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ISO

Proceso

Calidad

Sistema

Norma

Gestion

Gasto

GLOSARIO

Organizacion Internacional para la Estandarizacion.

Etimologicamente, proceder significa “Continuar realizando cierta
accion que requiere un orden”. El proceso de produccién estara
constituido por las fases consecutivas en la elaboracion de un

producto.

La calidad significa llegar a un estandar mas alto en lugar de estar
satisfecho con alguno que se encuentre por debajo de lo que se

espera cumpla con las expectativas.

Conjunto de partes o elementos organizadas y relacionadas que
interactian entre si para lograr un objetivo. Los sistemas reciben

(entrada) datos, y proveen (salida) informacion.

Cierta regla o medida para la realizacion o consecucion de algo.
Asi, se dice de la ley que es norma objetiva de moralidad, y de la

conciencia que es su norma subjetiva.

Conjunto de trdmites que se llevan a cabo para resolver un

asunto. Direccion, administracion de una empresa, negocio, etc.

Es toda aquella erogacion que llevan a cabo los entes econdmicos
para adquirir los medios necesarios en la realizacion de sus
actividades de produccion de bienes o servicios, ya sean publicos

o privados.

VIl



Costo Los costos se generan dentro de la empresa privada y esta

considerado como una unidad productora.
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RESUMEN

En este trabajo de graduacion se encuentra informacion del funcionamiento de
una empresa que se dedica a la produccion y empaque de agua purificada para el
consumo humano. Como parte de todo proceso, es necesario enfocarse en las
actividades fundamentales para la prestacion de un producto o servicio realmente
completo, analizando los errores y asi brindar una solucién eficiente a los problemas

observados y hacer que el producto o servicio llene las expectativas de los clientes.

Ademas, presenta una guia completa sobre las distintas actividades que se
realizan dentro de la empresa y los pasos que estan llevandose a cabo para adecuar
las actividades diarias de la empresa, con los requerimientos de las normas ISO

9001:2000, para que en un futuro, esta empresa posea una certificacion.






OBJETIVOS

General

Proponer e implementar un disefio, basado en el marco de los
requerimientos de la norma ISO 9001:2000, enfocado a una empresa

envasadora de agua pura.

Especificos

1. Definir el alcance del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2000,

2. Elaborar el Manual de Calidad para la empresa y poder contar asi, con

una herramienta base para su futura certificacion.

3. Elaborar instructivos, procedimientos y registros para el cumplimiento
de la norma ISO 9001:2000.

4. Aplicar los procedimientos a lo requerido en la norma ISO 9001:2000,

adecuando las necesidades minimas de infraestructura y equipo.

5. Documentar los aspectos ergonémicos y de ambiente de trabajo para las

areas con mayor deficiencia dentro de la empresa.

6. Establecer los lineamientos para proveer una adecuada capacitacion de
la norma ISO 9001:2000, al personal que labora en la empresa.

Xl



7. ldentificar las actividades para preparar a la empresa para Su

certificacion correspondiente.

X



INTRODUCCION

Mientras existan mas alternativas para los clientes, las empresas deben ser
MAas creativas para captar clientes nuevos y a la vez mantener los que poseen.
Una razén mas para ser realmente competitivos y a la vez pioneros en la
calidad de servicio que ofrece, es crear una identificacion propia como empresa,
siendo realmente diferenciados y la guia a seguir para las deméas empresas que
son la competencia. Esto se puede lograr enfocandose de manera completa al
servicio al cliente de una forma agil y eficiente, superando las expectativas del

mismo.

Una diferencia notoria, seria contar con el reconocimiento de un Sistema de
Gestion de Calidad, es decir, obtener una certificacion internacional utilizando
las normas ISO 9001:2000 como plataforma de todas las actividades que se

realicen.

Para esto se analizara la norma ISO 9001:2000 y se compararan con las
caracteristicas propias de esta empresa, y asi adecuar lo requerido por las
normas a las actividades diarias. Implementar la norma internacional de calidad
ISO 9001:2000, es un proceso que requiere de la total cooperacion de la
institucién, asi como de un completo compromiso de la alta gerencia para
llevarlo a cabo, ya que si no se tiene la fuerte conviccion de que implementar

este tipo de sistema es lo mejor, entonces el sistema de calidad fracasara.

Obtener la certificacion ISO 9001:2000 es una muestra que se cumple con
los procesos de la misma, es decir, que se realizé la evaluacién inicial, se

elabord un plan y programa de implementacion, se disefié y desarrollé el plan,

X1



se implementaron procedimientos, se realizaron auditorias internas del sistema
de funcionamiento, se cumplié con el proceso de certificacion ante organismos

y se cumple con el mantenimiento y actualizacién del sistema de gestion.

Por lo tanto, este es un mecanismo totalmente coordinado de un enfoque
basado en procesos y con la garantia de un total cumplimiento de lo pactado

con el cliente.

En el capitulo uno, se encontraran los origenes y actividades que realiza la
empresa Sol de Oriente, asi como un breve analisis sobre los inicios y
caracteristicas especificas de la misma como: ubicacion, valores, mision y

vision.

El capitulo dos, detalla todo el analisis de la situacién actual de la empresa.
Ademas, se realiza un andlisis de los costos operativos y administrativos. Todo
analisis de un problema conlleva una sugerencia para la solucién del mismo,
siempre y cuando sean de real aplicacion y dentro de los parametros exigidos
por la norma ISO, por lo que esta informacion se encuentra detallada dentro del

capitulo tres.

El capitulo cuatro, hace referencia a las necesidades minimas con que debe
contar una empresa para poder crear un ambiente interrelacionado, es decir,

crear un ambiente en el que todas las actividades sean fluidas.

Finalizando con el capitulo cinco, dedicado exclusivamente a las
condiciones de trabajo minimas necesarias que debe cumplir la empresa y asi
evitar accidentes de tipo laboral, y a la vez comparar lo actual contra lo
sugerido, con relacion a los aspectos del ambiente laboral. Obteniendo de esta

forma una mejora.

XV



1. ANTECEDENTES GENERALES

Podemos iniciar con mencionar algunas generalidades de la planta,
aunque de gran importancia para el desarrollo del proceso como tal. Todo lo
gue corresponde a valores, normas, enfoque, historia, etc., es de gran valor

para cualquier tipo de andlisis que se realice.

1.1 La empresa

A continuacién se describe la estructura general de la empresa
Envasadora Sol de Oriente, sus inicios, ubicacién, principal actividad comercial

y demas detalles.

1.1.1 Historia

Esta empresa se inici6é en los primeros meses del afio 2005, comenzando
con un pozo artesanal de seis metros para obtener las primeras muestras de
agua. Se inici6 con un pozo macacino de 89 metros de profundidad. En un
principio se contaba con el equipo minimo para el proceso. Se elimind el filtro
para quitar la arena silicea y se implementé un filtro de carbén para eliminar
hierro y manganeso. En ese entonces se vendian solamente seis garrafones
diarios, actualmente se venden en temporadas célidas hasta una cantidad de

400 garrafones por dia.



1.1.2 Ubicacion

La empresa esta ubicada en el Km. 210.5 de la ruta que conduce hacia
El Salvador, en la aldea Las Guacamayas, jurisdicciéon del municipio de
Concepcién Las Minas, del departamento de Chiquimula. Cuenta con una
edificacion de aproximadamente 23 por 14 metros, siendo esta de una sola
planta con una altura estimada de 12 metros y que es donde se encuentran
distribuidas las maquinas, asi como del personal que labora en ella. Se tienen
dos accesos, uno para el personal por la parte lateral y otra para el despacho de

producto a los camiones y/o compradores en la parte frontal.

Figura 1. Ubicacion de la empresa Sol de Oriente




1.1.3 Misién

Incrementar las ventas diariamente sin importar la época y condicion
climatérica del afio, satisfaciendo clientes exigentes que nos recomienden con
sus comentarios enfocados en nuestros precios, excelente calidad y servicio
competitivo, que son la base para consolidar nuestro mercado, ganado con
esfuerzo y dedicacion de todo un equipo responsable y satisfecho en finalizar
dia a dia sin ninguna novedad que afecte negativamente a los intereses de la

empresa.

1.1.4 Visién

Brindar productos certificados de la més alta calidad a nivel nacional e
internacional, que nos permita compartir mercados exigentes con empresas que
por afilos han mantenido la hegemonia en venta de agua purificada y sus

derivados.

1.1.5 Valores

Disciplina:
e Cimiento de cualquier empresa o institucion. Que cada uno de los

integrantes de la planta tenga un

Obediencia:

e Cimiento de cualquier empresa o institucion que desee perdurar a traves

del tiempo.



Abnegacion:
e Mente, cuerpo y corazon dispuestos a hacer mejor lo que se tiene que

hacer hien.

Responsabilidad:

e Puntual, constante, consecuente, cuidadoso de su equipo o herramienta

de trabajo.

Higiene:
e Habito que asegura la salud de quien lo practica como de quienes de él
dependan.

Superacion:
e Ser mejor dia a dia, conquistando éxitos diversos que motiven su interés

por la vida.

Trabajo en equipo:
e Respetuoso, digno de admirar en el grupo por sus actitudes positivas y

de ayuda a los demas.

Iniciativa:

e Hacer las cosas sin influencia de alguien.

1.1.6 Actividad comercial

La empresa se dedica al envase y distribucion de agua pura en sus

diferentes presentaciones como lo son botella de 600 ml, bolsa de 500 ml, un

galén, garrafon de cinco galones y en su nueva presentacion de cinco litros.



Este producto es llevado a Concepcion, Esquipulas, frontera de Honduras y El
Salvador, Quetzaltepeque, Olopa, Jocotan, Ipala y en la cabecera
departamental con la presentacion de botella (600 ml). Entre los proyectos
nuevos se piensa introducir el producto en El Salvador y Honduras, asi como de

ampliar el existente a nivel nacional.

1.1.7 Organizacion

Es de gran importancia una buena organizacion interna en cuanto a
personal se refiere, ya que cada uno debe tener muy claro el papel que
representa en la empresa, por lo que a continuacion se muestra la manera en

que esta distribuido el personal.

1.1.7.1 Organigrama

Como puede observarse en el organigrama actual de la empresa (ver
figura 2, pag. 7), todos los departamentos y el personal, dependen directamente
de la Gerencia General. El Gerente General es el encargado de velar que la
empresa cumpla con sus funciones administrativas, financieras y comerciales,
planeando y ejecutando los proyectos para el mejoramiento de la empresa,
tanto en el corto como en el mediano y largo plazo. Todos los departamentos
deben reportar, tanto problemas detectados dentro de las areas de trabajo

como las posibles soluciones.



El jefe administrativo es el encargado de velar por la correcta utilizacién
de los recursos monetarios de la empresa, para eso utiliza informacién
proporcionada por las entidades financieras. Este departamento se encarga de
realizar todos los cobros. También lleva el control de los dias de vencimiento de
crédito de los clientes, asi como también, se ocupa de realizar los cobros a los
clientes y finalmente, la realizacion de cheques, manejo de cuentas de la

empresa, conciliaciones bancarias, etc.

Entre otras funciones podemos mencionar el reclutamiento de personal,
de recepcién, compras, dedica una gran parte de su tiempo a la recepcion de
llamadas y documentos, asi como también realiza la entrega de los cheques

para pago a proveedores.

El jefe de ventas y mercadeo es la persona encargada de reportar a la
gerencia general, sobre los cambios que se dan en el mercado, ademas de
velar por mantener una amplia cartera de clientes que utilizan y utilizaran el
servicio de esta empresa. Este departamento posee una fuerza total de cuatro
vendedores, contando con la aprobacién previa de los clientes. También realiza
las compras de proveeduria y contacta a los posibles candidatos que optan por
ocupar un puesto dentro de la empresa, siempre y cuando tengan el visto bueno

de la administracion.

Cuenta con cuatro empleados en produccion (personal femenino), que se
encargan del proceso del producto, desde la limpieza de los envases hasta el
llenado y entarimado. Por otro lado, cuentan con dos camiones repartidores, los
cuales tienen dos operadores cada uno haciendo un total de cuatro empleados
para la reparticion del producto a los clientes. Al final se cuenta con un total de

14 empleados en la planta a los cuales se les atribuye su funcionamiento.



Figura 2. Organigrama actual de la empresa
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1.2 Norma ISO 9001:2000

La norma ISO 9001 es un método de trabajo, que es el mejor para
mejorar la calidad y satisfaccion de cara al consumidor. La version 2000, ISO
9001:2000, ha sido adoptada como modelo a seguir para obtener la certificacién

de calidad.

Y es a lo que tiende, y debe aspirar toda empresa competitiva, que quiera
permanecer y sobrevivir en el exigente mercado actual. Estos principios basicos
de la gestion de la calidad, son reglas de caracter social encaminadas a mejorar
la marcha y funcionamiento de una organizacion mediante la mejora de sus
relaciones internas. Estas normas, han de combinarse con los principios

técnicos para conseguir una mejora de la satisfaccion del consumidor.

1.2.1 Introduccién

ISO es un grupo de trabajo de los institutos nacionales de
estandarizacion de 148 paises, teniendo un representante en cada pais, aunque
la Secretaria Central se encuentra en Ginebra, Suiza. Debido a que la
traduccion de esta organizacion (International Organization for Standarization)
variaria en cada idioma, al igual que la abreviatura de la misma, decidieron
utilizar la palabra derivada del griego isos que significa igual, es por eso que en
cualquier pais y en cualquier idioma la abreviatura de la organizacion siempre
sera 1SO.

ISO 9000 es una serie de normas sobre calidad que fueron originalmente
publicadas en el afio 1987, con reediciones en 1994 y la actual en el afio 2000.
La familia de normas I1ISO 9000, del afio 2000 esta constituida por tres normas
bésicas, complementadas con un nimero reducido de otros documentos (guias,

informes técnicos y especificaciones técnicas). Las tres normas basicas son:



a) ISO 9000:2000. Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y
vocabulario.

b) 1SO 9001:2000. Sistemas de gestién de la calidad. Requisitos.

c) ISO 9004:2000. Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para

mejora del desempefio.

La norma ISO 9000:2000 Sistemas de gestion de la calidad —
Fundamentos y vocabulario, ISO 8402 Vocabulario. La norma 1ISO 9001:2000
Sistemas de gestidn de la calidad — Requisitos, identifica los requisitos basicos
del sistema de Gestion de la Calidad que resultan necesarios para garantizar
que la organizacion cumple determinados requerimientos y ademas posee
prueba de ello, es decir, se centra en proporcionar un producto satisfactorio a

los clientes.

Es la que se utiliza para la Certificacion del Sistema. La norma I1SO
9004:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad — Directrices, para la mejora del
desempeiio va dirigida a una mejora del rendimiento y a la satisfaccion de todas
las partes interesadas, no solamente los clientes, sino también el personal, los
accionistas, los proveedores y la comunidad. La norma ISO 9004 va mas alla de
los requisitos basicos de la norma ISO 9001 y persigue la mejora de la

organizaciéon en si misma y la blusqueda de la excelencia.

La norma ISO 9004 no fija requisitos sino que da directrices, por lo que no se
aplica en certificacion y ha sido redactada para ser utilizada por la alta direccion.
Cuenta con un anexo A para la “Auto evaluacion” y un anexo B para la puesta
en practica de la “Mejora continua”. El principal objetivo de las normas ISO 9001

e ISO 9004 es relacionar la gestion moderna de la calidad con los procesos y



actividades de una organizacion, incluyendo la promocion de la mejora continua

y el logro de la satisfaccion del cliente. Asimismo, se pretende que las normas

ISO 9000 tengan una aplicacién global.

Por lo tanto, los principios que han guiado el proceso de revision han sido,

entre otros:

a)

b)

C)

d)

e)

f)

Aplicacion a todos los sectores de actividad, a todo tipo de productos y a
todo tipo de organizaciones.

Sencillez de uso, lenguaje claro, facilitar su traduccién y hacerlas mas
comprensibles.

Aptitud para conectar los Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC) con
los procesos de la organizacion.

Gran orientacion hacia la mejora continua y la satisfaccién del cliente.
Compatibilidad con otros sistemas de gestion, tales como ISO 14000
para la Gestion Medioambiental.

Necesidad de suministrar una base consistente e identificar las
necesidades primarias y los intereses de las organizaciones en sectores
especificos, tales como aeroespacial, automotriz, productos sanitarios,

telecomunicaciones y otros.

En este sentido, a todas las organizaciones tanto publicas como

privadas, grandes o pequefas, productoras de bienes, de servicios, o de

software, se les ofrecen herramientas con las cuales organizar sus actividades

para alcanzar beneficios tanto internos como externos. La revisidbn de las
normas 1SO 9001:2000 e ISO 9004:2000 se han basado en ocho principios de

gestion de la calidad que reflejan las mejores practicas de gestion y fueron

preparados como directrices por los expertos internacionales en calidad que
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han participado en la preparacion de las nuevas normas. Estos ocho principios

son:

a) Organizacién enfocada al cliente

b) Liderazgo

c) Participacion del personal

d) Enfoque a proceso

e) Enfoque del sistema hacia la gestion

f) Mejora continua

g) Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones

h) Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor

Para implementar un sistema de gestion de calidad (SGC), basado en la
familia de las Normas ISO 9000 no solo requiere que las organizaciones
adopten la norma contractual, es decir, la ISO 9001:2000 la Norma de los

requisitos del Sistema.

Es decir, el alcance va mas alla porque las empresas deben apoyarse en
la norma de fundamentos y vocabulario, 1ISO 9000:2000, la norma que da los

lineamientos de los SGC basados en el modelo de la ISO.

1.2.2 Descripcién

La Norma Internacional presenta los requisitos para un sistema de

gestion de la calidad, que puede ser utilizado por una organizacion para

demostrar su capacidad de satisfacer los requisitos del cliente y para la

evaluacion de dicha capacidad por partes internas o externas. Esta norma
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internacional es genérica e independiente de cualquier industria o sector
econdémico, y es aplicable a todos los tipos y tamafios de empresas, asi como
en el caso de que la empresa sea de productos y/o servicios, complementaria

de sus requisitos técnicos.

El disefio y la implementacion de un SGC de una empresa estan
influenciados por los objetivos de la misma, los requisitos del cliente, el producto
y/o servicios y los procesos. La norma ISO 9001:2000 promueve la adopcién de
un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la
eficacia de un SGC, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el

cumplimento de sus requisitos.

