajadores.
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VISION

La produccion de azucar, mieles, derivados, energia y alimentos a pesar de haber
disminuido su peso relativo en la economia cubana, contindan siendo importantes para
el desarrollo econémico social del pais y la satisfaccion de la demanda interna de
azucar, mieles, energia y otros derivados, todo lo cual sigue generando empleo para

nuestros trabajadores.

Las producciones tradicionales de nuestra Empresa mantienen su importancia como

garantia para la concesion de créditos y financiamientos.

Las producciones agropecuarias en los suelos liberados de cafia sumados a los que
desde antes se utilizaban con ese fin, alcanzan volimenes superiores y contribuyen
junto con las que realiza el MINAGRI a satisfacer la demanda interna de alimentos,

alcanzando niveles de eficiencia superiores.

A partir de un uso mas adecuado de la ciencia y la técnica, habremos aprendido a
convivir y producir con eficiencia a pesar de la sequia que parece ser un fendmeno

global cuyas consecuencias son impredecibles.

La empresa ha incrementado los niveles de produccion de cafia, producciones no
caferas y azUcar asi como la productividad del trabajo ejecutando eficientemente las
actividades de reparacion y mantenimiento de todos los medios de la misma, lo que

permite trabajar con eficiencia.

La eficiente gestién de lo recursos humanos y un adecuado sistema de retribucion y
estimulacion del trabajo favorece la motivacion, participacién y responsabilidad de los

trabajadores en el proceso productivo .El desarrollo del capital humano, como
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consecuencia del programa de superacién que tiene lugar, alcanza niveles superiores

en todos los ambitos de la organizacion.

Proveedores: Unidades Basicas de Produccion Carfiera (UBPC)
Comercializadora (AZUMAT)

Cliente Principal: Tecnoazucar
ALFICSA

Cartera de Productos: Azucar crudo y blanco directo, miel, bagazo y energia

eléctrica

Diferentes areas que componen la fabrica de azlcar de esta empresa:

Area de fabricacion:

1. Preparacion de la materia prima.

N

. Extraccion del jugo.
3. Purificacion del jugo.

4. Evaporacion.

a1

. Cristalizacion.

(o))

. Centrifugacion.
7. Almacenamiento y Conservacion del azucar y las mieles finales.
8. Transportacion.

Area de mantenimiento:

Taller de mantenimiento.

Descripcion General de cada una de las etapas que intervienen en el area de

fabricacion:
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1. Preparacién de la _materia_prima: la materia prima, la cafia de azUcar es

sometida a un proceso preparatorio encargado de triturar la cafia en fragmentos

pequefos para facilitar luego la extraccion del jugo en los molinos.

2. Extraccién del jugo: en esta etapa, la cafla es sometida a comprension para

extraer el jugo y separar la fibra en forma de bagazo.

3. Purificacion del jugo: en esta etapa, el jugo extraido de la cafia es sometido a un

tratamiento de calor y adicion de lechada de cal, de ello resulta un precipitado
insoluble que se deja sedimentar, ocurriendo asi una rapida y eficaz separacion del
bagacillo y cachaza del guarapo eliminando las impurezas que le queden a este, es

decir, clarificarlo.

4. Evaporacion: El jugo purificado es sometido a concentracion, mediante
evaporacion, con el objetivo de evaporar la mayor cantidad de agua posible que

contenga el jugo por absorcion de calor hasta convertir el guarapo en meladura.

5. Cristalizacion: La meladura cuando sale de los evaporadores, o también llamados
multiple efecto es sometida a la etapa de cristalizacion que es la meta del proceso
de fabricacidn, esta etapa consiste en alimentar una disolucién azucarada a un
tacho, que es evaporador de un solo efecto, que trabaja por templas, donde se
obtiene la sacarosa cristalizada, como consecuencia de la evaporacion controlada

del agua donde esta disuelta.

6. Centrifugacion: La centrifugacion es un proceso que tiene como objetivo separar

los cristales de azUcar de las mieles contenidas en las masas cocidas, mediante la
accion de la fuerza centrifuga. Es una operacion tipica de separar un sélido (azucar)
de un liquido (miel). Esta separacion se realiza en maquinas denominadas

centrifugas.
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7. Almacenamiento y Conservacion: Terminada la operacion de centrifugacion se

procede al almacenamiento y conservacion del azucar, el cual se realiza de dos
formas: a granel y en sacos. Las mieles finales se almacenan en depdsitos
herméticos (tanques), destinados para ello, para su posterior transportacion a los

receptores.

8. Transportacion: El azucar a granel se transporta en vagones herméticamente

cerrados por medios de ferrocarril, al igual que las mieles finales; y el azucar
ensacada es transportada por carretera en camiones, a su respectivo destino, para

Su posterior venta.

Equipos que intervienen:
e Molinos
e Calentadores
e Clarificador
e Filtros
e Evaporadores
e Tachos

e Centrifugas

Funcion del Area de Mantenimiento:

Taller de Mantenimiento: Es el encargado de mantener y reparar todos los equipos que

intervienen en el proceso de fabricacion.

2.2. Situacion actual del Sistema de Gestion de la Calidad en la fabrica de la

Empresa ”Ciudad Caracas”.
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Para establecer el proceso de disefio de cualquier sistema se debe ante todo conocer
la situacion actual en que se encuentra la organizacion.

En el caso especifico de la organizacion objeto de estudio se utiliza la autoevaluacion.
Para ello se comienza con la realizacion del diagnostico segun el enfoque y el resultado

que se quiere obtener en la gestion de la organizacion.

En la empresa se tiene un conocimiento general de lo que es calidad, pero no se tiene
un método ni procedimiento que asegure el control de la calidad de los productos y los
procesos. También queda la necesidad de incluir en la documentaciéon el Manual de la
Calidad y otros documentos requeridos para la planificacién operacion y control eficaz

de los productos y los procesos.

