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Pensamiento



‘Solo renuncian a la calidad los que no la poseen, ni tienen voluntad, ni

talento para alcanzarla. Debemos trabajar por nuestro perfeccionamiento

interno como una obsesion casi, como una impulsion constante; cada dia
analizar, honestamente lo que hemos hecho, corregir nuestros errores y

volver a empezar el dia siguiente.”

Ernesto Che Guevara
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Resumen
El presente trabajo titulado Diagndsticoy propuesta de mejora al Sistema de Gestion de la
Calidad en la Empresa Comercial del Cemento. UEB Cienfuegos, tiene como objetivo
desarrollar una secuencia de pasos que permita adecuar el Sistema de Gestion de la
Calidad de esta organizacion a los requisitos establecidos en la NC ISO 9001:2015. Para
la realizacién de esta investigacion se utilizan técnicas de recopilacién de informacion tales
como: entrevistas personales, revision de documentos, encuestas y tormenta de ideas, que
sirvieron de apoyo a herramientas como el mapeo de procesos y diagramas de flujo. Para
la investigacion se realiz6 el diagnostico de madurez a todo el sistema por la norma UNE
66174:2010 Guia para la evaluacion del sistema de gestion de la calidad, segun la ISO
9004:2009. La secuencia de pasos propuesta se desarrolla en el servicio de

comercializacion de cemento.

Palabras claves: Normas de calidad, sistemas de gestion de la calidad, transicion,

perfeccionamiento, requisitos
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Summary

The present work entitled Diagnosis and proposal for improvement to the Quality
Management System in the Commercial Cement Company. UEB Cienfuegos, has as
objective to develop a sequence of steps that allows to adapt the Quality Management
System of this organization to the requirements established in the ISO 9001: 2015 NC. To
carry out this research, information gathering techniques are used, such as: personal
interviews, document review, surveys and brainstorming, which served as support for tools
such as process mapping and flow diagrams. For the investigation, the maturity diagnosis
was made to the whole system by the UNE 66174: 2010 standard. Guide for the evaluation
of the quality management system, according to ISO 9004: 2009. The proposed sequence

of steps is developed in the cement commercialization service.

Key words: Quality standards, quality management systems, transition, refinement,

requirements
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Introduccién
El estudio de procesos, tanto productivos como de servicios, posee relevancia para las
organizaciones en que se realizan, permite diagnosticar las problematicas existentes para
enfocar las mejoras orientadas a satisfacer las necesidades de los clientes, finalidad de
la ejecucioén del trabajo con calidad.
La calidad de un producto o servicio es la percepcion y el cumplimiento de los requisitos
gue tiene el cliente, es una fijacion mental del consumidor que asume conformidad con
productos o servicios y la capacidad de satisfacer sus necesidades. Por otro lado, a
medida que aumenta el mercado, las necesidades de los clientes creceny a su vez los
requisitos de calidad son muy variables, es por ello que en los afios 80 surge la necesidad
de un sistemade calidad basado en satisfacer los diferentes criterios de calidad de los
clientes (Bermudez, 2016).
La Organizacion internacional de estandarizacion (ISO) se dedica a la creacion de
diversos estandares internacionales, para ambitos como la ciencia, la tecnologia, y la
economia. A partir de la necesidad de un sistema de gestion la ISO crea una serie de
normas denominadas ISO 9000 ( Romero & Miranda, 2006).
Las Normas ISO 9000 son un conjunto de normas y directrices para la gestion de la
calidad que, desde su publicacién inicial en 1987, obtiene el reconocimiento como base
para establecer sistemas de gestion de la calidad. El objetivo de las normas es que las
organizaciones sean competitivas y obtengan buenos resultados econdmicos mediante
el empleo de sistemas de calidad capaces de dar como resultado una mejora continua
(Romero & Miranda, 2006).
La produccién del cemento es un proceso en gque la mayoria de las actividades se
desarrollan de forma mecanizada, por tanto, es esencial el capital humano. Entre los
estudios que lo toman como centro, se encuentran los relacionados con la calidad del
producto y la satisfaccion del cliente ( Puentes, 2017).
Por otra parte, entre los procesos de servicio que distinguen a Cuba se encuentra el de
la produccion y comercializacion del cemento. Tiene su origen desde antes de los
colonizadores espafioles, y es importante hoy en dia para el desarrollo de las
infraestructuras de cualquier pais.
A su vez, en funcién de comercializar cemento en Cuba, existe la Empresa Comercial del
Cemento con varias oficinas comerciales, entre ellas se encuentra la Unidad Empresarial
de Base Cienfuegos. En esta se realizan varios tipos de servicios, para garantizar el

consumo nacional y para la exportacion predominantemente.
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La Empresa Comercial del Cemento, UEB Cienfuegos es la encargada de comercializar
todo el cemento y clinker que produzca la cementera Cienfuegos S.A, la mayor productora
del pais.
El SGC en la actualidad constituye un desafio para los paises dada la necesidad de ser
cada vez mas eficientes, ello conlleva como tendencia que se adopte como politica el
enfoque a Calidad Total, la Gestién del Conocimiento e Informacion, asi como la Gestion
Medio Ambiental. En las empresas cubanas es una realidad para elevar progresivamente
el nivel de competitividad, respecto a entidades internacionales, que permita asegurar los
mercados actuales e insertarse en segmentos donde las exigencias de los clientes son
cada vez, mas crecientes.
Por estas razones y en correspondencia a los Lineamientos de la Politica Econdémicay
Social del Partido y la Revolucion, constituye una necesidad para la Empresa Comercial
de Cemento (ECOCEM) lograr la certificacion actualizada de su Sistemade Gestion de
la Calidad certificada en el afio 2017 con la NC ISO 9001:2008, para lo cual necesita
realizar su transicion a la NC ISO 9001: 2015 antes del término del mes de Septiembre
de 2018.
ECOCEM UEB Cienfuegos no posee un diagnéstico actualizado del SGC implementado
en el proceso de comercializacion de Cemento y Clinker, que le permita a la Direccion
conocer, valorar y actuar en concordanciacon los requisitos y exigencias necesarias para
la transicién hacia la NC ISO 9001: 2015.
Problema de Investigacion: ¢Como contribuir al mejoramiento del sistemade gestion
de la calidad de la Empresa Comercial de Cemento de Cienfuegos en la comercializacién
de Cemento y Clinker con vista a lograr la transicion a la NC ISO 9001: 2015?
Objetivo General: Diagnosticar el Sistema de Gestion de la Calidad en ECOCEM, UEB
Cienfuegos para lograr la transicion a la NC I1ISO 9001: 2015.
Objetivos especificos:
1. Conformar la base teorico-practica en cuanto al mejoramiento de la Calidad y
la certificacion del sistemasegun la NC ISO 9001: 2015.
2. Diagnosticar el Sistema de Gestion de la Calidad actual en el proceso de
comercializacion de cemento y Clinker en funcion de los requerimientos de la
NC ISO 9001: 2015.
3. Plantear propuesta de mejora al Sistema de Gestion de la Calidad mediante
Plan de Accién para la transicién a la NC ISO 9001: 2015.
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Preguntas de Investigacion:
1. ¢Existe una concepcion tedrica-préactica solida sobre la Gestién de la Calidad
gue fundamente la importancia de los sistemas normativos?
2. ¢Estan debidamente desarrollados los requerimientos de la NC ISO 9001.:
2015 en ECOCEM? UEB Cienfuegos y especificamente en el en el proceso
de comercializacion de Cemento y Clinker?
3. ¢Serafactible la transicién de la NC I1ISO 9001: 2008 a la NC ISO 9001: 2015
en ECOCEM UEB Cienfuegos?
4. ¢La conformacion del Plan de Accion segun las necesidades detectadas
permitira la implementacion de la NC ISO 9001: 2015?
La investigacion se justifica de un lado, por los aportes esperados al SGC de la
ECOCEM, UEB Cienfuegos convirtiéndolo en un sistema de mayor robustez y
confiabilidad para los clientes internos y externos del sistema; de otro responde a
indicaciones de la Alta Direccion en cuanto a la necesidad de certificar por la NC ISO
9001:2015, ante el proximo vencimiento de la certificacion actual.
La Estructura de la Investigacion es:
En el primer capitulo se realiza un analisis del marco tedrico-practico, de conocimientos
a fines al tema, que permitan consolidar las bases conceptuales.
En el segundo capitulo se caracteriza el objeto de estudio y se justifica el procedimiento
a utilizar para el diagnéstico del SGC implementado en éste, especificando en cada paso
de dicho procedimiento las herramientas a utilizar para concretar un efectivo diagnostico
gue permita la correcta transicion a la NC ISO 9001:2015.
En el tercer capitulo se describen los resultados del diagnéstico realizado por etapas y
paso a paso, se conforma el plan de accién pertinente para corregir las necesidades
detectadas permitiendo a la direccion mejorar su desempefio en cuanto al sistema de
gestién de la calidad en el proceso de comercializacion de cemento y Clinker.

Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones derivadas del trabajo, asi

como la bibliografia consultada y los anexos correspondientes.
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Capitulo # 1. Marco Teorico Referencial

1.0 La gestion de la calidad
La experiencia y la revision de investigaciones preliminares, asi como del estado del arte y
la practica en el tema de estudio seleccionado, posibilitan enunciar los principales aspectos
conceptuales para establecer el marco teorico referencial de la investigacion; que respalda
la novedad cientifica y los fundamentales resultados de la presente tesis de grado. El hilo
conductor de trabajo a seguir para la realizacion del estudio se muestraen la (figura 1.1).

1.1 Evolucién Histérica de la Calidad
El concepto de calidad varia con los afios y existen variedades de criterios en las
organizaciones. Algunos de sus precursores la definen de la siguiente forma:
Ishikawa(1988) "Trabajar en calidad, consiste en disefiar, producir y servir un producto o
servicio que sea util, lo mas econdémico posible y siempre satisfactorio para el usuario".
Juran(1993) indica que: "La calidad de un producto y/o servicio, es la caracterizacion del
articulo o servicio obtenido en el proceso que determina el grado de su correspondencia
con el conjunto de exigencias establecidas por la documentacion técnica y los
consumidores”.
Etapas de la Calidad
1ra Etapa. Desde la Revolucién Industrial hasta 1930
Antes de esta etapa el trabajo era practicamente artesanal, con la llegada de la Revolucion
Industrial desaparece el artesanado y se crean las grandes organizaciones. Durante la 1ra
Guerra Mundial, fueron mas complejos los sistemas de fabricacion y como resultado
aparecen los primeros inspectores de calidad a tiempo completo; esto condujo ala creacién
de las areas organizativas de inspeccion separadas de las de produccién. Esta primera
etapa se caracteriza por la inspeccion, llamandola simplemente Inspeccion de la Calidad.
La calidad del producto se detectaba al final del proceso. Logrando solo separar los
productos defectuosos de los aptos para la venta (Romero & Miranda 2006).
2da Etapa. Desde 1930 hasta 1949
Con la llegada de la 2da Guerra Mundial la necesidad de la produccion en masa requirio
del control estadistico de la calidad, se logra en esta fase una mayor eficiencia, debido a
gue el interés principal de la etapa era conocer, seleccionar los desperfectos o fallas de
productos y también la toma de accién correctiva sobre los procesos tecnoldgicos. Por lo
tanto, esta segunda etapa pasa de la orientacion y enfoque de la calidad a la calidad que

se inspeccionay se controla. Surge asi lo que se llam6 Control de Calidad.
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Marco tedrico-referencial con base para la transicion de la NC ISO
9001:2008 a la NC ISO 9001: 2015 del Sistema de Gestion de la

Calidad en la Empresa Comercial del Cemento de Cienfueaos.

l

(serelacionan (Relaciorado con)
(tiene que ver) (tiene que ver)

I ¢ l

1 Calidad. >2 Gestion por procesos * 3Normas ISO
[
o e Conceptualizacion |
. Evoluc!c,)n historica y criterios de . Evolucion
o Evolucion en autores ° La NC ISO
procesos 9001: 2015
empresariales
¢ Importancia y
necesidad (Incluye)
e Principios
4 Transicién a la NC ISO
e Evolucion del
sistema de gestién
de la calidad
(apovya) l
(apoya)

5 Sistema de la Calidad

e Sistema de gestion
de la calidad en la
Empresa Comercial
del Cemento

Figura 1.1 Hilo Conductor. Fuente: Elaboraciéon Propia

3ra Etapa. Desde 1950 hasta 1979
Posterior a la 2da Guerra Mundial aun se insistia en la inspecciény en sacar a la venta los

productos defectuosos, dandose cuenta que el problema de los productos defectuosos
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estaba en las diferentes fases del procesoy que era insuficiente con la inspeccion (Hoyer,
2001).
Por lo tanto, en esta etapa se pasa de la inspeccion al control de todos los factores del
proceso y se garantiza el nivel continuo de la calidad del producto o servicio. Se incorpora
y desarrollan Programas y Sistemas de Calidad. Se define el Aseguramiento de la Calidad.
4ta Etapa. Década de los 80
En esta etapa los programas y sistemas de calidad no fueron suficientes, sin la elaboracion
de estrategias que encaminen a la organizacion al perfeccionamiento continuo. La
responsabilidad de la calidad es en primer lugar de la alta direccion, la que debe liberarla y
deben participar todos los miembros de la organizacién. Definiendo la Gestion de la Calidad
(Romero & Miranda, 2006).
5ta Etapa. A partir 1990
Esta etapa se conoce como Calidad Total, orientada a la excelencia. Se extiende el logro
de la calidad a todas las actividades que realiza la organizacién (Romero & Miranda, 2006).
En la actualidad se puede hablar de seis sigmaque es una estrategia de mejora continua
del negocio que busca encontrar las causas de los errores, defectos y retrasos en los
procesos, enfocado hacia aquellos aspectos que son criticos para el cliente. Seis sigmas,
que fue introducida por primera vez en 1987 en Motorola por un equipo de directivos
encabezados por, Bob Galvin presidente de la compafiia con el propdsito de reducir los
defectos de productos electrénicos, desde ese entonces ha sido adoptada, enriquecida y
generalizada por un gran numero de compaiias (Gutiérrez Pulido & De La Vara Salazar,
2007). Seis sigmas se apoya en una metodologia altamente sistematica y cuantitativa
orientada a la mejora de la calidad del producto o del proceso; sus areas prioritarias de
accion son tres: satisfaccion del cliente, reduccion del tiempo de ciclo y disminucion de los
defectos, busca cumplir con los requerimientos de los clientes y lograr que los niveles de
desempefio a lo largo y ancho de una organizacion tiendan al nivel de calidad seis sigmas
(Gutiérrez Pulido & De La Vara Salazar, 2007).

1.2 Evolucién de la calidad en los procesos empresariales
La evolucién del significado dado a la palabra calidad va paralela al cambio de enfoque en
la gestion empresarial (Pérez-Fernandez De Velasco, 1994). En las normas ISO 9000 (por
sus siglas en ingles International Standardization Organization) se define a la calidad como:
Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto, proceso o servicio que le
confieren su aptitud para satisfacer las necesidades establecidas o implicitas.

Aproximadamente una década atras el énfasis empresarial se centra en producir todo



23

aquello que el mercado demanda, en un entorno competitivo nacional para la mayor parte
de las empresas.
Con posibilidades escasas de elegir los clientes, el enfoque de orientaciéon al producto y a
la produccion refleja bien a los directivos de las empresas (Bermudez, 2016) .
Como consecuencia de la regionalizacion y globalizacién de los mercados, aumenta la
competenciay las oportunidades para el cliente, convirtiéndose en el protagonista. Siendo
la satisfaccion el principal objetivo que oriente la toma de decisiones. De una economia de
produccion se pasa a una economia de la calidad, donde los clientes se redistribuyen
(Pérez-Fernandez De Velasco, 1994). Surgen entonces la Gestion de la Calidad Total, la
Gestién por Procesos. En ellos la calidad toma un enfoque global al abarcar todas las
actividades empresariales, operativas y de gestion.
En el entorno actual, orientado al cliente es ampliamente aceptado que calidad equivale a:
"Desatrrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el més
economico, el util y siempre satisfactorio para el consumidor". (Ishikawa, 1988).
El sistema de Manejo de la Calidad se caracteriza por:

1. Orientacion al cliente

2. Efectiva construcciény desarrollo de la organizacion

3. Mejoramiento constante en todos los ambitos

4. Documentacion clara
Segun Pérez-Fernandez De Velasco (1994) existen diversas metodologias para hacer
operativo el nuevo concepto de que la gestion de la calidad se gestiona:

1. La Calidad Total con herramientas especfficas de aplicacién a los negocios de

servicios.
2. El Despliegue de la Calidad (Quality Function Deployment), de amplia utilizacion
para el disefio de bienes y servicios.

3. La Gestion por Procesos, que a su vez incluye:

e Reingenieria 0 mejora, segun lo ambicioso de los objetivos que se deseen

conseqguir.

e EIl Benchmarking o evaluaciébn comparada de los procesos internos con aquellos

catalogados como excelentes y que se buscan en el exterior de la empresa.

1.3 La gestion de la calidad

En mercados cada dia méas competitivos, la calidad se convierte en un elemento
diferenciador y capaz de generar ventajas competitivas sostenibles en las empresas. Ante

esta realidad, la cuestién fundamental que se plantea es analizar cémo se traduce esta
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importancia de la calidad en la practica empresarial. (Michelena & Gonzélez, 2001) En la
mejora de la calidad, es preciso establecer una estructura de actividades en la organizaciéon
con el propésito de conseguir el objetivo, este conjunto de actividades es lo que se
denomina Gestion de la Calidad. La forma en que se gestiona la calidad es diferente a lo
largo del tiempo. Las diferentes formas de entender este concepto dan lugar a diferentes
enfoques de gestién basados en la calidad, los que maduran e incorporan aportaciones
desde campos de estudio muy diferentes, como la estadistica, la sociologia, la psicologia
(Pons, 1998).
Los distintos enfoques de la calidad han evolucionado hacia una vision cadavez mas global,
de modo que se pasa de la consideracion de la calidad como un requisito a cumplir en el
area de produccion, a tratarla como un factor estratégico (Morales, & Hernandez, 2004b).
En la actualidad el hombre vive en un entorno donde los cambios se producen cada vez
con mas rapidez, los competidores mejoran sus productos, los avances tecnoldgicos
inducen productos sustitutivos, los valores, costumbres y habitos del consumidor también
cambiany hacen evolucionar las necesidades de los clientes (Bermudez, 2016). Los (SGC)
evolucionan de manera que adquieren relieve los factores que permiten conocimiento y
agilidad de adaptacion a las condiciones cambiantes del mercado. Entre estos factores se
destaca la vision del mercado, el planeamiento estratégico, el disefio de los procesos claves
del negocio, la medicion, andlisis y mejora continua (Valdaliso, 2011). La gestion de la
calidad es el modo en que la direccion de la empresa planifica el futuro, implanta los
programas y controla los resultados de la funcion de calidad con vistas a su mejora
(Gonzélez, 2003).
La Norma ISO 9000 Sistemas de Gestion de Calidad — Fundamentos y Vocabulario define
el término Gestion de la Calidad como el "conjunto de actividades coordinadas para dirigir
y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad”, incluye el establecimiento de la
politica de la calidad y los objetivos, la planificacion, el control, el aseguramiento y la mejora;
puede ser definida como el conjunto de actividades coordinadas e interrelacionadas dentro
de una organizacion, mediante la optimizacion de los recursos humanos y materiales, que
permiten elevar el nivel de satisfaccion de los clientes y lograr el mejoramiento continuo del
desempefio de la organizacion (NC ISO 9001, 2015).

1.3.1 Importancia y necesidad de la gestiéon de la calidad
La globalizacion de los mercados, los mecanismos regionales de integracion plantean
nuevos desafios competitivos a todas las organizaciones y crean nuevas condiciones para

competir. La clave para alcanzarlos son nuevos niveles de competitividad que radican en la
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modernizacién de la tecnologia, la formacion del personal, el desarrollo de nuevas formas
de organizacion y gestion de los procesos productivos (Bermudez, 2016).
El nuevo enfoque integral de la calidad brinda un sistema de gestion que asegura que las
organizaciones satisfagan los requerimientos de los clientes, y a su vez hagan uso racional
de los recursos, que permite desarrollar en la organizacion una fuerte ventaja competitiva,
la cultura del mejoramiento continuo con un impacto positivo en la satisfaccion del cliente,
del personal y un incremento de la productividad. Actualmente se puede asegurar que los
meétodos de calidad estan siendo el pilar sobre el que se apoya toda empresa para
garantizar su futuro (James, 1997).
Pensando en el futuro, las organizaciones deben imaginarse las necesidades de sus
clientes, sus requerimientos especfficos y caracteristicas esenciales, por lo que se puede
decir que los consumidores crecen en cuanto a la cultura de la calidad y exigentes en lo
relativo a los productos que reciben. Las empresas deben cambiar para sobrevivir, su
existencia depende de los clientes, satisfacer sus requerimientos debe ser el propdsito
principal y esto solo se puede hacer si se pone calidad en todo lo que se hace (Morales &
Hernandez, 2004a).