Para que una organizacién funcione de manera eficaz, tiene que
identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una
actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los
elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como
un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente

el elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto
con la identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion,
puede denominarse como “enfoque basado en procesos”. Una ventaja del
enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre los
vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi

como sobre su combinacion e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un SGC, enfatiza la

importancia de:
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a) La comprension y el cumplimiento de los requisitos
b) La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor
c) La obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

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

El modelo de un SGC basado en procesos ilustra los vinculos entre los
procesos de la norma. Esta figura muestra que los clientes juegan un papel

significativo para definir los requisitos como elementos de entrada.

Figura 3. Modelo de un sistema de gestién de la calidad, basado en
procesos

Procedimiento

“Forma especifica de llevar

una actividad o un proceso,
puede estar documentada o no”

PROCESO
“Conjunto de

Entrada ——» | actividades Salida ————» Producto

(incluye los recursos) Ef;g%’nzgg o Resultado de un proceso

gue interacttan”

EFICIENCIA DEL
PROCESO
Resultados alcanzados
$TA()E%T3|I\5III\DIAD DE SEGUIMIETO vs. Recursos usados.
(antes, durante y después del proceso)
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De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la
metodologia conocida como “Planificar — Hacer — Verificar — Actuar” (PHVA).
PHVA puede describirse brevemente como:

a) Planificar. Establecer los objetivos y procesos necesarios.

b) Hacer. Implementar los procesos.

d) Verificar. Realizar el seguimiento y la medicién de los procesos.

e) Actuar. Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de

los procesos.

Ejecutar la implementacion de un SGC, ayuda a lograr, dentro de toda
empresa, una reduccion en los costos de operacién, un mejor control en todos
los procesos, se logra una mejoria en la calidad de los servicios brindados y
sobre todo una satisfaccion del cliente garantizada, ya que esta norma esta
enfocada, principalmente, a la satisfaccion del mismo, ya que participa
activamente en todos los procesos indicando si cada uno agrega tanto valor

como calidad al producto final.

Las auditorias internas y acciones correctivas son actividades
permanentes para el mantenimiento del sistema. Se finaliza con el

mantenimiento y actualizacion del sistema.
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1.2.3 Fundamentos

Esta versién de las normas ISO tiene como base crear un enfoque a la
mejora en lo que se refiere a la relacion entre el cliente y la organizacién. Se
debe de tomar en cuenta que esta norma esta basada en lo que se sugiere un
sistema de gestion de la calidad, ya que puede ayudar a las empresas a elevar

la satisfaccion del cliente.

Son doce los fundamentos a los que se hace referencia en la norma, los

cuales son:
1. Base racional para los sistemas de gestidn de la calidad.
2. Requisitos para los SGC y requisitos para los productos.
3. Enfoque del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).
4. Enfoque basado en procesos.
5. Politica de la calidad y objetivos de la calidad.
6. Papel de la alta direccion entro del SGC.
7. Documentacion
8. Evaluacion del SGC.
9. Mejora continua

10.Papel de las técnicas estadisticas
11.SGC y otros sistemas de gestion

12.Relacion entre los SGC y los modelos de excelencia.

1.2.4 Vocabulario

Se mencionara los términos o definiciones, utilizados dentro de la norma,

mas utilizados y de mayor trascendencia, tales como:
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Proceso
Producto
Calidad
Requisitos
Clientes
Documento
Sistema

Satisfaccién del cliente

© © N o 00 bk~ w0 DNPF

Sistema de gestién de la calidad
10.Eficacia
11.Eficiencia
13.0rganizacién
12.Proveedor
14.Trazabilidad
15.Conformidad
16.No conformidad
17.Correccion
18.Reparacion
19.Manual de calidad
20.Plan de calidad

1.3 Sistemas de gestion de calidad

A continuacion se muestra informacién respecto a lo que son Sistemas
de Gestion de Calidad (SGC).
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1.3.1 Definicidn

Gestion de la Calidad se define, como el aspecto de la gestion general de
la empresa que determina y aplica la politica de calidad. Con el objetivo de
orientar las actividades de la empresa para obtener y mantener el nivel de

calidad del producto o el servicio, de acuerdo con las necesidades del cliente.

1.3.2 Alcances

Se refiere a todos los procesos que estan involucrados en la empresa,

como de proceso, ventas, etc.

1.3.3 Ventajas competitivas

Todo tipo de inversion que se realice dentro de cualquier empresa tendra
como Vvision principal aumentar de manera significativa las ventajas que se
tienen dentro de la misma para sobresalir ante la competencia, tanto nacional
como a nivel internacional y sobre todo que, con una certificacion a nivel
internacional, se obtiene mayor aceptacion de los productos y servicios que se
brindan por la calidad de los mismos.

También se considera que por medio de la norma ISO 9001:2000 se
obtiene una comunicacién mas efectiva en toda la compafia y a la vez permite
la reduccion en costos, mejor documentacion, mayor uniformidad en las
operaciones y una mayor productividad. El control de calidad juega un papel
muy importante dentro de la empresa, ya que este permite controlar los
parametros criticos de los procesos que tienen defecto en la calidad y
desempefo del producto. A la vez brinda a los operarios criterios claros para

verificar la calidad de su trabajo.
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Se piensa que el interés en la calidad siempre ha existido. De hecho se
ha visto reflejado en todas las tendencias y filosofias occidentales y
norteamericanas que nos han ayudado a fortalecer nuestras empresas. Sin
embargo, con la apertura de mercados y la influencia de la globalizacién ha
provocado una mayor competencia entre las diferentes compaiiias, lo que ha
dado paso a que la compaiia busque un mejor aprovechamiento de los
recursos y una mejor calidad en sus productos para ser mas competitiva y

obtener mas clientes.

Paises en desarrollo se ven forzados a adaptarse a ciertas normas de
calidad para poder salir a competir fuera de sus fronteras, y también para
asegurar insumos de calidad requerida para fabricar sus productos tanto de
exportacion como de venta local. Estos paises para no verse desplazados por
empresas extranjeras que llevan mas afios participando en mercados globales y
con sistemas basados en normas de calidad internacional. La
internacionalizacion es un aspecto positivo, ya que permite establecer
parametros para desarrollar productos de iguales caracteristicas que se puedan

desarrollar y utilizar en cualquier parte del mundo.

También significa que la internacionalizacion de las normas asegura a los
clientes que siempre van a recibir un producto con la calidad requerida y con las
caracteristicas solicitadas por dicho cliente. A la vez esta norma facilita el
manejo de toda la informacién que se genera en la empresa y a la vez ayuda a
documentarla de forma adecuada para que ésta se pueda aplicar por cualquier

persona.
La norma I1SO 9001:2000 va ligada totalmente a la produccién, ya que

estd hecha para empresas que disefian, producen y dan seguimiento a sus

productos. A la vez cuenta con un apartado especifico de proceso y un apartado
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de inspeccion y ensayo, antes, durante y después del proceso, para asegurar
gue la produccion sea siempre hecha de la misma manera bajo los
requerimientos de calidad establecidos por la empresa y solicitados por el

cliente.

A parte de esto, los demas apartados de la norma son de gran ayuda
para asegurarse tanto que las 6rdenes de produccion como los insumos que se
vayan a utilizar sean los adecuados. Con la norma ISO 9001:2000 se obtiene
una mejor documentacion, se logra que la informacion esté actualizada y sea
efectiva. También se logra una mejor aceptacion de los clientes y es en si una

carta de presentacion para abrir nuevos mercados.

Los beneficios de la certificacion 1ISO 9001:2000 se puede resumir de la

siguiente manera:

a) Hay mayor satisfaccion en el cliente.

b) Es un factor estratégico para la competitividad.

c) Se mejoran los procesos de la organizacion.

d) Se aumentan la contabilidad, productividad y rentabilidad.

e) Se facilita el control de desperdicios, rechazos y devoluciones.

f) Se aumenta la motivacion del personal.

g) Se consolida el know-how de la organizacion, al hacerlo explicito.
h) Se fomenta el compromiso y seguridad al definir la politica de la calidad.
i) Se fomenta la capacitacion a todos los niveles.

j) Se agiliza la evaluacion de proveedores, exigiendo la certificacion.
k) Mejora la cultura de la organizacion.

l) Se fortalece la plantacion de la empresa.

m) Se fomenta el trabajo en equipo.

n) Se logra un crecimiento profesional del grupo directivo.
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1.4 Ergonomia dentro del &rea de trabajo

Etimoldgicamente, el término ergonomia® proviene del griego nomos, que
significa norma, y ergo, que significa trabajo. Al momento de iniciar a trabajar
dentro del area determinada los trabajadores se someten a un sin fin de
lesiones minuciosas, pero constantes, por lo que se hace necesario velar
porque se eviten éstas y a la vez se pueda aumentar la capacidad de atencion
en las actividades que se desarrollan. Es por esto que la ergonomia juega un

papel fundamental al momento de crear una estacion de trabajo o modificarla.

Se puede definir ergonomia como una ciencia que vela por las distintas
condiciones laborales que influyen en la comodidad y en la salud del trabajador,
tomando en cuenta los factores que lo rodean, tales como la iluminacion,
ventilacion, el ruido del ambiente de trabajo, el disefio del lugar de trabajo, etc.
La ergonomia trata de que el ambiente se adapte al trabajador y no de obligar al
trabajador a adaptarse al ambiente de trabajo, por esto es que también influye
en el disefio del lugar de trabajo, equipo a utilizar, etc., de manera que sea mas

facil para todos desempefiar su funcién dentro de un proceso.

1.5 Condiciones ambientales de trabajo

Realmente, es necesario tomar en cuenta los factores externos a los
cuales se expone al trabajador, ya que si no se encuentra dentro de los

pardmetros normales, se reduce la eficiencia del mismo y puede producir

lesiones permanentes.
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1.5.1 luminacion

De todos los tipos de energia que se pueden utilizar, la luz es la mas
importante, ya que es un elemento esencial de nuestra capacidad de ver y
necesaria para apreciar la forma, el color y la perspectiva de los objetos que nos
rodean. Por lo tanto, influye de manera importante dentro del ambiente de
trabajo, ya que una deficiencia en la iluminacion podria finalizar creando algun
tipo de accidente.

Se pueden mencionar los factores mas importantes al momento de

determinar el confort visual:

lluminacién uniforme

Luminancia O6ptima

Ausencia de brillos deslumbrantes
Condiciones de contraste adecuadas

Colores correctos y

YV V. V VYV VYV V

Ausencia de luces intermitentes

Existe un sinnumero de formas para crear luz, sin embargo, el método
gue es normalmente utilizado en la iluminacion general es la conversién de
energia eléctrica en luz. Existen varios tipos de luz, dentro de las cuales se

puede mencionar:

a) Incandescencia. La cual se produce cuando se calientan materiales solidos y
liguidos emitiendo radiacion visible a temperaturas superiores a 1000 K
(temperatura calorimétrica). Las lamparas de filamentos se basan en este
calentamiento para la generacion de luz, es decir, una corriente eléctrica pasa a
través de un fino hilo de tungsteno, cuya temperatura se eleva hasta alcanzar

entre los 2500 y 3200 K, dependiendo del tipo de lampara y su utilizacion.
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b) Descarga eléctrica. Esta técnica es utilizada en las modernas fuentes de luz
tanto para el comercio como la industria, ya que la produccién de luz es mas
eficaz, pues la corriente eléctrica pasa a través de un gas que excita los atomos
y moléculas para emitir radiacibn con un espectro caracteristico de los
elementos presentes. Generalmente, se usan el sodio y mercurio, ya que estos
metales dan lugar a radiaciones utiles en el espectro visible. Dependiendo del
tipo de lampara asi sera su eficiencia, la cual sera mejor cuando mayor sea el
régimen de potencia, ya que la mayoria de las lamparas tienen cierta pérdida

fija.

Dentro de cualquier ambiente de trabajo es necesaria la utilizacién de
lamparas con mayor eficiencia, siempre que se cumpla al mismo tiempo los
criterios de tamafio, color y vida util.

No debe ahorrar energia a expensas del confort visual o del rendimiento
de los ocupantes, ya que esto generaria posibles accidentes que, en la mayoria
de los casos, resultan ser mas costosos que la misma energia. Existen
lamparas de todo tipo y para todo uso, dentro de las que se pueden mencionar

las siguientes:

a) Lamparas incandescentes. Estas utilizan un filamento de tungsteno
dentro de un globo de vidrio al vacio o llenos de gas inerte que evite la
evaporacion del tungsteno y reduzca el ennegrecimiento del globo. Este
tipo de lamparas tiene bajo costo y tamafio, por lo que se utilizan
mayormente para iluminacién doméstica, pero para la industria se hace
necesario utilizar otro tipo de lamparas, aunque una ventaja de éstas es
que resulta facil atenuar la luz que producen por medio de la reduccion

del voltaje de alimentacion.
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b) Lamparas hal6genas de tungsteno. Este tipo de ldmparas tiene la misma
manera de producir luz que las anteriores, por medio de un filamento de
tungsteno; sin embargo, el globo contiene gas halégeno (bromo o yodo),
el cual actia controlando la evaporacién del tungsteno. Sin embargo,
éstas duran mas tiempo que sus equivalentes incandescentes y el
filamento alcanza una temperatura mas alta, creando mas luz y un color

mas blanco.

c) Lamparas fluorescentes tubulares. Estas son lamparas de mercurio de
baja presion y estan disponibles en versiones de catodo caliente y catodo
frio. La de catodo caliente es el tubo fluorescente convencional para
fabricas y oficinas, mientras que la de catodo frio se utiliza mayormente
en letreros y anuncios publicitarios. Cada actividad requiere un nivel
especifico de iluminacion en el &rea donde se realiza, en general, cuanto
mayor sea la dificultad de percepcion visual, mayor debera ser el nivel

medio de la iluminacion.

Al elegir el nivel de iluminacion para un puesto de trabajo determinado,

deberan estudiarse los siguientes puntos:

» La naturaleza del trabajo.
» La reflectancia del objeto y de su entorno inmediato.
» Las diferencias con la luz natural y la necesidad de iluminacion diurna.

» La edad del trabajador.

La iluminacion de los ambientes interiores tiene por objeto satisfacer las

siguientes necesidades:
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» Contribuir a crear un ambiente de trabajo seguro.
» Ayudar a realizar tareas visuales.
» Crear un ambiente visual apropiado.

Segun el tipo de tarea, asi sera el nivel recomendado de iluminacién,
aunque siempre debe aplicarse la iluminacién correcta y evitar el exceso de
iluminacion. Debido a que la mayoria de las actividades laborales que se
realizan dentro de la empresa estan altamente relacionadas con la
concentracion y el uso continuo del sistema de cédmputo, es necesario cumplir
con los niveles minimos establecidos de iluminacion en instructivos de
seguridad e higiene industrial para evitar fatigas visuales y a la vez, errores

humanos.

1.5.2 Ventilacion

La calidad del aire dentro de un edificio depende de una serie de factores
entre los que cabe citar la calidad del aire exterior, el disefio del sistema de
ventilacion y de aire acondicionado, el funcionamiento y mantenimiento del
sistema y las fuentes de contaminacion interior. En términos generales, el nivel
de concentracion de un contaminante en un espacio interior vendra determinado
por el equilibrio existente entre la generacion del contaminante y su velocidad
de eliminacién. Si los contaminantes generados en un lugar de trabajo han de

ser controlados ventilando todo el recinto, se habla de ventilacion general.
Por consiguiente, la ventilaciébn general es la estrategia opuesta a la

extraccion localizada, que pretende eliminar el contaminante interceptandolo lo

mas cerca posible de la fuente.
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Podria mencionarse que uno de los objetivos basicos de cualquier
sistema de ventilacién general es el control de los olores corporales, y es
posible lograrlo suministrando no menos de 0.45 metros cubicos por minuto de

aire fresco por ocupante.

Los métodos de control del aire interior pueden dividirse en dos grupos
principales: el control de la fuente de contaminacién y el control del ambiente

mediante estrategias de ventilacion y depuracion del aire.

a) Control de la fuente de contaminacion. La fuente de contaminacién puede

controlarse por varios medios, dentro de los que cabe citar:

» Eliminacion. Se trata de una medida permanente que no requiere
operaciones de mantenimiento posteriores. Se aplica cuando se conoce
la fuente de contaminacién, como en el caso del humo del tabaco y no

precisa la sustitucion del agente en cuestion.

» Sustitucidn. A veces es posible cambiar los productos utilizados por otros

que presten el mismo servicio pero que sean menos toxicos.

» Aislamiento o confinamiento espacial. El objeto de estas medidas es

reducir la exposicion limitando el acceso a la fuente.

» Sellado de la fuente. En este método se utilizan materiales que eviten o

minimicen la emision de contaminacion.
» Ventilacibn por extraccion localizada. Funciona capturando el

contaminante en la fuente propia o lo mas cerca posible de ella. La

captura se realiza con una campana concebida para atrapar el

25



contaminante en una corriente de aire que fluye entonces a través de
conductos hacia el sistema de depuracion con ayuda de un ventilador. Si
no es posible depurar o filtrar el aire extraido, debera evacuarse al

exterior y no volvera a utilizarse en el edificio.

b) Control del ambiente. Los ambientes interiores de edificios no industriales
suelen tener muchas fuentes de contaminacion que, ademas, tienden a

estar dispersas.

Lo que se hace es mover y dirigir el flujo de aire para capturar, retener y
transportar los contaminantes desde su fuente hasta el sistema de ventilacion.
Por afiadidura, la ventilacion general también permite el control de las
caracteristicas térmicas del ambiente interior acondicionando y re — circulando
el aire. A fin de diluir la contaminacion interna, solo es aconsejable aumentar el
volumen de aire exterior si el sistema es de tamafio apropiado y no se provoca
falta de ventilacion en otras zonas ni se impide el correcto acondicionamiento

del aire.

1.5.3 Ruido

Este es uno de los peligros laborales mas comunes, ya que en un nivel
medio de 85 decibeles (dB), podrian afectar enormemente el nivel de audicion,
adicional a otro tipo de efectos perjudiciales, tales como los acufenos
(sensaciéon de zumbido en los oidos). El deterioro auditivo inducido por ruido es
muy comun, pero a menudo se subestima porque no provoca efectos visibles ni,
en la mayoria de los casos, dolor alguno. Estas pérdidas pueden ser tan

graduales que pasan inadvertidas hasta que el deterioro resulta discapacitante.
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Existen dos tipos de deterioro auditivo, el deterioro auditivo de origen laboral y
el de origen no laboral.

a) Deterioro auditivo de origen laboral. El deterioro auditivo inducido por ruido
suele considerarse enfermedad laboral, no lesién, porque su progresion es
gradual. El grado de deterioro dependera del nivel del ruido, de la duracion

de la exposicion y de la sensibilidad del trabajador en cuestion.

b) Deterioro auditivo de origen no laboral. Hay que aclarar que el ruido en el
trabajo no es la Unica causa de pérdida auditiva inducida por ruido entre los
trabajadores. Hay también fuentes de ruido extra laborales que producen lo
gue a veces se llama socioacusia y cuyos efectos sobre la audicidon son
imposibles de diferenciar de aquellos otros. Este tipo de deterioro auditivo
tiene gran importancia ya que a esta pérdida auditiva se suma la que puede

sufrirse por la exposicion a fuentes de ruido de caracter laboral.