En cuanto a la responsabilidad de la direccion hay que destacar que no se cuenta con
una metodologia que determine las necesidades y expectativas del cliente. Es
importante sefialar que la Politica de Calidad debe ser conocida y comprendida por
todos los niveles de la empresa y esto no se cumple, ademas esta no se controla ni

esta establecida por la alta direccibn como debe ser.

No se documentan las evidencias de conformidad y su criterio de aceptacion. La
empresa no planifica los procesos necesarios para el mejoramiento continuo ya que no
existe un Sistema de Gestion donde se involucre la alta direccion. Las auditorias tienen

procedimientos establecidos pero no estan en tiempo de ponerse en practica.

Corroborando lo anterior se tiene que no existe en la Empresa Azucarera” Ciudad
Caracas” ningun documento completo redactado, archivado, elaborado, emitido ya sea
formal y/o informal sobre el Sistema de Gestion de la Calidad. No existe un enfoque de
calidad en la administracion, la misma no tiene bien definidas y registradas las metas
que trazard la organizacion con respecto a calidad, o sea, sus objetivos que son de vital

importancia para la concepcion de la Politica de Calidad.

Por otra parte la responsabilidad por la calidad en las diferentes areas de la fabrica no
es la adecuada y no se tiene idea en ocasiones de cémo trabajar con calidad, es decir

la responsabilidad por la calidad es muy superficial. Se debe agregar que no se han
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definido claramente las responsabilidades generales y especificas, las medidas de
coordinacion, control de interfaces, la identificacion de problemas existentes, reales o
potenciales, las medidas preventivas para evitar problemas que afecten la calidad sin
sacrificar la capacidad para enfrentar y eliminar fallos, etc. No existe un programa de

capacitacion para directivos, técnicos, obreros en materia de calidad.

A lo anterior se le suma que en la empresa los elementos del Sistema de Gestion de la
Calidad no se han definido y documentado ya que no hay un sistema de
documentacion establecido, no se cuenta con ninguno de sus elementos, objetivos,
manuales, planes, procedimientos y registros de calidad ni ninguna especificacion u

orden de trabajo.

Por tal motivo se hace necesario diseflar un proceso que permita la adecuada
implantacién de un Sistema de Gestion de la Calidad segun ISO 9000:2005 tomando
en cuenta la metodologia propuesta para ello en el Capitulo |, Epigrafe 1.5 del presente

trabajo, para darle cumplimiento a los objetivos trazados del presente trabajo.

En nuestra empresa, en funcién de nuestro trabajo, todo el personal esta comprometido
con la calidad, la eficiencia y la responsabilidad de nuestra labor, encaminandonos
continuamente hacia una depurada excelencia organizacional y a la futura implantacién

de un Sistema de Gestion Total de la Calidad.

2.3. Fundamentacion para la certificacion por la serie de normas NC ISO
9000:2005 en la fabrica de azUcar de la EA” Ciudad Caracas”.

En nuestros dias el entorno econdémico internacional esta matizado por un conjunto de
caracteristicas entre las que se destacan la Globalizacion de la Economia, Liberacion
de los mercados y el comercio, Creacion de bloques econdmicos, Creacion de la
Organizacion Mundial del Comercio (OMC), Desaparicion del campo socialista,

Tendencias de cambio en las estructuras empresariales.
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Estas caracteristicas influyen sobre la politica econdmica nacional que a su vez esta
determinada por las relaciones economicas con el exterior por lo que en el plano

interno se ha llevado a cabo una apertura de sectores econémicos del pais:

La inversion externa permitiendo a la empresa cubana competir y licitar con firmas
extranjeras obligando a producir con calidad cumpliendo con los mecanismos

internacionales vigentes para insertarse con éxito en el mercado.

Lo anterior demuestra que la calidad constituye un requerimiento insoslayable de
nuestros tiempos, lo cual ha adquirido una fuerza y extension tal a nivel mundial que
resulta muy dificil comercializar productos en el mercado internacional sin tomar en

cuenta la calidad como estrategia.

La Empresa es el organismo encargado de rectorar, velar y controlar las actividades de
la fabrica, delegando esta funcién en las diferentes areas que la componen. Para
hacer valer este papel directivo es necesario crear una serie de condiciones que avalen

y reconozcan el trabajo de la Empresa en cualquiera de sus actividades.

La condicién principal para lograr lo anterior es implementar y certificar un SGC. Como
estrategia, la Empresa debe organizar y planificar este proceso a partir de la
integracion e interaccion de todas las areas de la fabrica, formando parte de un disefio

integral superior.

Para lograr este objetivo cada area debe trabajar en el disefio para la certificacién por
la serie de normas NC ISO 9000:2005.Trabajar por normas especificas que permitan la
Acreditacion (Procedimiento mediante el cual un organismo autorizado reconoce
formalmente que otro organismo 0 persona es competente para realizar tareas o

producir productos especificos).
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2.4. Empresa Azucarera” Ciudad Caracas”. Criterios de Selecci6on para la

certificacion por la Serie de Normas NC ISO 9000:2005 para la fabrica de azucar.

Se hace necesario certificar los productos para de esta forma poder implementar un

Sistema de Gestion de la Calidad.

La fabrica de azucar constituye gran importancia para la empresa por los ingresos que
aporta y por el papel importante que desempeifia dentro de la organizacion, ademas es
evidente el incremento de la eficiencia y la productividad del trabajo, asi como los
niveles de rendimiento alcanzados en la zafra 2009 y se espera un aumento mayor
para las proximas zafras. Teniendo en cuenta lo anterior la empresa debe priorizar la
certificacion de los productos que en ella se obtienen.

A consecuencia del proceso vertiginoso de empresas en Perfeccionamiento
Empresarial que lleva a cabo nuestro pais y mas especificamente en la provincia de
Cienfuegos, donde se establece con caracter obligatorio que toda Empresa que se
encuentre en este proceso estd comprometida a certificar su Sistema de Gestion de la
Calidad. Por tal motivo el Gobierno en unién con la Oficina Nacional de Normalizacion
ha establecido que todos los directivos empresariales se capaciten en un curso
denominado Curso de Calidad para Directores Generales de Empresas en
Perfeccionamiento para lograr que tengan un conocimiento béasico de Calidad,

Normalizacion, Metrologia y diversos temas afines con la actividad.