1.3.2 Principios de la gestion de la calidad
Un principio de gestion de la calidad permite conducir y operar una organizacion de forma
exitosa, ademas que esta dirija y controle de manera sistematica y transparente sus
procesos, logra a través del sistema de gestion disefiado, mantener y elevar el desempefio
de la organizacion y de las necesidades de las partes interesadas. La gestion de la
organizacién comprende la gestion de la calidad (Delgado, 2000).
Las Normas ISO 9001 proporcionan una guia operativa para la gestién de la calidad
orientada a través de ocho principios, que al ser utilizados por la organizacion la conducen
hacia la eficacia y eficiencia. Los principios del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
segun NC ISO 9001 (2015) son:
Enfoque al cliente: El objetivo de la gestidon de la calidad es cumplir los requisitos de los
clientes y tratar de exceder sus expectativas.
Liderazgo: Los lideres de las organizaciones establecen la unidad de propdsito y la
direccion y crean condiciones en las que las personas se implican en el logro de los
objetivos de la calidad de la organizacion.
Compromiso de las personas: Las personas competentes, empoderadas vy
comprometidas en la organizacion son esenciales para aumentar la capacidad para generar

y proporcionar valor.
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Enfoque a procesos: Se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera méas
eficaz y eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan como procesos
interrelacionados que funcionan como un sistema coherente.
Mejora: Las organizaciones con éxito tienen un enfoque continuo hacia la mejora.
Toma de decisiones basadas en las evidencias: Las decisiones basadas en el analisis
y la evaluacion de datos e informacién tienen mayor probabilidad de producir resultados
deseados.
Gestion de las relaciones: Para el éxito sostenido, las organizaciones gestionan sus
relaciones con las partes interesadas pertinentes.

1.4 La gestion por procesos
Los procesos son el nlcleo de una organizacion y a través de ellos se aporta valor. La
gestién por proceso contribuye a mejorar la gestion global de la empresa, una gestion
adecuada de los procesos permite evaluar, analizar y mejorar de forma continua el
rendimiento de la organizacién, asi como asegurar una éptima actuacion de las personas y
de la utilizacién de los recursos (Bermudez, 2016).
Entender por qué una buena calidad de los procesos es la excepcion y no la regla, exige
mirar de cercacomo sedisefian los procesosy lo que les ocurre en el transcurso del tiempo,
a fin de que, operativamente, se identifiguen y den solucion a los problemas que puedan
surgir y afecten su buen desempeiio (Amozarrain, 1999).
El modelo de organizacién empresarial occidental evoluciona, hacia una jerarquia de
departamentos especializados por procesos. La direccion de la gestion, las metas y las
medidas se despliegan de arriba hacia abajo a través de una jerarquia vertical (Valdaliso,
2011).
No obstante, los procesos que fructifican y de éxito (los que justifican la existencia de la
organizacion), fluyen horizontalmente, cruzando la organizacion a través de los
departamentos funcionales. Tradicionalmente, cada elemento funcional de un proceso es
incumbencia de un departamento cuyo directivo es responsable del funcionamiento de ese
elemento. Sin embargo, nadie es responsable del proceso entero por lo que surgen muchos
conflictos entre las demandas de los departamentos y las demandas de los principales
procesos globales (Gonzélez, 2003).
La rapidez de la evolucion tecnoldgica en combinacién con el alza de las expectativas de
los clientes ejerce hoy presiones competitivas sobre los costos y la calidad de los procesos,
exigiendo un cambio en el modelo de organizacion(Bermudez, 2016).
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La Gestion por Procesos a pesar de sus reconocidas ventajas, resulta dificil de implantar
implantacién; debido a lo complicado que es para el hombre romper con esquemas
tradicionales mantenidos por siglos o por la aparicién de la resistencia natural al cambio
(Najarro, 2013).
Se considera exitoso al menos, lograr la mejora con un enfoque de Gestién por Procesos,
capaz de transformar la cultura empresarial hacia el reconocimiento en cada actividad, de
quiénes son sus clientes, sus necesidades y exigencias; asi como el logro de la adecuada
coordinacion, sin feudos y fincas, que permitan la concrecion de los objetivos estratégicos
(Medina Ledn, et al., 2012). También en las normas internacionales (ISO 9000, 2009) (ISO
9001, 2015) se fomentan la adopcion de este enfoque cuando se implementa y mejora el
SGC, concentrandose en:

1. La comprensiony el cumplimiento de los requisitos de los clientes de cada proceso.

2. La necesidad de considerar y de planificar los procesos en términos que aporten

valor (el cliente no debe pagar por algo que no le aporte valor).

3. El control, la medicién y la obtencion de resultados del desempefio y de la eficacia

de los procesos.

4. La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

5. Habilidad para centrar los esfuerzos en los procesos claves.

6. La integracion y alineacién de los procesos, que mejor alcancen los resultados

deseados.

7. Aumentar la capacidad de usar los recursos.
En coincidencia con Solé Cabanes, (2012) las empresas interesadas en implantar sistemas
de gestién de la calidad (afiadir que también otros sistemas de gestién) o para dar paso
mas adelante, en los modelos de excelencia empresarial, deben implantar la gestién por
procesos de forma efectiva y llevarlo a su documentacion, metodologias, controles,
actividades y recursos (Ricardo Cabrera, 2016).
Otros autores (Medina Ledn, et al., 2012) reconocen la utilidad que tiene la asignacion de
responsables de procesos y la gestion de valor que este enfoque propone, para alcanzar
objetivos establecidos y hacer posibles la comprensiondel modo en que estan configurados
los procesos de negocio, de sus fortalezas y debilidades (Ricardo Cabrera, 2016).
Por tanto, la gestién por procesos es un punto esencial en la mejora, fundamentalmente por
la oportunidad que brinda de gestionar de manera eficaz los procesos empresariales, ya

sea en una empresa de manufactura o en los servicios, proporciona informacién necesaria
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para identificar los que necesitan ser mejorados o redisefiados (Ricardo Cabrera, et al.,
2015).
Para que una empresa funcione de manera correcta, tiene que determinar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto de actividades
gue utiliza recursos, y con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen
en resultados, el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada
del siguiente proceso ( Puentes, 2017).
La ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre
los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema, asi como sobre su
combinacion e interaccién, ademas la capacidad de reducir los costos y acortar los ciclos
de tiempo a través del uso efectivo de recursos, la obtencién de resultados mejorados,
consistentes y predecibles, asi como que las oportunidades de mejora estén centradas y
priorizadas. (Bermudez, 2016).
Las organizaciones se ven obligadas a contar con la capacidad de adaptacion a los
constantes cambios que, en la formade ejercer el negocio, sucedenen ocasiones, en cortos
lapsos de tiempo. Los que son:

e Los avances tecnolégicos en la manufactura, la informética y las comunicaciones.

e Laevolucion de los sistemas econdmicos Yy financieros mundiales.

e Los dramaticos cambios sociopoliticos que sacuden al mundo desde finales de siglo.

e La maduracion de muchos de los segmentos de consumidores en todo el mundo.

e La propia fuerza que ejercen las organizaciones en los mercados en su intento por

mantenerse competitivas dentro de estos.

1.4.1 Caracteristicas de la gestion por proceso

La Gestién por Procesos consiste en entender la organizaciébn como un conjunto de
procesos gque traspasan horizontalmente las funciones verticales y permite asociar objetivos
a estos procesos(lshikawa, 1988), de tal manera que se cumplan los de las areas
funcionales para conseguir finalmente los objetivos de la organizacion (Juran, 2001) . Los
objetivos de los procesos deben corresponderse con las necesidades y expectativas de los
clientes (Pons, 2003); (Villa Gonzalez & Pons Murguia, 2003 , 2004).
Para facilitar la identificacion, seleccion, definicién de los procesos es necesario conocer
diferentes criterios referentes a la gestion por proceso (Anexo 1), y para tener en cuenta
algunos términos relacionados con esta tematica como son: proceso, proceso clave,
subprocesos, sistema, procedimiento, actividad, indicador, macro proceso, cliente,

proveedor entre otros ver (Anexo 2).
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Se puede hablar realmente de un proceso si este cumple las siguientes caracteristicas (
Puentes, 2017):

e Se pueden describir las entradas y las salidas.

e El Proceso cruza uno o varios limites de areas o departamentos organizativos

funcionales.

e Los procesos son capaces de cruzar vertical y horizontalmente la organizacion.

e Se requiere hablar de metas y fines en vez de acciones y medios. Un proceso

responde a la pregunta "QUE", no al "COMO".

e EIl proceso tiene que ser facilmente comprendido por cualquier persona de la

organizacion.

e El nombre asignado a cada proceso debe ser sugerente de los conceptos y

actividades incluidos en el mismo.
Todo proceso tiene que cumplir con requisitos basicos como son: poseer un responsable
designado que asegure su cumplimiento y eficacia continua, tienen que ser capaces de
satisfacer el ciclo Planificar Hacer Verificar Actuar (Ciclo Gerencial de Deming o PHVA),
que se muestra en el (Anexo 3), tienen que tener indicadores que permitan visualizar de
forma grafica la evolucién de los mismos, tienen que ser planificados en la fase P, tienen
gue asegurarse su cumplimiento en la fase D, tienen que servir para realizar el seguimiento
en la fase C y tiene que utilizarse en la fase A para ajustar y/o establecer objetivos, asi
como tienen gue ser auditados para verificar el grado de cumplimientoy eficacia. Para esto
es necesario documentarlos mediante procedimientos (Demmig, 1989).
Para medir la calidad de un proceso se establecen diferentes medidas o indicadores en
dependencia del autor que se trate. Segun Juran, (2000), existen tres dimensiones
principales para medir la calidad de un proceso: efectividad, eficacia y adaptabilidad.
Se dice que un proceso es efectivo cuando sus salidas satisfacen las necesidades de sus
clientes, es eficaz, cuando es efectivo al menor costey adaptable cuando logra mantenerse
efectivo y eficaz frente a los muchos cambios que ocurren en el transcurso del tiempo.
Es vital una orientacion a los procesos para las organizaciones que pretenden permanecer
saludables a través de:

e Incrementar la eficacia.

e Reducir costos.

e Mejorar la calidad del proceso.

e Acortar los tiempos y reducir asi, los plazos de produccién y entrega del servicio 0

producto.
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Ademas, estan presentes, en la gestién por procesos, otras caracteristicas que le confieren
una personalidad bien diferenciada de otras estrategias y que suponen, en algunos casos,
puntos de vista radicalmente novedosos en relacion con los tradicionales. (Ver Anexo 4).
1.5 Los sistemas de gestion de la calidad de la ISO 9000
El proceso de globalizacion econdmica exige que las empresas redefinan sus estrategias y
sus procesos con la finalidad de lograr un uso eficiente de sus recursos y el aumento de la
productividad, de modo que puedan competir con éxito en el mercado. Existen mecanismos
gue promueven el logro de la eficiencia y calidad requeridas, tanto en los sistemas de
produccion de las empresas, asi comoen el acabado final de los productos. Los estandares
internacionales I1SO constituyen un instrumento importante para alcanzar las metas
descritas (Bermudez, 2016), establece una serie de pautas y patrones que las entidades
deberan seguir con la finalidad de implementar un sistema de gestion y aseguramiento de
la calidad en el desarrollo de sus procesos.
Dado que las prioridades suelen establecerse desde el punto de vista del beneficio a corto
plazo, existen empresarios que quieren hacer las cosas bien y se esmeran en ello, pero
cada uno tiene un criterio distinto a la hora de hacer las cosas y este criterio en ocasiones
coincide con el del comprador, donde todos los esfuerzos resultan inutiles ( Puentes, 2017),
Esta situacion, en el entorno de un mercado cada vez mas competitivo, llevé a los técnicos
de calidad ala conclusion de que también la calidad debia ser objeto de normalizacién. Que
todas las empresas debian de aplicar un sistema similar de organizacion de la calidad,
aungque fuese adaptado en cada caso a las caracteristicas de cada una de ellas. De esta
forma surgieron las normas ISO de la serie 9000, de asombrosa propagacion a lo largo de
la dltima década, que proporcionan una guia para el aseguramiento de la calidad, o sea,
para garantizar la calidad de los productos finales mediante la aplicacién de sistemas
repetibles que respeten los principios sefialados en ellas (Alonso, 2017).
Dentro de los estandares internacionales voluntarios elaborados por la organizacion se
encuentran los de la familia ISO 9000, referidos a la gestion y aseguramiento de la calidad.
1.5.1 Evolucién de las normas internacionales ISO 9000
Las normas ISO 9000 es el término utilizado para indicar una familia de normas relativas a
sistemas de gestion de la calidad. Las normas ISO 9000 se han elaborado para asistir a las
organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacion y la operacién de sistemas de
gestion de la calidad eficaces, estan basadas en las normas nacionales inglesas del sistema
de calidad, es decir, la serie BS 5750 desarrollada por el Instituto BritAnico de Normas en
1979 (Bermudez, 2016).
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A comienzos del afio 1980 la ISO designa una serie de comités técnicos para que trabajaran
en el desarrollo de normas comunes que fuesen aceptadas universalmente. Siendo el
Comité Técnico N° 176 (ISO/TC “Gestion de la Calidad y Aseguramiento de la Calidad”)
creado dentro de la ISO en 1979, quien se encarga de elaborar las normas. El resultado de
este trabajo se publica siete afios mas tarde a través del compendio de normas ISO 9000,
posterior a la publicacion de la norma de aseguramiento de la calidad-vocabulario (ISO
8402), que fue dada a conocer en 1986.

En 1994 se termina la primera revision de las normas ISO 9000, dirigidas principalmente a
organizaciones que realizan procesos productivos y, por tanto, su implantacion en las
empresas de servicios tiene problemas (Bermudez, 2016).

A finales del afio 1999, se pone a disposicion del mundo, el borrador de las siguientes
normas que se elaboran para asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la
implementacién y la operacion de sistemas de la calidad eficaces (Bermudez, 2016).

v ISO 9000, Sistemas de Gestidon de la Calidad - Principios y Vocabulario describe
los principios de los sistemas de gestion de la calidad y especifica la terminologia de los
sistemas de gestion de la calidad. Esta sustituye a la norma ISO 8402 y a la ISO 9000-1,
Guias para la selecciony uso de la norma.

v ISO 9001, Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos. Esta norma reemplaza
los modelos de las ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003, transformandolas en una sola norma
para efectos de certificacion la cual especifica los requisitos para los sistemas de gestién
de la calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplanlos requerimientos de sus clientes y los reglamentarios
gue le sean de aplicacién y su objetivo es el logro de la satisfaccion del cliente.

v ISO 9004, Sistemas de Gestion de la Calidad — Recomendaciones para llevar a cabo
la mejora continua, la cual sustituye a las normas ISO 9004-1, ISO 9004-2, ISO 9004-3 y la
ISO 9004-4. Se recomienda como una guia para aquellas organizaciones cuya maxima
direccion requiera ir mas alla de los requisitos de la Norma ISO 9001, persiguiendo la mejora
continua del desempefio. Sin embargo, no tiene la intencién de que sea utilizada con fines
contractuales o de certificacion.

Los Certificados ISO son otorgados por las denominadas entidades certificadoras que
pueden ser nacionales o extranjeras, éstas realizan una evaluacion exhaustiva de los
procesos de las empresas que pretenden obtener el citado documento (Puentes, 2017).
La segunda revision de las normas ISO 9000 es en el afio 2000, donde permite acotar la

documentacion a las necesidades reales de cada organizacion. Segun esta norma para que
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las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y gestionar numerosos
procesos interrelacionados (Alonso, 2017).

Luego la norma ISO 9000: 2000 se revisa y sustituye por la norma ISO 9000: 2005, la cual
es una adopcion de la Norma 9000: 2000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos
y vocabulario, fue considerada de acuerdo a las directrices del Comité Técnico de
Normalizacion FONDONORMA CT23 Gestion de la Calidad, siendo aprobada por
FONDONORMA en la reuniéon del Consejo Superior N° 2005-02 de fecha 26/04/2006 (
Puentes, 2017). Esta se revisa otra vez en el afio 2008 y el 15 de noviembre de ese afio se
publica la cuarta edicion. El 14 de noviembre de 2008 a través del boletin 1180 informa que
la edicion ISO 9001: 2008 no contiene nuevos requisitos comparada con la 32 ediciéon de
ISO 9001 y solamente proporciona aclaraciones de los requisitos existentes de ISO 9001.:
2000 basadas en los ocho afios de experiencia de la implementacion de esta norma a nivel
mundial e introduce cambios con la intencion de mejorar la consistencia con la norma de
gestién ambiental ISO 14001: 2004 para facilitar la integracién de sistemas de gestion de
calidad y sistemas de gestiébn ambiental (Puentes, 2017).

A diferencia de la ISO 9001:2008, la ISO 9001:2015 trae grandes cambios que hacen que
los Sistemas de Gestion de la Calidad asimilen algunas modificaciones. Dentro de la nueva
estructura se puede encontrar una diferencia notable respecto a todos los sistemas de
gestion planteados hasta el momento, concretamente en el apartado 10 “Mejora”, en el que
se deja de tratar el término acciones preventivas, adelantando su tratamiento al nuevo
apartado 6 “Planificacion” con la finalidad de obtener una mayor amplitud e importancia en
cuanto al proceso para la planificacion del riesgo y las oportunidades. La gestién de
documentos y registros, que hasta ahora se trataba en el capitulo 4.2 pasa a ocupar el
nuamero 7.5 con un nuevo nombre: “informacion documentada”. A lo largo de todo el texto
normativo se hace referencia a la informacién documentada, identificando qué aspectos de
la norma se deben mantener como tal, pero es en la clausula 7.5 donde se reciben las
indicaciones sobre la creacién y actualizacién de la informacion, asi como sobre del control
de la misma. Otro cambio estructural se encuentra en el apartado 7.4 de ISO 9001:2008
“Suministro”. Se pasan en ISO 9001:2015 a formar parte del nuevo 8.6, denominandose
“Liberacion de productos y servicios”. En él se sefiala que no se debe entregar al cliente un
producto o servicio hasta que no se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones
planificadas (Bermudez, 2016).

Lo que en ISO 9001:2008 viene siendo el punto 7.4 “Compras” cambia su nombre y su

posicion dentro de la norma, pasando a ser el apartado 8.4 “Control de los productos y
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servicios suministrados externamente”. Esta parte de la norma atiende a aspectos como el
tipo y alcance del control de la provision externa y la informacién que se les debe suministrar
a los proveedores externos ( Puentes, 2017).
Para los efectos de la investigacion se considera que la ISO 9001: 2015 es hasta el
momento la version procedente de la familia normas ISO 9000 ya que trae consigo un
pensamiento basado en riesgos que posibilita que las organizaciones tengan identificado y
evaluados los posibles riesgos que pueden afectarlas.
1.5.2 La NCISO 9001:2015
A menudo la salida de un proceso forma directamente la entrada del siguiente proceso. La
identificacion y gestion sistematica de los procesos empleados en la organizacién y en
particular las interacciones entre tales procesos se conocen como enfoque de procesos.
La Norma Internacional ha sido traducida por el Grupo de Trabajo Spanish Translation Task
Group (STTG) del Comité Técnico ISO/TC 176, gestion y aseguramiento de la calidad, en
el que participan representantes de los organismos nacionales de normalizaciéon y
representantes del sector empresarial de paises como: Argentina, Bolivia, Brasil, Chile,
Colombia, Costa Rica, Cuba, Ecuador, Espafia, Estados Unidos de América, México, Perq,
Republica Dominicana, Uruguay y Venezuela.
La Oficina Nacional de Normalizacion, es el Organismo Nacional de Normalizacion de la
Republica de Cuba que representa al pais ante las Organizaciones Internacionales y
Regionales de Normalizacion.
La elaboracion de las Normas Cubanas y otros documentos se realizan generalmente a
través de los Comités Técnicos de Normalizacion. Su aprobacion es competencia de la
Oficina Nacional de Normalizacion (ONN) y se basa en las evidencias del consenso. Cuba
como miembro de la ISO adopta de forma idéntica la traduccion de esta norma como NC
ISO 9001 y el Implementar un sistema de gestion de la calidad basado en la NC ISO 9001
2015 permite a la organizacion beneficios como ( Puentes, 2017):
e Capacidad para proporcionar regularmente productos o servicios que satisfagan los
requisitos del cliente legales y reglamentarios aplicables,
e Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente,
e Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos,
e Capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de la
calidad previamente especificados.
Esta norma internacional emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo Planificar-

Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en los riesgos. El enfoque a
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procesos permite a una organizacioén planificar sus procesos y sus interacciones, a su vez
el ciclo PHVA le permite asegurarse de gue sus procesos cuenten con recursos y se
gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen y se actle en
consecuencia. Cabe destacar que el pensamiento basado en riesgos permite determinar
los factores que podrian causar que sus procesos Yy su sistema de gestion de la calidad se
desvien de los resultados planificados, para poner en marcha controles preventivos para
minimizar los efectos negativos y maximizar el uso de las oportunidades a medida que
surjan (Bermudez, 2016).

La Norma Internacional aplica el marco de referencia desarrollado por ISO para mejorar el
alineamiento entre sus Normas Internacionales para sistemas de gestion yl permite a una
organizacion utilizar el enfoque a procesos, en conjunto con el ciclo PHVA y el pensamiento
basado en riesgos, para alinear o integrar su sistema de gestion de la calidad con los
requisitos de otras normas de sistemas de gestion (NC ISO 9001, 2015).

La Norma Internacional se relaciona con la Norma ISO 9000 y la Norma ISO 9004 como
sigue:

e SO 9000 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario,
proporciona una referencia esencial para la comprension e implementacion
adecuadas de esta Norma Internacional.

e ISO 9004 Gestion para el éxito sostenido de una organizacion. — Enfoque de
gestion de la calidad, proporciona orientacion.

Un sistema de gestion de la calidad basado en los requisitos contemplados en la NC ISO
9001: 2015, puede ser certificable por organismos independientes, se crea para certificar
los sistemas de gestién de la calidad y especifica los requisitos para un sistema de gestion
de calidad, pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para
certificaciébn o con fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema para dar
cumplimiento a los requisitos del cliente (Alonso, 2017).