» Medicion del ruido y evaluacién de la exposicion
Los principales objetivos de la medicion del ruido en ambientes laborales
son: a) identificar a los trabajadores sometidos a exposiciones excesivas y
cuantificar estas y b) valorar la necesidad de implantar controles técnicos del

ruido y demas tipos de control indicados.

1. Instrumentos de medida. Generalmente se utiliza el sonémetro, un
instrumento electrénico que consta de un micréfono, un amplificador,
varios filtros, un circuito de elevacion al cuadrado, un promedio

exponencial y un medidor calibrado en decibelios (dB).
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2. Métodos de medida. Los métodos de medida del ruido dependen de los

objetivos perseguidos. De hecho, pueden valorarse el riesgo de deterioro

auditivo, los tipos de controles técnicos apropiados y su necesidad, el

nivel de ruido de fondo necesario para no perjudicar la comunicacién ni

la seguridad, etc. Segun la norma internacional 1ISO 2204 se especifican

tres tipos de métodos de medida de ruido: a) método de control, b)

meétodo de ingenieria y ¢) método de precision.

a)

b)

Método de control. Este es el método que menos tiempo y equipo

necesita, ya que se miden los niveles de ruido de una zona de trabajo
con un sonémetro, utilizando un nimero limitado de puntos de medida,
aunque no se realiza un andlisis detallado del ambiente acustico, es
preciso observar los factores temporales, como por ejemplo si el ruido
es constante o intermitente y cuanto tiempo estan expuestos los

trabajadores.

Método de ingenieria. Este método es til para evaluar la interferencia

con la comunicacion hablada, calculando los niveles de interferencia
conversacional, asi como para implantar programas de control técnico
del ruido y realizar estimacion de los efectos auditivos y no auditivos

del ruido.

Método de precision. Este método es necesario en situaciones

complejas, en las que se requiere la descripcion mas minuciosa del
problema de ruido. Las mediciones globales del nivel sonoro se
complementan con mediciones en banda de octava o de tercio de
octava y se registran historiales de intervalos de tiempo apropiados en

funcién de la duracion y las fluctuaciones del ruido.
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2. SITUACION ACTUAL DEL SISTEMA

Para definir las condiciones actuales en que se encuentra esta empresa,
es necesario realizar el andlisis de todas las actividades que se llevan a cabo
dentro de la misma, es decir, involucrarse a tiempo completo en el estudio,
manejo y control de la cadena de actividades, para detectar fallas dentro del
sistema que utiliza actualmente la empresa Sol de Oriente.

2.1 Condiciones actuales

La empresa, carece de manual de puestos. Si existen controles y
registros documentados. El gerente general es el responsable de establecer las
directrices para la venta, ejecucién y seguimiento de los proyectos y actividades
diarias, decisiones que toman con base en las habilidades y experiencia que
poseen en este tipo de negocio. A continuacion se detallan las condiciones
actuales de la empresa, para las cuales se tendran que hacer modificaciones y
correcciones en busca de una mejora interna de la empresa que se vea
reflejada en el desarrollo de la misma, asi como su crecimiento y

confortabilidad.
2.1.1 Manual de procesos existente

Actualmente no existen manuales de procesos. El personal ejecuta sus
actividades de acuerdo a las directrices sefialadas por sus superiores y por las
habilidades y formacidén que poseen. A continuacion, se muestra el proceso que
actualmente se utiliza dentro de la empresa Sol de Oriente para el envasado de

los productos de la empresa, que abarca las distintas areas del proceso como:
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prelavado, lavado y llenado hasta el entarimado y despacho a los clientes, que

son en su mayoria depdésitos y compra domiciliar.

Tabla I. Procedimiento actual realizado por la empresa Sol de Oriente para
la descripcién del proceso

Accion Accion Operacion
y i ) ] Manual/
1. Recoleccion | Se recolecta el garrafon sucio y vacio. .
Vehiculo
Se recibe el camién con el garrafén sucio y vacio
2. Recepcion | para colocarlos en el area de seleccion y Manual
separacion del garrafon.
Este es visual y por olfato, si estd muy sucio se
3. Chequeo separa el garrafon para realizar un lavado
_ o _ _ Manual
especial y minucioso, que consiste en dejarlos
reposar durante 24 horas en amonio cuaternario, Visual
isua
si persiste la contaminacién del garraféon se
desecha por completo, de lo contrario, si su
o . Olfato
apariencia es normal se sigue el proceso.
El lavado externo se hace con franelas y el
4. Pre—lavado | lavado interno se hace con cepillos, se usan Manual
detergentes biodegradables especiales.
Se colocan de tres en tres los garrafones en la
lavadora. Se hace un enjuague, posterior se lava
5. Lavado o _
con cloro y por ultimo se enjuaga con agua Manual
purificada.
6. Llenado Se colocan en el area de llenado de tres en tres. Manual
El taponado es individual, se colocan los tapones
7. Taponado y
y se sellan a presion. Manual
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Continuacion.

Accion Accién Operacion
El sellado es individual, se coloca el sello de
8. Sellado garantia termo encogible y se usa una secadora Manual
para sellar.
9. Entarimado | Se colocan los garrafones en los Pallet. Manual
» Se colocan los Pallet en bodega por medio de
10. Colocacion o
una trasportadora hidraulica. Manual

Cabe hacer la notacién de que las maquinas usadas durante el proceso
son de uso manual o semi automaticas. Este es el procedimiento sobre el cual

se basa todo el proceso de llenado.

2.1.2 Manual de puestos existente

No existe documento que brinde la descripcion de puestos, ni que
especifiqgue las funciones, responsabilidades, necesidades de formacion y
habilidades para los diversos puestos del organigrama de la empresa, asi como
de los perfiles de los empleados a contratar.

El organigrama de la empresa Sol de Oriente es de tipo vertical, con poca
flexibilidad organizacional ante los cambios que se estdn dando dentro del
mercado de los servicios técnicos profesionales, ya que todo el personal es
especialista, exclusivamente, en las actividades que realiza dentro del
departamento para el cual fueron contratados. Sin embargo, se esta tratando de

ampliar el mercado, mediante la contratacion de personal para el area de
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ventas, los cuales, en coordinacién con la gerencia, plantean estrategias de

ventas con el fin de ampliar el mercado e incrementar las utilidades.

Todo el personal de la empresa depende directamente del gerente
general, debido a la poca delegacion de actividades, la gerencia general se
encarga de solucionar problemas actuales y se enfoca en una visién a largo o
corto plazo para poder eliminarlos o disminuirlos. La gerencia de ventas y
mercadeo, posee estadisticas de ventas, conoce los aspectos preferenciales de
cada cliente y recalca en sus vendedores el seguimiento a todos sus clientes.
No se tiene un encargado de trdmites que tengan que ver con aduana, para
llevar la documentacion en el proceso, el cual es importante para las
exportaciones e importaciones, ya que la empresa esta en crecimiento y en

proceso de expansion.

La forma de reclutamiento en Sol de Oriente es con base a entrevistas,
por lo que la mayoria de trabajadores inician con muy poco conocimiento, tanto

del negocio como de las actividades que desarrollaran.

2.1.3 Registros de control existentes

La empresa cuenta con un archivo de registros basicos como lo son
documentos en papel membretado, copias de facturas emitidas, 6rdenes de
envio, hojas de control, mensajes de correo electrénico enviados y recibidos
tanto a clientes como a proveedores. Se tiene un control sobre el total de
producto enviado, facturas emitidas, etc., para cada cliente, esto se hace para

un mejor control y mejor atencién al cliente.
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Figura 4. Formato actual utilizado de boleta de control

T M e e e e e e e e s s E A

BOLETA DE CONTROL

PRODLUCTO SALE REGRESA VENTA

Garrafones
Eotalla

i

| Galongs
Cispersador
Burmbo

Ol
Voo

Fresfodo |

PRODUCTO | VALOR |CANTIDAD| TOTAL | OBSERVACIONES
| Lliguido O 14,00

Liguida & 13.00
Liquico @ 12.00

| Loyiclo @ 11.00
Liguido G 10,50
Bodella o 25,00
Bofalla G 24,00
| Botalla G 25.00

Botela G 24.00
Ealsa 1 A.00
Gakonas = 5.00
Envose G 3500
| Cispensodor
Bumibio
Criros
Sub-Todal
Credito

| Sub-Total

Clresipagados

J_'-'.:'TAL . J

f

Enfrago Warsdedar Hecibe

Clhservaciones:

Fecha: 2 Il N? }ﬂﬂiﬂl
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Figura 5. Formato actual utilizado de boleta de envio

ENVASADORA

LAS GUACAMAYAS

KM. 210.5 CARRETERA INTERAMERICANA, ALDEA GUACAMAYAS,
CoNcePCION LAS MINAS, CHIQUIMULA. TEL.: 55179875

ENVIO ] (DIA] MES| ANO)
| N2 0001602 | |

Eistublecimienb o Cliente: j
j PRODUCTO VALOR CANTIDAD TOTAL ﬂ

| Garrafones
Botella

Bolsa

Galones

Disp. Grande
Disp. Pequefio
Pachones
Otros

TOTAL
[SALDO )

Forma de pago:
cuEQUE [ creprrol ] otros[ ] erecTIvo[ ]
No. Q. Boleta No. Q.

Garrafon Vacio En mal estado Otros

Observaciones:

Entrega Recibe
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Figura 6. Formato actual utilizado de factura

ENVASADORA
LAS GUACAMAYAS

Km. 210.5 Carretera Interamericana, Aldea Guacamayas,
Concepcitn Las Minas, Chiquimula. Tels.- 58952090, 55179875

PROP.: DELMY LISBETH MORALES MOLINA ]
DIA | MES [ ANO )
NIT.: 3362569-7

i
rNombre:
NIT.:
Direccidn:
Garrafén
Botella
Bolsa
FACTURA SERIE B_ @0’1‘ AL 0
N9 0000351

\ Res. 2008-1-39-9221 del No. 001 sl 500 de fecha 27/03/06. Imp. MAYA, Esquipulas, NIT 492190-, Teléfono: 79432152, )
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Figura 7. Formato actual utilizado en el control de envase

ENVASADORA
LAS GUACAMAYAS

KM. 210.5 CARRETERA INTERAMERICANA, ALDEA GUACAMAYAS,
CONCEPCIGN LAS MINAS, CHIQUIMULA. TELS.: 7943-5481 55179875

f N9 0000105 ] J
Ebledmimb o Cliente: ]

Recibi envases de policarbonato propiedad dew
AGUA PURA SOL DE ORIENTE en calidad de préstatamo en
el cual me comprometo en este documento a cuidarlo a no
llenarlo con otros liquidos, a no prestarlo a terceras personas,
en caso de deterioro o pérdida total del envase deberé cancelar
el monto total de (Q 40.00).

(DIA| MES| ANO)|

Nombre:

Cédula:

Direccion:

{ Telefono:

Fecha Devolucion Confirmacién de Devolucion Otros

P

f. vendedor f. cliente
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Figura 8. Afiche actual utilizado para publicidad

Este producto da
salud al consumidor

Ny

]
HOLf

' iente
: Te refresca saludablemente .
» . s

sLlegahasta *

»

. ¥

00000 0N NOPNIOS3IE NND3S AMYS 30 oma‘iw 1340d S0aVZ

sus hogares
LLEVANDOLE

7943 5481 Km. 210.5
4138 4144 Aldea Guacamayas

Concepcion Las Minas ™

5517 9865 | Chiquimula, Guatemala
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Una parte importante, en cuanto a controles se refiere, es que en cada
envase de todas las presentaciones se encuentran impresos los teléfonos
directos del Gerente General y Gerente Administrativo, esto con el Unico fin de
atender cualquier queja u observacion en cuanto al servicio que la empresa
presta en pro de la satisfaccion del cliente. Todos estos registros se encuentran

archivados fisicamente y en las computadoras de la empresa.

2.1.4 Departamento de Recursos Humanos

El departamento de Recursos Humanos no esta definido, ya que una
persona es la que se encarga de mantener la informacion de los empleados, un
expediente sobre cada persona que labora dentro de ella. El gerente general es
el encargado de realizar el proceso de seleccién y contratacion del personal, a
la vez que autoriza los aumentos, promociones, despidos, traslados de puesto,

permisos al personal y autoriza el pago mensual de la ndmina.

El proceso de seleccion y contratacion se inicia al momento de cubrir
plazas en las que se despide o renuncia algin empleado, o en su defecto por
una ampliacién, como lo es en el caso de mercadeo y ventas. El departamento
de contabilidad es el encargado de llevar controles de I.V.A. e |.S.R., estos
controles los realiza un profesional (Contador Publico). Actualmente se esta
trabajando en un manual de puestos y perfiles para la seleccién a futuro de

nuevo personal.

No existe personal en la empresa que haya recibido formacion sobre la
norma ISO 9001:2000. El personal de nivel gerencial, posee conocimiento
superficial sobre la norma y el uso de la misma, generalmente la informacion ha

sido como parte de investigacion individual y asesoria.
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2.1.5 Aspectos ergonomicos

Dentro de la empresa se observa una adecuacion aceptable en el area
de llenado, ya que los trabajadores desarrollan sus actividades con amplitud y
facilidad. Sin embargo se estd pensando en una mejora en cuanto a la

recepcion del envase vacio, es decir, al inicio de la linea de llenado.

Por otro lado, en cuanto a oficinas administrativas, también se piensa
hacer una ampliaciébn para tener un area para recepcion de clientes y/o

proveedores.

De igual manera, se piensa realizar una readecuacion de la bodega de
insumos para poder asi, ampliar el area de producto terminado. ElI mobiliario y
equipo con que cuenta actualmente Sol de Oriente est4, en su mayor parte,
adecuado en un area pequefia en la cual es un poco dificil la atencién y
administracion. Existen teléfonos, escaner, computadoras e impresoras que

tienen aproximadamente dos afios de uso.

La mayoria del mobiliario con que cuenta la empresa se ajusta a la altura
y dimensiones corporales promedio de los trabajadores, mientras que el equipo
de coOmputo carece de proteccién visual para el trabajador, ya que los monitores
utilizados no poseen protector de pantalla, no obstante se tiene proteccion de

voltaje para el equipo, como lo son reguladores UPS.
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Figura 9. Area administrativa
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Figura 10.a. Muestra el espacio usado en el &rea administrativa

2.1.6 Condiciones ambientales de trabajo

Este tipo de condiciones son bastante importantes, ya que influirdn de
manera definitiva en el desempefo laboral de todo el personal y si dichas
condiciones son confortables, elevaran la productividad de toda la empresa. A
continuacion se hace un analisis de la situacibn en la que laboran los
empleados de la empresa Sol de Oriente, fundamentados en observaciones y

criterios de ingenieria.
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2.1.6.1 lluminacién

Se pudo observar en la planta una combinacién de iluminacion artificial
y natural en areas como produccion, en donde se usan para la misma, lamparas
fluorescentes tubulares ubicadas de manera adecuada para proveer la mejor
iluminacion y para la luz natural pequefas ventanas que es por donde salen las
botellas y los garrafones llenos. La altura de estas lamparas es bastante
aceptable para el desarrollo del proceso y para que los empleados puedan
laborar con facilidad. Cuando hablamos del area de entarimado, se tiene
iluminacion completamente natural. Para el area de administracion, se tiene
iluminacién natural y artificial, pero por el horario de labores no es necesario

hacer uso de candelas o lamparas.

2.1.6.2 Ventilacion

En cuanto a ventilacion se refiere, el area de llenado cuenta con aire
acondicionado para mantener la temperatura interior a mas/menos 23 °C, asi
como ventanas por donde es despachado el producto lleno hacia el area de
colocacion y entarimado. Una observacion muy importante es que aun no se
encuentra completamente sellada el area de produccién, pues pre-lavado
todavia no esta aislado del resto del area de llenado. Para las areas de
seleccion, BMP y BPT, la ventilacion es bastante aceptable; sin embargo, es
necesaria la colocacibn de material para lograr la minima entrada de

contaminantes como polvo, basura y otros que puedan afectar la produccion.
De debido a que la circulacion de toda la planta es de concreto y en su

parte superior no existe circulacion, se permite el ingreso de contaminantes y

esto afecta no solo al proceso sino también al equipo en general. Por estos
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inconvenientes es que se tiene prevista una mejora para reorganizar la parte

administrativa.

2.1.6.3 Ruido

Es poco frecuente que dentro del area de trabajo se sobrepase el nivel
maximo permitido, sin embargo, si se sobrepasara dicho limite, el tiempo de
permanencia de los trabajadores a este nivel de ruido es menor que unos
minutos. En cuanto a este factor del ambiente, se puede asegurar que cumple

con los minimos requeridos.

El ruido externo en las instalaciones es de tipo discontinuo, pues a pesar
de encontrarse paralela a la carretera asfaltada y transitable con transporte
pesado, no representa problema alguno. El ruido interno no es mas que el que
realiza un compresor al momento de llenado de bolsa. Luego se pudo observar
gue el ruido en pre-lavado no pasa el limite permitido y el tiempo de exposicion

no es mas de dos a tres horas dependiendo de la demanda.

Ninguna de las maquinas dentro de la planta tienen niveles de decibeles
altos, ni tampoco se exponen a tiempos demasiado extensos como para causar

problemas al operador. No representando dafio a la salud.

2.2 Estructura organizacional contra requisitos de la Norma

Dentro de esta fase, se toma de manera comparativa la situacién en la
cual se encuentra la empresa y se verifica contra los debe que se encuentran
estipulados dentro de la norma, tomando en cuenta que los debe son de
caracter obligatorio para poder ser certificado bajo la norma de calidad ISO
9001:2000.
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2.2.1 Descripcion de la estructura organizacional actual

Actualmente, la gerencia general, tratando de adaptarse a los cambios a
nivel internacional, ha decidido apegarse a los requisitos minimos que exige la
norma I1SO 9001:2000 para contar con este tipo de respaldo y enfocarse de
manera distinta hacia el mercado, es decir, brindando un servicio Unico
caracterizado por el hecho de que el cliente sera quien dicte la manera de hacer

las cosas.