Conclusiones parciales del Capitulo 2

e Laempresa es el 6rgano encargado de rectorar, velar y controlar las actividades

de la fabrica, delegando esta funcién en las diferentes areas que la componen.
e La fabrica de azucar de la EA” Ciudad Caracas” estd compuesta por dos areas

fundamentales, las cuales son de gran importancia para la industria y la empresa

en general.
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e La fabrica de azucar de la EA” Ciudad Caracas” representa gran importancia
para la empresa por los ingresos que aporta y por el papel importante que

desempefia dentro de la organizacion.

e La fabrica de esta Empresa sufrié un ligero descenso en cuanto a productividad
y eficiencia en la zafra 2009 con respecto a la del 2008, pero se espera un

aumento mayor para el afio 2012 después de dos afios paralizada.

e La certificacion le proporciona una ventaja competitiva a la fabrica en el sector
azucarero, insertandolo como un fuerte competidor en la provincia y el pais en

general.

Capitulo_3: Disefio del proceso de implantacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad segun la serie de normas 1SO 9000:2005 para la

fabrica de aztcar de la EA “Ciudad Caracas”.

Para la realizacion del disefio del proceso de implantacion de un Sistema de Gestion de
la Calidad segun la serie de normas NC ISO 9000:2005 propuesto dentro de este
Capitulo se utiliza la metodologia descrita dentro del Capitulo |, Epigrafe 1.5 del mismo,
con la finalidad de organizar toda la actividad en consecuencia con los requerimientos

organizativos logicos.

3.1. Identificacion de los objetivos generales que se quieren lograr con la

implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en la Fabrica.

Tal y como se hace referencia en el comienzo del Capitulo Il del presente trabajo antes
de comenzar a realizar el proceso de disefio del Sistema de Gestion de la Calidad en la
organizacion se deben tener claros los objetivos que se quieren lograr con todo este
trabajo.

Como se ha visto, en los epigrafes anteriores del capitulo 2 los objetivos que se

quieren con la implantacién de un Sistema de Gestion de la Calidad son los siguientes:
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1. Disefiar e implantar un SGC avalado y confiable, cosa que hasta el momento la
fabrica de azucar de la EA "Ciudad Caracas” no tiene.

2. Fortalecer la imagen y el prestigio de la EA "Ciudad Caracas” y la fabrica en
especial.

3. Proporcionar confianza y credibilidad ante cualquier organizacion que reciba
nuestros productos, al contar la misma con un aval de sus operaciones, certificada
por la ISO.

4. Establecer y mejorar el prestigio e imagen nacional e internacional del MINAZ y en
particular de la EA "Ciudad Caracas”.

5. Establecer un compromiso mas estrecho y profundo de la administracion respecto a
la calidad.

6. Acceder a una Capacidad de reaccion o adaptabilidad acordes a la dialéctica y
exigencias del entorno empresarial en el cual desarrollar la actividad.

7. Lograr plena satisfaccion del cliente.

3.2. Compromiso de la Direccidn y creacion del grupo de trabajo.

En todo esfuerzo para el mejoramiento de procesos y metodologias para implantar
sistemas de gestion se necesita del apoyo y el liderazgo de la alta direccion, de lo
contrario el proyecto fracasa. Una vez vencido esto, se procede entonces a la creacion
de un equipo o equipos de especialistas ya capacitados en materia de calidad que
seran los encargados de organizar toda la actividad referente a la gestion de la calidad

para lograr una efectiva implantacion del disefio.

Creacion de equipos

Se deben forman grupos o equipos de trabajo, con una profunda comunicacion, con la
conviccién de que como grupo se progresa mas, se llega mas lejos y se pueden

alcanzar metas superiores a las individuales. Llegar a esta madurez implica superar

con éxito un gran paso.
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Equipos de trabajo

Un equipo de trabajo cosiste en un grupo de personas con una misién u objetivo
comun, cuyas habilidades se complementan entre si, trabajando coordinadamente, con
la participacion de todos sus miembros, para la consecucion de una serie de objetivos

comunes.

Los equipos de trabajo de forma general se caracterizan por:

1. Tener una meta definida.

2. El trabajo se distribuye basandose en las habilidades y capacidades personales,
o bien abriendo las posibilidades del desarrollo de nuevas habilidades.

3. Cada miembro del equipo esta en comunicacion con los demas para asegurar
los resultados.

4. Existe un coordinador que enlaza los avances, comunica dificultades, muestra
avances parciales a todo el equipo.
Los logros son mérito de todo el equipo.
Existe un elevado nivel de compromiso, pues cada miembro del equipo realiza el
mejor esfuerzo por los resultados.
Las conclusiones son colectivas.

8. Existe la practica de los valores de: honestidad, responsabilidad, liderazgo,
innovacioén y espiritu de superacion personal.

9. La autoevaluacion esta presente a lo largo de todo el trabajo en equipo.

Educacion
Inicialmente, el equipo debe reunirse cada dos semanas para alcanzar con éxito el
esfuerzo realizado. A medida que este esfuerzo va ganando impulso, el nimero de
reuniones puede reducirse a una mensual para revisar el estado del proyecto en
marcha y hacer nuevas asignaciones.
Una de las tareas claves del equipo consiste en adquirir educaciéon sobre la gestion de
la calidad, de manera que pueda liderar el concepto y entrenar a sus directores y

demas trabajadores de la fabrica.
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3.3. Equipo de Gestion de la Calidad de la fabrica de azucar de la EA “Ciudad

Caracas”.

En el caso particular de la fabrica de azucar de la EA "Ciudad Caracas”, donde es
necesario disefiar un sistema de gestiéon de la calidad basado en la norma cubana
NC ISO 9000, la creacion del equipo de trabajo es un paso vital en el éxito de la
implantacién, se debe definir claramente en la primera reunién: integrantes y
funciones. Esta es una magnifica oportunidad para motivar a los trabajadores en lo
que sera su responsabilidad frente a la marcha de este proceso de implantacion de
un SGC en una cultura de trabajo en equipo, donde el esfuerzo colectivo y el aporte
del conocimiento, habilidades y experiencias adquiridas, serd un factor

contribuyente en el éxito del plan.