Se recomienda que las organizaciones que utilizan la norma ISO 9001 version de 2008
emprendan las siguientes acciones:

¢ |dentificar las brechas organizacionales que es necesario tratar para satisfacer los
requisitos nuevos.

e Desarrollar un plan de implementacion del transito a la nueva norma.

e Brindar capacitacién adecuada a todas las partes relacionadas con la eficacia de la
organizacion.
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e Actualizar el Sistema de Gestidon de Calidad existente para satisfacer los requisitos
revisados y proporcionar verificacion de la eficacia, y cuando sea aplicable, entrar
en contacto con la Oficina Nacional de Normalizacién, como su organismo de
certificacion, para las disposiciones de la transicion.

Para los efectos de esta investigacion se exhorta a aquellas organizaciones que aun esté
sin certificar con la norma ISO 9001: 2015 a que se tracen una meta para lograrlo y asi
conseguir la credibilidad adecuada en el mercado que le permita al cliente adquirir el
producto o servicio sin dudar. Esta ademas permite que la entidad funcione de manera
correcta en cada uno de sus procesos internos.

1.6 Transicion de los SGCala NCISO 9001: 2015
En conferencia impartida por la Oficina Territorial de Normalizacion de Villa Clara,
Actualizacion sobre NC ISO 9001: 2015, se efectia andlisis de la nueva normay se
resumen los principales cambios ( Puentes, 2017), es renovadora, introduce requisitos
enfocados al direccionamiento estratégico del SGC, el pensamiento basado en riesgos y la
evaluacion del desempefio en la organizacién de manera objetiva. Lo que hace que la
eficacia del SGC sea propulsor del desempefio organizacional (Bermudez, 2016).
Los cambios més importantes que deberan asimilar los profesionales relacionados con la
calidad son con la estructura de alto nivel y los detallados en la (figura 3), citado por Leiva
(2015). Recientemente se publica la NC ISO 9001: 2015 que presenta cambios con
respecto a la version de 2008, a partir de ese momento es necesario que todas las
organizaciones gque tengan un sistema de gestion de calidad basado en la NC ISO 9001:
2008, realicen las modificaciones necesarias para acoger la nueva norma.

l
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organizacicn desempeno

Figura 3 Estructurade la NC ISO 9001: 2015. Fuente: Leiva ( 2015).

La Adopcion de la estructurade alto nivel establecida en el anexo SL, Parte 1 de las ISO/IEC
Directivas, guarda relacién con el Ciclo de Mejora, Leiva (2015), Figura 4 se observan los
cambios claves establecidos en la NC ISO 9001: 2015.
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Figura 4 Cambios claves. Fuente: Leiva (2015)
El Foro Internacional de Acreditacién (IAF) y el Comité de ISO sobre Evaluacion de la
Conformidad (CASCO) han acordado un periodo de transicion de tres afios a partir de la
fecha de publicacion de la normalSO 9001: 2015.
La Resolucion 2013-15 acordd un periodo de 3 afios para la transicion a la ISO 9001:2015.
Para cualquier organizacion el grado de cambio necesario dependerd de la madurez y
eficacia del actual sistema de gestion, la estructura y las practicas de la organizacion, por
lo tanto, es muy recomendable realizar una evaluacion del impacto de las brechas para
identificar de forma realista los recursos y el tiempo implicados (Bermudez, 2016) para
lograr dicha transicion en el tiempo previsto y antes de que termine el periodo de cambio
para que a la organizacion le sea facil acomodarse a los nuevos requerimientos 'y cumplir
con las expectativas de las partes interesadas.
Normalizacion (2016) establece estos requisitos en la Resolucion 1 (revisada) del 2016 que
toda organizacion que tenga un Sistema de Gestion de la Calidad implantado debe conocer
los cambios en la norma, evaluar la brecha y elaborar un plan de acciones que permita el
trénsito dentro del periodo establecido, logrando que a partir de septiembre 2018 todas las
certificaciones vigentes estén acordes a la norma NC ISO 9001: 2015.

1.6.1 Evaluacion de sistemas de gestion de la calidad
En la actualidad, es necesario tomar conciencia de que, con la evolucién de las tecnologias
de gestion, el sistema de gestion de la calidad esta obligatoriamente enlazados al resto de

los sistemas de gestion. Se hace imprescindible la evaluacion de los sistemas para conocer
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el grado de madurez en el que se encuentran y a partir de ello realizar las mejoras
pertinentes.
Enla NC ISO 9001:2015, el objeto y campo de aplicacion de esta se basa en proporcionar
orientacion para la planificacion y ejecucion del proceso de evaluacion de un sistema de
gestion para el éxito sostenido de una organizacion (Bermudez, 2016). En general,
especifica las directrices para desarrollar un proceso de evaluacion interna y externa del
sistema de gestion, permite la evaluacion del nivel de madurez de la organizacion, tanto a
nivel de la alta direccion como a nivel detallado. La deteccion de oportunidades de mejora
e innovacion, fortalezas y debilidades con el objetivo de mejorar el desempefio global de la
organizaciéon y lograr y mantener un éxito sostenible. Las directrices y herramientas
contenidas en esta norma son genéricas y aplicables a cualquier tipo de organizacion,
independientemente de su tamafio, sector o actividad.

1.7 Sistemas de Calidad en Cuba
En Cuba al igual que en el resto de los paises, se tiene la necesidad de gestionar la calidad
de forma eficiente. Para un pais subdesarrollado, con bajo potencial industrial y escasa
tecnologia, lograr una calidad que se iguale o se acerque a los productos que se
comercializan a nivel mundial, resulta una tarea de gran impacto para las organizaciones
productoras. Cuba, desarrolla modelos que permiten buscar formas y métodos para que
sus productos tengan una buena aceptacién en el entorno competitivo al que se enfrentan,
cuenta con los recursos materiales, financieros y tecnoldgicos para desarrollar productos
de calidad, ademas de modelos de gestion de calidad que le facilitan marcar las diferencias
entre las restantes organizaciones (Garcia, 2016).
Actualmente se trabaja en obtener esos estandares, basta decir que hoy existe un nimero
considerado de empresas que poseen un modelo de gestion de la calidad certificado por
las normas internacionales. Esto contribuye a que algunas se encuentren a la vanguardia
en ramas como: la biotecnologia, la farmacéutica, el turismo, la industria tabacalera y la
salud (Alonso, 2017).
Los avances obtenidos son posibles a través de la gestién de calidad, el cumplimiento de
los pardmetros establecidos, la correctainterpretacion e implementacion de las normas ISO
gue integran esta cuestion, logrando asi una disciplina intelectual donde se cuenta con
dirigentes y profesionales capaces de hacer cumplir los elementos contemplados en las
normas, estos los insertan en los procesos de produccion y servicio para alcanzar el nivel

de satisfacciony expectativa que esperan los clientes (Bermudez, 2016).
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El desarrollo de la calidad ajustada a los estandares internacionales comenz6 en la década
del 60, apenas triunfada la Revolucion, por iniciativa de Ernesto Guevara, que promovio la
adhesion de Cuba a la Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO) desde sus inicios
( Puentes, 2017).
En la actualidad, el apego de la politica del pais a la gestion de la calidad esta recogida de
forma macro en los Lineamientos de la Politica Econémica y Social del Partido y la
Revolucion y especificamente en las normas juridicas que regulan la actividad empresarial
cubana, en particular la referida al Perfeccionamiento Empresarial (Gaceta Oficial de la
Republica de Cuba, 2007).
1.7.1 Sistema de gestion de la calidad de la Empresa Comercial del Cemento
(ECOCEM) UEB Cienfuegos
Toda empresa que pretenda alcanzar un nivel competitivo adecuado, debera flexibilizar los
procesos productivos, adaptar sus productos, mejorar la distribucion de sus bienes y
servicios al cliente, asi como agilizar los mecanismos de comunicaciéon del producto,
disminuir los costos de produccion, con calidad elevada conjugada con precios
consecuentes y entrega en tiempo (Najarro, 2013).
La alta direccién de la Empresa Comercial del Cemento (ECOCEM), UEB Cienfuegos, basa
su estrategia de calidad en garantizar mayores posibilidades de éxito en su servicio, obtener
una reaccion rapida ante los cambios en el mercado o lograr descubrir que este no esta
reaccionando correctamente y asi crear nuevas iniciativas y orientar el rumbo.
Los factores que afectan la calidad del servicio segun Bermudez (2016):

e Las restricciones financieras motivadas directamente por la crisis internacional y/o
por los ajustes que la economia cubana esta abocada a desplegar.

e La continuidad de la politica de blogueo y hostilidad econémica, impuesta por los
Estados Unidos de Norteamérica.

e La necesidad de incrementar la producciéon nacional, la calidad de los bienes,
servicios que mas ingresos aportan y que contribuyen a sustituir importaciones, al
tiempo gue se estudian e implementan cambios estructurales y formulas que liberen
las potencialidades de los servicios.

e La obligada necesidad de emplear de manera eficiente en la economia y sociedad,
los recursos y las materias primas de los procesos productivos y de servicios.

e Falta de liderazgo en la implementacion de los Sistemas de Gestion de la Calidad.

e EI cambio climético como principal desafio global, que impone incrementar la

aplicacion de medidas a corto, mediano y largo plazo, de adaptacion y mitigacion,
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en correspondencia a los peligros, el grado de vulnerabilidad y los riesgos a que
esta sometido nuestro archipiélago y que afecta los rendimientos de sus
producciones.
La empresa tiene definida la mision, vision y principios, y se sustentan en la politica de
calidad. Dentro de los objetivos generales se encuentra la implementacion del sistemade
gestién de calidad basado en la norma NC ISO 9001: 2015 y lograr su certificacion.
En la actualidad la empresa ECOCEM presenta su certificacion del Sistema de Gestion de
la Calidad que fue re acreditada el pasado afio y desde su fundacion, trabaja por mejorar la
calidad de los servicios que ofrece.
En el entorno actual y tomando en consideracion el documento informativo del Foro
Internacional de Acreditacion (IAF por sus siglas en inglés: International Accreditation
Forum, Inc.), Guia para la planificacion de la transicién a ISO 9001:2015, editado por
primera vez en enero de 2015 con el codigo: IAF ID 9:2015, asumido por la ONN, se ha
considerado oportuno la migracion del sistema hacia la nueva norma. Sin embargo, en la
busqueda bibliografica realizada no se puede identificar un procedimiento, metodologia o
forma establecida, para esa transicion. Razon que da inicio al presente trabajo con el
objetivo de proponer una estructura de pasos que permitan a la actualizacion del SGC y
sus componentes en ECOCEM, UEB Cienfuegos.

Conclusiones parciales del Capitulo I:
Al término de este capitulo se concluye:

1. El concepto de calidad ha evolucionado en el transcurso del tiempo, dada la
necesidad de la organizacion de lograr la satisfaccion de los clientes.

2. La NC: ISO 9001:2015 se crea para consolidar el sistema de gestion de la calidad
dentro de la organizacion, con énfasis en el liderazgo y un pensamiento basado en
riesgos, con amplio espectro en cubrir las necesidades de las partes interesadas.

3. ECOCEM, UEB Cienfuegos necesita transitar hacia la NC: ISO 9001:2015.
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Capitulo Il: Caracterizaciondelobjeto de estudio y propuestade pasos aemplear
para el diagnéstico del SGC en la ECOCEM, UEB Cienfuegos

En el capitulo se realiza una caracterizacion de la Empresa Comercial del Cemento, UEB
Cienfuegos y se justifica el procedimiento a utilizar para concretar el Diagnostico de SGC
mediante una secuencia de pasos logicos para su perfeccionamiento, basado en el empleo
de las técnicas cientificas.

2.1 Descripcién de la Empresa Comercial del Cemento, UEB Cienfuegos

Generalidades
La Empresa Comercial del Cemento, inicia sus operaciones el primero de septiembre del
2006 con el objeto de Transportar y Comercializar de forma mayorista cemento, clinker,
morteros y producciones afines, se crea mediante Resolucién 128/2006, del Ministerio de
la Industria Bésica de fecha 18 de junio del 2006. Desde el 30 de Enero del 2007 se
encuentra en perfeccionamiento empresarial.
Logra con el transcurso de los afios evolucionar de forma positiva, mediante la gestién
eficiente de todos sus procesos y de los cambios en las condiciones de seguridad y salud
del trabajo, la mejora de las instalaciones y desarrollo tecnolégico, elevando la calidad en
los servicios de tal forma que permita cubrir las necesidades del desarrollo constructivo del
pais, con el objetivo de mantenerse en la preferencia de los clientes para la comercializacion
y transportacion de sus necesidades, regidos por un Sistema Integrado de Gestion de
Calidad certificado segun la NC ISO 9001:2008, con la profesionalidad y liderazgo que exige
el proyecto de desarrollo econdmico y social de Cuba en las condiciones actuales. Cuenta
con un Director que se apoya en un grupo de personas distribuidas en varios Grupos de
trabajo como el Contable-Financiero, Comercial y Ventas, Base de Transporte, Capital
Humano, Logistica, Desarrollo. La figura 2.1 muestra el organigrama correspondiente a la
entidad y la figura 2.2 muestra el total de trabajadores distribuidos por ocupacion, edad,
sexo Y nivel educacional.

2.2 Caracterizacion general del SGC en la ECOCEM, UEB Cienfuegos
La ECOCEM, UEB Cienfuegos establece su SGC segun la NC ISO 9001:2008 y logra su
certificacion en 2017, mantiene un trabajo sostenido en materia de Calidad como sistema
desde el afio 2009, sus trabajadores en general poseen cultura del tema, se tiene definida

y expuesta la Politica de Calidad y sus Objetivos
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Figura 2.1: Organigrama de la Empresa Comercial del Cemento
Fuente: Brindado por la Empresa
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Figura 2.2: Total de trabajadores distribuidos por ocupacion, edad, sexo y nivel
educacional. Fuente: Elaboracién propia
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Segun la NC ISO 9001:2008 la organizacion debe establecer, documentar, implementar y
mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de
acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional y debe poseer cumplidos los
siguientes como premisa de su SGC:

e Requisitos generales.

e Requisitos de la documentacion.

e Manual de la calidad.

e Control de los documentos.

e Control delos registros.
La entidad posee implementados y documentados los requisitos basicos de su Sistemade
Gestién segun la NC ISO 9001: 2008, lo cual se encuentra avalado por la Certificacion de
Calidad correspondiente, se realiza andlisis del sistema actual para conformar el
diagnostico propuesto y su trazabilidad en el tiempo.

2.2.1 Identificacion de los Procesos en la ECOCEM, UEB Cienfuegos

La ECOCEM, UEB Cienfuegos establece su SGC segun las Normas y procedimientos
establecidos, identifica e interrelaciona 3 procesos fundamentales de acuerdo con el
esquema general, asegura la documentacion de los criterios, métodos de operacion y
control, la disponibilidad de recursos, el seguimiento, medicion y andlisis de estos en una
orientacion de las acciones hacia el logro de la mejora continua. El mapa de procesos se
muestra en el Anexo 5.
Cuenta ademés con una serie de procesos (subprocesos) que soportan su resultado, se
encuentran documentados, y quedan conformados segun muestra La figura 2.3, el proceso
clave es el de Comercial y Ventas, pues centrala razon de ser a corto (anual) y largo plazo
(proyeccion) de la entidad.
La Figura 2.3 muestra los Procesos fundamentales y especificos de la ECOCEM, UEB
Cienfuegos.
Teniendo en cuenta la Mision y Vision de la ECOCEM, se determina trabajar en el analisis,
diagnéstico y propuesta de mejora del proceso Clave de la ECOCEM UEB Cienfuegos
debido a la necesidad de fortalecer la concrecion de las estrategias de la empresaa corto,
mediano y largo plazo, y alcanzar niveles superiores en el desarrollo del Capital Humano y

de Trabajo de la entidad objeto de estudio.
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2.2.1.1 Descripcién del proceso de Comercial y Ventas
El proceso de comercializacién de cemento comienza con el arribo de los clientes
mayoristas a la ECOCEM, UEB, Cienfuegos para la compradel producto. Las Operaciones
fundamentales a seguir por las partes interesadas (Cliente-ECOCEM) se muestran en los
anexos (6 y 7).

Figura 2.3: Tres Procesos fundamentales de la ECOCEM, UEB Cienfuegos.

Fuente: Elaboracion propia
2.3 Examen dela NC1S0O9001:2015 pararealizar diagnostico de las necesidades
de la ECOCEM UEB Cienfuegos que permitael perfeccionamiento del SGC

En este punto se analiza cada epigrafe de la NC ISO 9001:2015 que permita realizar el
diagndstico de las necesidades implicitas en la implementacion de la nueva norma.

Objetoy campo de aplicacién

ECOCEM UEB Cienfuegos aspira a aumentar la satisfaccion del cliente, mediante la
aplicacion eficaz de un SGC que incluye la mejora continua y el aseguramiento de la

conformidad con los requisitos de las partes interesadas.

Referencias Normativas

Los que establece la NC ISO 9001: 2015.



46

Referencias Normativas

Los términos y definiciones aplicados estan dados en la norma NC ISO 9000: 2015
"Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario" y los términos y

definiciones establecidos enla NC 526:2007 "Cemento hidraulico. Términosy definiciones™.

Contexto de la Organizacion

Se determinan las cuestiones externas e internas pertinentes para lograr los resultados
previstos a mediano y largo plazo del SGC en el proceso de Comercializaciony Ventas, las
partes interesadas Y los requisitos de dichas partes, el Alcance del sistemade Gestion y los
procesos necesarios con sus interacciones, parte de esta informacion debe estar
documentada.
1. Liderazgo

Se realiza revision del 100% de los aspectos contemplados en este epigrafe, basado el
andlisis en el compromiso de la Direccion, el enfoque al cliente, la politica de calidad y su
comunicacion, que los roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion estén
debidamente asignados para una correcta retroalimentacion del sistema en general.

2. Planificacién
Se realiza revision de la planificacion cuantitativa y cualitativa de las cuestiones inherentes

al Sistema de Gestion, teniendo en cuenta que forma la base para una correcta
implementacion de dicho sistema, parte de esta informacion debe estar documentada.

3. Apoyo
Se realiza revision de si la organizacion tiene determinados y proporcionados los recursos

necesarios para el establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del
SGC, de sus capacidades y limitaciones, teniendo en cuenta personas, infraestructura,
ambiente para la operacion de los procesos, seguimiento y medicion del servicio que presta
y su trazabilidad. Se verifica que estén determinados los conocimientos necesarios para las
operaciones de los procesos involucrados que permitan la conformidad con dicho servicio,
las competencias laborales, la toma de conciencia, la comunicacion y la informacion
documentada necesaria  y/o requerida para la eficacia del sistema, parte de esta
informacion debe estar documentada.

4. Operacion
Se verifica que la organizacion planifiqgue, implemente y controle los procesos necesarios,

teniendo en cuenta la comunicacionconel cliente, los requisitos de los productos o servicios

en su determinacion, revision y cambios.
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Se realiza revision sobre el control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente en cuanto al control de la produccion y de la provision del servicio, su
preservacion, actividades posteriores a la entrega, el control de los cambios, de las salidas
no conformesy la liberacion de los productos, esta informacion debe estar documentada.

Se excluye del examen de la NC ISO 9001: 2015 el Requisito 8.3 Disefio y desarrollo de
los productos y servicios, debido a que, en los servicios de la Entidad, no se realizan

actividades de disefio, con sus apartados (8.3.1, 8.3.2, 8.3.3, 8.3.4, 8.3.5 y 8.3.6).
5. Evaluaciéon del desempefio

Se verifica que la organizacion tenga determinados los parametros y/o indicadores para el
seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion del desempefio y eficacia del SGC, para ello
debe tener en cuenta la satisfaccion de los clientes, los resultados obtenidos en los
procesos de auditoria, revision por la direcciony los que surgen del seguimiento y medicion,

esta informaciéon debe estar documentada.
6. Mejora

Se verifica que la organizacién tenga determinadas y seleccionadas oportunidades de
mejora surgidas de No conformidades derivadas del epigrafe anterior o por quejas
tramitadas y analizadas para la toma de acciones que permitan controlarla, corregirla o al
menos minimizarla, se revisa si estas acciones cubren necesidades de la organizacion y
gue pasan a formar parte de la mejora continua, esta informacion debe estar documentada.
2.4 Necesidad de perfeccionar el SGC de ECOCEM

El SGC de la Empresa Comercial del Cemento se encuentra funciona desde el 2009 su
implementacién a partir de la NC ISO 9001: 2008 que fue acreditada el pasado afio 2017.
En septiembre del 2015 se publica la NC ISO 9001: 2015, asumida de inmediato por la
Oficina Nacional de Normalizacion (ONN) como Norma Cubana (NC). Por esta causa, el
Grupo Empresarial del Cemento esta exigiendo que la empresa se prepare para este
cambio de ahi es que surge la necesidad de perfeccionar el SGC y transitar a la nueva

norma, antes de solicitar su certificacion.

Con el nuevo sistema de gestion NC ISO 9001: 2015 se gana credibilidad ante las partes
interesadas (clientes, Empresay sociedad), en cuanto a liderazgo y cultura del pensamiento
basado en riesgos, permitiendo la implementacién de esta nueva norma que la organizacion
crezcade forma sostenible y segura dentro del sistemaempresarial Cubano y cumplir con

los Lineamientos de la Politica Econdémicay Social del Partido y la Revolucion.
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2.4.1 Posicion de laempresa

La Empresa Comercial del Cemento, a tenor con su estrategia, y en su Politica de Calidad,
le interesa elevar la calidad de sus servicios a través de un SGC basado en las NC ISO
9001: 2015. En la actualidad la Entidad, cuenta con un SGC disefiado y en funcionamiento,
sin embargo, no ha sido sometido a una autoevaluacién integral que permita definir su
situacién real y grado de integracion. Por tal razén es necesario, valorando que la ISO
publicé desde el afio 2012 el Anexo SL, que constituye el pilar actual de la normalizacion
de los estandares de sistemas de gestion para lograr una estructura uniforme, estandar
asumido por la ISO 9001:2015, migrar a esta norma en el proceso de perfeccionamiento
del SGC.