Debido a que existen pocos documentos sobre los cuales tomar
informacion para basar el mejoramiento de la empresa, esta empresa los utiliza
para mantener cierto control sobre sus operaciones. Con respecto a la
organizacion en general, es notoria la falta de informacion sobre la norma ISO
9001:2000 dentro de todo su personal, por lo que es necesario informar y
capacitar a todos sobre los alcances y beneficios que tiene este sistema de

gestion de calidad.

2.2.2 Comparacion de la estructura actual contra el minimo

requerido por la Norma

Si se desea lograr un reconocimiento a nivel internacional sobre las
actividades que realiza la empresa cumpliendo con las expectativas del cliente,
es necesario analizar la forma en que la empresa se encuentra actualmente
conforme a lo requerido en cada inciso de la norma, éste analisis se encuentra

a continuacion.
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Tabla Il. Analisis entre los requisitos que exigen la normay

la situaciéon actual de la empresa

Segun norma ISO 9001:2000

Situacion actual dentro de la
organizacion

5.5 Responsabilidad, autoridad y Comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

Estan bien definidas.

5.5.2 Representante de la direccién

Esta bien definida la persona que debe cumplir con éste

requisito.

5.5.3 Comunicacion interna

Existe buena comunicacion interna en la organizacion.

5.6 Revision por la direccion

5.6.1 Generalidades

Se realiza una planificacion para la revision del SGC,
aunque no periédica.

5.6.2 Informacion para la revision

No se ha desarrollado informacion de entrada para que
verifique la direccion.

5.6.3 Resultados de la revisiéon

Se realiza este requisito en una parte.

6. Gestién de los recursos

6.1 Provision de recursos

Cuenta con recursos para la implementacion y
mantenimiento del SGC y posee capacidad para
aumentar la satisfaccion del cliente.

6.2 Recursos humanos

6.2.2 Competencia, toma de
conciencia y formacion

Si  poseen conocimientos o formacion sobre la norma
ISO 9001:2000.

6.3 Infraestructura

Si poseen un ambiente adecuado.

6.4 Ambiente de trabajo

Bastante satisfactorio.

7. Realizacion del producto

7.1 Planificacién de la realizacién
del producto

Cuenta con una adecuada planificacion para la
prestacién del servicio.
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Continuacion.

Segln norma ISO 9001:2000

Situacion actual dentro de la

organizacion

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los
requisitos relacionados con el

producto

Existe informacion sobre este requisito dentro de la
organizacion.

7.2.3 Comunicacion con el cliente

Si existe, poseen registro sobre las especificaciones del
cliente.

~

.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio y
desarrollo

Si se cumple con este requisito para la Norma

7.3.2 Elementos de entrada para el
disefio y desarrollo

Si se cumple con este requisito para la Norma

7.3.3 Resultados del disefio y
desarrollo

Si se cumple con este requisito para la Norma

7.3.4 Revision
desarrollo

del disefio vy

Si se cumple con este requisito para la Norma

7.3.5 Verificacion del disefio y
desarrollo

Si se cumple con este requisito para la Norma

7.3.6 Validacion del disefio y
desarrollo

Si se cumple con este requisito para la Norma

7.3.7 Control de los cambios del
disefio y desarrollo

Si se cumple con este requisito para la Norma

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

Actualmente lo manejan por una cartera de proveedores

7.4.2 Informacion de las compras

Existe documento sobre las hechas dentro de un periodo
de tiempo.

7.4.3 Verificacion de los productos
comprados

Se tiene una inspeccion y control en la cantidad
existente de inventario.

46




Continuacion.

Segun norma ISO 9001:2000

Situacién actual dentro de la
organizacion

7.5 Produccidn y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccion y de
la prestacion del servicio

Existen controles sobre la prestacion del servicio.

7.5.2 Validacién de los proceso de
la produccion y de la
prestacién del servicio

Tiene capacidad para demostrar el alcance de los
resultados y seguimiento de los productos.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

Sise ha cumplido con este requisito.

7.5.4 Propiedad del cliente

Se tiene control respecto a la propiedad del cliente.

7.5.5 Preservacion del producto

Si cuentan con registros sobre este requisito.

7.6 Control de los dispositivos de
seguimiento y de medicion

Aplica a una parte del proceso, mas no en todo.

8. Medicion, andlisis y mejora

8.1 Generalidades

Existen procesos de seguimiento.

8.2 Seguimiento y medicién

8.2.1 Satisfaccién del cliente

Si cumplen con este requisito.

8.2.2 Auditoria interna

Se cumple en un porcentaje con este requisito.

8.2.3 Seguimiento y medicién de
los procesos

Se cumple con este requisito.

8.2.4 Seguimiento y medicién del

Se cumple con este requisito.

producto
8.3 Control del producto no | Existen no conformidades y a su vez soluciones a dichos
conforme problemas.

8.4 Analisis de datos

Si existen datos para analizar, debido a los registros.
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Continuacion.

Segun norma ISO 9001:2000

Situacion actual dentro de la
organizacion

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

Se cumple con este requisito.

8.5.2 Accion correctiva

Existen no conformidades y a su vez soluciones a dichos
problemas.

8.5.3 Accion preventiva

Se cumple con este requisito.

2.3 Condiciones actuales aplicables a la Norma

Una parte muy importante, al momento de considerar la implementacién

de un sistema de gestién de la calidad dentro de Sol de Oriente basado en la

norma ISO 9001:2000, es contar con el respaldo total de la alta gerencia, con lo

cual se garantiza un punto a favor para la implementacion de la misma. Se

cuenta también con registros Gtiles para obtener informacion.

También existe buena disponibilidad por parte de la mayoria del personal

gue labora dentro de la empresa, asi como el hecho de querer llegar a ser uno

de los primeros en el area, dentro de este negocio, en ser certificado bajo la

norma ISO 9001:2000 y proximos a exportaciones.
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2.3.1 Procesos documentados aplicables

Actualmente, la empresa Sol de Oriente cuenta con procesos
documentados, sin embargo, es necesario tener un mayor control de los
mismos tanto en digital como en duro, ya que ésta documentacion es uno de
los pilares basicos dentro de la implementacion del sistema de gestion de la

calidad.

Existen registros y formatos que se utilizan actualmente (facturas, recibos
de caja, hoja membretada, formatos publicitarios, etc.), los cuales fueron
evaluados con anticipacion para verificar la adaptabilidad y eficacia de los
mismos, y conservar los aspectos positivos y adaptables de cada documento al
proceso de certificacion.

2.3.2 Registros aplicables

Existen registros que pueden servir de referencia para la creacion de
otros que se adapten de mejor manera a los requisitos de la norma y a la vez,
amplien los beneficios al utilizarlos de manera eficiente. Estos registros son
evaluados para enfocarlos hacia las necesidades del cliente y a la vez de la
empresa Sol de Oriente.

De esta forma se verifica la utilidad de la informacion contenida en estos
documentos para hacer las modificaciones o mejoras, tomando en cuenta las

sugerencias por parte de la empresa y observaciones del cliente.

2.4 Andlisis de costos

Como dentro de toda empresa, es necesario evitar elevar los costos, en

este caso en particular productos brindados, ya que todos los clientes buscan,
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por cualquier camino, reducir también los costos propios aventurdndose a la
calidad del servicio que recibiran. Esta parte es muy importante, ya que sirve de
referencia para evaluar el producto brindado al cliente en relaciéon a lo que le

cuesta a la empresa ejecutarlo de la manera actual.

Actualmente todo lo referente al analisis de costos se lleva por medio de
la gerencia general, pero se debe estar modificando periédicamente, ya que se
hacen continuas reformas a la planta en cuanto a mejoras en las lineas de

produccion, como maquinas ingreso a mediano.

2.4.1 Costos administrativos

Estos costos ayudan al proceso de servicio al cliente, ya que son los
relacionados a la gente que interviene de manera indirecta en el proceso de
brindar el servicio, sin embargo, es la parte en la cual se invierte gran parte del
total de ingresos a la empresa, tales como en el departamento de contabilidad,

ventas, limpieza, etc.

2.4.1.1 Costos fijos

Para analizar los costos fijos dentro de la empresa, se deben conocer
todas las operaciones de pago fijas o periddicas que realiza, tales como los
sueldos administrativos, bonificaciones, pago por servicios electrénicos,
membrecias, licencias, etc., asi como todos los contratos convenidos que

tengan vigencia.
Existe poca o casi ninguna rotacion de personal dentro de la empresa,

razon por la cual el rubro de sueldos no varia mensualmente, lo que ocasiona

un balance mensual en la integracion de las distintas cuentas.
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2.4.1.2 Costos variables

En esta casilla se logran mencionar las prestaciones laborales, servicios
contables, servicios basicos, vigilancia, materiales y Gtiles de oficina. También
dentro de estos costos se pueden mencionar lo referente a utensilios para la

limpieza de oficinas, bafios, etc.

Existe un sistema de inventarios para el manejo de la papeleria y ademas
administracion de insumos, pero este proceso no es del todo documentado y
archivado, esto da lugar a que en ocasiones se adquieren productos con un
proveedor y por distintas razones se realizan compras futuras con proveedores
distintos, esto causa interrupciones dentro del proceso completo de la empresa,

ya que no se cuenta con una cartera bien documentada de proveedores.

2.4.2 Costos operativos

Aca se encontraran los costos que son parte directa del proceso, es
decir, con los cuales la empresa puede nivelar costos por el producto brindado
con los costos reales operativos. Basicamente estos costos se encuentran
dentro del departamento administrativo, ya que es este departamento el que da
el ritmo de las operaciones a nivel organizacional, basados en que dentro de
este departamento es donde se realiza toda la documentacidén necesaria para

movilizar los distintos productos.
2.4.2.1 Costos fijos
Estos costos estan ligados a los procesos o servicios que brinda la

empresa y son los que estan enfocados al andlisis de la parte en la relacion

costo beneficio sobre el total de rendimiento por persona.
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Dentro de estos costos cabe mencionar el pago se licencias o software
especializado, el sueldo del personal operativo, mantenimiento realizado al
equipo de coOmputo, etc. El equipo de cémputo se encuentra actualizado seguin
las exigencias del trabajo al cual es sometido.

2.4.2.2 Costos variables
Aca encuentran los Utiles de oficina y los servicios basicos que son con

los cuales desarrollan las actividades diarias, papel, tintas de impresion,

fotocopias, servicio telefénico y demas costos fluctuantes de un periodo a otro.
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3. PROPUESTA PARA EL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD

Ya realizada la observacion y evaluacion de la situacion actual de la
empresa Sol de Oriente, se realiza el analisis de la informacion obtenida y la
creacion de mejoras por medio de sugerencias 0 pasos a seguir para solventar

la problemética actual de la empresa.

3.1 Conformacion del Departamento de Calidad

Para la formacion del Departamento de Calidad es importante conocer
quien serd la persona encargada de entregar informes periddicos de las

situaciones positivas y negativas que surjan al momento de la implementacion.

En este caso en patrticular, la creacién de un Departamento de Calidad es
necesaria. Este departamento esta bajo la supervisién del Gerente General y el
Gerente. Este departamento es el encargado de elaborar el manual de calidad,
editarlo y revisarlo de manera periédica. Se debe velar por la coordinacion

cliente-empresa para facilitar la comunicacion entre ambos.

3.2 Adecuacién de las condiciones actuales, aplicables a la Norma
Cabe mencionar que la Gerencia General ha determinado que se realice

un cambio total en cuanto a las condiciones actuales en las que se realiza el

trabajo, es decir, tratar de adaptar los documentos, registros y procesos
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actuales a lo que es exigido por la norma ISO 9001:2000. Por tal razén, los
formatos que maneja la empresa en ciertos documentos deben ser mejorados
parcial o totalmente si fuera necesario, a fin de obtener informaciéon sobre el
origen de los problemas actuales para un posterior analisis y soluciéon a los

mismos.

Dentro del proceso general de la empresa, mantendran ciertas
actividades que son vitales (controles) y eliminaran las que no aporten valor al
servicio (revisiones). En este proceso de cambio se analizaran los documentos
actualmente utilizados, verificando la adaptabilidad de los mismos al proceso de
certificacién segun la norma ISO 9001:2000, y de ser necesario se realizaran
las correcciones necesarias a los documentos actuales o se creardn nuevos

documentos o registros que faciliten el manejo de la informacion.

El proceso de adecuacion de la empresa hacia la certificacion se evalia
segun la tabla de verificacion de cumplimiento con la norma ISO 9001:2000, es
decir, se observa el grado de avance actual segun cada inciso establecido
dentro de la norma. Debido a que la mayoria del personal de Sol de Oriente
pasa un promedio de ocho horas en su lugar de trabajo, es necesario que la
gerencia tome en consideracion los aspectos relacionados con la salud laboral,
es decir, revisar periédicamente las condiciones del ambiente laboral para evitar

decepcidén en los trabajadores.

Tomando en cuenta que el factor humano dentro de cualquier empresa
es lo méas valioso, deben evaluarse los posibles riesgos a los que estan
expuestos cada uno de los empleados, es decir, dependiendo del tipo de
actividad que realicen asi seran los riesgos a los que estan expuestos, tales

como dolores de espalda intenso, ardor en los ojos, dolor de cuello, etc.
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Todo trabajador estara adecuado al ambiente de trabajo en el cual se
desempenia, pero si éste carece de los minimos necesarios podrian surgir un sin
fin de problemas, desde ausencia del personal para ir a visitar al médico hasta

brindar un servicio final deficiente.

3.3 Elaboracion del manual de calidad

El manual de calidad servira para establecer los principios de actuacién
en cada uno de los apartados en que suele dividirse el sistema de calidad,
formando parte de él la declaracibn documentada de la direccién sobre la
politica y los objetivos.

Este manual deberia incluir el alcance del sistema de gestién de calidad,
los detalles de cualquier exclusion y su justificacion, los procedimientos
documentados, o referencia a ellos, y una descripcion de los procesos del SGC
y sus interacciones. El manual de calidad es distinto dentro de cada empresa,
aun sean empresas que comprendan el mismo tipo de negocio o que comparten

parte del mercado.

3.3.1 Definicion de los formatos, procedimientos y registros

Existen formatos, procedimientos y registros que son vitales y por tal
razén no deben excluirse dentro del manual de calidad, tales como mision,
vision, valores, etc., sin embargo, debe evaluarse la eficiencia y la utilidad que
brinda cada uno de estos documentos a fin de que sean un soporte para la
eliminacion y control de las fallas dentro del proceso, segun el informe final del

manual de calidad creado para la empresa Sol de Oriente.
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Cada procedimiento y registro a utilizarse en la empresa debe contar con
la informacion indicada (nombre del documento, fecha de elaboracion, persona
gue elabord y aprobé el documento y la version que se maneja actualmente), a

fin de que su manejo y control sea facil y ordenado.

Figura 11. Formato propuesto para el encabezado de todos los

documentos en la empresa Sol de Oriente

Envasadora Sol de Oriente, S.A.

wa piy
.&\a S

=3

Nombre del documento:

Fecha de elaboracion: Elaborado por:

Version: Aprobado por:

Todo tipo de procedimiento que sea realizado dentro de la empresa debe
estar documentado y presentado en forma ordenada y secuencial, de tal forma
gue sea de facil comprensién para cualquier persona, ya sea cliente, proveedor
o el personal dentro de Sol de Oriente. Los documentos que se utilizan
actualmente en la empresa, poseen pocas deficiencias. Se cuenta con papel
membretado, sin embargo, se necesita de control en otros aspectos como hojas

para solicitud de empleo, entre otros.

El papel membretado es la forma impresa en la que se presenta la

empresa ante los clientes, proveedores, entidades del estado, etc. El recibo de
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caja es necesario, ya que funciona como comprobante de pago a cada factura
cambiaria que se emite y a la vez es posible conocer la forma de pago que
utiliza cada cliente para la cancelacion del monto que adeuda a la empresa y
crear una base de datos sobre el historial crediticio de cada uno de ellos.

Cada factura que realiza la empresa es la notificacion del cobro sobre los
productos vendidos, la cual debe ser cancelada dentro del periodo pactado
entre empresa y cliente. Se debe conocer informacion sobre la empresa a la
gue se le brinda el servicio y evitar futuros inconvenientes, tanto en aspectos

monetarios como de cualquier otra indole.

3.3.2 Levantado de procedimientos

Esta parte es una de las mas fundamentales dentro del proceso de
implementacion y como tal una de las mas criticas, ya que se debe detallar de
manera especifica, la secuencia y relacion de cada actividad, con la finalidad de
brindar un servicio dentro de los limites especificados por el cliente. Al momento
de iniciar con el levantado de procesos, mediante observacion, es necesario
gue la persona que los realice tenga en mente que no todo el personal actuara

con comodidad.

Generalmente, tienen la idea de que un estudio de este tipo los hara
parecer ineficientes o lentos en las actividades que realicen, por lo que es
necesario desarrollar una técnica para poder obtener la mayor informacion
posible sin ser fastidioso y ademas, se debe contar con mucha paciencia y
carisma para que el personal evaluado no oculte informacién util dentro de la

secuencia de las actividades.
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3.3.2.1 Estratificacion en procedimientos e instructivos

Dentro del sistema de gestibn de calidad establecido, se abarcan
procedimientos y a la vez instrucciones necesarias para que la empresa esté
adecuada competitivamente a un sistema de normalizacién internacional, éstos
procedimientos e instrucciones deben ser revisados por los principales
actuantes de los mismos y a la vez deben contar con el apoyo y aprobacion por
parte de los clientes para crear una mutua, estrecha y provechosa relacion de

negocios.

Existen tres niveles en la documentacion del SGC, los cuales ayudan a
definir la jerarquia de los mismos. En el nivel A, se encuentra el Manual de
Calidad en el que se describe el sistema de gestion de la calidad de acuerdo
con la politica y los objetivos de la calidad establecidos; en el nivel B, se
encuentran los procedimientos del sistema en los que se describen los procesos
y actividades interrelacionados requeridos para la implementacion del sistema; y

en el nivel C, se encuentran las instrucciones de trabajo y otros documentos.

El sistema en si, esta regido mediante la documentacion creada durante
el proceso de evaluacidbn y mejora de todas las actividades dentro de la
empresa, la documentacion realizada debe brindar la informacion necesaria
teniendo un formato libre, ya que no esta establecido dentro de la norma, y
todos los procedimientos que estén documentados deben estar implementados,
por lo que al momento de realizar los procedimientos, éstos deben estar
enfocados a las actividades cotidianas.
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3.3.3 Elaboracion de procedimientos requeridos por la Norma

Dentro de la empresa Sol de Oriente se realizé el levantado de
procedimientos, los cuales son aquellos en los que se basa la productividad de
la empresa, es decir, todos los pasos que conlleven a cumplir las
especificaciones del cliente en cuanto a exactitud, calidad en el servicio y
reduccion en los tiempos de entrega de la mercaderia, se refiere que Sol de
Oriente es una empresa dedicada al envasado y venta de agua pura, por lo que
no puede ser dividido o seccionado dicho proceso y dentro de éste

procedimiento interactian personal de la empresa y clientes.