3.4. ldentificacién de las expectativas de las partes interesadas.

Al aplicar un Sistema de Gestion de la Calidad en la fabrica se desea satisfacer las

expectativas de diversas partes interesadas como son:

Clientes

Estos seran los principales beneficiados y podran palpar de forma directa todas las
mejoras que conlleva la implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en la
fabrica de la empresa ; de ahi que segun estas percepciones, los requisitos que
establecen los clientes y la norma en si, los clientes veran cumplidas sus expectativas
teniendo la seguridad de la calidad del producto recibido; y luego realizar con un

elevado grado de objetividad las acciones que se proponga para el futuro.
Empleados

Los empleados, al aplicarse un Sistema de Gestién de la Calidad, se veran en la
posibilidad de definir claramente las responsabilidades generales y especificas de la
actividad que realizan, logrando una mayor coordinacion y un vinculo més estrecho
entre las areas de la fabrica, elevando el conocimiento de la calidad vinculado a las
tareas que realizan con mayor nivel técnico y profesional, identificando rapidamente los

problemas existentes reales o potenciales que afecten la calidad del producto final.
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Estos podran sentir y participar en el compromiso con las actividades de la calidad, asi

como el cumplimiento y participacion de las metas trazadas por la empresa en general.

Se establecera un vinculo mas estrecho con la administracién ya que la misma tiene
una alta responsabilidad en la implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad y los
empleados son las células fundamentales en este proceso, se presupone una mejora
dentro de las condiciones de trabajo en equipo y gestidn de recursos que interviene
positivamente en el comportamiento organizacional de la fabrica, lo que tributa a un
aumento de la satisfaccion laboral y apoya el logro de la mejora continua en la

empresa.
Sociedad

La implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en la fabrica de azucar de la
EA "Ciudad Caracas” posibilitara la certificacion a través de las Normas 1SO 9000:2005
de los productos lo cual representaria un sello de calidad para todas las organizaciones

que reciban estos productos.

En nuestros dias se busca que la mayoria de las empresas del pais puedan implantar
el Perfeccionamiento Empresarial por lo que se necesita una fuerte capacitacion del
equipo de trabajo para lograr la implantacion de un SGC lo cual le es exigido por el
grupo de Perfeccionamiento Empresarial. Esto repercute positivamente en la economia
del pais y en la sociedad, aportando una mayor competitividad y calidad en la

produccién y los productos.

3.5. Obtencién de informacién sobre la familia de normas ISO 9000: 2005.

Para la obtencion de informacion sobre la familia de normas 1SO 9000:2005 se realizan
estudios, consultas y utilizacion detallada de las propias normas las cuales, como se
aborda en el Capitulo | del presente trabajo, se han elaborado para asistir a las
organizaciones de todo tipo y tamafio en la implantacion y operaciéon de Sistemas de

Gestion de la Calidad.
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Se debe sefialar que para lograr una mejor realizacion y comprension de este trabajo
se deben tomar una serie de acciones y medidas encaminadas a obtener informacién
referente a la calidad y especialmente a las Normas I1SO. Para ello es necesario que se
realicen conferencias, seminarios y cursos de conjunto con la Oficina Nacional de
Normalizacion, para elevar la capacitacion de los trabajadores vy directivos sobre el
tema del disefio y certificacion del Sistema de Gestidn de la Calidad, logrando de esta
manera iniciar un cambio organizacional y especificamente en el pensamiento asi
como en la cultura de la fabrica de azlcar, encaminando estas acciones y medidas al
logro de crear una mentalidad con respecto a la calidad y al Sistema de Gestion de

esta dentro de la fabrica y la empresa azucarera en general.

3.6. Aplicacion de la serie de normas ISO 9000:2005 en el Sistema de Gestion de
la Calidad.

Partiendo de la decision de que lo que se busca es la certificacion del Sistema de
Gestion de la Calidad conforme con la Norma ISO 9001:2008, se identifica la necesidad
de utilizar la Norma 1SO 9001 como base para la certificacion.

Comenzando por que la aplicacién de la serie de normas ISO 9000:2005 en un Sistema
de Gestion de la Calidad tiene que recibir la influencia de los objetivos particulares de
los productos y/o servicios, los procesos y las practicas especificas de la organizacion
se procede en el caso particular de la organizacién objeto de estudio, partiendo de la
situacion actual del Sistema de Gestion de la Calidad de la fabrica de la EA "Ciudad
Caracas” segun el andlisis realizado en el Capitulo 2 , Epigrafe 2.2 del presente
trabajo; basandose en los requisitos que debe cumplir este segun la Norma ISO

9001:2008 para su futura certificacion.

3.7. Obtencién de ayuda en temas especificos dentro del Sistema de Gestién de
la Calidad.

En la implantacion de un Sistema de Gestién de la Calidad la empresa no debe
apoyarse solamente en la serie de normas ISO 9000:2005, sino que también se debe

buscar ayuda en temas especificos.
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Para la realizacion de este trabajo se obtienen datos de varias fuentes, tanto internas
como externas, para asegurarse de que los objetivos de su Sistema de Gestion de la
Calidad sean los apropiados tomando en cuenta lo expuesto en el Epigrafe “3.5.
Obtencion de informacion sobre la familia de normas 1SO 9000:2005”, esta informacion

también puede utilizarse posteriormente para mejorar el desempefio de sus procesos.

3.8. Determinacién de los procesos necesarios para suministrar los productos al

cliente.