2.4.2 Basamento legal

Cuba se impone desarrollar el SGC ajustado a los més altos estandares internacionales,
independientemente de que no es obligatorio para el desempefio de una organizacion
asumir la ISO, para cumplir con los Lineamientos de la Politica Econdmica y Social del
Partido y la Revolucion, donde en innumerables momentos (47 lineamientos) se hace
referencia a la calidad y la satisfaccion de los requisitos del cliente (Bermudez, 2016).

Al asumir la ONN cubana la norma ISO 9001 del 2015 como propia, es necesario, para
lograr la debida certificacion ajustarse a los requisitos incluidos en un término de tres afos.
Por tal razon se pretenden ajustar a lo expuesto en Documento informativo de IAF Guia
para la planificacion de la transicion a ISO 9001:2015, lera. Edicion, (IAF ID 9:2015),
elaborado por el Foro Internacional de Acreditacion (IAF) en cooperacion con el ISO/TC
176/SC 2/WG 23 para brindar asesoramiento a las partes interesadas en los acuerdos para
la transicién a considerar antes de laimplementacion de la norma ISO 9001:2015 ( Puentes,
2017).

En cuanto a la integracion al Sistema de Control Interno del SGC, segun establece la
Resolucion 60 del 2011 de la Contraloria General de la Republica, constituye un requisito
legal y reglamentario (4.2) aplicable a cualquier organizacion, cuya evaluacién es requerida
por la norma ISO 9001, y serd gradualmente un objetivo a evaluar en las auditorias,
proporcionando al sistema empresarial una oportunidad mas que una necesidad, por la
contribucién que aporta la integracién de sistemas como herramienta de Direccién en el
logro de los resultados esperados y planificados de la organizaciéon para cumplir con su

mision (Bermudez, 2016).
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2.5 Secuencia de pasos para el perfeccionamiento del SGC de Empresa
Comercial del Cemento ECOCEM
2.5.1 Criterios de seleccion

Para la transicion de un SGC ajustando los requisitos de la norma ISO 9001:2008 a la ISO
9001: 2015, en la busqueda bibliogréfica realizada no fue posible detectar una metodologia
o procedimiento especifico, solo las recomendaciones generales para la mejora de los
SGC. Existen dos documentos que establece recomendaciones generales al respecto, uno
es el Documento Informativo de IAF Guia para la Planificacion de la Transicion a ISO
9001:2015, lera. Edicién, (IAF ID 9: 2015), y otro es el documento correspondiente al
Seminario rumbo a la nueva norma ISO 9001 y otras normas del sistema de gestion
(Irulegui, 2014).

1. Guiapara la Planificacion de la Transicién a 1ISO 9001:2015, (IAF 1D 9:2015)
Epigrafe tercero: Guia especfifica para partes interesadas involucradas en la certificaciony

la acreditacién, expresa que: Para cualquier organizacion el grado de cambio necesario
dependera de la madurez y eficacia del actual sistema de gestion, la estructura y las
practicas de la organizacion, por lo tanto, es muy recomendable realizar una evaluacion del
SGC existente, recomienda ademas, a las organizaciones usuarias de la norma ISO
9001:2008, identificar las brechas de la organizacion que debe abordar para cumplir los
nuevos requisitos y desarrollar un plan de implementacion, que proporcione formacion y
sensibilizacion adecuadas para todas las partes que tienen un impacto en la eficacia de la
organizacién. Sobre esta base se puede actualizar el SGC existente para cumplir con los
nuevos requisitos y verificar su eficacia, lo que permite presentarse al organismo de
certificacion correspondiente.
2. Seminario rumbo alanuevanorma ISO 9001 y otras normas del sistema de
gestion

La ONN cubana, en los seminarios que ha realizado al respecto de la transicién a la NC
ISO 9001:2015, entre sus propuestas, recomienda gque, no obstante, que la nueva norma
no haga referencia a procedimientos documentados o requiera de un manual de calidad
esto no significa desechar todo lo que se ha documentado para el sistema de gestion, pero
debe valorarse alternativas de simplificar la documentacién que ha sido elaborada sélo con
este objetivo. Ademas, propone concentrarse en mantener lo que sea estrictamente
necesario y complementar esto con el material necesario para cumplir con los nuevos
requisitos.

Teniendo en cuenta los materiales encontrados en la bibliografia, se puede establecer que

el primero expresa se necesita realizar una evaluacién del SGC existente, que permita
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identificar las brechas que la organizacion debe cumplimentar para cubrir los requisitos de
la nueva norma, el segundo propone mantener la informacién documentada que existe en
la organizacion que permita consolidar y hacer crecer la cultura de calidad ganada con la
implementacion de la version anterior de la NC ISO 9001, y confeccionar la que se requiera
para cubrir los nuevos requisitos.
Se considera que la Guia para la Planificacion de la Transicion a ISO 9001:2015, (IAF ID
9:2015) es la que se ajusta al fin propuesto, pues indica la accién de diagnosticar e
identificar brechas para cubrir los requisitos necesarios que permita el perfeccionamiento,
la implementacion y posterior certificacion del SGC de la organizacion objeto de estudio.
2.5.2 Secuenciade pasos para el perfeccionamiento del SGC
Para organizar el perfeccionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa
Comercial del Cemento, UEB Cienfuegos, y la transicion a la NC ISO 9001:2015, se
propone la siguiente secuencia de pasos, segun el criterio de selecciéon a implementar se
arriban a los siguientes pasos.

1. Crear un comité de expertos para el perfeccionamiento del SGC.
2. Caracterizar el sistema objeto de estudio.
3. Evaluar el grado de madurez del SGC
4. Establecer las brechas del SGC en cuanto al cumplimiento de los requisitos
establecidos en la NC ISO 9001:2015.
Combinar el resultado de los pasos 3y 4y establecer prioridades.
6. Desarrollar plan de accién para la mejora basado en el desarrollo, formacion y
sensibilizacion de la organizacion con la nueva norma.
Para el desarrollo de estos pasos se describe de forma sencilla cada uno y las etapas a las

o

gue pertenecen, asi como las herramientas que se utilizan para el logro del objetivo.

En la figura 2.4 se muestra el desarrollo por etapas de la secuencia de pasos a realizar en

la investigacion.
Etapa 1: Preparacion

En esta etapa se conforma el Comité de Expertos de la Empresa, se adiestra el grupo y se

llega a un consenso para el cambio.

Paso 1: Se crea Comité de Expertos para el perfeccionamiento del Sistema de Gestion
de la Calidad, con vista a la preparacion se realiza una revision de documentos para analizar
el numero de expertos que deben integrar el comité. La creacion del comité de expertos
para el perfeccionamiento del SGC, es imprescindible para la realizacion del trabajo. La
calidad con la que se realice esta accion garantiza, que tanto el trabajo en grupo, como la
aplicacion de encuestas relacionadas con la evaluacion de Sistema de Gestion de la
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Calidad, se realice por personas competentes y con dominio del tema evaluado (Bermudez,
2016).

Conocimientos de los expertos: deben poseer conocimiento tedrico practico del proceso de
Comercial y Ventas, asi como de las técnicas de analisis de datos y solucién de problemas,
NC ISO 9001:2015, Control Interno. Para este tipo de investigacion, la bibliografia sugiere
que la cantidad de expertos sea una cifra entre 7 y 15 para un nivel de confianza del 95%
(Leiva, 2015). Se realiza entrevista no estructurada pero relacionada con el tema para
conformar un grupo de expertos capaz de evidenciar las deficiencias del sistema con
facilidad.

Etapa 2: Identificacion
Etapa 1: Preparacion de Etapa 3 Propuesta de

Necesidades Mejora
Caracterizacion del
sistema
Creacién del Evaluar Madurez EIgborar»t.Jn glan
Grupo de e accion de
Expertos Establecer las propuesta de
P brechas del mejora
sistema
Establecer
prioridades

Figura 2.4: Desarrollo por etapas de la secuenciade pasos a realizar en la investigacion.
Fuente: Elaboracion Propia.

Paso 1.1: Se adiestra Comité de Expertos para el mejoramiento de la empresa. El equipo
debe poseer capacidad de analisis para ejecutar la tarea acordada y debe lograrse a través
de la formacién tedrica-practica siguiente:

e Taller “Desarrollo y aplicacion de la NC ISO 9001:2015”.

e Taller “Andlisis de procesos”. (Diagrama de Flujo), (Lista de Chequeo), (Tormenta
de ideas), (Técnica UTI), (Encuesta)
e Mejora de procesos. (5Wsy 1H).

Paso 1.2: Se llega al consenso ejecutivo para el cambio, el logro del consenso ejecutivo es
vital para la comprensién de la necesidad del cambio y los riesgos que se corren de no
establecer un proyecto de mejora. Una de las herramientas comunmente aceptadas para

el logro de estos objetivos es la creacién de un caso de negocio (Ricardo Cabrera, 2009).
Creacion del caso de negocio
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Un caso de negocio bien formulado es un instrumento o herramienta que apoya la
planeacién y toma de decisiones en cuanto a compras, seleccién de vendedores e
implementacion de estrategias. En éste se presenta una clara descripcion del problema y
su solucion potencial, se perfilan las consecuencias que son resultado de acciones
especificas y se recomiendan un estimado realista del retorno de la inversion (ROI) para la
solucién propuesta. Un caso de negocio proporciona la oportunidad de proponer opciones
de aprendizaje que estan basadas en datos objetivos y ofrecen un alto sentido de
comprensiony de esfuerzo (Ricardo Cabrera, 2009).

Los casos de negocios deberan contener dos aspectos:

1. La necesidad de cambio

e Elcasodebe estar basado en datos cualitativos que traduzcan “necesidades en
oportunidades”.

2. La alternativa al cambio

e Mostrar datos que ofrezcan un cuadro del futuro si la organizacion no cambia.
(Cliente, ventas e ingresos perdidos, Control Interno, entre otros)
Una vez que los casos se presentan se debe obtener un compromiso para:

e Estructurar el proyecto y que éste sea definido y comprendido por completo.
e Planear la implementacion

Solo entonces se podra solicitar recursos para la implementacion. Para una correcta
conformacién del caso de negocio se propone que esté integrado por un lider (un integrante
del Comité de Expertos), un especialista en la actividad de Comercial y Ventas que posea
habilidades sodlidas sobre el marketing, un especialista en Control Interno (analisis de
Riesgos), un investigador para reunir datos y realizar el andlisis competitivo y un redactor

para poner la informacién en un formato organizado.

A continuacion, se muestra en la figura 2.5 el flujo que seguiran las actividades de la Etapa
1 Preparacion.

Teniendo en cuenta la Mision y Vision de la ECOCEM, se determina trabajar en el analisis,
diagndstico y propuesta de mejora del proceso Clave de la ECOCEM UEB Cienfuegos
debido a la necesidad de fortalecer la concrecion de las estrategias de la empresaa corto,
mediano y largo plazo, y alcanzar niveles superiores en el desarrollo del Capital Humano y

de Trabajo de la entidad objeto de estudio.
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Etapa 1: Preparacion

Creacién del Grupo
de Expertos

Impartir
adiestramiento

]

; Logro del consenso
Fin de la etapa ejecutivo para el
cambio

Figura 2.5: Flujo de actividades a desarrollar en la Etapa 1. Fuente: Elaboracion Propia.

:Estan
adiestrado?

Si

Etapa 2: Identificacion de Necesidades

Esta etapa continda la secuencia de pasos establecida, comienza por la caracterizacion del
SGC, evalla la madurez, pasa al andlisis del cumplimiento de los requisitos establecidos
en la NC ISO 9001: 2015 y se establecen las prioridades para dejar las brechas detectadas

ordenadas, segun las necesidades del sistema.

Paso 2: Se caracterizael Sistemade Gestiéon de la Calidad de ECOCEM, UEB Cienfuegos,
donde, se utilizan las técnicas de la observacion directa del proceso, la revision de
documentos como: Manual de Calidad, Mapa de Procesos, Diagramas de Flujo vy
Procedimientos documentados, ademas de emplear la técnica de trabajo en grupo.

La observacion directa es una técnica que el observador es participe dentro del entorno en
el que estd estudiando, que le permite interactuar con el sistema y desarrollar los
conocimientos propios sobre el tema. En esta técnica se incluyen también entrevistas a
trabajadores para aclarar cualquier duda que pueda surgir durante el desarrollo del trabajo
(Curbelo, 2014). A su vez la revision de documentos es una fuente de conocimiento que el
usuario realiza sobre temas determinados. El estudio de los diferentes diagramas de flujo
gue puedan existir en la entidad, asi como los procedimientos por cada puesto de la
empresapara que el obrero cumpla con lo establecido en el sistemay no existan violaciones
(Curbelo, 2014).

Paso 3: Se evalla el grado de madurez del sistema. Se emplea la Norma UNE 66174: 2010
Guia para la evaluacion del sistema de gestion de la calidad segun la Norma ISO 9004:
2009.

La madurez del SGC es la medida de la capacidad de una organizacion para alcanzar
resultados a través de sus conocimientos y experiencias en la aplicacion de los sistemas

de Gestion, por lo que se necesita conocer el grado en que se encuentra la misma.
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Paso 3.1: Serealiza encuesta para evaluar grado de madurez al directivo del proceso. (Ver
anexo 8)

Paso 3.2: Se realiza encuesta para evaluar grado de madurez al colectivo de trabajadores
gue conforman el proceso.

Las encuestas se encuentran validadas en la Norma UNE 66174: 2010 Guia para la
evaluacion del sistema de gestion de la calidad segun la Norma ISO 9004: 2009. Ellas son
un instrumento de investigacion que consiste en una serie de preguntas y otras indicaciones
con el proposito de obtener informacion de los consultados, y asi realizar un analisis
estadistico de la respuesta,

Paso 4: Se establecen las brechas del SGC en cuanto al cumplimiento de los requisitos
establecidos en la NC ISO 9001:2015. Para ello se utiliza lista de chequeo que detalla los
requisitos de la norma, los resultados se comparan a partir de la Matriz de correspondencia
de ISO 9001:2015 vs ISO 9001:2008, (ISOTools Excellence, 2015)

Paso 4.1: Se aplica la lista de chequeo con los requisitos establecidos en la NC ISO 9001:
2015 que serarespondida por los expertos, se arriba a los resultados para la determinacion
de las brechas en la implementacién de la ISO 9001:2015, se llevan a la matriz de
correspondencia para la comparacion con la ISO 9001:2008, con este paso se determina
si la brecha persiste en el tiempo.

La lista de chequeo ofrece un acercamientoa una necesidad especffica, es una herramienta
gue ayuda a determinar la medida de la eficiencia de un proceso, se utiliza en cualquier
momento que se necesite asegurar que todos los pasos o0 acciones necesarias para facilitar
una recopilacion de datos es apropiada (Curbelo, 2014).

Paso 5: Se analizan los resultados de los dos pasos anteriores, se identifican las fallas que
afectan el SGC y se establecen prioridades, para esto se utiliza la técnica UTI.

Se toman los resultados que no se adecuan ala ISO 9001:2015 obtenidos de los pasos 3
y 4, y se establecen las prioridades de trabajo segun el nivel de Urgencia, Tendencia e
Impacto sobre el sistema de Gestion de la Calidad en ECOCEM, UEB Cienfuegos, que es

analizado por el Comité de Expertos.

La técnica UTI es recomendada para definir prioridades en cuanto a la seleccion de
proyectos de mejora, analizandose cada oportunidad atendiendo a la urgencia, la tendencia
y el impacto de la misma, de ahi la sigla UTI (Curbelo, 2014).

Urgencia:

Se relaciona con el tiempo disponible frente al necesario para realizar una actividad. Para

cuantificar en la variable cuenta con una escalade 1 a 10 que se califica con 1 a la menos



55

urgente, aumentando la calificacién hasta 10 para la mas urgente.

Tendencia:

Describe las consecuencias de tomar la accion sobre una situacién. Hay situaciones que
permanecen idénticas si no hacemos algo. Otras se agravan al no atenderlas. Finalmente
se haya las que se solucionan con solo dejar pasar el tempo. Se debe considerar como
principal las que tienden a agravarse al no atenderlas, se le da un valor de 10 y un nimero
menor a las que se solucionan con el tiempo.

Impacto:

Serefiere a laincidencia de la accion o actividad que se analiza en los resultados de gestion
en determinada area o la empresaen su conjunto. Para cuantificar esta variable cuenta con
una escala de 1 a 10 que se califica con 1 a las oportunidades de menor impacto,
aumentando la calificacion hasta 10 para las de mayor impacto.

A continuacion, la figura 2.6 muestrala secuencia de pasos o actividades a seguir durante

la etapa 2.
Etapa 2: Identificacion de Necesidades

Caracterizacion Evaluar Madurez
del SGC. del Sistema.
v

Establecer Comprobar

\

prioridades de las cumplimiento de
fallas detectadas los requisitos de la
en pasos 3 y 4. ISO S001: 2015.

Figura 2.6: Flujo de las actividades a realizar en la Etapa 2 Identificacion.
Fuente: Elaboracion Propia.

Etapa 3 Propuestade Mejora

Aqui se realiza una propuesta de mejora a partir de las prioridades detectadas en la etapa
anterior y se elabora un plan de plan de accion para proponer dichas mejoras.

Paso 6: Se plantea propuesta de mejora al Sistemade Gestion de la Calidad mediante Plan
de Accién para la transicion a la NC ISO 9001: 2015, desarrollado a partir de las
necesidades detectadas y de esta forma contribuir a la mejora del SGC, se emplea la

técnica de las 5W y 1H.
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El Comité de Expertos analiza cada una de las Fallas del SGC, teniendo en cuenta el orden
de prioridad establecido y la Técnica5W y 1H para determinar la oportunidad de mejora, la
meta y el responsable de su cumplimiento.

En la literatura sobre calidad total se denomina también Diagramade las 5W'Sy IH, debido
a las iniciales de las seis palabras anteriores en el idioma inglés

When, How, Where, What, Who, Why

Metodologia:

1. Describir el problema con precision, de manera clara y concisa.

2. Dibujar una tabla y escribir en el encabezamiento de las columnas verticales las seis

palabras, de la manera siguiente:

PROBLEMA
CUANDO  COMO DONDE QUE QUIEN PORQUE
S|
NO

3. Revisar las normas del “Tormenta de ideas" y hacerlas visibles en la sala de reunion.
4. Especificar las condiciones del problema y las del “no problema"

Se inicia el trabajo con estas palabras: ¢"Cuando suele ocurrir este problema”? Los
miembros del equipo realizan el “Tormenta de ideas" y el registrador escribe las sugerencias
en la columna “cuando”. A continuacion, se analiza “¢ Cuando no ocurre este problema"?,

mediante el “Tormenta de ideas” correspondiente.

La pregunta siguiente sera: “; COmoreconocen el problema? “; después “; CoOmo reconocen
cuando el problema no esta presente? ". El equipo busca las manifestaciones fisicas
(sintomas) del problema.

A estas preguntas sigue: “; Donde sucede? " y, “; Dénde no? "

Después se continta con “; Qué es el problema? “, seguido de “; Qué no es el problema?"
Al equipo le quedan dos preguntas: "¢Quién es el problema? ", "¢ Quién no lo es?" y

"¢ Por qué no era un problema antes? " “; Por qué es un problema ahora? "

5. Madurar las ideas.

6. Si hubiera numerosas causas, el grupo debe preguntarse por el 20% de las causas que
crean el 80% del problema.
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7. Las causas explicaran tanto “cuando es problema”, como “cuando no es problema".

Planes de accién (mejora)

Oportunidad de Mejora

Meta:

Responsable General

Qué Quién Como Por qué Dénde Cuando Cuanto

A continuacion, se muestra en la figura 2.7 el desarrollo de las etapas y su secuencia de
pasos a seguir durante el trabajo en el Capitulo siguiente.

- —

= - ‘\\.\-.\
Paso1 > Paso2 >~ Paso3 Paso4 > Paso5 2 Pasoé >
A A - // / //‘ LR
Crea_ci‘én del Caracterizar Evaluar el Detectar Establecer Plan de
Comité de el contexto grado de insuficiencia prioridades Accion
Experto madurez s del SGC

Figura: 2.7 Secuencia de pasos a seguir para el desarrollo del trabajo.

Fuente: Elaboracion Propia

Conclusiones parciales del capitulo Il
Al termino del capitulo se concluye que:

1. EISGC de la ECOCEM, UEB Cienfuegos esta implementado y certificado por la
NC ISO 9001: 2008 desde 2017, hoy se necesita perfeccionarlo por exigencias a
nivel de pais y para mejorar la satisfaccion de las partes interesadas.

2. Para el andlisis, diagnoéstico y propuesta de mejora se opta por el proceso de
Comercialy Ventas por ser el clave para el logro de los objetivos, misiény vision
de la ECOCEMUEB Cienfuegos.

3. Se plantea el procedimiento a utilizar que permite el diagnéstico del SGC en
ECOCEMUEB Cienfuegos, mediante el empleo de varias técnicas cientificas que
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validan el resultado, teniendo en cuenta que la entidad se encuentra en
condiciones de asumir el cambio.