3.3.4 Tabla de verificacion de cumplimiento con la Norma ISO
9001:2000

En el momento en que una empresa decide apegarse a las condiciones
internacionales de normalizacion, debe cumplir con varios requisitos minimos y
analizar si cada inciso establecido dentro de la norma es aplicable. La empresa
Sol de Oriente ha definido los aspectos que son adaptables, segun cada inciso
establecido dentro de la norma ISO 9001:2000, a este tipo de negocio y el
grado de avance que se tiene en el cumplimiento de lo establecido dentro de la

norma
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Tabla lll. Grado de avance y cumplimiento de la norma ISO 9001:2000

Segun norma ISO 9001:2000

Situacién actual dentro de la organizacion

4.2 Requisitos de documentacion

4.2.1 Generalidades

Se esta creando un manual de calidad.

4.2.2 Manual de la calidad

En proceso.

4.2.3 Control de los documentos

El control de los documentos que se manejan,
es por medio de boletas, facturas y listas de
clientes archivadas.

4.2.4 Control de los registros

El control de los registros que se manejan, es
por medio de un control practico a lo exigido
por la horma.

5. Responsabilidad de la direccion

5.1 Compromiso de la direccion

Existe buen compromiso, lo cual influye en el
entusiasmo necesario para llevar a buen fin la
implementacion de la norma.

5.2 Enfoque al cliente

Obtienen informacién sobre las necesidades
de cada cliente, a manera de cumplir con lo
exigido.

5.3 Politica de la calidad

En proceso.

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

En proceso.

5.4.2 Planificacion del SGC

Carece de dicha planificacion.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1

Determinaciéon de los
requisitos relacionados con el
producto

Existe informacion sobre este requisito dentro de la
organizacion.
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Continuacion.

Segln norma ISO 9001:2000 Situacion actual dentro de la organizacion

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.2 Revision de los requisitos
relacionados con el producto

Si se ha realizado este requisito.

7.2.3 Comunicacion con el cliente

Si existe, poseen registro sobre las especificaciones del
cliente.

7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacién del disefio y
desarrollo

Si se cumple con este requisito para la Norma

7.3.2 Elementos de entrada para el
disefio y desarrollo

Si se cumple con este requisito para la Norma

7.3.3 Resultados del disefio y
desarrollo

Si se cumple con este requisito para la Norma

7.3.4 Revisibn del disefio vy
desarrollo

Si se cumple con este requisito para la Norma

7.3.5 Verificacion del disefio y
desarrollo

Si se cumple con este requisito para la Norma

7.3.6 Validacion del disefio y
desarrollo

Si se cumple con este requisito para la Norma

7.3.7 Control de los cambios del
disefo y desarrollo

Si se cumple con este requisito para la Norma

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

Actualmente lo manejan por una cartera de proveedores

7.4.2 Informacién de las compras

Existe documento sobre las hechas dentro de un periodo
de tiempo.

7.4.3 Verificacion de los productos
Comprados

Se tiene una inspeccién y control en la cantidad
existente de inventario.
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Continuacion.

Segln norma ISO 9001:2000

Situacion actual dentro de la
organizacion

7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccién y de
la prestacion del servicio

Existen controles sobre la prestacion del servicio.

7.5.2 Validacion de los proceso de
la produccion y de la
prestacion del servicio

Tiene capacidad para demostrar el alcance de los
resultados y seguimiento de los productos.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

Si se ha cumplido con este requisito.

7.5.4 Propiedad del cliente

Se tiene control respecto a la propiedad del cliente.

7.5.5 Preservacion del producto

Si cuentan con registros sobre este requisito.

7.6 Control de los dispositivos de
seguimiento y de medicion

Aplica a una parte del proceso, mas no en todo.

8. Medicion, andlisis y mejora

8.1 Generalidades

Existen procesos de seguimiento.

8.2 Seguimiento y medicidn

8.2.1 Satisfaccion del cliente

Si cumplen con este requisito.

8.2.2 Auditoria interna

Se cumple en un porcentaje con este requisito.

8.2.3 Seguimiento y medicién de
los procesos

Se cumple con este requisito.

8.2.4 Seguimiento y medicion del

Se cumple con este requisito.

producto
8.3 Control del producto no | Existen no conformidades y a su vez soluciones a dichos
conforme problemas.

8.4 Andlisis de datos

Si existen datos para analizar, debido a los registros.

62




Continuacion.

Seglin norma I1SO 9001:2000 Situacion actual dentro de la
organizacion
8.5 Mejora
8.5.1 Mejora continua Se cumple con este requisito.
8.5.2 Accidn correctiva Existen no conformidades y a su vez soluciones a dichos
problemas.
8.5.3 Accidn preventiva Se cumple con este requisito.

Por ser la implementacion de la norma ISO 9001:2000 un proceso
bastante complejo, se han definido ciertos temas que ya estan en proceso en la
empresa Sol de Oriente, aunque en su parte inicial, tales como la creacién de
una politica de calidad, creacion del manual de calidad, documentacion del
proceso principal de la empresa, capacitacion parcial a todo el personal sobre
aspectos de la norma ISO 9001:2000.

Existe mayor compromiso por parte de la gerencia general para la
aplicacion de la norma, se estan analizando los documentos con que cuenta la
empresa (facturas, formatos, etc.) y adaptarlos de mejor manera al entorno
competitivo de la norma ISO 9001:2000 y se estdn creando documentos
(formatos de encuestas y entrevistas) para obtener retroalimentacién interna y

externa sobre la calidad del servicio brindado.
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3.4 Informe final del Manual de Calidad

El fin del manual de calidad es describir y detallar efectivamente lo
aplicado dentro de la empresa. Ademas, sirve de documento guia para la
creacion de otros documentos que contribuyan al detalle de controles y
acciones a tomar, asi como documenta la politica y los objetivos de la alta

gerencia.

Figura 12. Encabezado del manual de calidad para la empresa
Sol de Oriente

Envasadora Sol de Oriente, S.A.

wa pr,.
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Nombre del documento:
Manual de Calidad

Fecha de elaboracion: Elaborado por:
Enero 2008
Version: Aprobado por:
1 G.G.

Las acciones a tomar dentro de la empresa Sol de Oriente, para la
implementacion del sistema de gestion de calidad, han sido apoyadas por el
gerente general de la empresa y se ha contado con la amplia colaboracion de
todos los trabajadores, debido a que desean cumplir con las expectativas del

cliente en cuanto a calidad del servicio.
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3.5 Costos estimados para la implementacién de las propuestas

Este es uno de los factores claves al momento de decidir si implementar
un sistema de calidad basado en la norma ISO, es realmente necesario, debido
a que la inversion que hara la empresa debe compensarse con el aumento de

los clientes y, por consiguiente, de los ingresos monetarios.

La implementacion de una certificacién segun la norma ISO esté influida
por el ente certificador, es decir, no existe una tarifa establecida para dicha
certificacion lo cual lo hace un poco flexible, ya que puede escogerse entre
varias compaiiias certificadoras con ciertas diferencias en lo que a la calidad del
servicio que brindan, aunque la certificacion no variard de rango, siempre sera
certificacion en 1ISO 9001:2000.

Teniendo en cuenta la diversidad de actividades y procedimientos que se
realizan dentro de la empresa Sol de Oriente, la implementacion de este tipo de
norma ayudara a tener una base solida de negociacion en la constante relacion
con clientes y proveedores, ya que todo lo que se realiza dentro de la empresa
Sol de Oriente, contara con el apoyo y sugerencias de todas las demas

empresas que interactdan en el amplio proceso de la importacién de productos.
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4. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD ISO 9001:2000.

Para implementar el sistema de gestion de calidad basado en la norma
ISO 9001:2000, es necesario que todo el personal de la empresa Sol de Oriente
llegue a ser capaz de solventar problemas y tomar decisiones, basados en la

misma filosofia y conocimientos sobre la norma.
4.1 Necesidades de formaciéon

Para contar con una certificacion basado en las normas ISO es
necesario, como parte del proceso, que toda la empresa esté enterada de como
funciona esta certificacion, una pequefia parte de la informacion a todo el
personal sera proporcionada por la gerencia y el amplio resto sera la
informacion dada por el personal técnico calificado para estar dentro del
proceso de certificacién y poder capacitacion a todo el personal dentro de la
empresa, segun lo requerido por la norma ISO 9001:2000.

4.1.1 Curso de introduccion a la Norma

Dentro de la primera parte de la capacitacion sobre lo que comprende un
sistema de gestion de la calidad debe darse a conocer el significado de las
normas, el alcance del sistema, los fundamentos y vocabularios (terminologia)
gue la regulan y la aplicacién de la norma, asi como una breve historia sobre el
porque de las normas ISO, su creacion y validez a nivel internacional, ya que

todo el personal sera parte integral en la implementacion de la misma.
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Este curso sera impartido dentro de la primer semana iniciado el proceso
de andlisis de la situacion actual tratando de hacer entender a todo el personal,
que de ellos depende el llevar a buen término dicha implementacion. Se debe
tomar en cuenta que el proceso de certificacibn no puede realizarse a corto
plazo, dicha certificacion tiene un plazo aproximado de tres afios, dependiendo

del tamafio de la empresa y la adaptabilidad de todo el personal.
Claro que éste periodo puede ser menor, ya que existe informacién sobre

empresas certificadas que realizaron dicho proceso en menos de este periodo,

para la realizacion de este curso introductorio.
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Figura 13. Material de apoyo basico para brindar capacitacién sobre la
introduccién ala norma ISO 9001:2000

oAU Envasadora Sol de Oriente, S.A.

Nombre del documento:

Curso de introduccién a la Norma ISO 9001:2000

Fecha de elaboracion: Elaborado por:
Enero 2008
Version: Aprobado por:
1 G.G.

INTRODUCCION A LA NORMA 1SO 9001 VERSION 2000

- International Organization for Standarization.

- Del vocablo griego ISOS que significa igual.

- Organismo creado el 23 de febrero de 1947.

- Conformado por méas de 140 paises.

- Desarrollar y promover normas de uso comun entre los paises y en el
ambito mundial.

Creacion de la serie ISO 9000.

- Creacion del TC-176 en 1979

- Primera edicion 1987

- Segunda edicién Septiembre 1994
- Tercera edicién Diciembre 2000

Serie ISO 9000:2000

- 1SO 9000 Fundamentos y Vocabulario

-1SO 9001 Requisitos

- 1SO 9004 Directrices para la mejora del desempefio

- ISO 19011 Directrices nara la auditoria amhiental v de la calidad
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Continuacion.
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Nombre del documento:

Curso de introduccién a la Norma ISO 9001:2000

Fecha de elaboracion: Elaborado por:
Enero 2008
Version: Aprobado por:
1 G.G.

- Las normas son revisadas de acuerdo a las necesidades del mercado

1979 - 1987
1992 - 1994
1997 - 2000

¢Por qué fue revisada la Serie ISO 9000:1994?
- Mejorar el acercamiento con el usuario
- Mayor atencion al enfoque a proceso
- Mayor atencion a la Mejora Continua
- Mejorar la integracion de los SGC con otros sistemas
- Mayor atencion a los recursos de gestion incluyendo Recursos Humanos
- Mejor relacion entre requisitos de 1ISO 9001 y 9004
- Mejor aplicacion de los PGC (QMP) en las organizaciones
- Posibilidad de autoevaluacion para la mejora continua.

¢, Qué es la certificacion de un Sistema de Gestion de Calidad?

Es el proceso mediante el cual una organizacion debidamente acreditada como
CERTIFICADOR, evalua la efectiva implantacion del sistema de gestién de
calidad de una empresa y verifica que satisface los requerimientos de la
correspondiente norma ISO 9001.
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Nombre del documento:

Curso de introduccion a la Norma ISO 9001:2000

Fecha de elaboracion: Elaborado por:
Enero 2008
Version: Aprobado por:
! G.G.

¢,Cuales son los pasos para lograr la certificacion?
- Formar un comité encargado de la planeacion, desarrollo y capacitacion para
el sistema de gestion de la calidad

- Revisar los procesos existentes en la empresa comparandolos con la ISO
9001

- Identificar que se necesita hacer

- Elaborar un plan de accién

- Definir e implantar los nuevos procesos

- Determinar, desarrollar la documentacion del sistema e implementar los
procesos definidos junto a la documentacién

- Contactar con un Organismo de Certificacion Acreditado

- Enviar la documentacion requerida por el certificador

- Pre auditoria (Opcional)

- Certificacion (3 afios)

- Auditoria de seguimiento

NORMAS BASICAS DE LA SERIE I1SO 9000

e [SO 9000: Describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la
calidad y especifica la terminologia para los sistemas de gestion de la
calidad.

e [SO 9001: Especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad aplicables a toda la organizacion que necesite demostrar su
capacidad para proporcionar productos.
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Curso de introduccién a la Norma ISO 9001:2000

Fecha de elaboracion:
Enero 2008

Elaborado por:

Version:

Aprobado por:
G.G.

e |SO 9004: Proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como
la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo es la mejora
del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y de

otras partes interesadas.

e [SO 19011: Proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas

de gestion de la calidad y de sistemas de gestion ambiental.

PRINCIPIOS DE GESTION

. Organizacion enfocada al cliente

. Liderazgo

. Participacion del personal

. Enfoque de proceso

. Enfoque de sistemas para la gerencia
. Mejora continua

CONO U WN P

. Toma de decisiones con enfoque en hechos y datos
. Relaciones mutuamente benéficas con proveedores

ENFOQUE DE SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

e Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras

partes interesadas.

e Establecer la politica de calidad y objetivos de calidad de la organizacién
Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el

logro de los objetivos de calidad.
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Curso de introduccién a la Norma ISO 9001:2000
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e Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los
objetivos de calidad.

e Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada
proceso.

e Aplicar las medidas anteriores.

e Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus
causas.

e Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del SGC.
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4.1.2 Documentacion para la Norma

Este curso forma la segunda parte de la capacitacién sobre lo que
comprende un sistema de gestién de la calidad, es decir, lo referente a la
documentacién del sistema. Esta documentacion debe incluir las declaraciones
documentadas de una politica de calidad y los objetivos de la calidad, un

manual de calidad, los procedimientos documentados, etc.

La documentaciéon del SGC puede diferir de una empresa a otra debido al
tamafio de la misma, la complejidad de los procesos y la competencia del
personal. La norma indica que debe existir documentacion sin indicar el formato
o medio a utilizar y que la direccién o alta gerencia debe proporcionar real
evidencia del compromiso para el desarrollo y mejora del SGC (sistema de
gestiéon de calidad), esto por medio de informacion al cliente, indicando los
requisitos legales y reglamentarios que exige, debe asegurar los objetivos de
calidad, ejecutar una revision gerencial, asegurar la disponibilidad de los
recursos (monetarios, de infraestructura, materiales, RRHH, etc.) para la
implementacion y velar por la mejora del SGC mediante mediciones y analisis

del mismo, todo esto para la satisfaccion del cliente.

Para la realizacion de este curso introductorio debe apoyarse en el

documento Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.
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Figura 14. Material de apoyo basico para brindar capacitaciéon sobre la
documentacion de los sistemas de gestion de la calidad

o0 s Envasadora Sol de Oriente, S.A.

Nombre del documento:

Documentacion de los Sistemas de Gestiéon de la
Calidad ISO 9001:2000

Fecha de elaboracion: Elaborado por:
Enero 2008
Version: Aprobado por:
1 G.G.

Objetivos del curso
» Conocer la estructura documental que soporta a un sistema de gestion
» Reconocer la importancia de documentar en las organizaciones.

Concepto de documentacion

Serie de acciones mediante las cuales, la organizaciéon plasma por algun
medio establecido, las actividades que realiza, la forma en que se realizan, los
responsables de realizarlas, la frecuencia de realizacion y los resultados
obtenidos.

e La documentacion establece el qué, como, cuando, quién, con qué, y para
qué de las actividades criticas de la organizacion.
e Documento: “Informacién y su medio de soporte” (ISO 9000:2000)

Tipos de documento
- Instrucciones de trabajo - Especificaciones

- Formulario - Plan de calidad
- Guias - Procedimiento
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Documentacion de los Sistemas de Gestion de la
Calidad 1SO 9001:2000

Fecha de elaboracion: Elaborado por:
Enero 2008
Version: Aprobado por:
1 G.G.

Documentacion del SGC

= La forma de organizar la documentacion del SGC normalmente sigue a los
procesos 6 a la estructura de la norma de calidad aplicable, o a una
combinacion de ambas.

= Puede utilizarse cualquier forma de organizarla, siempre que satisfaga las

necesidades de la organizacion.

Estructura documental

* Manual de calidad

* Procedimientos

* Instructivos y otros documentos del SGC

Jerarquia de la documentacion

= Nivel A: describe el SGC de acuerdo con la politica y los objetivos de la
calidad establecidos

= Nivel B: describe los procesos y actividades inter-relacionados requeridos
para implementar el SGC.

= Nivel C: consta de documentos de trabajo detallados
¢ Notas: el niumero de niveles puede ajustarse a las necesidades de la

organizacion. Los formularios pueden aplicarse a todos los niveles de
la jerarquia.
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Nombre del documento:

Documentacion de los Sistemas de Gestion de la
Calidad 1SO 9001:2000

Fecha de elaboracion:
Enero 2008

Elaborado por:

Version:

Aprobado por:
G.G.

Para documentar se debe tomar en cuenta lo siguiente

- Tamafo de la organizacion

- Tipo de actividades

- Complejidad de los procesos
- Competencia del personal

Propésitos y beneficios

¢ Ayuda a los empleados a comprender su funcién dentro de la organizacion,

dandole asi un mayor sentido del propdsito e importancia de su trabajo.
¢ Facilita el entendimiento mutuo entre los empleados y la direccion.

e Proveer una base para la formacion inicial de nuevos empleados y la

actualizacion periodica para los empleados actuales.
e Proveer confianza al cliente basada en los sistemas documentados.
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4.1.3 Formaciéon de auditores internos en 1SO 9001:2000

Como parte fundamental de la planificacion, deben llevar a cabo ciertos
intervalos para la verificacion del funcionamiento del SGC, determinando si el
sistema es conforme lo establecido en el manual de calidad, si es eficaz y
determinar si esta cumpliendo con el objetivo de satisfacer al cliente. Una norma
para los auditores internos, es que ellos no pueden auditar su propio trabajo,
debido a que el sistema debe de asegurar imparcialidad dentro del mismo.
Cada vez que realizan una auditoria deben asegurarse que toman las acciones

sin demora, eliminando las no conformidades detectadas y sus causas.