Partiendo de que un proceso es un grupo o serie de actividades y tareas l6gicamente
relacionadas que involucran a personas, procedimientos, equipamiento y documentos
necesitados de intercambiar materiales y/o informacion dentro de un producto, servicio
o informacion de salida especifico y por su parte la Clausula 0.2 de las Normas I1SO
9000:2005 en la introducciéon a los planteamientos referidos al acercamiento de los
procesos plantea que cuando se utiliza un Sistema de Gestion de la Calidad de

Procesos se realiza énfasis en la importancia de:

a) el entendimiento y conocimiento de los requerimientos,

b) la necesidad de considerar los procesos en términos de valor agregado,
C) obtener resultados de la ejecucién y efectividad del proceso,

d) mejoramiento continto de los procesos basados en los objetivos medidos.

En tanto que un conjunto de interrogantes que pueden ser también utilizadas para
lograr el acercamiento de los procesos; dando como resultado que el acercamiento del
proceso incluye los procesos necesarios para la realizacién del producto, y los otros
necesarios para la efectiva implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad, tales
como los procesos de auditoria interna, la revision por la direccion, los procesos de

analisis de datos y los procesos de gestion de recursos, entre otros.
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3.9. Desarrollo del plan para eliminar las deficiencias existentes e implantar un

Sistema de Gestion de la Calidad segun los requisitos de la Norma ISO
9001:2008.

Para el desarrollo del plan para eliminar las deficiencias existentes en la fabrica e
implantar un Sistemas de Gestion de la Calidad segun los requisitos que plantea la
Norma NC ISO 9001:2008 se debe de partir del hecho de que se han encontrado
causas que afectan los cumplimientos de los requisitos para el Sistema de Gestion de
la Calidad segun ISO 9000:2005 pero la empresa es incapaz de establecer un

conjunto de planes especificos y métodos para resolverlo.

De lo anterior se deriva la necesidad de emplear entonces un diagrama sistematico
para desarrollar un enfoque que identifique los métodos y planes apropiados. El
método de diagrama sistematico es una técnica que ayuda a pensar
sistematicamente sobre cada aspecto de la resolucion de un problema o el logro de
una meta en particular (estos se desarrollaron originalmente para el andlisis
funcional en la ingenieria de valores). Se asemeja a un arbol con un numero de
ramas creciente desarrollando las relaciones de raiz y rama entre diversas partes
de un método, esta herramienta ayuda a seleccionar el método optimo para lograr

una meta y sefiala el nivel de accion en que se encuentra.

El proceso de realizacion de los diagramas sistematicos para la identificacion de las
acciones que se necesitan para lograr la meta, el cumplir los requisitos segun 1SO
9000:2005, se lleva a cabo a través del grupo de trabajo tomando en cuenta los
indicadores viabilidad, costo, tiempo para la aplicacion e implantacion.

Los diagramas sistematicos para el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad con
vistas a la identificacion de los planes para el cumplimiento de los requisitos 1SO

9000:2005 se aprecia en los anexos 4 al 8.

Con el proceso de identificacion de los planes para el cumplimiento de los requisitos
ISO 9000:2005 se llega a la fase de disefo, partiendo de lo primero, de dichos planes a

corto, mediano y largo plazo empleando el método 5W2H. Dicho método provee de

31



informacion sobre el asunto, propdsito, localizacion o lugar de aplicacion, intervalo de
tiempo para la realizacion, las personas involucradas, el método y/o herramientas a
emplear y el costo de la realizacion de los mismos para la empresa y se realizan segun
la capacidad de asimilacion de esta. Los mismos se presentan organizados por orden
de tiempo y a su vez de requisitos. Se debe sefalar que los intervalos escogidos para

la clasificacién de los planes son los siguientes:
a) corto plazo, menor que 30 dias,

b) mediano plazo, entre 30 y 60 dias,

c) largo plazo, mayor que 90 dias.

A través de los planes disefiados se llega entre otros resultados a la necesidad de
implementar otros procesos necesarios y que no existen en la empresa, tributantes a
los requisitos de la Norma NC ISO 9001:2008 y que interactian de una forma o de otra
con el proceso de produccion aunque vinculados al Sistema de Gestion de la Calidad,
directamente tales como:

a) Planteamientos documentados de la politica de calidad y los objetivos.
b) Conformacién del Manual de calidad...

c) Procesos para demostrar la conformidad del producto, del Sistema de Gestion y la

mejora continua.
d) Determinacion de recursos humanos y ambiente de trabajo.
e) Procesos relacionados con el cliente.

f) Documentos necesitados por la organizacion para asegurar la efectiva planificacion,

operacion y control de los procesos.

g) Archivos y controles de estos.
Al llegar a este punto a la empresa solo le resta llevar a cabo los planes disefiados
implementando las acciones identificadas y realizando un seguimiento del progreso del

programa.
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Luego de implantado el Sistema de Gestion de la Calidad en la fabrica esta debe
realizar auditorias internas periédicas ya que puede necesitar o desear demostrar la

conformidad (certificacion/registro) por varios motivos, por ejemplo:

a) Requisitos contractuales.

b) Razones de mercado o preferencias del cliente.
c) Requisitos reglamentarios.

d) Gestion del riesgo.

e) Marcar un obijetivo claro para el desarrollo interno de la calidad (motivacion)

Luego de realizar una revision interna en la fabrica esta puede llevar a cabo auditorias
por un organismo de certificacion/registro independiente. De esto se deriva la
necesidad de contratar a una Entidad acreditada para llevar a cabo una auditoria y

certificar la conformidad del Sistema de Gestion la Calidad.

Por ultimo solamente quedaria la mejora continua de la fabrica revisando la eficacia del
Sistema de Gestion, para ello la Norma NC ISO 9004:2000 proporciona una

metodologia para la mejora.

En esta “Ultima fase culminaria” el proceso de implantacién de un Sistema de Gestion
de la Calidad segun 1ISO 9000:2005 tomando en cuenta la metodologia propuesta para
ello en el Capitulo I, Epigrafe 1.5 del presente trabajo, el cual a su vez redondea el

cumplimiento de los objetivos trazados y alcance del presente trabajo.

Conclusiones parciales del capitulo 3

e Se identifican los objetivos generales que se desean lograr con la aplicacion del
Sistema de Gestién de la Calidad, identificando las expectativas de las partes

interesadas, clientes, empleados y la sociedad en general.
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Se determina el plan para eliminar las deficiencias existentes en la organizacion

objeto de estudio.