Se especifica el modelo a utilizar para el desarrollo del Plan de Accion que permite
corregir las fallas y necesidades en el desempefio de la organizacién para una
correcta transicion hacia la NC ISO 9001:2015.



Capitulo# 111
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Capitulo 1lI: Aplicacion de la secuencia de pasos para el perfeccionamiento del

SGC de la Empresa Comercial del Cemento UEB: Cienfuegos
La aplicacion de las etapas y los pasos propuestos en el capitulo anterior se realiza
atendiendo a la necesaria sintesis de esta investigacion, se tiene en cuenta que para el
resto de los procesos se reiteran las acciones que aqui se ilustran, por lo que dicha
aplicacion a un servicio aporta los elementos para verificar la validez de la secuencia.

3.1 Aplicacion de la secuenciade pasos
3.1.1 Etapa 1 Preparacion

Paso 1 Creacion del Comité de Expertos parael perfeccionamiento del SGC
La creacion del Comité de Expertos para el perfeccionamiento del SGC, es imprescindible
para la realizacion del trabajo. La calidad con que se realice esta accion garantiza que tanto
el trabajo en grupo, como la aplicacion de encuestas relacionadas con la evaluacion de
Sistema de Gestion de la Calidad, se realicen por personas competentes y con dominio del
tema evaluado.
Para la seleccion de los expertos segun el andlisis de la bibliografia consultada estas
coinciden que el nimero de expertos debe estar entre 7 y 15 personas con un 95% de nivel

de confianza. En la tabla 3.1 se muestran los expertos seleccionados para la realizacion del

trabajo.
Tabla 3.1: Expertos seleccionados Fuente: Elaboracion propia
Experto | Nombre y Apellido Cargo Ocupacional
1 Lic. Ronal Lopez Carballosa Director de la UEB
2 Lic. Maria E. Roquez Fernandez | Jefa del Grupo Contable Financiero
3 Lic. Juan J. Hernandez Puerto Jefe de Grupo de Venta
4 Ing. Leonor Lopez Cabrera Esp. Principal R.R.H.H
5 Lic. Yahima Arma Chacon Asesor Juridico
6 Lic. Dinara Pernia Cepero Esp. C en Gestion de la Calidad
7 Ing. Orlando Diaz Herrera Jefe de la Base de Transporte
8 Ing. Omar Montero Olivera Jefe de Operaciones
9 Lic. Mayleixi Alonso Santos Auditor A Asistente
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Paso 1.1 Adiestramiento del Grupo de Expertos
En el Capitulo Il, ya se ha hecho referencia al conjunto de herramientas que se recomiendan
para el adiestramiento del Grupo de Expertos. Sobre esa base se prepara los talleres para
entrenar a los integrantes, se emplean enfoques actualizados de Andlisis de procesosy uso
de herramientas propias para el analisis, conferencias de planificaciéon para la
familiarizacion con la ISO, para su transito a la ISO 9001: 2015, asi como herramientas
empleadas en este y talleres para un enfoque a las mejoras de procesos
Paso 1.2 Logro del consenso ejecutivo parael cambio.
Como se ha mencionado en el capitulo ll, una herramienta efectiva para lograr el consenso
ejecutivo es la elaborar y presentar por parte del Comité de Expertos un caso de negocio.
Debido al volumen de informacién que se necesita para esta tarea y dado el hecho de que
mucha de esta informacion es clasificada, se desarrollan varias rondas de trabajo a puertas
cerradas y se discuten las necesidades en consejos de direccion. Demostrandose que
existe consenso en la necesidad del cambio, aunque el autor recomienda la presentacion
del caso de negocio como un método de trabajo que puede exponerse a los implicados en
la mejora a otros niveles y lograr mayor convencimiento de las partes.

3.1.2 Etapa 2 Identificacion de Necesidades
Paso 2 Caracterizar el contexto
Para la caracterizacion del contexto se utiliza como fuente de informacion el manual de
calidad de la empresay el criterio de los miembros del Comité de Expertos seleccionado
en el paso anterior, recogido por medio de técnicas de trabajo en grupo.
Analisis del cumplimiento de los requisitos de la NC ISO 9001:2015
1 Objetoy Campo de aplicacion
ECOCEM UEB Cienfuegos aspira a aumentar la satisfaccion del cliente, mediante la
aplicacion eficaz de un SGC que incluye la mejora continua y el aseguramiento de la
conformidad con los requisitos de las partes interesadas en las que se encuentran los
Proveedores, los clientes y la empresa.
2 Referencia Normativas
Los que establece la NC ISO 9001: 2015.
3 Referencias Normativas
Los términos y definiciones aplicados estan dados en la norma NC ISO 9000: 2015
"Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario" y los términos y
definiciones establecidos enla NC 526:2007 "Cemento hidraulico. Términosy definiciones".
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4 Contexto de la organizacion

4.1 Conocimiento de la organizaciény de su contexto

Este requisito no se cumple en la entidad porque se parte de un andlisis estratégico de pais
y no a nivel territorial y no se cuenta con los objetivos estratégicos.

4.2 Comprensién de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Este requisito se cumple y la entidad tiene bien definida cuéles son sus partes interesadas
en las que se encuentran el gobierno como unos de los principales clientes, la empresay
la poblacién que vive cercade la Empresa.

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestién de la calidad

La entidad tiene definido el alcance del SGC y este es el de comercializacion de cemento
en la empresa, ya que esta es su objeto y razon de ser.

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un
sistema de gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de
acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.

Este requisito se cumple parcialmente ya que la entidad cuenta con una estructura correcta
de las entradas y las salidas que ocurren en la comercializacién de cemento (ver anexo 7),
ademas, cuenta con los recurso y procedimientos necesarios para el cumplimiento de las
tareas, pero no tiene en cuenta la forma de medir la eficiencia del servicio y se considera
gestién de riesgo el Sistema de Gestion contra Incendio (SGI).

5 Liderazgo

5.1 Liderazgoy Compromiso

5.1.1 Generalidades

Este requisito se cumple parcialmente, solo se deja de cumplir el inciso d que habla de
promover el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos y el inciso g
gue se refiere a asegurar de que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados
previstos o sea medir la eficacia del servicio.

5.1.2 Enfoque a Clientes

Este requisito se cumple parcialmente porque no se asegura el inciso b que se refiere a
determinar y considerar los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la conformidad

de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente.
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5.2 Politica

5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad

Este requisito se cumple, la Empresa Comercial del Cemento UEB Cienfuegos tiene
establecida como Politica de Calidad garantizar la comercializacion de forma mayorista del
cemento destinado al mercado nacional con calidad y prontitud, trabajar sistematicamente
en aras de lograr la satisfacciény expectativas de sus clientes, asi como, en la mejora
continua de la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad, que cumple los requisitos
legales aplicables. Con un personal preparado y comprometido con la organizacion, de esta
forma garantiza el avance continuo de los procesos y garantiza el cumplimiento de la
politica.

5.2.2 Comunicacion de la Politica

Se cumple de forma que en cada &rea de trabajo se encuentran ubicados documentos que
hacen referencia a la politica y a los objetivos de la calidad.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

Se cumple, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el SGC estan definidas
en los documentos que se consultan y se inducen al sistema, son aprobados por el Director
General, quien es el maximo responsable de su cumplimiento. Las responsabilidades y
autoridades generales de cada uno de los cargos estan definidas en sus Descripciones
Organizativas, las cuales se complementan con las tareas a realizar por los responsables
de cada unidad en aras de incidir directamente con lo planificado.

ECOCEM UEB Cienfuegos tiene designado el Representante de la Direccion para la
calidad, que tiene autoridad para definir, elaborar e implantar los procesosy procedimientos
necesarios para el SGC y mantener actualizado el SGC, decidir la paralizacion del proceso
de servicio ante graves violaciones del proceso tecnoldgico, exigir por la correctay profunda
evaluacion del desempefio de los servicios, proporcionar a la direccion datos necesarios
para verificar el estado de cumplimiento del SGC, representar a la empresa ante entidades
externas relacionadas con el SGC, elaborar y presentar para su aprobaciéon el programa
anual de auditorias internas del SGC, e informar sobre la necesidad de efectuar mejoras a
los servicios y promover la toma de conciencia de los requisitos del cliente.

6 Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgosy oportunidades

6.1.1 Al planificar el sistemade gestion de la calidad, la organizacion debe considerar las

cuestiones referidas en el apartado 4.1 y 4.2 y determinar los riesgos y oportunidades, no
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se cumple porque se determinan los riesgos del SGI, pero no estan considerados en el
SGC.

6.1.2 La organizacion debe planificar las acciones para los riesgos y oportunidades, integrar
las acciones y evaluar su eficacia, se cumple parcialmente, debida a que Se determinan los
riesgos a través del SCI, pero no estan integrados SGC y no se evalla

su eficiencia.

6.2 Objetivos de la calidad y planificacién paralograrlos

6.2.1 La organizacion debe establecer los objetivos de la calidad en las funciones, niveles
y procesos pertinentes, se cumple la entidad tiene definido su objetivo de calidad de forma
cara y medible a mediano, corto y largo plazo.

6.2.2 Cuando sehace la planificacion para lograr sus objetivos de la calidad, la organizacion
debe determinar se cumple, debido a que la entidad tiene identificado qué se va a hacer;
gué recursos se requiere; quién sera responsable; cuando se finaliza y como se evallan
los resultados planificados mediante sus objetivos.

6.3 Planificacion de los cambios, se cumple. Cuando la organizacion determina la
necesidad de cambios en el sistema de gestién de la calidad, estos cambios se llevan a
cabo de manera planificada y se tienen en cuenta, el propésito de los cambios y sus
consecuencias potenciales; la integridad del sistema de gestiébn de la calidad; la
disponibilidad de recursos; asi como la asignacion o reasignacion de responsabilidades y
autoridades.

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

Se cumple, la organizacion determinar y proporcionar los recursos necesarios para el
establecimiento, implementaciéon, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion
de la calidad y tiene en cuenta las capacidades y limitaciones de los recursos internos
existentes y las necesidades a obtener de los proveedores externos.

7.1.2 Personas

Se cumple, la Direccion de Capital Humano, efectla sistematicamente la seleccion e
integracion, contratacion, formacion y motivacion de los recursos humanos de la empresa,
a través de los procedimientos y métodos aprobados.

En la competencia, toma de concienciay formacion la organizaciéon se asegura de disponer
de la competencia necesaria para la operacion eficaz y eficiente de la organizacion. Al
realizar la planificacion de las necesidades de educacion y formacion tiene en cuenta el

cambio provocado por la naturaleza de los servicios, las etapas de desarrollo del personal
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y la cultura. La educacién y la formacion enfatizan la importancia del cumplimiento de los
requisitos y las necesidades y expectativas del cliente. La direccion evalla periédicamente
la competencia individual del personal para el desempefio de sus funciones.

7.1.3 Infraestructura

Se cumple, la organizacion mantiene la infraestructura necesaria para lograr la conformidad
con los requisitos del servicio. Mediante los procesos de planificacién y compra garantiza
las disposiciones necesarias para mantener el buen estado técnico de las instalaciones, los
equipos y medios de transporte.

7.1.4 Ambiente parala operacion de los procesos

Se cumple, ECOCEM UEB Cienfuegos determina, gestiona y asegura el ambiente de
trabajo necesario para lograr la conformidad con los requisitos del servicio, a través de los
procesos de planificacion, compra y gestion del Capital Humano. Se garantiza un ambiente
de trabajo adecuado en las areas productivas y no productivas de la entidad.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

7.1.5.1 Generalidades

Se cumple, la organizacién determina y proporciona los recursos necesarios para asegurar
la validez y fiabilidad de los resultados cuando se realiza el seguimiento o la medicion para
verificar la conformidad de los servicios con los requisitos de los clientes se tiene en cuenta
si los recursos proporcionados son apropiados para el tipo especifico de actividades de
seguimiento y medicién que se realizan o se mantienen para asegurar de la idoneidad
continua para su proposito.

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

Se cumple, todos los instrumentos de medicién que se utilizan en la comercializaciéon de
cemento son verificados y calibrados de forma cotidiana de forma que proporcionen
confianza en la validez de los resultados de la medicion.

Como una de las medidas del desempefio del SGC, la organizacion realiza el seguimiento
de la informacién relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de
requisitos

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

Se cumple, la organizacion determina los conocimientos necesarios para la operacion de
sus procesos Y lograr su conformidad. Estos conocimientos se mantienen y ponen a
disposicién en la medida en que sean necesarios. Cuando se abordan las necesidades y

tendencias cambiantes, la organizacién considera sus conocimientos actuales y determina
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coémo adquirir o acceder a los conocimientos adicionales necesarios y a las actualizaciones
requeridas.

7.2 Competencia

Se cumple, en la competencia la organizacion asegura disponer de la competencia
necesaria para la operacion eficaz y eficiente de la organizacion. Al realizar la planificacién
de las necesidades de educacion y formacion.

7.3 Toma de conciencia

Se cumple, la organizacion asegura disponer de la toma de conciencia necesaria para su
operacion eficaz y eficiente dentro del desarrollo del SGCy el desarrollo de sus servicios.
7.4 Comunicacion

Se cumple, las actividades de comunicacion interna y retroalimentacion de la organizacion
se llevan a cabo a través del funcionamiento de los diferentes érganos de direccion y
técnicos asesores como: consejos de direccion, comités de calidad, despachos, reuniones
de trabajo, red informatica, matutinos, asambleas de afiliados y de representantes, pizarras
informativas y ordenes de trabajo donde la informacién es trasmitida a los especialistas,
jefes intermedios y obreros.

7.5 Informacion documentada

7.5.1 Generalidades

Se cumple, el SGC de la organizacion incluye la informacién documentada requerida por la
Norma Internacional, la informacion documentada que la organizacion determina como
necesaria para la eficacia del sistemade gestion de la calidad. Incluye las declaraciones
documentadas de una Politica y objetivos de la calidad, un Manual de la calidad (MC),
cuatro procedimientos generales documentados: PA-01 Procedimiento "Gestion de la
documentacién y control de registros"; PA-02 Procedimiento "Tratamiento del producto no
conforme”; PA-03 Procedimiento "Acciones correctivas"y PA-04 Procedimiento "Auditorias
internas”, requeridos por la NC ISO 9001: 2015 "Sistemas de gestion de la calidad —
Requisitos" y sus correspondientes registros, ademas aquellos documentos que necesite la
organizacion para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus
procesos.

7.5.2 Creaciony actualizacion

Se cumple, al crear y actualizar la informacién documentada, la organizacion se asegura
de que lo siguiente sean apropiados y cumplan con su identificacion, descripcion, su

formato, su revision y aprobacion.
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7.5.3 Control de lainformacion documentada

7.5.3.1 La informacién documentada requerida por el SGC y por la Norma se debe controlar
y asegurar. Se cumple parcialmente porque no se cumple completamente el inciso b que
habla de su proteccion adecuada de la informacion.

7.5.3.2 Se cumple, para el control de la informacién documentada, la organizacion se rige
por lo establecido en el procedimiento documentado PA-01 Gestién de la documentaciony
control de los registros. En el mismo se establece que los responsables de los procesos y
directores funcionales tienen la responsabilidad de elaborar los procedimientos o
instrucciones que necesiten. Se garantiza la realizacion y actualizacion de los documentos
cuando sea necesario y son aprobados nuevamente, asi mismo asegurandose la
identificacion de los cambios y la actualidad de la revision de los documentos. Se asegura
gue las revisiones vigentes de los documentos aplicables se encuentran disponibles en los
puntos de uso, permanecen legibles y faciimente identificables y se prevé el uso no
intencionado de documentos obsoletos.

8 Operacion

8.1 Planificacion y control operacional

Se cumple, la organizacion planifica, implementa y controla los procesos necesarios para
cumplir los requisitos para la provision de los servicios y para implementar las acciones que
sean necesarias.

8.2 Requisitos paralos productos y servicios

8.2.1 Comunicacion con el cliente

Se cumple, la comunicacion con el cliente se realiza segun lo establecido en el
procedimiento PR-05 "Relacion con el cliente" y el PV-01 Procedimiento "Evaluacién de la
satisfaccion del cliente"

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

Con relacion a la determinacion de los requisitos relacionados con el servicio la
organizacién se asegura gque Sus servicios se ajusten a los requisitos transmitidos por el
cliente y establece que sus servicios se entregan a través del Grupo de Comercial y Ventas
gue se responsabiliza por la tramitacion de las No Conformidades con respecto al producto
gue se oferta o el servicio que se presta, se excluyen dafios por negligencias propias del
cliente

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

8.2.3.1 y 8.2.3.2 Se cumplen, la revision de los requisitos relacionados con el servicio se

realiza a través de la conciliacion entre la Grupo de Comercial y Venta-la Base de
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Transporte- Contabilidad y Finanzas de la organizacion. En estarevision se tiene en cuenta,
gue los requisitos del servicio estén definidos, que las diferencias existentes entre los
requisitos del contrato o pedido y las expresadas previamente estén resueltas y se dispone
de la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

8.2.4 Cambios enlos requisitos para los productos y servicios

La organizaciéon asegura que, cuando se cambien los requisitos para los productos y
servicios, la informacion documentada pertinente sera modificada, y el personal pertinente
sea consciente de los requisitos modificados.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

El requisito 8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios se excluye del SGC, debido
a que, en los servicios de esta Entidad, no se realizan actividades de disefio, ni son:
objetivos, ni resultados, asi como los apartados (8.3.1, 8.3.2, 8.3.3, 8.3.4, 8.3.5 y 8.3.6).
8.4 Control de los procesos, productosy servicios suministrados externamente
8.4.1 Generalidades

Se cumple, la organizacion determina los controles a aplicar a los procesos, productos y
servicios que son suministrados externamente cuando los productos o servicios de
proveedores externos estan destinados a incorporarse dentro de los propios servicios de la
entidad.

8.4.2 Tipoy alcance del control

Se cumple parcialmente ya que el proceso de compra esta panificado, pero no se garantiza
el inciso b que habla de definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y
los que pretende aplicar a las salidas resultantes.

8.4.3 Informacién paralos proveedores externos

Se cumple, la entidad cuenta con informacion suficiente acercade los proveedores externos
de la organizacion.

8.5 Produccién y provision del servicio

8.5.1, 8.5.2, 8.5.3, 8.5.4, 85.5, 8.5.6 Se cumplen, la direccion de la empresa garantiza
gue sus servicios desde la etapa de planificacion hasta la elaboracion se realizan bajo
condiciones que no afecten la calidad y asegura que los servicios se llevan a cabo en
condiciones controladas, disponiendo y haciendo uso de equipos apropiados, se establece
en el proceso elaboracién del servicio, garantiza la disponibilidad de informaciéon que
describe las caracteristicas y especificaciones del servicio. En el proceso de analisis y

mejora se garantiza el método de muestreo, las caracteristicas a verificar en cada etapa del
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servicio, la disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion, asi como su
implementacion.
8.6 Liberacion de los productos y servicios
Se cumple, La organizacion conserva la informaciéon documentada sobre la liberacion de
los productos y servicios. La que incluye evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion y trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.
8.7 Control de las salidas no conformes
8.7.1, 8.7.2 se cumplen, se realiza segun el analisis de las quejas de los clientes, los
procedimientos muestran las acciones a desarrollar para cadatipo de situacion y lo que se
sugiere como solucion la venta de averias pos asignacion del Consejo de la Administracion
Provincial en el Puerto de Cienfuegos
9 Evaluacion del desempefio
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.1.1 Generalidades
Se cumple, ECOCEM UEB Cienfuegos planifica e implementa por varias vias los procesos
de seguimiento, medicién, andlisis y mejora necesarios para demostrar la conformidad de
los requisitos del servicio y asegurar la mejora continua de la eficacia del SGC.
Estas vias se despliegan en la estructura organizativa y se expresan a través de los
documentos del SGC que establecen los requisitos correspondientes, las principales son:
v' Los métodos regulados en los documentos del SGC para el seguimiento, medicion,
andlisis y mejora de los procesos y el cumplimiento de los requisitos del servicio.
v' La realizacion de las auditorias y el andlisis de sus resultados, especialmente en lo
relativo a la disminucién de las no conformidades repetitivas.
v" La medicion y logro de la satisfaccion del cliente.
v Larevision por la direccion del SGC
9.1.2 Satisfaccion del cliente
Se cumple, le empresa cuenta con su sistema para evaluar la satisfaccion del cliente donde
aplica una serie de encuestas para ver la satisfaccion de estos y asi poder identificar
posibles fallas en los servicios y proyectar mejoras encaminadas para solucionarlas.
9.1.3 Anélisis y evaluacion
Se cumple, La organizacion en sus servicios determina, recopila y analiza los datos
apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del SGC, asi como, evalia donde
puede realizarse la mejora continua. Estos incluyen los datos generados del resultado del

seguimiento y mediciény de cualquier otra fuente pertinente.
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9.2 Auditoria interna

9.2.1 se cumple parcialmente, ya que no se asegura totalmente el inciso b que habla de
cémo se implementay mantiene eficazmente la auditoria interna.

9.2.2 Se cuenta, la direccion de la empresa lleva a cabo como minimo una vez al afio,
auditorias internas a los procesos para determinar si el SGC es conforme con las
disposiciones planificadas, si se ha implementado y se mantiene de manera eficaz. Es
responsabilidad del jefe del area auditada tomarlas acciones correctivas o preventivas para
eliminar las no conformidades detectadas.