Todo tipo de auditorias que realicen dentro de la empresa deben quedar
correctamente documentadas y archivadas. Todo auditor interno debe velar
porque se cumplan las reglas de cualquier departamento y utilicen los formatos
autorizados para que exista un adecuado flujo de todos procesos como tales
dentro de la empresa. Este curso forma la tercera parte de la capacitacion sobre
lo que comprende un SGC. Para la realizacion de este curso introductorio debe

apoyarse en un documento de sistemas de gestion de la calidad.
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Figura 15. Material de apoyo basico sobre auditorias de los
sistemas de gestion de la calidad

SONA Pty Envasadora Sol de Oriente, S.A.
19 <

Nombre del documento:

Auditorias de los Sistemas de Gestidn de Calidad

Fecha de elaboracion: Elaborado por:
Enero 2008
Version: Aprobado por:
1 G.G.

Introduccion

« Auditar es una destreza que solo se aprende mediante la practica

« Auditar no consiste en recitar una serie de preguntas y anotar los resultados

» Auditar no consiste en limitarse a comprobar que las organizaciones hacen lo que
dicen que hacen

« El auditor debe ser un facilitador de mejoras

Términos y definiciones

* Auditoria.
Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la
auditoria y evaluarlas objetivamente a fin de determinar hasta qué punto los criterios
de auditoria se cumplen.

* Evidencias de la auditoria
Registros, declaraciones de hecho u otra informacién que son relevantes para los
criterios de auditoria y verificables.

» Criterios de auditoria
Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como una referencia.

« Hallazgos de la auditoria
Resultados de la evaluaciéon de las evidencias de la auditoria frente a los
criterios de auditoria.

* Conclusiones de la auditoria
Consecuencia de una auditoria, proporcionada por el equipo auditor después de la
consideracion de los objetivos de la auditoria y de todos los hallazgos de la
auditoria.
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Auditorias de los Sistemas de Gestion de Calidad

Fecha de elaboracion: Elaborado por:
Enero 2008
Version: Aprobado por:
1L G.G.

* Cliente de la auditoria
Organizacién o persona que solicita una auditoria.

* Auditor
Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

e Competencia
Atributos personales y aptitud demostrada para aplicar conocimientos y habilidades.

* Plan de auditoria
Descripcion de las actividades y de los detalles acordados de una auditoria.

Principios de la auditoria

« CONDUCTA ETICA — el fundamento de la profesionalidad

La confianza, la integridad, la confidencialidad y la discrecién son esenciales en la
auditoria.

« PRESENTACION IMPARCIAL — la obligacion de informar con sinceridad y exactitud
Los hallazgos, conclusiones e informes de la auditoria reflejan sinceramente y con
exactitud las actividades de la auditoria. Se informa de los obstaculos significativos
encontrados durante la auditoria y no resueltos o de las opiniones divergentes entre el
equipo auditor y el auditado.

* CUIDADO PROFESIONAL DEBIDO - la aplicacion de diligencia y criterio en la
auditoria

Los auditores proceden con cuidado de acuerdo con la importancia de la tarea que
deben desempefiar y la confianza puesta en ellos por el cliente de la auditoria y por
otras partes interesadas.

80




Continuacion.

WP, Envasadora Sol de Oriente, S.A.
WO . <

Nombre del documento:

Auditorias de los Sistemas de Gestion de Calidad

Fecha de elaboracion: Elaborado por:
Enero 2008
Version: Aprobado por:
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* INDEPENDENCIA - la base para la imparcialidad y la objetividad de las conclusiones
de la auditoria

Los auditores son independientes de la actividad que es auditada y estan libres de
sesgo y conflicto de intereses. Los auditores mantienen un estado de animo objetivo a
lo largo del proceso de auditoria para asegurarse que los hallazgos y conclusiones
estaran basados sélo en la evidencia.

* EVIDENCIA - la base racional para alcanzar conclusiones de la auditoria fidedigna y
reproducible en un proceso de auditoria sistemético

La evidencia en la auditoria es verificable. Esta basada en muestras de la informacion
disponible, ya que una auditoria es llevada a cabo durante un periodo de tiempo y con
recursos finitos. El uso apropiado de la toma de muestras esta estrechamente
relacionado con la confianza que puede depositarse en las conclusiones de la
auditoria.

Requisitos minimos para un programa de auditoria

_ Establecer los objetivos y extension del programa de auditoria

_ Establecer los responsables, recursos y procedimientos

__ Asegurarse de la implementacién del programa de auditoria

_ Monitorear, revisar y mejorar el programa de auditoria

_ Asegurar el apropiado programa de auditoria y sus registros son mantenidos

Alcance de la auditoria

» El alcance de la auditoria describe la extensién y los limites de la auditoria, como
localizaciones fisicas, unidades organizacionales, actividades, procesos a ser
auditados y periodos de tiempo a ser cubiertos por la auditoria.
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Estableciendo el equipo auditor

Cuando se declara factible una auditoria, debe estar establecido un equipo
auditor, tomando en cuenta la competencia necesaria para alcanzar los
objetivos de la auditoria. Cuando es Unicamente un auditor, el auditor debe
asumir todas las actividades del auditor lider.

Las responsabilidades para dirigir un programa de auditoria y/o un equipo
auditor, recae en el auditor lider, quien consulta con el cliente auditado y si
es necesario con el auditado. Ellos deberian identificar los recursos

necesarios.

Estableciendo el contacto inicial con el auditado

El contacto inicial con el auditado puede ser formal o informal y debe ser
establecido por el coordinador del programa de la auditoria o auditor lider.

El propdsito de ese contacto es:

N

o0 h W

Establecimiento de los canales de comunicacion

Proveer informacion del proposito de la auditoria, el tiempo y el equipo

auditor.

Requerimiento de accesar a documentos relevantes, incluyendo archivos.

Determinacion de lugares y reglas de seguridad

Hacer arreglos para la auditoria

Entendimiento de las necesidades para personal de acompafiamiento

como observadores o guias para el equipo auditor.
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Preparacion de las actividades in-situ

* El equipo auditor debe preparar un programa de auditoria para  proveer la
informacion necesaria para el equipo auditor, el auditado y el cliente.

* El plan deberia facilitar la agenda y coordinacion de las actividades de
auditoria.

» La cantidad de detalles proveidos en el plan de auditoria deben reflejar el
propésito y complejidad de la auditoria.

* Los detalles pueden por ejemplo diferir entre auditorias iniciales y diferencias
entre la auditoria inicial y las subsecuentes auditorias, asi como también las
auditorias internas y externas.

» El plan de auditoria debe ser lo suficiente flexible para permitir cambios,
como: cambios en el propésito de la auditoria que pueden ser necesarios en las
actividades in situ.
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4.2 Necesidades de estructura organizacional

Al momento en que la alta gerencia decide implementar o certificarse,
segun la norma ISO, debe conocer o saber lo que implica dicha certificacion, es
decir, debe realizar todo lo posible para cumplir con las exigencias de la norma
y saber que este tipo de inversidn sera minima comparada con los beneficios

gue tendra la empresa a largo plazo.

4.2.1 Departamentos a tratar

Basicamente, se puede dividir la empresa Sol de Oriente en tres
departamentos estratégicos como lo son Recursos Humanos, Atencién al

Cliente y el de Calidad. A continuacion se hace mencion a estos departamentos.

4.2.2 Recursos humanos

Segun las generalidades establecidas dentro de la norma ISO
9001:2000, todo el personal que esté involucrado de alguna manera con la
calidad del producto o servicio debe ser competente con base en la educacion,
experiencia, habilidades y demas caracteristicas que faciliten o mejoren la
experiencia del servicio, es decir, se debe colocar a la persona correcta en el
puesto idéneo y no crear puestos para las personas. El personal debe ser capaz
de solventar problemas, tomar acciones para satisfacer las necesidades del
cliente, conocer la importancia que tienen dentro de la empresa, analizar la

informacion que obtengan y ser generadores de ideas y soluciones.
Para lograr que, tanto el recurso humano como el departamento de

recursos humanos, realicen una funcion eficiente y detallada dentro de la

empresa y ademas cumplan con lo requerido para la certificacion de la norma
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es necesario capacitar a todo el personal de manera realmente eficiente.
Debido al tamafio de la empresa, éste departamento contard inicialmente con
dos personas en total, las cuales estaran a cargo de la seleccion, contrataciéon y
capacitacion del personal de la organizacion.

Las capacidades intelectuales y humanas que debe tener el personal de

este departamento estaran adecuadas a brindar asesoria a los clientes internos

de la organizacion.
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Figura 16. Requisitos y detalle de actividades para el personal del

departamento de recursos humanos

SOVa P, Envasadora Sol de Oriente, S.A.
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Nombre del documento:

Perfiles y Atribuciones del Departamento de RRHH

Fecha de elaboracion: Elaborado por:
Enero 2008
Version: Aprobado por:
1 G.G.

Gerente de Recursos Humanos (1)

Esta persona se encargara de la correcta colocacion de las personas que
laboraran en la empresa, asi como prestar todos los servicios al empleado,
tanto de pago como de consulta. Velara por el bienestar del empleado y llevara
un estricto control sobre el estatus de cada trabajador.

Requisitos:

Minimo pensum cerrado en Psicologia, Administracion de Empresas.
Manejo de Windows XP y Office.

Excelentes relaciones humanas.

Habilidad en manejo de archivos.

PwbhPE

Experiencia:

Tres afios en puesto similar.

Delegacion de funciones

Buenas relaciones interpersonales

Amplio conocimiento de legislacion laboral

Habilidad en manejo de situaciones con los trabajadores
Amplio conocimiento en contratacion de personal.
Amplio conocimiento en gestiones de IGSS e IRTRA.

e s S
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Aptitudes humanas:

Dinamica

Colaboradora

Motivadora

Comunicativa

Facilidad en el trato con personas
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Al momento de establecer el departamento de recursos humanos, se
hace indispensable delegar funciones y actividades de control y seguimiento
para el adecuado manejo del personal.

Figura 17. Procedimiento para la seleccion y contratacién del personal

wa p,,. Envasadora Sol de Oriente, S.A.
.\\, J Ve
WU s (=3

Nombre del documento:

Procedimiento para la Seleccion y Contratacion
de Personal

Fecha de elaboracion: Elaborado por:
Enero 2008

Version: Aprobado por:
1 G.G.

Seleccién y contratacion:

El gerente de RRHH realizara el siguiente procedimiento para la selecciéon y
contratacion del personal necesario para la empresa.

1. Recibir como minimo cinco curriculos de los posibles candidatos, los
cuales pueden ser por promocion, referidos o que conozcan el trabajo en
particular.

Realizar una evaluacion de acuerdo con las necesidades de la plaza.
Realizar entrevistas.

Presentar oferta al mejor candidato.

Realizar contratacion.

gk w N
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Figura 18. Procedimiento para la deteccién de necesidades de captacién

SONE Pty Envasadora Sol de Oriente, S.A.
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Nombre del documento:

Procedimiento para la deteccién de
Necesidades de Captacion

Fecha de elaboracion: Elaborado por:
Enero 2008
Version: Aprobado por:
1 G.G.

Deteccion de necesidades de captacion:

El gerente de RRHH debera aplicar semestralmente el siguiente registro para la
deteccidn de necesidades de captacion.

Nombre:
Puesto:
Fecha:

1. Considera que tiene las herramientas cognoscitivas necesarias
para desarrollar su trabajo?
Si No
2. Existe algun curso o formacién que crea necesaria para mejorar su
desemperio laboral?
Si No Cual

3. Considera que los cursos de capacitacion que se han otorgado
cumplen con sus expectativas?

4. Observaciones
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Figura 19. Procedimiento para un plan de captacion

Envasadora Sol de Oriente, S.A.
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Nombre del documento:

Procedimiento para un Plan de Capacitacion

Fecha de elaboracion: Elaborado por:
Enero 2008
Version: Aprobado por:
1 G.G.

Plan de capacitacion:

Para conocer el total de cursos impartidos dentro de la empresa es necesario
llevar un control sobre estos y el departamento que participé en los mismos, por
lo que se sugiere el siguiente registro.

Fecha Nombre del curso Departamento Particip6é Si/No

También se necesita establecer el personal que participa en las capacitaciones
y por lo que se sugiere el siguiente modelo.

Nombre del curso: Impartido por:
Lugar de capacitacion: Fecha:
Nombre del participante: Firma:
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4.2.3 Atencion al cliente

Como parte integral dentro de un proceso de certificacién basado en el
sistema de gestion de la calidad 1SO 9001:2000, el cual est4 enfocado en dar
una amplia satisfaccion al cliente, debe existir un departamento exclusivo para

todos los clientes.

Este departamento debe ser una pieza clave dentro de la empresa, ya
gue mantiene una interaccién bastante fluida con el cliente, y pueden surgir
ideas para la resolucion de problemas y mejorar las expectativas del cliente, por
lo que las personas que formen este departamento deben estar consientes de
esta gran responsabilidad y la gerencia general debe comprometerse a evaluar
las competencias minimas para las personas que ocupen esta posicién, por lo

gue se sugieren los siguientes requisitos.
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Figura 20. Requisitos y detalle de capacidades para el personal del
departamento de atencion al cliente

Envasadora Sol de Oriente, S.A.
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Nombre del documento:

Perfiles del Departamento de Atencion al Cliente

Fecha de elaboracion: Elaborado por:
Enero 2008
Version: Aprobado por:
1 G.G.

Encargado de Atencion al Cliente

Esta persona sera la encargada de atender a los clientes, distribuidores y
brindarles la atencion adecuada para un buen servicio por parte de la empresa.
Sobre esta persona fluird toda la informacion de precios, asi como de los
productos y el estatus de los clientes.

Requisitos:

Minimo 6°. Semestre en Admon. de Empresas o Ingenieria Industrial.
Manejo de Windows XP y Office.

Conocimiento del idioma Inglés.

Acostumbrado a trabajar bajo presion.

Manejo eficiente de la informacion.

Experiencia:

e Minimo un afo en trabajo similar.
e Manejo de informacion proveniente de clientes y proveedores
e Prestacion de un buen servicio al cliente

Aptitudes humanas:
¢ Organizada

e Auto motivada
e Enfocada a resolver problemas
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4.2.4 Calidad

Esto se realiza de una forma en la que los involucrados en el proceso
velan porque se ejecute todo lo determinado dentro de documentos, manuales,
instructivos, registros, etc., logrando mantener dentro de sus atribuciones, la

buena imagen en lo que a calidad dentro de la empresa refieren.

4.2.4.1 Representante de la direccion

Esta persona es la designada a ser, ante toda la empresa, los ojos y
oidos de todo el proceso de implementacién, es decir, debera de supervisar el
proceso de implementacion del SGC, deberéa realizar informes periddicos a la
direccion sobre el desarrollo del SGC asi como de los inconvenientes
presentados y a la vez deber ser una persona totalmente positiva y motivadora.
El perfil 6ptimo para ser el representante de la direccion y jefe del departamento

de calidad es:

- Tener poder de decision dentro de la empresa

- Optimista

- Convencido de los beneficios de la norma en la implementacién de la norma

- Amplio conocimiento en la norma para coordinar la redaccion y edicién del
manual de calidad, coordinar la creacién de un plan de inspecciones, coordinar

la revision al sistema de calidad periédicamente, etc.

4.2.4.2 Controlador de documentos

Debido a que todo el proceso de certificacion tiene un pilar muy

importante en lo referente a la documentacion creada y utilizada, es necesario

contar de manera permanente con una persona que tendra bajo su
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responsabilidad el manejo de especificaciones, procedimientos, etc., todo con el
fin de ser el centro motor dentro de la empresa en lo que a control de los
documentos hace referencia. Esta persona es la primera que debe estar
informada sobre cualquier cambio que efectlen dentro de la documentacién que
rige el SGC, ya que es la encargada de velar porque dichos documentos se
mantengan actualizados.

Una persona adecuada para este desafio debe poseer:

= Total control sobre los documentos que se utilizan en los procesos de la
empresa.

= Ser organizado y metddico

= Conocimiento de la norma para redactar y mantener al dia las ediciones
vigentes de todos los documentos necesarios para el proceso,
eliminacién de documentos obsoletos, control de los documentos
emitidos y aprobados, llevando el debido control sobre quienes son las

personas que poseen cierto documento, etc.

4.3 Necesidades de equipo e infraestructura

Segun las modificaciones en equipo e infraestructura que deberan
hacerse dentro de la empresa Sol de Oriente, se debe contar con algun tipo de
soporte o fondo monetario, para crear la debida fluidez y continuidad durante el
proceso de implementacién. Dentro de la mayoria de empresas el apoyo en la
tecnologia es fundamental, es decir, apoyar el proceso de implementacién por
medio del soporte adecuado en el recurso humano capacitado y en la
tecnologia avanzada, ya que ambos forman un bloque realmente eficiente,

productivo y con bajos indices en desperdicios.
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4.3.1 Infraestructura necesaria para el cumplimiento de los

requisitos, segun la Norma ISO 9001:2000

Dentro de los principales requisitos para la obtencion de resultados
realmente importantes, la empresa debe contar con un ambiente de trabajo
enfocado a brindar la satisfaccion del cliente interno (parte del proceso de
implementacion de las normas ISO), es decir, brindar a los trabajadores un
adecuado lugar de trabajo, con las condiciones adecuadas en lo referente a la
iluminacion y ventilacién, sin descuidar el aspecto del nivel de ruido, el cual

deben manejar de manera apropiada, limpieza de paredes y piso, etc.

Sin embargo, cada empresa debe definir las condiciones minimas
necesarias para que dentro de la misma todas las actividades cumplan con el
objetivo principal de satisfacer al cliente. Particularmente para la empresa Sol
de Oriente, se deben readecuar los espacios actuales a fin de ser mas optima la
distribucion del equipo y mas flexibles a los cambios, es decir, ubicando a un
departamento completo en una parte del edificio y a la par de otro departamento
con el que se interactle frecuentemente para hacer mas fluida la informacion y

los procesos.