Se disefia el plan para implantar el Sistema de Gestion de la Calidad para la fabrica
de azucar de la Empresa Azucarera "Ciudad Caracas” adecuado a los requisitos

gue plantea la norma cubana ISO 9000.

Conclusiones Generales

Se aplica la metodologia propuesta por lo norma ISO permite conocer el estado

actual de los requisitos de la norma en la organizacién objeto de estudio.

Para el disefio del proceso de implantacién de un Sistema de Gestion de la Calidad
segun la serie de normas 1SO 9000:2005 se debe partir de la identificacion de los
objetivos generales que se quieren con la implantaciéon de un Sistema de Gestion
de la Calidad en la entidad.

La identificacion de las expectativas de las partes interesadas (clientes, empleados

y sociedad) son importantes al aplicar un Sistema de Gestion de la Calidad.

Los procesos existentes se identifican para dar cumplimiento a los requisitos de la
norma I1SO 9000:2005 y se determinan las acciones necesarias para el

cumplimiento de los requisitos en la Empresa.

Se utilizan diagramas sistematicos para la identificaciéon y seleccién de las acciones
gue deben aplicarse en el proceso, quedando disefiados los planes a corto,
mediano y largo plazo para el desarrollo de las acciones necesarias utilizando la

técnica 5W 2 H para facilitar el despliegue de los elementos.
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» Las etapas definidas en forma tedrica y practica en el disefio del Sistema de
Gestion de la Calidad constituyen el principio del proceso de mejora continua de la

fabrica.

Recomendaciones

e Crear un enfoque de calidad y elevar el compromiso de la administracion
respecto a esta, para definir las metas que trazara la empresa con respecto a la
calidad y asegurar que los trabajadores conozcan y trabajen en base a la politica

de calidad y los objetivos de la misma.

e Llevar a cabo los planes disefiados implementando las acciones identificadas y

realizando un seguimiento del progreso del programa.

¢ Realizar auditorias internas periodicas, luego de implementado el Sistema de
Gestion de la Calidad en la fabrica, ya que se puede necesitar 0 desear

demostrar la conformidad (certificacion/registro).

e Llevar a cabo auditorias por un organismo de certificacion/registro
independiente. De esto se deriva la necesidad de contratar a una Entidad
acreditada para llevar a cabo una auditoria y certificar la conformidad del

Sistema de Gestion la Calidad.
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¢ Iniciar el proceso de mejora continua de la organizacion revisando la eficacia del

Sistema de Gestion de la Calidad.

e Instaurar un programa de capacitacion no solo técnico sino también profesional

para los trabajadores y directivos de la empresa.

e Generalizar este proceso de Gestion de la Calidad hacia otras fabricas

azucareras de la provincia de Cienfuegos y el pais en general.
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ANnexos

Anexo 1:

Conformacion de los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad.

¢ QUE SE HACE?
¢ QUE CONTROLES?
¢EN QUE ACTIVIDADES?

MANUAL DE LA CALIDAD |.

A 4

¢QUIEN LO HACE?
PROCEDIMIENTOS |«——+|;QUE ES LO QUE HACE?

¢COMO, CUANDO Y DONDE SE HACE?

HOJAS DE RUTA
INSTRUCCIONES «—|DIAGRAMAS

PLANOS, ETC.

¢(QUIEN LO HACE?
PLANES DE CALIDAD |«—— |, QUE ES LO QUE SE HACE?

¢COMO, CUANDO Y DONDE SE HACE?

(Para un producto, servicio, un contrato o proyecto particular) B7




Fuente: NC I1SO 9001:2005

Anexo 2:

Modelo de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos.

m—-aZm-r O

no-H4H—unm—CcOoOm=™m

MEJORAMIENTO CONTINUO
DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

ry

Responsabilidad de
la Direccion

recursos

Gestion de los

Medicion,
anélisis y
mejoramiento

Z0—-—00>TT0—4A2>W0n

Entrada

Q
»

Materializaci6
del Producto

n -

maZm-r O




Fuente: NC ISO 9001:2008

Anexo 3:

Implantacién de un Sistema de Gestion de la Calidad segun ISO 9000:2005.

Pasos

Orientacion

1. ldentifique los objetivos
generales que usted quiere
lograr.

Objetivos generales tipicos pueden ser:
5. Ser més eficiente y lucrativo
6. Producir productos y servicios que
coherentemente los requisitos del cliente
7. Lograr la satisfaccion del cliente
8. Incrementar la cuota de mercado
9. Mantener la cuota de mercado
10.Mejorar la comunicacion y la moral de la organizacion
11.Reducir costos y pasivo
12.Incrementar la confianza en el sistema de produccion

cumplan

2. Identifique lo que otros
esperan de usted.

Estas son las expectativas de las partes interesadas, tales
como:

13.Clientes y usuarios finales

14.Empleados

15.Proveedores

16.Accionistas

17.Sociedad

3. Obtenga informacion
sobre la familia de normas
ISO 9000.

18.Consulte las Normas ISO 9000 e ISO 9001 para
informacién més detallada

19.Para mayor informacién, consulte la pagina web de
ISO (http://www.iso.ch) o de su ONN

4. Apligue las Normas
de la familia ISO 9000 en
su sistema de gestion.

Decida si lo que se busca es la certificacion de que su
sistema de gestion de la calidad es conforme con la Norma
ISO 9001, o si se esta preparando para optar a un premio
nacional a la calidad.