9.3 Revision por la direccion

9.3.1, 9.3.2, 9.3.3 se cumplen, en ECOCEM UEB Cienfuegos las sesiones regulares del
Consejo de Direccion constituyen en su esencia escenarios de Revision por la Direccion
del SGC, donde se evallan datos e informaciones que generan evaluaciones y
oportunidades de mejora de los servicios. La direccion utiliza el proceso de revisiobn como
una herramienta para la identificacion de oportunidades y la mejora de desempefio de la
organizacion. Los resultados de la revision por la direccion incluyen todas las decisiones y
acciones relacionadas con la mejora de la eficacia del SGC y sus servicios, la mejora del
producto con los requisitos del cliente y las necesidades de recursos y suimplementacion.
10 Mejora

10.1, 10.2,10.2.1, 10.2.2, 10.3 se cumplen, la gestion empresarial de la entidad se realiza
mediante la aplicacion de los principios de la gestion de la calidad y la implementacién de
un SGC liderado activamente por la alta direccion y cuya politica, objetivos, verificaciones,
andlisis y acciones estan enfocados hacia la mejora continua. Estas mejoras pueden
resultar en cambios en el servicio e incluso en el SGC.

Cada proceso en cuestion toma las acciones correctivas necesarias para eliminar la
causa de no conformidades con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir.

Paso 3 Evaluacion del grado de madurez del SGC

Como se enuncia en el capitulo Il, para realizar de la evaluacion del grado de madurez del
SGC, se decide utilizar la norma UNE 66174: 2010 Guia para la evaluacion del sistemade
gestion de la calidad segun la norma ISO 9004: 2009 Herramientas y planes de mejora,
dado que esta norma permite realizar un analisis del SGC de la empresa de manera general
y detallada. Ademas, se adecua a los intereses de la investigacion.

El proceso de evaluacion se realiza y sigue las recomendaciones de la norma. Primero se
da respuesta a la Evaluacion Directiva por los miembros del consejo de direccion (Ver

Anexo 9) de la empresa, la cual serealiza con un estilo de tormenta de ideas donde todos
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los miembros que participaron llegan a un consenso de la evaluacion, y posteriormente a la
Evaluaciéon Detallada por el Comité de Expertos creado. Las guias utilizadas para cada
caso son las propuestas en la norma utlizada y las hojas de resultado obtenidas se
muestran en los Anexos 10 y 11 respectivamente.

La Evaluacion Directiva, es una herramienta que se disefia para que los directivos de la
organizacion, puedan realizar rapida y globalmente una evaluacién del sistemade gestion
de la calidad, conocer el nivel de madurez de este, priorizar los requisitos de la norma que
deben ser mejorados, y establecer politicas encaminadas a mejorar el nivel de madurez, se
disefia y se utiliza como base los principios de gestion de la calidad.

Los resultados obtenidos con esta evaluacion para el servicio de Comercializacion de
Cemento arrojan un grado de madurez de 2,63 como valor medio. Los mismos se
muestran en el gréfico 3.1.

Grafico 3.1 Resultados de la Evaluacion Directiva del servicio de comercializacion de

cemento. Fuente: Elaboracién propia.

Evaluacion de la alta Direcion

0 Evaluacion de la alta
5 Direcidn

Al obtener un nivel de madurez medio de 2,63, se identifican que los valores mas bajos se
encuentran en el seguimiento y medicion de los resultados y la gestién para el éxito
sostenido de la organizacion, sin dejar de mencionar la gestion de los recursos y de los
procesos, pero estos Ultimos, no se encuentran en un estado tan critico con respecto a la
madurez media.

Los resultados obtenidos con esta evaluacion, para el proceso analizado, arrojan un grado
de madurez de 2,50; resultado similar al obtenido por la Evaluacion Directiva. Para avalar
los resultados obtenidos y teniendo en cuenta que la evaluacion directiva es de manera
consensual, para analizar los resultados por elementos claves se promedian los resultados
de los encuestados en la evaluacion detallada, los resultados se muestran en el grafico 3.2.
A partir de esta evaluacion es posible identificar otras debilidades que no se registraron en

la anterior evaluacion, por tanto, precisar las acciones de mejora que deben proponerse.
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Grafico 3.2 Resultados de la Evaluacion detallada del servicio de comercializaciéon de
cemento. Fuente: Elaboracién propia

Evaluacion Detallada

e Evaluacion Detallada

Se considera que el valor medio es de 2,50, se evidencia que el seguimiento y la medicion
son los que muestran mayor debilidad, coincide esto con los resultados de la evaluacion
directiva, pero la gestién para el éxito sostenido y de los recursos también presentan
problemas al encontrarse por debajo del valor medio de madurez.

Al concluir con la evaluacion detallada se realiza la correspondencia entre ambas
evaluaciones para llegar a un consenso por capitulos. Esta correspondencia se muestra en
el Anexo 12.

La evaluacion detallada, sin embargo, permite focalizar que apartados de cada capitulo
presentan las mayores debilidades, es decir, cuales son los que pueden influir en mayor
medida en la calificacién de los capitulos.

En el grafico 3.3 se muestra un andlisis por apartados de los resultados obtenidos en la
evaluacion que realiza el comité de experto.

A partir de este, se presta mayor atencion en los apartados en los cuales el nivel de madurez
esta por debajo del nivel medio obtenido, es decir por debajo de 2,50. En la tabla 3.3 se
recogen dichos apartados.

Gréfico 3.3 Resultados por apartado. Fuente: Elaboracion propia
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Para el caso de la gestion de los recursos, tomar acciones de mejora se hace un poco
complicado ya que la empresa solicita los recursos que necesita, pero en realidad tienen
gue trabajar con los recursos que les son facilitados por el organismo predecesor (Grupo
Empresarial del Cemento). Es decir, no tiene poder decisor sobre los recursos.

Tabla 3.3: Apartados para analizar. Fuente: Elaboracion propia.

Correspondenci
Ap Nombre del capitulo Nombre del apartado | a con NC ISO
9001: 2008

Gestion para el éxito | Generalidades Apartado 4.1y 5.1
4.1 sostenido de una

organizacion

Gestion para el éxito | EI entorno de la | Apartado 7.2
4.3 sostenido de  una | organizacion

organizacion

Gestion para el éxito | Partes interesadas, | Apartado 5.2
4.4 sostenido de  una | necesidades y

organizacion expectativas

Gestion de los | Generalidades Apartado 6.1
6.1 recursos

Gestion de los | Proveedores y aliados | Apartado 7.4.1
6.4 recursos

Gestion de los | Ambiente de trabajo Apartado 6.4
6.6 recursos

Gestion de los | Recursos naturales -
6.7 recursos

Seguimiento, Generalidades Apartado 7.6y 8.1
8.1 medicion, analisis y

revision

Seguimiento, Seguimiento Apartado 8.2.3
8.2 medicion, analisis y

revision

Seguimiento, Medicién: Indicadores | Apartado 8.2.3
8.3.2 medicion, analisis y | claves del desempefio

revision
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Seguimiento, Medicion: Auditoria | Apartado 8.2.2
8.3.3 medicién, andlisis vy | Interna

revision

Seguimiento, Medicion: -
8.3.4 medicion, analisis y | Autoevaluacion

revision

Seguimiento, Medicion: Estudios | -
8.3.5 medicion, analisis y | comparativos con las

revisién mejoras

Seguimiento, Rewisién de la | Apartado 5.6
8.5 medicion, analisis y | informacién de

revisiéon seguimiento, medicion

y analisis

Mejora, innovacion y | Mejora Apartado 8.5
9.2 aprendizaje

Mejora, innovacion y | Innovacién Apartado 7.3
9.3 aprendizaje

Partiendo de los requisitos incluidos en la nueva normay la correspondencia que existe con
la NC ISO 9001: 2008 se definen los requisitos en los cuales hay que hacer hincapié para
el nuevo sistema ya que en el actual no se cumplen o se cumplen parcialmente. La tabla
3.4 muestra los requisitos que deben ser reforzados.

Por cuanto la presente investigacion tributa al mejoramiento del sistema de gestion de la
calidad, segun los requisitos de la NC ISO 9001:2015, es necesario trasladar los resultados
obtenidos a esta Ultima norma. La relacion entre los requisitos de la ISO 9004 y la ISO 9001,
aparecen en el Anexo 13. A partir de esto se realiza un analisis de los requisitos a los que
se les debe prestar mayor interés.

Tabla 3.4: Relacion de requisitos no satisfechos para la NC ISO 9001: 2015.

Fuente: Elaboracion propia.
Requisitos NC ISO 9001: 2008

Correspondencia con los Requisitos NC
ISO 9001: 2015

4.1 Requisitos generales 4.4 Sistema de Gestion de la Calidad y sus

procesos

5.1 Compromiso de la direccion 5.1 Liderazgo y compromiso
5.1.1 Liderazgo y compromiso para el

Sistema de Gestién de la Calidad
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5.2 Enfoque al cliente 5.1.2 Enfoque al cliente
5.6 Revision por la direccion No existe correspondencia
6.1 Provision de los recursos 7.1.1 Generalidades

7.1.2 Personas

6.4 Ambiente de trabajo 7.1.4 Ambiente para la operacion de los
procesos
7.2 Procesos relacionados con el cliente 8.2 Determinacién de los requisitos para los

productos y senicios

7.3 Disefio y desarrollo 8.3 Disefo y desarrollo de los productos y
senicios
7.4.1 Proceso de compras 8.4 Control de los productos y semicios

suministrados externamente
8.4.1Generalidades 8.4.2 Tipo y alcance del

control de la provisién externa

7.6 Control de los equipos de seguimiento y | 7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

medicién
8.1 Generalidades 9.1.1Generalidades
8.2.2 Auditoria interna 9.2 Auditoria interna

8.2.3 Seguimiento y medicion de los | No existe correspondencia
procesos

8.5 Mejora 10 Mejora

Paso 4 Establecer las brechas del SGC en cuanto al cumplimiento de los requisitos
establecidos enla NC ISO 9001:2015

Para establecer las brechas del SGC en cuanto al cumplimiento de los requisitos
establecidos en la NC ISO 9001: 2015 se parte de la matriz de correspondencia publicada
por ISOTools Excellence (Ver Anexo 14)

A partir de los requisitos de la NC ISO 9001: 2015 y su correspondencia con los que se
satisfacen en el SGC estudiado, se clasifican en Cumple, No cumple o Cumple
parcialmente. Los resultados se muestran en el Anexo 15.

A partir de la clasificacion anterior realizada al SGC actual, se toman los requisitos que no
satisfacen o lo hacen parcialmente, en el servicio de Comercializacién de Cemento los

cuales se muestran en la tabla 3.5
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Tabla 3.5: Requisitos no satisfechos para la NC ISO 9001: 2015. Fuente: Elaboracion

propia.

Requisitos de la NC ISO 9001: 2015

Estado Actual del SGC

No Cumple Observaciones
cumpl | parcialme
e nte

4.1 Conocimiento de la organizacion y de | x Se parte de un andlisis

su contexto estratégico a nivel de
empresa nacional y no
se adecua a las
condiciones y
caracteristicas del
territorio.

5.1.1 | Liderazgo y compromiso para el X No se asegura
sistema de gestion de la calidad totalmente el inciso d)

5.1.2 | Enfoque al cliente X No se asegura el

inciso b)

6.1.1 | Al planificar el sistema de gestion de la | x Se determinan  los
calidad, la  organizacién debe riesgos a traves del
considerar las cuestiones SCIl, pero no estan
referidas en el apartado 4.1 y 42y considerados en el
determinar los riesgos y oportunidades SGC

6.1.2 | La organizacion debe planificar las X Se determinan los
acciones para los riesgos Yy riesgos a traves del
oportunidades, integrar las acciones y SCI, pero no estan
evaluar su eficacia integrados SGC

7.5.3 | La informacion documentada se debe X No se cumple en todos

1 controlar los casos el inciso b)

8.4.2 | Tipo y alcance del control de Ila X El proceso de compra
provisién externa esta panificado pero

no se garantiza el
inciso b)

8.4.3 | Informacion para los proveedores X No se garantiza el

externos inciso e)
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9.1.3

Andlisis y evaluacion

Solo se realiza Ia
planificacién pero no

se lleva a cabo

9.2

Auditoria interna

No se asegura el inc.
b)

Paso 5 Andlisis de los resultados de los pasos 3y 4y establecimiento de prioridades

Se propone establecer una relacion entre los resultados de los pasos 3 y 4, es decir,

relacionar las debilidades identificadas en la evaluacion del SGC con sus insuficiencias en

cuanto al cumplimiento de los requisitos de la NC ISO 9001: 2015. En una segunda etapa,

las debilidades resultantes deben serordenadas segun criterio de prioridad, para desarrollar

un plan de accién encaminado a la mejora de estas.

Para ello la tabla 3.5 se modifica de la forma que se muestra en la tabla 3.6, donde se

incorpora el grado de madurez evaluado para el servicio de comercializacion de cemento.

Tabla 3.6: Requisitos no satisfechos para la NC ISO 9001: 2015 y grado de madurez

Fuente: Elaboracion propia

Requisitos de la NC ISO 9001: 2015 | No Cumple | Requisitos de la
cumple | parcial NC I1SO 9001:2008
mente / evaluacion
4.1 Conocimiento de la organizacion | x 4]/ 2.28
y de su contexto
5.1.1 | Liderazgo y compromiso para el X 5.1/ 2.28
sistema de gestion de la calidad
5.1.2 | Enfoque al cliente X 5.2/ 2.13
6.1.1 | Al planificar el sistema de | X 5.4.2/ 3.06
gestion de la calidad, Ila 8.5.3/ 3.00
organizacion debe considerar las
cuestiones
referidas en el apartado 4.1y 4.2
y determinar los riesgos Yy
oportunidades
6.1.2 | La organizacion debe planificar X
las acciones para los riesgos y
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oportunidades, integrar las

acciones y evaluar su eficacia

7.5.3 | La informacion documentada se X 7/ 2.65

A debe controlar

8.4.2 | Tipo y alcance del control de la X 7.4.1/ 1.25
provisiéon externa 7.4.3/ 1.50

8.4.3 | Informacion para los X 7.4.2] 2.25
proveedores externos

9.1.3 | Andlisis y evaluacion X 8.4/ 2.55

9.2 Auditoria interna X 8.2.2/ 2.33

Analizando los requisitos evaluados que se encuentran por debajo de la media, la tabla 3.7
muestrala relacion de los mismos con la NC ISO 9001: 2015.
Tabla 3.7: Requisitos no satisfechos para la NC ISO 9001: 2015 y grado de madurez

Fuente: Elaboracion propia

Requisitos NC ISO 9001: 2008 Evaluacion obtenida | Requisitos NC
(Madurez) ISO 9001: 2015
4.1 Requisitos generales 2,28 4.4
5.1 Compromiso de la direccion 2,28 5.1.1
5.2 Enfoque al cliente 2,13 51.2
6.1 Provision de los recursos 1,56 7.1.1
7.1.2
6.4 Ambiente de trabajo 1,40 7.14
7.2 Procesos relacionados con el | 2,11 8.2
cliente
7.3 Disefio y desarrollo 1,00 8.3
7.4.1 Proceso de compras 1,50 8.4
7.6 Control de los equipos de | 2,00 7.1.5
seguimiento y medicion
8.1 Generalidades 2,00 9.1.1
8.2.2 Auditoria interna 2,33 9.2
8.5 Mejora 2,30 10
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A partir de las tablas 3.6 y 3.7 respectivamente, se puede establecer que las principales
debilidades que deben ser tratadas para perfeccionar el SGC en el servicio de
comercializacién de cemento, se recogen en la tabla 3.8.

Tabla 3.8: Debilidades del SGC del servicio de comercializacion de cemento

Fuente: Elaboracion Propia

Requisit | Debilidades

0

4.1 Conocimiento de la organizacion y de su contexto

4.4 Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos

511 Liderazgo y compromiso para el Sistemade Gestion de la Calidad

5.1.2 Enfoque a cliente

5.2 Politica de la calidad

6.1.1 Al planificar el sistema de gestion de la calidad, la organizacion debe considerar
las cuestiones referidas en el apartado 4.1 y 4.2 y determinar los riesgos y
oportunidades

6.1.2 La organizacion debe planificar las acciones para los riesgos y oportunidades,
integrar las acciones y evaluar su eficacia

7.1.1 Recursos/Generalidades

7.1.2 Personas

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

7531 La informacion documentada se debe controlar

8.2 Determinacion de requisitos para productos y senicios

8.4 Control de los productos y senicios suministrados externamente

8.4.2 Tipo y alcance del control de la provision externa

8.4.3 Informacioén para los proveedores externos

9.1.1 Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion/ Generalidades

9.1.3 Andlisis y evaluacion

9.2 Auditoria interna

10 Mejora

Una vez establecidas las debilidades, para el tratamiento de las mismas se da un orden de
prioridad. Para ello se emplea la técnica UTI (Urgencia, tendencia e Impacto). El resultado

de la aplicacion de la técnica se muestraen la tabla 3.9.
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Tabla 3.9: Resultado de la técnica UTI para establecer orden de prioridad de las
debilidades. Fuente: Elaboracion Propia

Debilidades Urgencia Tendencia Impacto Total Prioridad

Conocimiento de la| 10 10 10 1000 1

organizacién y de su

contexto

Sistema de Gestion de la| 10 10 10 1000 2
Calidad y sus procesos

Liderazgo y compromiso | 10 10 10 1000 3
para el Sistema de Gestion

de la Calidad

Enfoque a cliente 10 5 7 350 13
Politica de la calidad 10 5 8 400 10
Al planificar el sistema de | 10 10 8 800 5

gestion de la calidad, la
organizacion debe
considerar las cuestiones
referidas en el apartado 4.1
y 4.2 y determinar los
riesgos y oportunidades

La  organizacion debe | 10 10 10 1000 4

planificar las acciones para

los riesgos y oportunidades,
integrar las acciones 'y

evaluar su eficacia

Recursos/Generalidades 9 5 8 360 11
Personas 9 5 8 360 12
Ambiente para la operacion | 9 5 7 315 15
de los procesos

Recursos de seguimiento y | 8 5 8 320 14
medicion

La informacion | 8 1 7 56 18

documentada se debe

controlar

Determinacion de requisitos | 8 1 8 64 17

para productos y senicios
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Control de los productos y | 7 5 7 245 16
senicios suministrados

externamente

Tipo y alcance del control de | 7 1 7 49 19

la provision externa

Informacion para los | 7 1 7 49 20

pI’OVEEdOI’ES externos

Seguimiento, medicion, | 10 5 9 450 6
analisis y evaluaciéon/

Generalidades

Andlisis y evaluacion 10 5 9 450 7
Auditoria interna 10 5 9 450 8
Mejora 10 5 9 450 9

3.1.3 Etapa 3 Propuestade Mejora
Paso 6 Desarrollar plan de acciones
Para desarrollar el plan de implementacion se tienen en cuenta las primeras cinco
prioridades, cuyos valores combinados de Urgencia, Tendencia e Impacto son superiores
a 500. Para estas debilidades se evallan la tendencia con un valor de 10, lo que significa
gue estas debilidades tenderan a agravarse de no ser atendidas. Las mismas se recogen
en la tabla 3.10
Tabla 3.10: Debilidades del SGC estudiado que requieren de atencion priorizada

Fuente: Elaboracion Propia

Debilidades Urgencia Tendencia Impacto Total Prioridad
Conocimiento de la| 10 10 10 1000 1
organizacion 'y de su

contexto

Sistema de Gestion de la| 10 10 10 1000 2
Calidad y sus procesos

Liderazgo y compromiso | 10 10 10 1000 3

para el Sistema de Gestion

de la Calidad

La  organizacion debe | 10 10 10 1000 4

planificar las acciones para

los riesgos y oportunidades,
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integrarlas y evaluar su

eficacia

Al planificar el sistema de | 10 10 8 800 5
gestion de la calidad, la
organizacion debe
considerar las cuestiones
referidas en el apartado 4.1
y 4.2 y determinar los

riesgos y oportunidades

El plan de acciones de mejora seelabora, utilizando la técnica de las 5W y 1H, definiéndose
gue, quién, como, porqué, donde y cuando. El resultado final se muestra en el Anexo 16.
Conclusiones parciales del capitulo IlI

1. Los pasos propuestos para el mejoramiento del SGC en cuanto al proceso de
comercializacion de Cemento, considerando los requisitos incluidos en la NC ISO
9001:2015, resultaron factibles en el caso objeto de estudio.

2. Las técnicas propuestas para el desarrollo de cada paso se mostraron suficientes a
los efectos de la meta propuesta.

3. Se pudieron identificar las debilidades del SGC en cuanto al servicio de
comercializacién de cementoy establecer las necesidades o brechas en relacion a
los requisitos incluidos en la NC ISO 9001:2015.

4. Se elabor6 un plan de acciones de mejora utilizando la técnicade las 5W y 1 H que
permite minimizar las debilidades del sistemay transitar hacia la NC ISO 9001:2015.

5. Se demostrd que la secuencia de pasos propuesta da solucion a la problemética

planteada.
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1

La implantacion del Sistema de Gestion de Calidad en la Empresa Comercial del
Cemento ECOCEMUEB Cienfuegos proporciona confianza, tanto para la direccion
de la empresa, como para los consumidores de que los servicios que satisfacen
realmente las necesidades de los clientes, permitiendo ademas que los procesos en
la entidad sean constantemente examinados, evaluados y mejorados.

La nueva NC para los sistemas de gestion de la calidad, basada en la ISO
9001:2015 se enfoca particularmente en la eficiencia para dar cumplimiento a los
requisitos del cliente a partir de la contextualizacion del sistema, el andlisis de riesgo
y el liderazgo.