4.3.2 Equipo necesario para el cumplimiento de los
requisitos

Debido a un esfuerzo grande de la gerencia, los defectos en el sistema
de computo estan hoy en dia, dentro de los niveles mas aceptables y son
controlables. Para poder lograr este tipo de ventajas y controles, la gerencia

debid invertir en la compra de mobiliario nuevo, fax, etc.
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4.3.3 Sistema de archivo para el control de documentos

Este sistema debe estar totalmente apegado a lo descrito en la norma, es
decir, debe existir una persona que lleva el control de los documentos con los
gue cuenta cada empleado, control de las fechas en las que han sido
modificados los documentos y entregado a las personas que influyen dentro de
ese proceso, manejo de la documentacion obsoleta, control de documentacion
no funcional, copias con las que cuenta cada empleado y sobre todo, utilizar de
manera eficiente la documentacion archivada por medios impresos o digitales,

etc.
El formato para el correcto archivo de los documentos debe ser de facil
identificacion, manejo y control, asi como indicar si es un documento controlado,

aprobado, vigente, etc.

Figura 21. Formato para el adecuado archivo de los documentos

Envasadora Sol de Oriente, S.A.
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o

‘%’? Nombre del documento:

Fecha de elaboracion: Fecha de modificacion:
Version:

Fecha de aprobacion: Aprobado por:
Elaborado por:

Documento controlado Documento:

Si No Vigente_ Obsoleto
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4.4 Condiciones relacionadas con el ambiente de trabajo

Debido a que la mayoria del personal dentro de Sol de Oriente pasa mas
de ocho horas en su lugar de trabajo, es necesario que la gerencia tome en
consideracion los aspectos relacionados con la salud laboral, es decir, revisar
periodicamente las condiciones del ambiente laboral para evitar decepcion en

los trabajadores.

Tomando en cuenta que el factor humano dentro de cualquier empresa
es lo mas valioso, deben evaluarse los posibles riesgos a los que estan
expuestos cada uno de los empleados, es decir, dependiendo del tipo de
actividad que realicen asi seran los riesgos a los que estan expuestos, tales
como dolores de espalda intenso, ardor en los ojos, dolor de cuello, etc. A
continuacion se muestran los aspectos propuestos para una adecuada estacion
de trabajo en la tabla IV y una postura ideal en una estacion de trabajo en la
figura 22.

Tabla IV. Aspectos propuestos para una estacion de trabajo ideal

Descripcion Requisitos

Escritorio Altura segun la persona que lo utilizara.

Silla Deberan ser con respaldo alto, altura regulable,
con apoya-brazos y rodos.

Monitor de computadora Deberan ser con respaldo alto, altura regulable,
con apoya-brazos y rodos.
Preferible que sea ergondmico, es decir,

Teclado de computadora adecuado a cada mano de la persona y con
espacios adecuados entre cada tecla.

Mouse Preferible que sea oOptico y con tamafio acorde a

la mano de la persona.
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Figura 22. Posturaideal en una estacion de trabajo

El asiento

Asiento con
Respaldo alto resposabrazos

Allura

requilable
|

Silla con
ruedas

Todo trabajador estara adecuado al ambiente de trabajo en el cual se
desempeinia, pero si este carece de los minimos necesarios podrian surgir un sin
fin de problemas, desde ausencia del personal para ir a visitar al médico hasta

brindar un servicio final deficiente.

La iluminacién es un factor muy importante dentro de cualquier proceso o
servicio, ya que la eficiencia de los trabajadores depende de las condiciones
normales de iluminacion en el area de trabajo. El no contar con una adecuada
iluminacién ocasiona ardor en los ojos, dolor de cabeza, cansancio visual, etc.,
repercutiendo en la capacidad del trabajador para desempefiar actividades de

precision.
Lo mas recomendable es la utilizacién de la luz natural evitando reflejos

en las pantallas que utiliza el trabajador; sin embargo, también es necesaria la

iluminacion artificial, ya que puede ser mejor enfocada y dirigida
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especificamente hacia el lugar de trabajo, por lo tanto, se realiza la siguiente

propuesta de iluminacién ideal en una estacion de trabajo.

Figura 23. lluminacién ideal propuesta para una estaciéon de trabajo

A Y

lofflo] o

No se debe olvidar el mantenimiento preventivo periddico de las fuentes
de iluminacion, que debe realizarse por lo menos una vez al mes. También
recordemos que una adecuada ventilacion debe considerarse uno de los
factores importantes para la salud y la productividad de los trabajadores, ya que
dependiendo del area de trabajo asi debe ser el nivel de ventilacion. No se debe
confundir ventilacion con circulacién de aire, ya que la primera sustituye el aire
viciado por aire fresco, mientras que la segunda mueve el aire pero sin

renovarlo.

El mantenimiento de una adecuada ventilacion debe ser vigilada
periodicamente para evitar molestias en la temperatura corporal de los
trabajadores, especialmente en las épocas de verano. Una ventilacion

adecuada tiene por objeto lo siguiente:

= Dispersar el calor producido por las maquinas y los trabajadores

» Disminuir la contaminacién atmosférica y
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= Mantener la sensacion de frescura del aire.

Este es un sonido indispensable, ya que en su nivel mas importante, este
constituye una advertencia, un peligro o un desastre, siendo su mayor reaccién
psicoldgica el temor que acelera las reacciones fisioldgicas del individuo. El oido
humano puede estar expuesto a niveles de sonido bastante altos, pero mientras
mas alto sea el sonido menor debe ser el tiempo de exposicion al ruido, asi
como también se pueden conocer niveles de sonido promedio dependiendo del
lugar en el que se encuentre el individuo para establecer el tiempo maximo en el
gue se puede permanecer en el lugar sin que se ocasionen dafos permanente

al oido.

Debido a que los niveles de ruido dentro de las instalaciones de la
empresa Sol de Oriente, se encuentran por debajo de los limites auditivos
maximos permitidos, no es necesaria inversion en este rubro, pero siempre se
debe tener vigilancia periodica para establecer que éstos niveles no lleguen a

los maximos permitidos.
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5. SEGUIMIENTO O MEJORA CONTINUA

Para que todo proceso dé resultados satisfactorios, debe tomarse en
cuenta el seguimiento a las propuestas para que los resultados sean Optimos,
asi como mejoras mediante analisis de los procesos y su desarrollo segun

objetivos.

5.1 Auditorias internas de calidad

Dentro de la misma norma de ISO, esta establecido el numeral 8.2.2
como parte del seguimiento y medicién del proceso, esto con la finalidad de
verificar si el sistema ha sido correctamente implementado y mantenido. Como
parte de una adecuada utilizacion de las auditorias internas, estas deben de
planificarse, programando las actividades a realizar y las areas dentro del
proceso que seran auditadas.

Al realizar estas auditorias, deben guardarse los registros pertinentes y a
la vez informar sobre los resultados de dicha auditoria al area auditada para
que, de existir errores, tomen las acciones necesarias para solventarlas de

manera eficiente lo antes posible.

Toda auditoria tiene como fin la mejora del area auditada y deben
tomarse muy en cuenta las observaciones realizadas y ser corregidas de
inmediato para seguir apegados a lo que la norma exige. Luego del periodo
correspondiente se realizara la auditoria correspondiente, tomando en cuenta
cualquier observacion a manera de mejora en la auditoria anterior, esto con el

fin de re — certificar a la empresa.
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5.1.1 Puntos sensibles de mejora en los procesos

documentados

Al momento de analizar la situacion actual de la empresa, en referencia a
los procesos documentados con los que contaba, es necesario tomar en cuenta

las siguientes sugerencias:

e Mantener un adecuado orden de todos los procesos documentados.

Esto nos ayudara a identificar las posibles opciones de mejora en cada
uno de los procesos de la empresa, siendo de esta manera mejores y

cumpliendo a futuro con la norma.

e Verificar periédicamente las actividades que se realizan, sean las
descritas dentro de los documentos actualizados y vigentes.

Con el fin de que todo tipo de actividades queden completamente
registradas se cumplan a cabalidad, manteniéndolas dentro de lo

permitido en cada documentacion.

e Deben ser discutidos todos los cambios que deseen realizar a los
documentos que utilizan actualmente y no al azar o por capricho del

personal:

Toda actividad, proceso, registros y demas, deben ser aprobados por las
partes dirigentes de la empresa y de igual o de mayor importancia las

decisiones de cambios que se deseen tomar en un futuro, con el objetivo de
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mantener un estandar de conocimientos en cuanto a que tan bien se esta

cumpliendo con la norma.

e Todo el personal debe estar totalmente informado sobre los documentos

actualizados y vigentes.

Es de suma importancia dar a conocer a todo el personal de la empresa,
todos y cada uno de los documentos que muestran los procesos Yy
actividades de la empresa, asi como las actualizaciones de los mismos
para que no existan diferencias en cuanto a conocimiento de la normay la

empresa en particular.

e La gerencia debe ser el intermediario entre el cliente en lo referente a los
requisitos que solicita y los que puede brindar segun las cualidades del

mismo:

Esto nos dard una comunicacion mas eficiente con el cliente y una mejor
atencién al mismo, creando lazos importantes en cuanto al producto o

servicio que se brinda.

5.1.2 Puntos sensibles de mejora en la estructura

organizacional
Todas las empresas deben tener una estructura organizacional realmente
flexible, capaz de adaptarse a los cambios a nivel mundial y asi permanecer

dentro del mercado, que cada vez es mucho mas competitivo.

Algunas deficiencias que existen en la mayoria de empresas no

certificadas es la falta de planificacion, existencia de la duplicidad de funciones,
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falta de responsabilidad por parte del personal, falta de comunicacion interna

efectiva, personal con atribuciones claves dentro del proceso no capacitada o

deficiente en ciertos aspectos vitales, etc., por lo que es necesario tomar en

cuenta las siguientes observaciones:

Crear planes a mediano y largo plazo, para determinar los pasos a seguir y
alcanzar las metas trazadas. Esto permitird una mejor visualizacién de lo

gue se quiere lograr y la manera de hacerlo.

Delegar de manera definitiva y por escrito, las funciones y atribuciones de
cada persona dentro de la empresa para regular la carga de trabajo y
dinamizar los procesos. Es de gran importancia debido a que los procesos
se hacen mas eficientes y faciles de desarrollar por la descentralizacion de
actividades.

Crear los correctos canales de comunicacién interna, evitando asi que el
personal carezca de informacion vital y/o importante para el desempefio de
sus actividades diarias. Una buena comunicacion entre el personal laboral y
la alta administracion es vital para el funcionamiento 6ptimo de cualquier
empresa. Sin esto cualquiera que fuese la entidad, colapsaria en un corto o

mediano plazo.

Creacion de un programa anual de actualizacién (capacitacion o formacién
a toda la empresa), en lo referente a requisitos solicitados por el cliente y
nuevas formas de cumplirlas. Una empresa que se mantiene en constante
actualizacion en cuanto a tecnologia, logistica, administracién de personal,
etc., tendra un nivel alto de eficiencia en el desarrollo de todos los procesos

gue realice.
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5.1.3 Puntos sensibles de mejora en infraestructuray equipo

Midiendo las diferentes situaciones y desempefios del personal en base
al medio ambiente que le rodea y si cuenta o no con el equipo adecuado para la
realizacion de sus actividades, existe una diferencia entre los que si cuentan
con lo necesario y los que no, por lo que se deben de tomar en cuenta lo

siguiente:

Mantener un estandar dentro del equipo de computo.

e El equipo de oficina, actualmente, cumple con las funciones minimas, por

lo que es necesario una actualizacion del mismo a todo nivel.

e El sistema de llenado no es completamente automatizado, se puede

mejorar segun la demanda de la empresa.

e Las oficinas ocupan un area reducida, por lo que a largo plazo se

pretende la ampliacion de las mismas.

5.2 Seguimiento de satisfaccion del cliente

La parte medular dentro de toda empresa es el cliente y el mayor reto es
el mantenerlos, y sobre todo cumpliendo los requisitos minimos que requieran.
Cada cliente ve a la empresa de distinta manera, por lo que es necesario
conocer a cada cliente realmente a fondo, conocer sus inquietudes,
responderles adecuadamente cuando lo soliciten, etc., en pocas palabras,

adecuar el servicio y volverlo personalizado.
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Por lo tanto, es necesario crear algun medio para medir tanto la
satisfaccion que les brinda la empresa en cuanto al servicio como también el

grado de compromiso con cada uno de ellos.

5.2.1 Satisfaccion del cliente interno

En vista que cada cliente requiere de la empresa distintas cualidades, es
necesaria la creacion de un documento que mida y obtenga informacion
importante sobre lo que necesitan los clientes internos (trabajadores) para
poder cumplirle al cliente externo (consumidor final). Dicho documento debe ser
capaz de obtener informacion real y que influya fuertemente en la manera de

prestar el servicio.

Al analizar las inquietudes de los trabajadores, asi como conocer sus
opiniones sobre los aspectos relacionados con el desarrollo de las funciones
personales de cada quien, podran determinarse las acciones a seguir para
contar con un personal capaz y motivado, manejable y sobre todo dispuesto a
asumir el reto de ser parte de una empresa que en un futuro estara certificada a

nivel internacional.

Una parte muy importante es conocer que tanto se identifica el cliente
con la empresa y si el trabajo que realiza es el que lo hace sentirse satisfecho.
Lo que somos 0 como nos sentimos es lo que proyectamos, de manera que Si
los trabajadores se sienten complacidos con la empresa, los dirigentes y con el

trabajo que realizan, entonces brindaran un buen servicio.
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5.2.2 Satisfaccidon del cliente externo

Cuanto mayor sea la dependencia por parte del cliente en el servicio
brindado, mayor sera la responsabilidad y compromiso de la empresa con el
cliente. En definitiva, ninguna empresa puede asegurar su permanencia dentro
del mercado si no existe compromiso con el cliente, por lo que debido a la
situacion cambiante de cada cliente es necesario combinar y negociar con él los
procesos de cambio en el servicio, creando el medio adecuado para la
interaccion de ambos y a la vez que mantengan su individualidad como

organizaciones independientes.

Con base en la informacion del cliente, asi seran las acciones a tomar
por parte de la empresa y debido a que toda accién repercute en el servicio
brindado, también deberd mantenerse una comunicacion interna eficiente y una

estructura organizacional realmente flexible.

No hay algo mas importante a la hora de prestar un servicio u ofrecer un
producto, que hacerlo de la manera mas eficiente posible. Esto solo se logra de
una forma y es la buena atencién al cliente, lo observamos desde el momento
gue se acerca a nuestra empresa y durante todo el tiempo que mantenga

relacién con la misma.

Si se logra mantener una buena atencion al cliente, estos serén fieles a la
empresa, de lo contrario se perdera mercado y cada vez la empresa sera
menos productiva y representa mayor costo para la empresa tratar de acaparar

mercado que mantener el que ya se tiene.
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5.3 Puntos sensibles de mejora en proveedores

Debido a que la continuidad en el servicio prestado estd en manos de los
proveedores, deben establecerse los requisitos que ahora la empresa, como
cliente, requiere por parte de sus proveedores. Si los proveedores son poco
capaces de cumplir con los requisitos de la empresa, deben buscarse
proveedores alternativos para que la fluidez en el servicio no sea interrumpida

por causas externas a la empresa.

No es exigible dentro de la norma que dichos proveedores cuenten con
una certificacion 1SO, pero la decision de contar con proveedores no certificados
depende de la gerencia y a la vez de la adaptabilidad que demuestren dichos
proveedores, ya que afectaria dentro de los procesos internos el que uno o
varios proveedores no cumplan con los requisitos, obligando posiblemente a

gue los servicios prestados por la empresa sean deficientes.

Una buena seleccion de proveedores hara que el servicio o producto
brindado sea de calidad y dara como resultado la satisfaccion del cliente, que al
final de toda la labor es lo mas importante “la satisfaccion del cliente”, pues un

cliente satisfecho sera fiel a la empresa y generara utilidades a la misma.
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CONCLUSIONES

. El proceso de desarrollo de los requisitos minimos para que una empresa
sea certificada bajo las normas ISO, estd definido por la serie 9001

version 2000, ya que ésta es la que se encuentra vigente hasta la fecha.

. El alcance de un sistema de gestién de calidad, basado en la norma
internacional 1SO 9001 version 2000, debe ser definido por la alta
gerencia, es decir, que el alcance sera el total de procesos o
departamentos en los cuales se desea contar con dicha certificacion, en

este caso en particular, el alcance esta dirigido a toda la organizacion.

. El manual de calidad es la guia maxima dentro de toda organizacion, ya
que dentro del mismo estan incluidos todos los documentos sobre la
direccion, politica y objetivos de la organizacion; ademas de contar con

todos los procedimientos documentados o hacer referencia a ellos.

. La elaboracion de todo tipo de documento para calificar y estar
contemplado dentro de las especificaciones de la norma ISO, deben
estar definiendo procesos establecidos, documentados, implementados y

mantenidos.

. En el transcurso del levantado de procesos, se observaron las areas con

deficiencias, tanto ergondmicas como de ambiente laboral.
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6. Para realizar la documentacion, en relacién a los aspectos ergonémicos y
del ambiente de trabajo, debe concentrarse en el tipo de actividad que
realiza la persona y no basarse en suposiciones que pueden venir del

mismo trabajador.

7. Se debe considerar la opinion del personal respecto a la capacitacion en
ciertos aspectos o areas vinculadas a las actividades que realiza, y es la
gerencia quien debe velar porque sus empleados sean capaces de

ocupar mas de un puesto dentro de la organizacion.
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RECOMENDACIONES

1. La empresa Sol de Oriente, debe apoyar totalmente al analista y/o
coordinador por parte de la gerencia, para evitar que el trabajo a realizar
sea manipulado y modificado por terceras personas, queriendo restarle

importancia a lo realizado por el asesor externo.

2. El personal de Sol de Oriente, debe brindar una informacion completa y
honesta sobre las funciones que desarrolla, a fin de explicar
detalladamente el total de actividades que realiza y ofrecer al analista un

total respaldo sobre la informacion que se analiza.

3. La empresa Sol de Oriente debe velar porque durante el levantado de
procesos, el analista los muestre al personal evaluado, debido a que son
ellos los especialistas en determinada actividad, y seran ellos los que
indiquen si el levantado de procesos es correcto o le faltan ciertos detalles.
Ademas, esto ayudara a que el personal se sienta parte del proceso y que

se toman en cuenta las sugerencias que ellos proporcionan.

4. La empresa Sol de Oriente debe observar el proceso de la capacitacion a
brindar por parte del analista a todo el personal, ya que ésta debe ser
especifica, es decir, modificar el vocabulario a utilizar dependiendo del
grado académico del personal al cual seréa dirigida la capacitacion, debido

a gue podria surgir un buen namero de dudas referentes al vocabulario.
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5. La gerencia de la empresa Sol de Oriente debe estimular de manera
activa, el interés de todo el personal por conocer mas sobre este tipo de
implementacion y a la vez formar parte importante en la misma, ya que
esta en manos de los trabajadores, una buena parte, para que la

implementacion sea un éxito o fracaso.