20.Utilice la Norma ISO 9001 como base para la




certificacion

21.Utilice la Norma ISO 9004 junto con los criterios de los
premios nacionales a la calidad para prepararse para
un premio nacional de calidad

5. Obtenga ayuda en
temas especificos dentro
del sistema de gestién de
la calidad.

Estos documentos normativos de temas especificos son:

e NC ISO 9000:2005: Sistemas de Gestion de la Calidad.
Fundamentos y Vocabulario

e NC ISO 9001: Sistemas de Gestion de la Calidad.
Requisitos. [ISO 9001:2008 (Traduccion Certificada) IDT].

e NC ISO 9004: 2000: Sistemas de Gestion de la Calidad.
Recomendaciones para la mejora del desemperfio.

e NC ISO/TR 10013:2005 Directrices para la
documentacion de los Sistemas de Gestion de la Calidad.

e NC ISO 19011:2005-10-07: Directrices para la Auditoria
de los Sistemas de Gestion de la Calidad y (0) Ambiental.
(Traduccion Certificada).

6. Establezca la situacion
actual: determine las
diferencias existentes entre
su sistema de gestion de la
calidad y un sistema que
cumpla.

Se puede utilizar uno de los siguientes métodos, 0 ambos:
22.Autoevaluacion
23.Evaluacion por una organizacion externa

7. Determine los procesos
necesarios para
suministrar los productos a
los clientes.

Revise los requisitos del capitulo 7 Realizacién del Producto
de la Norma ISO 9001 para determinar si son aplicables al
sistema de gestion de la calidad los requisitos, incluyendo:

24.Procesos relacionados con el cliente

25.Disefio y desarrollo

26.Compras

27.Produccion y prestacion del servicio

28.Control de los dispositivos de seguimiento y medicion

8. Desarrolle un plan para
eliminar las diferencias
existentes entre el sistema
de la calidad actual y un
sistema que cumpla.

Identifique las acciones necesarias para eliminar las
diferencias existentes, asigne recursos y responsabilidades
para llevar a cabo estas acciones, y establezca un programa
para completar las acciones necesarias.

9. Lleve a cabo el plan.

Implemente las acciones identificadas y haga un seguimiento
del progreso del programa.




10. Lleve a cabo auditorias
internas periodicas
¢, Necesita demostrar
conformidad?

(En caso afirmativo vaya
al punto 11. En caso
negativo vaya a 12).

Utilice la Norma ISO 19011 como orientacion para la
auditoria, la calificacion del auditor y la gestion de los
programas de auditoria.
Puede necesitar o desear demostrar la conformidad
(certificacidn/registro) por varios motivos, por ejemplo:

29.Requisitos contractuales

30.Razones de mercado o preferencias del cliente

31.Requisitos reglamentarios

32.Gestion del riesgo

33.Marcar un objetivo claro para el desarrollo interno de la

calidad (motivacion)

11. Lleve a cabo auditorias
por un organismo de
certificacion/registro
independiente.

Contrate una entidad acreditada para llevar a cabo una
auditoria y certificar la conformidad del sistema de gestién la
calidad.

12. Continde mejorando su
negocio.

Revise la eficacia e idoneidad del sistema de gestion.
La Norma ISO 9004 proporciona una metodologia para la
mejora.

Fuente: NC ISO 9001:2008

Anexo 4.

Diagrama Sistematico para la identificacion de las acciones de los planes para el

cumplimiento de los requisitos ISO 9000:2005. Requisito Sistema de Gestion de la

Calidad.
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Determinacion del criterio y
métodos necesarios para
Requisitos asegurar la efectiva operacion | * |0 | 0 |CP
generales y control sobre los procesos.

Sistema de
gestion de
la calidad

La disponibilidad y el control
de informacion requeridos
para apoyar el| * |0| 0O |CP
funcionamiento y seguimiento

Requisitos para

la de estos procesos.
documentacién Un Manual de Calidad. * ol o |cp

general Documentos requeridos para
la planificacién, operacion y |
control eficaz de sus
procesos.

Leyenda Implantacion: CP Corto Plazo MP Mediano Plazo LP Largo Plazo

Fuente: Elaboracién propia.

Anexo 5.

Diagrama Sistematico para la identificacion de las acciones de los planes para el
cumplimiento de los requisitos ISO 9000:2005. Requisito Responsabilidad de la

Direccion.
Leyenda: *  Muy Fuerte X Fuerte O Dédbll
Nivel O Nivel 1 Nivel 2
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Responsabilidad
de la Direccion

Enfoque

al Cliente

Politica de
Calidad

La alta direccion tiene
metodologias para
asegurarse de que las
necesidades y expectativas
del cliente estan
determinadas a través de su
Sistema de Gestion de la
Calidad, y estas son
convertidas en requerimientos
y cumplidas con el objetivo de
lograr la satisfaccion del
cliente.

LP

La Politica de Calidad es
comunicada y comprendida a
y por todos los niveles dentro
de la organizacion a través de
los niveles adecuados.

CP

La Politica de Calidad se
controla.

CP

Planificacion

Los objetivos son medibles
para asegurar la eficiencia y
eficacia de la organizacion.

MP

Los objetivos son
consecuentes con la Politica
de Calidad incluyendo el
compromiso con el
mejoramiento continuo.

MP

Administracién

Esta documentado el
rendimiento de la
Planificacion de la Calidad.

MP

La Planificacion de la Calidad
incluye el  mejoramiento
continuo del Sistema de
Gestion de la Calidad.

MP

Los miembros de la direcciéon
son designados como
representantes por la alta
direccion.

CP

Leyenda Implantacion: CP Corto Plazo MP Mediano Plazo LP Largo Plazo

Viabilidad

Evaluacion
8 c

O
S|loac
2128
Olo3
F ©

¢Implan
tacion?




La organizacion asegura la
comunicacion a varios niveles y
funciones relacionados con los
: CP
procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad y su
efectividad.
Existe establecido y actualizado Lp
un Manual de Calidad.
El Manual de Calidad incluye
una descripcién de la
secuencia e interaccién de los
procesos incluidos en el
Sistema de Gestion de la Lp
Responsabilidad — - Calidad relevantes para las
de la Direccion Administracion actividades de la organizacion,
su tamafo, complejidad del
funcionamiento y competencia
del personal.
La organizacion tiene
identificados archivos de
calidad en la  magnitud
requerida para proporcionar
evidencia de conformidad con CP
los requisitos y de
funcionamiento  eficaz  del
Sistema de Gestion de la
Calidad.
Chequeo de control de los
archivos para resultados de la Ccp
revision por la direccion.
Chequeo de control de los
archivos para resultados de la
revisién de los requerimientos Ccp
del producto y las acciones de
seguimiento posteriores.
Resultados del disefio y / o
revision del desarrollo vy CP
posteriores acciones de
seguimiento.
Evaluacién
O c
Bl o|og|EE
212|288
5| O |E=|EQ
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Responsabilidad

Chequeo de control de los
archivos para resultados del
disefio y/o verificacion de
desarrollo 'y posteriores
acciones de seguimiento.