Se caracterizo la entidad objeto de estudio y qued6 demostrada la necesidad de
perfeccionamiento de su SGC (que satisface los requisitos del NC ISO 9001:2008)
considerando su transicion a los requisitos de la NC ISO 9001:2015, tanto por el
interés de la alta direccién como por las regulaciones legales al respecto.

Se puedo establecer y desarrollar, a partir de las recomendaciones estudiadas y las
caracteristicas del contexto de la organizacién objeto de investigacién, una
secuencia de pasos para organizar el perfeccionamiento del Sistema de Gestion de
Empresa Comercial del Cemento ECOCEM Cienfuegos, segun los requisitos
establecidos en la NC ISO 9001:2015.

Las técnicas propuestas para el desarrollo de cada paso se mostraron suficientes a
los efectos de la meta propuesta.

Se elaboré un plan de accién para la mejora del SGC de Empresa Comercial del
Cemento ECOCEM Cienfuegos, en cuanto al servicio de Comercializacion de
cemento y sus derivados, que mejora su eficiencia y da respuesta a los requisitos
de la NC ISO 9001:2015.
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Recomendaciones

1. Aplicar la secuencia de pasos propuestos al resto de los procesos del SGC de la
Empresa Comercial del Cemento (ECOCEM), UEB Cienfuegos para su
perfeccionamiento y transicion simultdnea a los requisitos de la NC ISO 9001:2015
como paso imprescindible para su posterior certificacion.

2. Desarrollar un procedimiento, sobre la base de la secuencia de pasos propuestos,
para la evaluacion sistematica del SGC de la Empresa Comercial del Cemento
(ECOCEM), UEB Cienfuegos.
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Anexos
Anexo 1: Conceptos de Gestion de procesos Fuente: Elaboracion propia.

Harrintong 1995 | “posicion competitiva que proporciona el
mejoramiento continuo basado en el trabajo
en equipo en el cual se combinan
conocimientos, habilidades y el compromiso
de los individuos que conforman Ila
organizacion, con un objetivo comun que es
el cumplimiento de la mision de la
organizacion”.

Fernandez, Mario A. 1996 | La Gestion por procesos se fundamenta en
la dedicacion de un directivo a cada uno de
los procesos de la empresa, teniendo toda la
responsabilidad de conseguir la finalidad
gue este proceso persigue.

Amozarrain 1999 | La Gestidén por Procesos es la forma de
gestionar toda la organizacién basandose en
los Procesos.

Entendiendo estos como una secuencia de
actividades orientadas a generar un valor
afladido sobre wuna ENTRADA para
conseguir un resultado, y una SALIDA que a
su vez satisfaga los requerimientos del

Cliente.
Mora Martinez 1999 | La Gestibn de Procesos percibe la
organizacion como un sistema

interrelacionado de procesos que
contribuyen conjuntamente a incrementar la
satisfaccion del cliente. Supone una visién
alternativa a la tradicional caracterizada por
estructuras organizativas de corte jerarquico
— funcional.

Morcillo Rédenas 2000 | Se enmarca en la Gestion de la Calidad.
Supone reordenar flujos de trabajo.

Junginger 2000 Es la forma de reaccionar con mas
flexibilidad y rapidez a cambios en las
condiciones econdmicas.

Colegio Oficial de 2001 | La Gestibn por Procesos consiste en
concentrar la atencion en el resultado de
cada uno de los procesos que realiza la
Industriales de la empresa, en lugar de en las tareas o
actividades.

Ingenieros Superiores

Comunidad Valenciana

Aiteco Consultores (sitio 2002 | La Gestion de Procesos percibe la
organizacion como un sistema de procesos




Web www.aiteco.com)

gue permiten lograr la satisfaccion del
cliente. Fundamenta una vision alternativa a
la tradicional caracterizada por estructuras
organizativas departamentales.

Diaz Gorino 2002 | La Gestion por Procesos es la forma de
optimizar la satisfaccion del cliente, la
aportaciéon de valor y la capacidad de
respuesta de una organizacion.

(Ishikawa,1988; La Gestion por Procesos consiste en
entender la organizaciobn como un conjunto

_ _ de procesos que traspasan horizontalmente

SinghSoin,1997; las funciones verticales de la misma y
permite asociar objetivos a estos procesos,
de tal manera que se cumplan los de las

Juran& Blanton,2001; areas funcionales para conseguir finalmente
los objetivos de la organizacién. Los

] objetivos de los procesos deben

Pons Murguia,2003; corresponderse con las necesidades y
expectativas de los clientes.

Villa Gonzalez&

PonsMurguia2003; 2004).

Rojas, Jaime Luis 2003 | La Gestion por Procesos es la forma de
gestionar toda la organizacion basandose en
los Procesos.

Mogollén Esneda, 2007 | La Gestion por procesos es una forma de

organizacion en la que prima la visién del
usuario sobre las actividades de Ila
organizacion y por ello es diferente de la
clasicaorganizacion funcional. Los procesos
definidos con esta vision, son gestionados
de manera estructurada y sobre su buen
funcionamiento, se basa el funcionamiento
de la propia institucion.




Anexo 2: Términos relacionados con la gestion por procesos. Fuente: Elaboracion

propia.
Proceso Organizacion l6gica de personas, recursos materiales y

financieros, equipos, energia e informacion, que interactian con
el ecosistema con entradas y salidas definidas que esta
concebida en actividades de trabajo disefiadas para lograr un

resultado deseado. ( Pons Murguia, 2003; Amozarrain, 1999).

Proceso clave Son aquellos procesos que inciden de manera significativa en los
objetivos estratégicos y son criticos para el éxito de la

organizacion.

Subprocesos Son partes bien definidas en un proceso. Su identificacion puede
resultar Util para aislar los problemas que pueden presentarse y

posibilitar diferentes tratamientos dentro de un mismo proceso.

Sistema Conjunto integrado y coordinado de personas, conocimientos,
habilidades, equipos, maquinarias, métodos, procesos,
actividades, etc.; cuyos fines que la organizacion cree valor para

el cliente y los grupos de interés e influencia.

Procedimiento | Forma especifica de llevar a cabo una actividad. En muchos
casos los procedimientos se expresan en documentos que
contienen el objeto y el campo de aplicacion de una actividad;
gue debe hacerse y quien debe hacerlo; cuando, donde y como
se debe llevar a cabo; que materiales, equipos y documentos
deben utilizarse; y como debe controlarse y registrarse.

Actividad Es el conjunto de tareas, que normalmente se agrupan en un
procedimiento para facilitar su gestion. La secuencia ordenada
de actividades da como resultado un subproceso o un proceso.

Normalmente se desarrolla en un departamento o funcion.

Indicador Es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir

objetivamente la evolucién de un proceso o de una actividad.




Macroproceso

Son todas las actividades que abarcan operaciones ejecutadas
por mas de un departamento o area funcional dentro de la

organizacion.

Cliente

Persona, institucién u 6rgano que determina la calidad de un
proceso que pretende servirlo, determinando la medida en que
este con sus salidas ha logrado satisfacer sus necesidades y

expectativas.

Proveedor

Persona, institucion u dérgano que provee, observandolas

exigencias del cliente, informacién, equipamiento, materiales etc.

Ejecutor

Cualquier persona, institucion, departamento o grupo que realiza
determinada actividad en funcion de producir un producto o

servicio.

Gerente

Persona a quien compete administrar una determinada actividad

o funcion, proceso u organizacion.

Mapas de
procesos

Una aproximacion que define la organizacion como un sistema
de procesos interrelacionados. El mapa de procesos impulsaala
organizacion a poseer una vision mas alla de sus limites
geogréficos y funcionales, mostrando coOmo sus actividades
estan relacionadas con los clientes externos, proveedores y
grupos de interés. Tales mapas dan la oportunidad de mejorar la
coordinacion entre los elementos clave de la organizacion. Asi
mismo permiten distinguir entre procesos clave, estratégicosy de
soporte, constituyendo el primer paso para seleccionar los

procesos sobre los que actuar.

Modelados de
procesos

Un modelo es una representacion de una realidad compleja.
Realizar el modelado de un proceso es sintetizar las relaciones
dinAmicas 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.

Documentacion

de procesos

Un método 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 organizacioén funcional, que no suele percibirlos en su totalidad
y como conjuntos diferenciados y, en muchos casos,

interrelacionados.

La configuracion, entrenamiento y facilitacion de equipos de
procesos es esencial para la gestion de los procesos y la
orientacion de éstos hacia el cliente. Los equipos han de ser
liderados por el propietario del proceso y han de desarrollarlos

sistemas de revision y control.

Equipos de
procesos
Redisefio y
mejora de
procesos

El analisis de un proceso puede dar lugar a acciones de redisefio
para incrementar la eficacia, reducir costes, mejorar la calidad y
acortar los tiempos reduciendo los plazos de produccion y
entrega del producto o servicio.

Indicadores de

gestion

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.




Anexo 3: Ciclo gerencial de Deming, 1989. (Planear, Hacer, Verificar, Actuar)
Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 4: Caracteristicas de la gestion por procesos Fuente: Elaboracion propia

Identificacion vy
documentacion

Lo habitual en las organizaciones es que los procesos no estén
identificados y, por consiguiente, no se documenten ni se
delimiten. Tal y como se expuso anteriormente, 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.

Definicién de

objetivos

La descripcion y definicion operativa de los objetivos es una
actividad propia de la gestion. La caracteristicadel enfoque que
nos ocupa es definir explicitamente esos objetivos en términos
del cliente. Estopermitira orientar los procesos haciala Calidad,
es decir, hacia la satisfaccion de necesidades y expectativas.

Especificacion de
responsables de
los procesos

Al estar, por lo comun, distribuidas las actividades de un
proceso entre diferentes areas funcionales, lo habitual es que
nadie se responsabilice del mismo, ni de sus resultados finales.
Como se hacia referencia anteriormente, la gestion por
procesos introduce la figura esencial de propietario del proceso
como uno de sus requisitos basicos. Siendo el duefio del
proceso una persona gue participa en sus actividades y que
sera la responsable maxima del control sobre el mismo desde
el principio hasta el final. Generalmente este papel es asignado
a un mando o directivo. El propietario del proceso puede
delegar este liderazgo en un equipo o en otra persona que tenga
un conocimiento importante sobre el proceso. En este caso, es
vital que el propietario del proceso esté informado de las
acciones y decisiones que afectan al proceso, ya que la
responsabilidad no se delega.

Reduccion de
etapas y tiempos

Generalmente existe una sustancial diferencia entre los tiempos
de proceso y de ciclo. La gestion de procesos incide en los
tiempos de ciclo, y en la reduccién de las etapas, de manera
que el tiempo total del proceso disminuya. Simplificacion.
Intenta reducir el nimero de personas y departamentos
implicados en un ejercicio de simplificacion caracteristico de
esta estrategia de gestion.

Reduccion y
eliminacién de
actividades sin

valor afnadido

Es frecuente encontrar que buena parte de las actividades de
un proceso no aportan nada al resultado final. Puede tratarse
de actividades de control duplicadas o, simplemente, que se
llevan a cabo porque surgieron, por alguna razén mas o menos
operativa en principio, pero que no han justificado su presencia
en la actualidad. La gestiébn de procesos cuestiona estas
actividades dejando perdurar las estrictamente necesarias,
como aquellas de evaluacion imprescindibles para controlar el




proceso o las que deban realizarse por cumplimiento de la
legalidad y la normativa vigente.

Reduccion
burocracia

de

Ampliacion de las funciones y responsabilidades del personal.
Con frecuencia es necesario dotar de mas funciones y de mayor
responsabilidad al personal que interviene en el proceso, como
medio para reducir etapas y acortar tiempos de ciclo. La
implantaciéon de estos cambios afecta fuertemente al personal,
por lo que ha de ser cuidadosamente llevada a cabo para
reducir la resistencia que pudiera darse en las personas
implicadas.

Inclusién
actividades
valor anadido

de
de

Que incrementen la satisfaccion de los clientes del proceso.




Anexo 5: Mapa general de proceso
Fuente: Expediente Perfeccionamiento Empresarial de la Empresa ECOCEM Cienfuegos
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Anexo # 6: Descripcion del Proceso de Comercializacién de Cemento

Fuente: Brindado por la Empresa

Plan de Venta Plan de Proceso Jefe de
Anual. Proceso Ventas Andlisis y  Proceso
Plan Técnico- Comercial Modificacione = Mejora Comercial
Econdmico. sdel Plan de  Proceso
Planes GECEM Venta Contable-
Operativos Proceso Balance y Financiero
Mensuales. Comercial Planificacié Proceso
Apertura por MEP n de Capital
organismo. Humano
Apertura por Organismo Proceso
provincia y Proceso de
municipio Comercial Desarrollo
Modificacione = Organismo Proceso
s del Plan de de
Venta. MEP Transport
Modificacione e
s de las Proceso
aperturas Comercial
mensuales.
Modificacion
de la apertura
anual
Planes de
ventas diarias Proceso de
por surtidos transporte
Desagregacio
n por
organismo
Planes de
transportacion
Facturas de Productores Compra al Factura de Proceso Jefe del
Compras Productor Compra de Proceso
Certificado de Evaluacion de = Gestion Comercial
Calidad proveedores = Econdmic
a
Proceso
de
Desarrollo
Proceso
Andlisis 'y

Mejora



Facturas de Productores Compra al Factura de Proceso Jefe del

Compras Productor Compra de Proceso
Certificado de Evaluacion de Gestion Comercial
Calidad proveedores  Econdmic
a
Proceso
de
Desarrollo
Proceso
Andlisis 'y
Mejora
Encuestas Cliente (a Atencion al Medicion de Plan de Jefe del
través de la @ Cliente la eficiencia desarrollo = Proceso
UEB.) Acciones Comercial
correctivas de | Cliente
mejoras Cliente

Encuestas



Anexo:7 Flujo de Comercializacion de Cemento. Fuente: Brindado por la Empresa.

Registro de clientes

aprebados
Suministrador Distribucidn de la cifra
- Las cifras seran distribuidas de manera mensual Vendedor Distribucidn del producto
it Balancista —"
Cifras Aprobadas MEP - Modelo aprobado para la distribucion
- Son los responsables de comunicarle a estos clientes en donde
- Presenta documentacién adjunta de firmada v acufiada con la tienen la asignacian del cemento.
Los cuales son encargados de Empresa, por mes v la cantidad que se le asigna
realizar las distribuciones por - Son los encargades de realizar aumentos, diminuciones y cualquier
organismos u OSDE otra medificacion a la distribucion realizada.
Existe Contrato - Es el encargado de comunicarnos quien exfraera el cemento, en
i cuc MN i casoque tenga contratado un tercero.
Organis- Conciliacidn
Registro de clientes
UEB Planes Mensuales
En todos los casos, los clentes Ventas ol

estan en la obligacion de conciliar )
9 La sumatoria de loa planes de UEB se definen en el plan mensual de

con la UEB, de ECOCEM al inicio de Hlo;Exrste Controio Y —

cada mes, enfre el 1 al 5, cual fue el

resuttado de las ventas al cierre del UEB Ventas Mensuales La Direccion Comercial emitira un P Operativo los dias 25 de c/mes y
mes concluide. en 72 horas leas UEB emitirdn de acuerdo a lo contratado si tienen

Al finglizar cada mes la UEB enviaran en su cieme de contratada esa cffra y con la respuesta recibida se actualiza y se

En ese momento que pueden ventas le resumen de ventas por clientes el que debe oficializa &l Plan Operative.

proponer adecuaciones a sus planes

ceincidir con el reperte gue nermalmente informan a la

para el mes siguiente, de no hacerlo Direccién Comercial

se ratffica la cifa pactada en el UEB Inicio de la Contratacion

contrato Tanto ECOCEM como sus clientes estan en la obligacion
de cumplr con las cantidades contratadas, debiendo Las UEB para efectuar la confratacidn de la cifra total asignada,
reclamarse  mutuamente  las  afectaciones  ante guedando fijado en los contratos de suministro como se ejecutaran las

incumplimiento. ventas de las cifras aprobadas para el afio por mes.




Los clientes pueden adelantar cifras siempre
que ECOCEM tenga posibilidades de inventario
sin afectar al resto de los clientes y que estos
no hayan consumido el total asignado para el

afo.

Los clientes pueden hacer dejacion definitiva de
cifas mediante documentos firmados y
acufiados por el personal autorizado, (quien
firma el contrato) no obstante pueden ser
penalizados por incumplir.

Estas dejaciones definitivas no son recuperables ni
redistribuidas, y ECOCEM la comunicara al MEP para
su ajuste a la cifra del afio. Los clientes son
responsables de las adecuaciones que deseen con
su plan asignado, ECOCEM no se responsabiliza con
las no conciliaciones enfres los clientes y su
Organismo o Balancista

Alredistribuir las cifras hacia adelante,

estan asumiendo un nuevo compromiso,

que, de incumplirse, pueden ser

penalizados

e

Si el cliente final, segin distribucion y asignacion,
tiene contratado un constructor al cual le cedera la
cifra asignada o parte de ella, es su responsabilidad
comunicarlo por escrito a ECOCEM.

ECOCEM contratard latransportacion
tanto del cemento en bolsa como a granel
para llevar el cemento hasta sus puntos de

venta

\//’_——

Tiendas

En el caso de la TRD, le cemento gris lo el
cliente desde la fabrica de cemento, mientras
que en el caso del cemento blanco ECOCEM lo
garantiza en su UEB con disponibiidad de
almacén o en los puntos definidos por la
cadena




Anexo 8 Encuesta realizada a la alta direccion. Fuente: UNE 66174: 2010 Guia para la

evaluacioén del sistema de gestion de la calidad segun la norma ISO 9004: 2009

Encuesta Alta Direccién

La siguiente encuesta se realiza para evaluar el nivel de madurez de la alta direccion, en
ella tiene que evaluar la puntuacion que considera que se cumple cada una de las preguntas
gue alli aparecen.

Encuesta Alta Direccién

Puntuacién Estimada

No | Preguntas 1-1,99 | 2-2,99 3-3,99 | 4- 4,99 5

1 ,Cual es el centro de interés de la
direccion?

5 ¢,Cudl es el enfoque del liderazgo?

3 ¢,Cémo se decide que es importante?

4 ¢, Qué necesitas  para obtener
resultados?

5 ¢, Cémo se organizan las actividades?

6 ¢,Cémo se logran los resultados?

7 ¢ Cémo se realiza el seguimiento de
los resultados?

8 ¢,Coémo se deciden las prioridades de
mejora?

9 ¢,Como tiene lugar el aprendizaje?

Andlisis por preguntas y apartados de la horma que pertenecen:

Preguntas | Apartado al que Responde 1SO 9004:2010
1,2 Gestioén
3 Estrategia y Politica
4 Recursos
5 Proceso
6, 7 Seguimiento y Medicién
8,9 Mejora, Innovacion y Aprendizaje




Anexo 9: Listado de miembros del Consejo de direccion. Fuente: Elaboracion propia

Nombre y Apellido

Cargo ocupacional

Presidente | Lic. Ronal Lopez Carballosa Director general

Miembro Lic. Maria Elena Roquez Fdez. | Jefe del Grupo Contable
Financiero

Miembro Lic. Leydi Pefia Marrero Esp. Principal de ATM

Miembro Lic. Juan José Hdez Puerto Jefe de Grupo de Ventas

Miembro Lic. Yahima Arma Chacon Asesor Juridico

Miembro Ing. Leonor Lopez Cabrera Esp. Principal de G.R.H.H

Miembro Ing. Omar Montero Olivera Jefe de Operaciones

Miembro Lic. Luis A. Escandén Ojeda Jefe de Grupo de GPS

Miembro Carlos Carrazana Hdez. Jefe de Taller

Miembro Ing. Orlando Diaz Herrera Jefe de Base de Transporte

Miembro German Dita Sardifia Esp. B en Seguridad y Proteccion

Miembro Lic. Dinara Pernia Cepero Esp. C en Gestion de la Calidad




Anexo 10: Resultados de la encuesta de evaluacion a la alta direccion. Fuente: UNE
66174: 2010 Guia para la evaluacion del sistemade gestion de la calidad segun la norma

ISO 9004: 2009

Evaluacion de la alta direccion

Elementos claves Punt. en Valor. Capitulo
consenso (Media)
Gestion ¢ Cudl es el centro de 15 2,25
interés de la
direccion?
¢,Cudl es el enfoque 3
del liderazgo?
Estrategia y ¢,Coémo se decide que 4 4
politica es importante?
Recursos ¢, Qué necesitas para 2,5 2,5
obtener resultados?
Procesos ¢, COmo se organizan 2 2
las actividades?
Seguimiento y ¢,Coémo se logran los 1 2
medicion resultados?
¢Como se realiza el 3
seguimiento de los
resultados?
Mejora, ¢ Como se deciden las 3 3
innovacion y prioridades de
aprendizaje mejora?
¢, Coémotiene lugar el 3
aprendizaje?
Suma de valoraciones de capitulos(S)
15,75
Resultado Final (S/No capitulos) 2,63




Anexo 11: Resultados de la encuesta de evaluaciéon detallada.

Fuente: UNE 66174: 2010 Guia para la evaluaciéon del sistema de gestion de la calidad segun la norma ISO 9004: 2009.