6. La gerencia de la empresa Sol de Oriente debe estar totalmente
convencida de que el beneficio de la implementacion de las normas ISO
no es a corto plazo, por lo que no deben desanimarse si encuentran
obstaculos dificiles a lo largo de la puesta en marcha de un proyecto tan

importante como éste.
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FORMATO UTILIZADO PARA LA MEDICION DE
SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO
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FORMULARIO DE ACTUALIZACION SOBRE LOS SERVICIOS INTERNOS
DE LA ENVASADORA SOL DE ORIENTE

Estara enfocada a obtener la percepcién interna de la empresa, es decir, la
forma en que las personas que laboran dentro de ella evalian la forma en que
ven la empresa y a la vez, la forma en que se les toma en cuenta para su
desarrollo.

1. ¢Como se siente usted al trabajar para la empresa Sol de Oriente?

Excelente
Bien
Regular
Mal

Dood

2. ¢Como describiria el ambiente de trabajo en la empresa Sol de Oriente?

Excelente
Bueno

Regular

D0uod

Malo

3. ¢Se toman en cuenta las sugerencias que usted brinda?
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4. ¢Dentro de qué rango promedio se encuentran sus ingresos mensuales?

() Entre 1,000y 2,000
(] Entre 2,000y 3,000
() Entre 3,000y 4,000

5. ¢Cual es su grado académico?

(] Primaria
() Bésicos
() Diversificado
() Universidad

6. ¢Se encuentra estudiando actualmente?

(] si
(] No

Por qué :

7. ¢En qué ano finalizé sus estudios?

Especifique:

8. ¢Qué opina sobre su lugar de trabajo y de las instalaciones de la empresa
Sol de Oriente?

Excelente
Bueno

Regular

D0uod

Malo
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9. ¢Como definiria su relacion con sus superiores?

Excelente
Buena

Regular

oood

Mala

10. ¢ Cbémo definiria su relacion con sus compafieros?

Excelente
Buena

Regular

oood

Mala

11. ¢ Cbomo describiria la comodidad dentro de su area de trabajo?

() Adecuada
() Poco adecuada

() Necesita mejorar

12. ¢ Qué opina sobre la ubicacién de la planta?

(] Excelente

(] Buena
() Regular
() Mala
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13. ¢ Cuéanto tiempo tiene de trabajar para la empresa?

() Medio afio

() 1afio

() 2afos

(] Mas de 2 afios

14. ¢ Se considera parte importante de esta empresa?

() si
(] No

Por qué:

15. ¢Qué tipos de incentivos le brinda la empresa?

Monetario
Beneficios extras
Ascensos

Otros

D0uod

Especifique:

16. ¢Se promueve una adecuada motivacion del personal?

(] si
(] No

Por qué:
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17. ¢ Existe una adecuada programacién sobre la capacitacion?

(] si
CJ No

18. ¢Cree que sus compafieros de trabajo necesitan capacitacion?

() si
(] No

Por qué:

19. Con base a su experiencia, ¢ cree usted que sus compafieros de trabajo son
capaces de solventar problemas?

(] si
CJ No

Por qué:

20. ¢(Cree usted que el aspecto del parqueo influye para lograr un buen
desarrollo laboral?

() si
(] No

Por qué:

123



21. ¢ Cual es su percepcion sobre el destino de la empresa?

() Crecimiento de la Empresa
() Estable
() No lo reconoce

(] Incierto

22. A su criterio, ¢.existen politicas en la empresa?

() si
(] No

23. ¢Conoce usted las normas de la empresa?

(] si
(] No

24. ¢Cree que todo el personal es eficiente?

() si
(] No

Por qué:
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25. ¢ Cual es su opinién sobre las instalaciones de la empresa?

Excelente
Buena
Regular

Mala

oood

26. Conoce ¢cuales son los objetivos de la empresa?

27. ¢Dentro de qué rango de edad se encuentra usted?

() 18-21

(J 21-25

() 25-30

() 30 en adelante.

Agregue cualquier comentario que a su criterio deba ser tomado en cuenta para

mejorar nuestro servicio.
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FORMATO UTILIZADO PARA LA MEDICION DE
SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO

FORMATO UTILIZADO PARA LA MEDICION DE SATISFACCION
DEL CLIENTE EXTERNO

ENCUESTA SOBRE SERVICIOS PRESTADOS

Como parte importante en nuestro compromiso con el cliente, necesitamos
conocer su opinién sobre ciertos aspectos relacionados con el servicio que le
brindamos y lograr con ellos beneficios mutuos. De manera que le invitamos a

completar la siguiente informacion.

1. ¢Qué presentacion de producto consume?

(] Agua en botella
() Aguaen bolsa
() Agua en garrafén

() oftro

2. ¢Como describe el nivel de atencién que ha recibido?

() Excelente

(] Bueno
() Regular
() Malo
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3. ¢ Esta satisfecho con el tiempo de entrega de los productos?

(] si
CJ No

Por qué:

4. ¢En qué condiciones ha recibido su mercaderia?

(] Excelente
() Poco dafiada
() Totalmente dafiada

5. El servicio que se le brinda actualmente, ¢como lo describiria?

() Excelente

(] Bueno
() Regular
() Malo

6. ¢Como califica la confianza que tiene en nuestra empresa?

(] Excelente

(] Buena
() Regular
(] Mala
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7. El producto que compra ¢ le da valor a su empresa?

() si
(] No

Por qué:

8. ¢Como calificaria la atencién que se le da al momento de realizar los

cobros?

() Excelente
() Buena
(] Regular
() Mala

9. Los precios que se ofrecen ¢estan de acuerdo con la calidad del producto

brindado?

() si
(] No

Por qué :

10.En relacién a la competencia, ¢,en qué posicién ubicaria a nuestra empresa?
() Enlos lugares del 1 al 3

() Enlos lugares del 4 al 6

() Enlos lugares del 6 en adelante
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11. Mencione tres empresas similares que tenga en mente:

J
J

J

12. ¢ Cudles son los aspectos de nuestra empresa, que a su criterio nos hace

diferentes a las demas?

(] calidad en el servicio

(] Cumplimiento en los tiempos de entrega
(] Los precios

(] Laatencion

13. ¢ Con qué frecuencia compra nuestros productos?

2 veces a la semana
2 veces al mes

1 vez al mes

Otro

DUuod

Especifique:

14. ¢ Conoce usted nuestras instalaciones?

(] si
CJ No
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15. Si su respuesta fue Si, ¢le parecen adecuadas nuestras instalaciones para

el producto que vendemos?

(] si
(] No

Por qué:

16. ¢Recomendaria usted nuestros productos?

() si
(] No

Por qué:

17. Al momento que se comunica con nosotros via telefénica:

(] Le contestan en el primer intento
(] Le comunican con rapidez
() Le comunican con la persona adecuada

() Le han resuelto sus dudas o problemas

18. ¢Por qué medio se enterd de nuestra empresa?

Por uno de nuestros vendedores o pilotos
Publicidad

Medios de comunicacién

Teléfono

Por recomendacién

Otro

Jooood

Especifique:

130



Agregue cualquier comentario que a su criterio deba ser tomado en cuenta para

mejorar nuestro servicio.
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CONTENIDO

1

INTRODUCCION

1.1 Objetivos del manual

El propoésito del manual es documentar o hacer referencia a otros

documentos que contengan:

a)

b)

c)
d)

e)

El perfil de la organizacion, incluyendo la informacién general
de la empresa.

Las orientaciones estratégicas medulares, incluyendo las
politicas y objetivos de la calidad.

El alcance del sistema de gestion empresarial.

Una descripcion de los procesos necesarios para el SGC, a
través de los capitulos de éste manual.

La estructura de la organizacion.
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Este manual provee la evidencia a todos los clientes, proveedores, personal y
demas interesados, que Sol de Oriente estd comprometida con el
establecimiento, mantenimiento y mejoramiento de los indices de desempefio

relacionados con la calidad.

1.2 Perfil de la organizacion

Esta empresa se inicio en los primeros meses del afio 2005, comenzando con
un pozo artesanal de seis metros para obtener las primeras muestras de agua.
Se inicié con un pozo macacino de 89 metros de profundidad, actualmente se
venden en temporadas calidas hasta una cantidad de 400 garrafones por dia.
La empresa esta ubicada en el Km 210.5 de la ruta que conduce hacia El
Salvador, en la aldea Las Guacamayas, jurisdiccion del municipio de

Concepcidén Las Minas, del departamento de Chiquimula.
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1.3 Orientacion estratégica

e Mision
Incrementar las ventas diariamente sin importar la época y condicién climatérica
del afno, satisfaciendo clientes exigentes gue nos recomienden con sus
comentarios enfocados en nuestros precios, excelente calidad y servicio
competitivo, que son la base para consolidar nuestro mercado, ganado con
esfuerzo y dedicacion de todo un equipo responsable y satisfecho en finalizar
dia a dia sin ninguna novedad que afecte negativamente a los intereses de la

empresa.

e Visidn
Brindar productos certificados de la méas alta calidad a nivel nacional e
internacional, que nos permita compartir mercados exigentes con empresas que
por afilos han mantenido la hegemonia en venta de agua purificada y sus

derivados.
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e Valores
Disciplina
Obediencia
Abnegacion
Responsabilidad
Higiene
Superacion
Trabajo en equipo

Iniciativa

1.4 Alcance del sistema de gestion empresarial

Alcance:
El alcance de sistemas de gestion empresarial se extiende a la totalidad de las

actividades realizadas y consideradas por el sistema de calidad, y
representadas por los documentos correspondientes.
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Exclusiones:

Se excluye del sistema de gestion empresarial, en lo relativo a la gestion de
calidad, el requisito 7.3 de la Norma ISO 9001:2000, dado que todas las
exigencias de este apartado estan enfocadas a productos tangibles y en este
caso, la empresa se dedica a la prestacion de servicios identificados en el
apartado 7.5 de la Norma 1SO 9001:2000.

1.5 Secuencia e interaccion entre los procesos del sistema de

gestién
Los procesos que conforman el sistema de gestion empresarial se identifican y

establecen su secuencia, mediante el mapa de procesos del sistema de gestion

empresarial.
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1.6 Estructura de la organizacion

El Gerente General ha designado como su representante, para el sistema de
Gestion Empresarial, al Gerente Administrativo, quien tiene la responsabilidad y
habilidad para:

e Asegurarse de que se establezcan, implementen y mantengan los

procesos necesarios para el sistema.

e Informar al Gerente General sobre el desempefio del sistema y de

cualquier necesidad de mejora.

e Asegurarse que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del
cliente y demas partes interesadas en todos los niveles de la
organizacion.

e Coordinar con partes externas sobre asuntos relacionados con el tema.
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2 SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

2.1.Control de documentos y registros

El representante de la direccién, con el apoyo de los demas empleados, realiza
la documentacion, control de los registros, revision y aprobacion, identificacion
de los cambios y del estado de revision, disponibilidad de las versiones

pertinentes en los puntos de uso, legibilidad, identificacion y prevencion del uso

no intencionado de documentos obsoletos.

Los registros, tanto de origen interno como externo, de caracter fisico o
electrénico, se controlan adecuadamente con el fin de que permanezcan
legibles, facilmente identificables y recuperables, mediante mejores practicas de

identificacion, almacenamiento, proteccién, recuperacion, tiempos de retencion

y disposicion.

La documentacion del sistema de gestion empresarial incluye:
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e El manual de calidad, incluyendo las orientaciones estratégicas.

e Los procedimientos documentados para los procesos de gestion

operativa.

e Otros documentos requeridos por la organizacién para asegurarse de la
eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos.

e Los registros para proporcionar evidencia de la operacion eficaz del

sistema.

3 PROCESOS DE GESTION DEL NEGOCIO

3.1.Planificacion del sistema en Sol de Oriente

La planificacién del sistema de gestiéon de la calidad se realiza con el fin de
cumplir los requisitos citados en el apartado 4.1 de la norma “Requisitos
Generales”, asi como los objetivos de la calidad, y se mantiene la integridad del

sistema de gestion de calidad cuando se planifican e implementan cambios en

éste. Esta planificacion del sistema se encuentra en fase de creacion.
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3.2 Planificacion de SGC

El representante de la direccién con el apoyo del personal administrativo, se

asegura que se determine:

a)

b)

d)

El mapa de procesos del sistema de gestion empresarial, asi como de la

descripcion de la secuencia e interaccion de dichos procesos.

La documentacién de los procesos.

Los recursos necesarios de infraestructura y ambiente de trabajo para

lograr la conformidad con los requisitos del producto.

Las técnicas estadisticas para las actividades de seguimiento y medicion,

andlisis de datos y mejora.

Los indicadores de gestion del sistema para cada uno de los procesos,

teniendo en cuenta los objetivos de gestion empresarial.
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3.3 Revisién por ladireccién
El Gerente General, junto con el encargado de la direccion, revisan el Sistema
de Gestidn, con el propésito de evaluar su conveniencia, adecuacion y eficacia
continuas para determinar las oportunidades de mejoras requeridas, incluyendo
la gestion de los recursos humanos, de infraestructura y de ambiente de trabajo.

3.4 Investigacion del mercado

El encargado de ventas, con el apoyo del Gerente General determina

principalmente:

e Las expectativas actuales y futuras de los clientes.

e Seguimiento y medicion de la satisfaccion del cliente.
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4 PROCESOS DE GESTION DE RECURSOS

4.1.Provision de recursos

El encargado de ventas junto con el Gerente General, se aseguran que se
provea a los interesados, los recursos necesarios de infraestructura y ambiente
de trabajo, para lograr la conformidad del

especificados y mejorar la eficacia de los procesos que conforman el proceso de

gestion.

4.2.Gestion de recursos humanos

El Gerente General, se asegura que se determinen:

e Los perfiles de competencias de los puestos de trabajo.
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e Las mejores practicas estandar para los procesos de reclutamiento y
selecciéon, programa de formacion, gestion de las comunicaciones

internas y satisfaccion laboral.

4.3.Gestion de infraestructura y equipos
La empresa Sol de Oriente por medio de su Gerente General, debe determinar,
proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr la conformidad
con los requisitos de los servicios prestados.

La infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

e Edificios, espacios de trabajo y servicios asociados, coherentes con las

actividades.

e Equipo para los procesos (tanto software como hardware).
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e Servicios de apoyo (tales como transporte y comunicacion) y mejorar las

prestaciones del servicio.

5 PROCESOS DE GESTION OPERATIVA

5.1 Identidad e imagen

El encargado de ventas, tiene entre sus atribuciones:
e Comunicar a los clientes todo lo relativo a los productos ofrecidos.

e Tiempos de entrega del producto.
5.2 Compras
El encargado de compras se asegura que:
e Se identifiguen los productos a comprar para el proceso de producciéon y
funcionamiento empresarial, estableciendo los requisitos de criterios de

aceptacion.
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e Se evalle y seleccione a los proveedores de los productos identificados
como necesarios para la prestacion de los servicios y funcionamiento

empresarial, en funcion de la capacidad de suministrar productos de

acuerdo con los requisitos de la organizacion.

e Se gestionen las compras, estableciendo metodologias para la cotizacion
de los productos, condiciones de pago, realizacién y seguimiento a los

pedidos y aplicar reclamaciones a los proveedores cuando no cumplen

con los requisitos especificados.

5.3 Facturas

El Gerente Administrativo, se asegura que a partir de las entregas del producto,

se coordine, realice y se dé seguimiento a la correspondiente facturacion.
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5.4 Tratamiento de inconformidades

El encargado de ventas se encarga de que:

e Se documenten, analicen, resuelvan y respondan las reclamaciones

planteadas por el cliente.

e Cuando sea apropiado se investiguen las causas de las reclamaciones,

con el fin de aplicar acciones correctivas.

5.5 Cobros

Al encargado de estos se le atribuye que se documenten y entreguen
oportunamente, las facturas a los clientes, para luego proceder al respectivo

cobro, teniendo en cuenta las condiciones de crédito previamente establecidas.
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5.6 Identificacion y trazabilidad

El Gerente General, junto con el encargado de ventas, se asegura de la

identificacion, por medios adecuados de bienes comprados y suministrados por

los clientes, asi como los productos ofrecidos y vendidos.

5.7 Propiedad del cliente

El Gerente General, se asegura que:

e Existan criterios documentados de verificacion, manejo, almacenamiento,

embalaje y proteccion de los productos listos para la venta.

e Registrar y comunicar al cliente, cualquier bien que se deteriore, pierda o

que de algun otro modo se considere inadecuado para su uso.
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6 PROCESOS DE MEDICION DE ANALISIS Y MEJORA
6.1 Satisfaccion del cliente

El encargado de atencion al cliente, dara seguimiento a la informacion relativa a
la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por
parte de la organizacion, por medio de entrevistas personales, via telefonica o
cualquier otro tipo de comunicacién, dejando registro de la informacion obtenida
para un analisis posterior.

6.2 Auditorias internas

El encargado de ventas se asegura de:

e Planificar a intervalos definidos, la aplicacién de auditorias internas, para

determinar el grado de implementacion y eficacia del sistema.

e Formar y mantener un equipo de auditores calificados.
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e Establecer criterios y técnicas apropiadas para la realizacion de las

auditorias.

6.3 Seguimiento y medicién del servicio

El encargado de atencion al cliente, con el apoyo del Gerente General, se
asegurara de establecer la metodologia de verificaciéon del servicio, con base en
informacion obtenida de los registros creados para el efecto, en donde se
evalia la satisfaccion del cliente con respecto al servicio ya realizado y
comparado contra lo ofrecido, contemplando tiempo de entrega, calidad del

servicio y asesoria brindada.
6.4 Control de producto no conforme
El encargado de ventas junto con el de servicio al cliente, se encarga de:
e La identificacion y control del servicio no conforme, para investigar las

causas de la no conformidad y aplicar las acciones correctivas

necesarias.
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e Controlar y dar seguimiento a las acciones correctivas puestas en

marcha.

6.5 Mejora continua, acciones preventivas y correctivas

El encargado de ventas junto con el Gerente General y el Administrativo, se
encarga de determinar las acciones y decisiones necesarias para mejorar el
servicio brindado, los procesos utilizados, la estructura organizacional y la
comunicacién interna y externa, a fin de cumplir la misién, vision, valores y

objetivos de la empresa Sol de Oriente.

Asi mismo, el encargado de ventas se asegura que los responsables tomen las
acciones necesarias, para resolver las causas de las no conformidades y
aprovechar las oportunidades de mejora, detectadas mediante los sistemas de
seguimiento y medicién. También verificara la implementacion y eficacia de las

acciones tomadas.
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