Chequeo de control de los
archivos para resultados del
disefio y/o validacion de
desarrollo 'y posteriores
acciones de seguimiento.

de la Direccion

Administracion

Leyenda implantacion:

Chequeo de control de los
archivos para resultados del
disefio y/lo cambios de
desarrollo 'y posteriores
acciones de seguimiento.

Chequeo de control de los
archivos para resultados de
las evaluaciones a los
suministradores y acciones
posteriores.

Chequeo de control de los
archivos para resultados de
acciones correctivas que
han sido tomados.

Chequeo de control de los
archivos para resultados de
acciones preventivas que
han sido tomados.

MP Mediano
Plazo

CP Corto Plazo

LP

Largo Plazo

Evaluacién

Viabilidad

Costo
Tiempo de
aplicacion

¢Implan
tacion?

Los resultados de la revision
por la direccibn incluyen
acciones relacionadas con el
mejoramiento de la eficacia
del Sistema de Gestion de la
Calidad y sus procesos.

*

de la Direccién

Responsabilidad |

Revision por
la Direccién




Leyenda implantacion:

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la revision
por la direccibn incluyen
acciones relacionadas con el
mejoramiento del producto
con relacion a los requisitos
del cliente.

Los resultados de la revision
por la direccibn incluyen
acciones relacionadas con las
necesidades de recursos.

Son archivados los resultados
de la revision por la direccion.

MP Mediano
Plazo

CP Corto Plazo

LP Largo Plazo




Anexo 6.

Diagrama Sistematico para la identificacion de las acciones de los planes para el
cumplimiento de los requisitos ISO 9000:2005. Requisito Gestion de los Recursos.

Leyenda: *  Muy Fuerte X Fuerte O Debill

Nivel O Nivel 1 Nivel 2

m
<
)
c
D
o

n

Viabilidad
Costo

Tiempo de

aplicacion | O~

élmplan
tacién?

La organizacién ha implementado
métodos para determinar |y
proporcionar los recursos | ,
Gestidn necesarios para mejorar la
de los eficacia del Sistema de Gestion de
Recurso la Calidad.

RV

La organizacion ha implementado
métodos para determinar |y
proporcionar los recursos | * | X X
necesarios para aumentar la
satisfaccion del cliente.

v

Los recursos son asignados a | ,
Recurso

Humano tiempo.

v

Gestion La efectividad del entrenamiento
de los es evaluada y son iniciadas | * 0 0
Recurso acciones posteriores.

La organizacibn asegura que sus
empleados son conscientes de la
— |[relevancia e importancia de sus | * 0 0
actividades y como ellos contribuyen al
logro de objetivos de calidad.

Se cuentan con los medios necesaria
para asegurar la conformidad del producto
Infraestructura y han sido identificados y proporcionados | * X X
| |incluyendo espacio de trabajo y medios
asociados.

Se cuentan con los medios necesaria
para asegurar la conformidad del producto
— |y han sido identificados y proporcionados | * X X
incluyendo equipamiento, hardware vy
software.

Las facilidades son mantenidas para

Ambiente asegurar la conformidad del producto.

de Trabajo




Anexo 7.

Diagrama Sistematico para la identificacion de las acciones de los planes para el

cumplimiento de los requisitos ISO 9000:2005. Requisito Realizacion del Producto.

Realizacién
del producto

Leyenda: *

Nivel O

Planificacion
del proceso

de realizacion
del producto

Muy Fuerte X  Fuerte O Debill

Nivel 2

Evaluacion

Costo
Tiempo aplicacion

Viabilidad

¢ Implantacion?

La organizacion tiene
determinado cuando sea
apropiado, en el proceso
de planificacién para la
realizacion del producto
los objetivos de calidad
para el producto, proyecto
0 contrato.

LP

La organizacion tiene
determinado cuando sea
apropiado, en el proceso
de planificacién para la
realizacion del producto
los requisitos de calidad
para el producto, proyecto
0 contrato.

LP

Leyenda implantacién: CP: Corto Plazo; MP: Mediano Plazo; LP: Largo Plazo.




Diagrama Sistemaético para la identificacion de las acciones de los planes para el

Anexo 8.

cumplimiento de los requisitos ISO 9000:2005. Requisito Medicion, analisis y

mejoramiento.

Leyenda: *  Muy Fuerte

X Fuerte

Nivel 2 Nivel 3

Nivel 0 Nivel 1
Andlisis de
datos
Medicion,
analisis y
mejoramien
Mejoramien
to

Los datos usados para el
analisis suministran
informacién en conformidad
con los requisitos del cliente.

La organizacion planifica y
administra  los  procesos
necesarios para el
mejoramiento  continuo  del
Sistema de Gestion de la
Calidad.

La organizacion utiliza la
informacién  siguiente para
facilitar el  mejoramiento
continuo del Sistema de
Gestion de la Calidad:

e Politica de Calidad,

e Objetivos de Calidad;

e Resultados de auditorias,

e Analisis de datos,

e Acciones correctivas 'y
preventivas;

e Revision por la Direccion.

Existe la evidencia objetiva de
gue el mejoramiento continuo
involucre a la alta direccion.

O Débil
Evaluacién
Q<
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* 10 0O |CP
* 10 0O |CP
* |10 0O |CP
* 0 0 CP

Leyenda Implantacion: CP Corto Plazo MP Mediano Plazo LP Largo Plazo

Fuente: Elaboracion propia.