Realizado por: Frank A. Rosell Glez

Fecha: 3/5/2018
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Despliegue de la
estrategia y la
politica

Gestié

n de

5.4 | Comunicaciéon de
la estrategia
6.1 | Generalidades 1.5
6
6.2 | Recursos
financieros
6.3 | Personas en la
organizacion
%)
?
§ 6.4 | Proveedores vy 1.5
] aliados 0
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3 6.5 | Infraestructura
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©
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comparativo con

la mejora

7.2 | Planificacion vy 2.65
control de los
recursos
73 Responsabilidad
' y autoridad
relativas a los
procesos
8.1 | Generalidades 2.0
0
8.2 | Seguimiento 1.2
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3 9.2 | Mejora 2.3
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Anexo 12: Resultados de la correspondencia entre la encuesta de evaluacion detallada y
la encuesta de la evaluacion directiva. Fuente: NC ISO 9004: 2009 Gestion para el

éxito sostenido de una organizacion - Enfoque de gestion de la calidad
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- 4.1 | Generalidades ¢
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Formulacion I
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O
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Infraestructura
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6.5 25
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Anexo 13: Correspondencia entre la NC ISO 9004: 2009 y la NC ISO 9001: 2008

Fuente: NC ISO 9004: 2009 Gestion para el éxito sostenido de una organizacién - Enfoque

de gestion de la calidad.

Apartado de la Norma ISO 9004:2009

Apartado de la Norma 9001:2008

4.1 (Gestidn para el éxito sostenido de una
organizacioén) Generalidades

4.1 (Sistema de gestion de la calidad)
Requisitos generales

5.1 Compromiso de la direccion

4.2 Requisitos de la documentacion

4.2 Exito sostenido

4.3 El entorno de la organizacion

7.2 Procesos relacionados con el
cliente

4.4 Partes interesadas, necesidades y
expectativas

5.2 Enfoque al cliente

5.1 (Estrategia y politica) Generalidades

5.3 Politica de la calidad

5.2 Formulacion de la estrategia y la
politica

5.3 Politica de la calidad

5.3 Despliegue de la estrategia y la politica

5.4 Planificacion

5.4 Comunicacion de la estrategia y la
politica

5.5.3 Comunicacion interna

7.2.3 Comunicacién con el cliente

6.1 (Gestibn de

Generalidades

los  recursos)

6.1 Provisién de recursos

6.2 Recursos financieros

6.3 Personas en la organizacion
6.3.1 Gestion de las personas

6.2 Recursos humanos

6.3.2 Competencia de las personas

6.2.2 Competencia, formacion y toma
de conciencia

6.3.3 Participacion y motivacion de las
personas

6.4 Proveedores vy aliados
6.4.1 Generalidades

7.4.1 Proceso de compras

6.4.2 Seleccion, evaluacion y mejorade las
capacidades de proveedores y aliados

7.4.1 Proceso de compras

6.5 Infraestructura

6.3 Infraestructura

6.6 Ambiente de trabajo

6.4 Ambiente de trabajo

6.7 Conocimientos,
tecnologia

informacion y

6.8 Recursos naturales




7.1  (Gestion
Generalidades

de los procesos)

4.1 (Sistema de gestion de la calidad)
Requisitos generales

7.2 Planificacién y control de los procesos

7.1 Planificacién de la realizacion del
producto

7.5 Produccion y prestacion del
servicio

7.3 Responsabilidad y autoridad relativas a
los procesos

5.5.1 Responsabilidad, autoridad Yy
comunicacion

8.1 (Seguimiento, medicion, analisis y
revision)

Generalidades

8.1 Generalidades

7.6 Control de los equipos
seguimiento y de medicion

de

8.2 Seguimiento

8.2.3 Seguimiento y medicion de los
procesos

8.2.4 Seguimiento y mediciéon del
producto

8.3.1 (Medicién) Generalidades

8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.3.2 Indicadores clave de desempefio

8.2.3 Seguimiento y medicién de los
procesos

8.3.3 Auditoria interna

8.2.2 Auditoria interna

8.3.4 Autoevaluacion

8.3.5 Estudios comparativos con las

mejores practicas

(benchmarking)

8.4 Andlisis

8.4 Andlisis de datos

8.5 Revision de la informacioén obtenida del
seguimiento,

medicion y analisis

5.6 Revision por la direccion

9.1 (Mejora, innovacion vy aprendizaje) | 8.5 Mejora
Generalidades
9.2 Mejora 8.5 Mejora

9.3 Innovacion

7.3 Disefio y desarrollo

9.4 Aprendizaje




Anexo 14: Correspondencia entre la NC ISO 9001: 2008 y la NC ISO 9001: 2015
Fuente: ISO 9001: 2015 el futuro de la calidad, editado por ISOTools Excelence.

ISO 9001: 2015

ISO 9001:2008

4 Contexto de la organizacion

1.0 Alcance

4.1 Conocimiento de la organizacion y de
Su contexto

1.1 Generalidades

4.2 Comprension de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas

1.1 Generalidades

4.3 Determinacion del alcance del Sistema
de Gestion de la Calidad

1.2 Aplicacion

4.2.2 Manual de la calidad

4.4 Sistema de Gestion de la Calidad y sus
procesos

4 Sistema de Gestion de la Calidad

4.1 Requisitos generales

5 Liderazgo

5 Responsabilidad de la direccion

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1 Compromiso de la direccion

5.1.1 Liderazgo y compromiso para el
Sistema de Gestion de la Calidad

5.1 Compromiso de la direccién

5.1.2 Enfoque al cliente

5.2 Enfoque al cliente

5.2 Politica de la calidad

5.3 Politica de calidad

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades

en la organizacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

5.5.2 Representante de la Direccion

6 Planificacion para el Sistema de Gestion | 5.4.2 Planificacion del sistema de
de la Calidad Gestién de la Calidad
6.1 Acciones para tratar riesgos Yy | 5.4.2 Planificacion del sistema de

oportunidades

Gestion de la Calidad

8.5.3 Accion preventiva

6.2 Obijetivos de la calidad y planificacién

para lograrlos

5.4.1 Objetivos de la calidad




6.3 Planificacion de los cambios

5.4.2 Planificacion del sistema de

Gestion de la Calidad

7 Soporte

6 Gestion de los recursos

7.1 Recursos

6 Gestion de los recursos

7.1.1 Generalidades

6.1 Provision de los recursos

7.1.2 Personas

6.1 Provision de los recursos

7.1.3 Infraestructura

6.3 Infraestructura

7.1.4 Ambiente para la operacion de los

procesos

6.4 Ambiente de trabajo

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

7.6 Control de
seguimiento y medicién

los equipos de

7.1.6 Conocimientos organizativos

Nuevo

7.2 Competencia

6.2.1 Generalidades

6.2.2 Competencia, formacion y toma

de conciencia

7.3 Toma de conciencia

6.2.2 Competencia, formacion y toma

de conciencia

7.4 Comunicacion

5.5.3 Comunicacion interna

7.5 Informacion documentada

4.2 Requisitos de la documentacion

7.5.1 Generalidades

4.2.1 Generalidades

7.5.2 Creacion y actualizacion

4.2.3 Control de los documentos

4.2.4 Control de los registros

75.3
documentada

Control de la  informacion

7 Realizacion del producto

8.1 Planificacién y control operacional

7.1 Planificacion de la realizacion del

producto

8.2 Determinacion de los requisitos para los

productos y servicios

7.2 Procesos relacionados con el cliente




8.2.1 Comunicacion con el cliente

7.2.3 Comunicacion con el cliente

8.2.2 Determinacién de los requisitos

relativos a los productos y servicios

7.2.1 Determinacion de los requisitos

relacionados con el producto

8.23 Revision de los requisitos

relacionados con los productos y servicios

7.2.2 Revision de los requisitos
relacionados con el producto

8 Operacion

7 Realizacion del producto

8.1 Planificacion y control operacional

7.1 Planificacion de la realizacion del
producto

8.2 Determinacion de los requisitos para los

productos y servicios

7.2 Procesos relacionados con el cliente

8.2.1 Comunicacion con el cliente

7.2.3 Comunicacion con el cliente

8.2.2 Determinacién de los requisitos

relativos a los productos y servicios

7.2.1 Determinacion de los requisitos

relacionados con el producto

8.23 Revision de los requisitos
relacionados con los productos y servicios

7.2.2 Revision de los requisitos
relacionados con el producto

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y

servicios

7.3 Disefo y desarrollo

8.3.1 Generalidades

Nuevo

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio y

desarrollo

8.3.3 Elementos de entrada para el disefio

y desarrollo

7.3.2 Elementos de entrada para el

disefio y desarrollo

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

7.3.5 \Verificacion del disefio vy
desarrollo

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

8.3.5 Elementos de salida del disefio y

desarrollo

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo




8.3.6 Cambios en el disefio y desarrollo

7.3.7 Control de los cambios del disefio

y desarrollo

8.4 Control de los productos y servicios

suministrados externamente

7.4.1 Proceso de compras

8.4.1 Generalidades

7.4.1 Proceso de compras

8.4.2 Tipo y alcance del control de la

provision externa

7.4.1 Proceso de compras

7.4.3 Verificacion de los productos

comprados

8.4.3 Informacion para los proveedores

externos

7.4.2 Informacién de las compras

8.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5 Produccion y prestacion del servicio

8.5.1 Control de la produccion y de la

prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccion y de la

prestacion del servicio

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

8.5.3 Propiedad perteneciente alos clientes

0] proveedores externos

7.5.4 Propiedad del cliente

8.5.4 Preservacion

7.5.5 Preservacion del producto

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

7.5.1 Control de la produccién y de la

prestacion del servicio

8.5.6 Control de los cambios

7.3.7 Control de los cambios del disefio

y desarrollo

8.6 Liberacion de los productos y servicios

8.2.4 Seguimiento y medicion del

producto

7.4.3 Verificacion de los productos

comprados

8.7 Control de los elementos de salida del
proceso, los productos y los servicios no

conformes

8.3 Control del producto no conforme

9 Evaluacion del desempefio

Nuevo




9.1 Seguimiento, medicién, andlisis y | 8 Medicion, analisis y mejora

evaluacion

9.1.1 Generalidades 8.1 Generalidades

9.1.2 Satisfaccion del cliente 8.2.1 Satisfaccion del cliente

9.1.3 Analisis y evaluacion 8.4 Andlisis de datos

9.2 Auditoria interna 8.2.2 Auditoria interna

9.3 Revision por la direccion 5.6 Revision por la direccion

10 Mejora 8.5 Mejora

10.1 Generalidades 8.5.1 Mejora continua

10.2 No conformidad y accion correctiva 8.3 Control del producto no conforme
8.5.2 Accion correctiva

10.3 Mejora continua 8.5.1 Mejora continua




Anexo 15: Requisitos de la NC ISO 9001: 2015. Fuente: Elaboracion propia

Estado actual del SGC

()
Requisito de la NC ISO 9001: 2015 | @ %_ 5
3 E|loE Observaciones
> O o g
(@) g0
— | 2| 5%
n Z Oa
1 Objeto y campo de
aplicacion X
2 Referencias normativas X
3 Términos y definiciones X
4.1 Conocimiento de la Se parte de un andlisis
organizacion y de su X estratégico de pais y no a
contexto nivel territorial. No se
cuenta con los objetivos
estratégicos
4.2 Comprension de las
necesidades y expectativas | X
de las partes interesadas
4.3 Determinacion del alcance
del sistemade gestion de la | x
calidad
4.4 Sistema de gestion de la Se considera la gestion
calidad y sus procesos X de riesgos del SCI.
Ademas no se mide la
eficacia, no hay recursos
5.1 Liderazgo y compromiso
5.1.1 Liderazgo y compromiso X No se asegura totalmente
para el sistema de gestion el inciso d) y g). Eficacia
de la calidad
5.1.2 | Enfoque al cliente X No se asegura el inciso
b)
5.2 Politica de la calidad X
5.2.1 La alta direccion debe
establecer, revisar y
mantener una politica de la | X
calidad
5.2.2 Comunicacion de la politica
de la calidad X




Requisito de la NC ISO 9001: 2015

Estado actual del SGC

2
o 2| 5 _
a| 2| o £ | Observaciones
E|l>|as
O|9Q |ES
— ] S5 @
n|lz|oa
5.3 Roles, responsabilidades y
autoridades en la X
organizacion
6 Planificacion
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.1.1 | Al planificar el sistemade
gestion de la calidad, la Se determinan los
organizacion debe riesgos a través del SCI,
considerar las cuestiones X pero no estan
referidas en el apartado 4.1 considerados en el SGC
y 4.2 y determinar los
riesgos y oportunidades
6.1.2 | Laorganizacion debe
planificar las acciones para Se determinan los riesgos
los riesgos y oportunidades, X a través del SCI, pero no
integrar las accionesy estan integrados SGC
evaluar su eficacia Eficacia
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
6.2.1 | Laorganizacion debe
establecer los objetivos de
la calidad en las funciones, | x
niveles y procesos
pertinentes.
6.2.2 Cuando se hace la
planificacion para lograr sus | x En este requisito se debe
objetivos de la calidad, la hacer objetivo en el inciso
organizacion debe b); para poder cumplir
determinar
6.3 Planificacion de los cambios | x
7.1 Recursos
7.1.1 | Generalidades X
7.1.2 Personas X
7.1.3 Infraestructura X
7.1.4 | Ambiente para la operacion
de los procesos X
7.15 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 | Generalidades X
7.1.5.2 | Trazabilidad de las X

mediciones




Requisito de la NC ISO 9001: 2015

Estado actual del SGC

9
o |2 )
a| 2| o £ | Observaciones
E|l>|as
O|9Q |EQ°
— (@] > ©
Oz |oa
7.1.6 Conocimientos de la X
organizacion
7.2 Competencia X
7.3 Toma de conciencia X
7.4 Comunicacion X
7.5 Informacién documentada
75.1 Generalidades X
7.5.2 Creacion y actualizacion X
75.3 Control de la informacién documentada
7.5.3.1 | Lainformacion X
documentada se debe No se cumple en todos
controlar los casos el inciso b
7.5.3.2 | Actividades para el control
de la informacion X
documentada
8 Operacién
8.1 Planificacion y control
operacional X
8.2 Determinacion de los
requisitos para los productos | x
y servicios
821 Comunicacion con el cliente | x
8.2.2 Determinacion de los
requisitos relativos a los X
productos y servicios
8.2.3 Revision de los requisitos
relacionados con los X

productos y servicios




Requisito de la NC ISO 9001

2015

Estado actual del SGC

g
0|2 § _
o | & | o £ | Observaciones
E|5|am
O|Q|ES
— o S5 @©
nl|lz|oa
Cambios en los
8.2.4 | requisitos para los X
productos y servicios
8.3 Disefio y desarrollo de | Se excluye del SGC Actual
los productos y
servicios
8.3.1 | Generalidades
Planificacion del disefio
8.3.2 | ydesarrollo
8.3.3 | Elementos de entrada
para el disefio y
desarrollo
8.3.4 | Controles del disefio y
desarrollo
8.3.5 | Salida del disefioy
desarrollo
8.3.6 | Cambios del disefioy
desarrollo
8.4 Control de los productos y servicios suministrados externamente
8.4.1 | Generalidades X
8.4.2 | Tipo y alcance del El proceso de compra esta
control de la provision X panificado, pero no se garantiza el
externa inciso b)
8.4.3 | Informacion para los X
proveedores externos
8.5 Producciény prestacion del servicio
8.5.1 | Control de la
producciony de la X
prestacion del servicio
8.5.2 | Identificacion y
trazabilidad X
8.5.3 | Propiedad
perteneciente a los X
clientes o proveedores
externos
8.5.4 | Preservacion X




Estado actual del SGC
Requisito de la NC ISO 9001:
2015 o
02| §
a| 2| ok Observaciones
E|l s |as
oO|Q|E?
— o 5 ©
mnl|lz|loa
Actividades posteriores | x
8.5.5 | ala entrega
8.5.6 | Control de los cambios | x
8.6 Liberacion de los X
productos y servicios
8.7 Control de salidas no X
conformes
9 Evaluacion del desempefio
9.1 Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion
9.1.1 | Generalidades X
9.1.2 | Satisfacciondel cliente | x
9.1.3 | Andlisis y evaluacion X
9.2 Auditoria interna X No se asegura el inc. b)
9.2.2 | Laorganizacion debe X Se realizan por especialista de
calidad
9.3 Revision por la X Por los jefes de procesos
direccion

9.3.1 | La alta direccion debe
revisar el sistemade
gestion de la calidad de
la organizacion a
intervalos X
planificados, para
asegurarse de su
conveniencia,
adecuacion y eficacia
continuas.

9.3.2 | Los elementos de salida
de la revisién por la
direccién deben incluir
las decisiones 'y X
acciones
relacionadas con

10 Mejora X




10.1 Generalidades X
10.2 No conformidad y
accion correctiva X
Estado actual del SGC
Requisito de la NC ISO 9001
2015 o
0|2 | §
o | £ | o £ | Observaciones
E|l S5 |a®
O|Q | €E®Q
— o 35 @©
nlz|loa
Cuando ocurrauna no
10.2.1 | conformidad, incluidas
aquellas originadas por | X
guejas, la organizacién
debe:
10.2.2 | La organizacion debe
conservar informacion
documentada, como X
evidencia de
10.3 Mejora continua X




Anexo 16: Plan de acciones de mejora del proceso del servicio de valores, de acuerdo a

los requisitos de la NC ISO 9001:2015

Oportunidad de Mejora 1: Conocimiento de la organizacion y de su contexto

Meta: Que se determinen las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el
propdsito estratégico que le corresponde dentro de la organizacion, y que afectan a su
capacidad para lograr los resultados previstos de su proceso en el sistema de gestion de la

las
condiciones
del entorno y
puntualizar
las
estrategias

calidad.
Responsable General: Director de Capital Humanos
QUE QUIEN COMO POR QUE DONDE CUANDO
Identificar las | Grupo de Usando Por la Departamento De
tendencias trabajo del técnicas de necesidad de inmediato
del macro Dpto. de contextualiza | monitorear el
entorno RRHH. cion de entorno
empresas legal,
tecnoldgico,
social,
econdémico y
medio
ambiental,
para
atemperar
las
estrategias
propias
Caracterizar Grupo de Usando Por la Departamento De
el micro trabajo del herramientas | necesidad de inmediato
entorno Dpto. de de analisis identificar las
RRHH. estratégico amenazas y
oportunidade
s,yla
posicién y
peso de las
partes
interesadas
Desarrollar la | Grupo de Usando la Para Departamento Al concluir
DAFO de la trabajo del tecnologia relacionar las las dos
comercializa | Dpto. de establecida fortalezas y acciones
cion de RRHH. debilidades anteriores
cemento del Dpto. con

Oportunidad de Mejora 2: Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos

Meta: Se debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema de
gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con
los requisitos de NC ISO 9001: 2015.

Responsable General: Representante de la Direccion para la Calidad

QUE QUIEN COMO POR QUE DONDE CUANDO
Determinar Grupo de Usando las Por la Departamento De

los procesos | trabajo del metodologia necesidad de inmediato
necesarios Dpto. s contenidas | mantener y

para Calidad en la consenar la




el sistema
de gestioén
de la calidad
y su
aplicacion a
través de la
organizacion

NC ISO 9001:
2015

informacién
documentad
a de los
procesos
para mayor
confianza

Oportunidad de Mejora 3: Liderazgo y compromiso para el Sistema de Gestion de la

Calidad

Meta: La alta direcciéon debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de
gestion de la calidad

Responsable General: Jefe del Grupo de Venta

QUE QUIEN COMO POR QUE DONDE CUANDO
Promower el | Representan | Usando los Permite a los | Departamento Inmediata
pensamiento | te dela métodos de trabajadores mente
basado en direccion comunicacié | el
los riesgos para la n internos conocimiento

calidad sobre los

riesgos de la
organizacion

Oportunidad de Mejora 4: Considerar en la planificacion del SGC en la comercializacion
de cemento, su contexto, los riesgos y oportunidades inherentes a los mismos. Y medir

eficacia.

Meta: Prevenir o reducir efectos indeseados como consecuencia de riesgos o cambios del
entorno que debieron ser previstos, logrando la mejora continua.

Responsable General: Jefe del Grupo de Venta

QUE QUIEN COMO POR QUE DONDE CUANDO
Revisar Jefe | En reunion Por la Departamento Al cierre

sistematicam | Departament | con todos los | necesidad de de cada

ente el o] trabajadores identificar trimestre
estado de oportunamen

aseguramien te

to de los desviaciones

objetivos de de lo

calidad del planificado

area

Revisar Jefe | Usando Por la Departamento Al cierre

sistematicam | Departament | herramientas | necesidad de de cada

ente el 0 de andlisis identificar semestre
estado de las estratégico oportunamen

amenazas y te amenazas

oportunidade y

s
identificadas
en la DAFO

oportunidade
S
emergentes

Oportunidad de Mejora 5: Integrar al plan del SGC las acciones para el tratamiento de
riesgos y oportunidades

Meta: Que las acciones tomadas para tratar los riesgos y oportunidades sean
proporcionales al impacto potencial en la conformidad de los senicios de valores.

Responsable General: Especialistas B en Gestion de la Calidad

QUE QUIEN COMO POR QUE DONDE CUANDO

Integrar las Especialista | Usando las Por la Departamento Primer

acciones GC y Comité | metodologia necesidad de trimestre
de S integrar los




identificadas Prevencion | contenidas sistemas de

en el SCI para en la ISO gestion

el tratamiento 31000 vy los

de riesgos al principios y

proceso de fundamentos

comercializaci de la NC ISO

on de 9001:2015

Cemento del

SGC

Desarrollar Especialist | Usando las Por la Departamento | Primer

una aGCy metodologias | necesidad semestre

metodologia Comité de contenidas de

para Prevencion | en laISO comenzar a

incorporar el 31000 y los considerar

impacto en la principios y en la

conformidad fundamentos | evaluacion

de los de la NC ISO | de riesgos,

senicios ala 9001:2015 el impacto

evaluacion de de estos en

riesgos del la

SGC satisfaccion
de los

clientes




