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Calzados Rossi, C.A., en la bisqueda de asegurar su permanencia en el mercado y
continuar siendo lider en los productos fabricados, asume el reto de implantar un
Sistema de Gestién de la Calidad COVENIN ISO 9001: 2000, la cual va permitir
estructurar un sistema que demuestre la capacidad que posee la empresa para
satisfacer a los requerimientos de los clientes, permitiendo ampliar su mercado a
nivel nacional e internacional.

En Calzados Rossi, se trabaja con la mejora continua y controles de calidad en el
proceso de produccion, pero la fabrica no presentaba lineamientos en cuanto a la
documentacion y su estructuracion, este es el factor determinante para la COVENIN
ISO 9001, la informacién levantada tampoco posee control porque la mayor parte
esta en las manos de los trabajadores, que constituye una debilidad para la
empresa. La investigacion es de caracter factible. Descriptivo y de campo, donde se
toma una poblacién conformada por Gerencias y Departamentos involucrados en la
implantacion del sistema de gestion de la calidad. La informacion se recolecta a
través de a observacion directa, con la herramienta diagrama de flujo y apoyo en el
play script o guién teatral. Para el desarrollo del proyecto investigativo, se utilizo la
metodologia presentada en fases, éstas se divide en actividades que generan tareas
para obtener un producto, que seran los Manuales Generales pero solamente
detallandose dos de ellos como son: Manual para elaborar documentacién y Manual
de control y distribucion de documentos; permitiendo un proceso secuencial-
interactivo, pues puede reiniciarse o devolverse a una fase ya ejecutada. En el
capitulo IV se presenta y describe la metodologia utilizada en Calzados Rossi, para
elaborar la Documentacion basica para apoyar al Sistema de Gestién de la Calidad
implantandose.

La principal recomendacion es la aplicacién de auditoria de calidad, las cuales van a
permitir verificar en campo el cumplimiento de los diferentes procesos
documentados en la fabrica con el fin de asegurar el cumplimiento con los
elementos establecido en la nueva norma, y en caso de existir alguna desviacion del
proceso, la misma permite identificarlas para luego tomar las acciones correctivas o
preventivas correspondientes.
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INTRODUCCION

Contar con un Sistema de Gestion de la Calidad es una excelente arma
competitiva para empresas que ocupan (y planean mantener) un lugar
preponderante dentro de los mercados donde participan y aquellos donde
esperan ser parte. Aun cuando muchas veces no se valoriza adecuadamente,
la organizacion y documentacion del sistema tienen una importancia
fundamental en el momento de constituirse en un proveedor confiable para
un cliente especifico, bien sea a través de la evaluacion directa por parte de
éste, con la subsecuente calificacion o mediante la certificacion por terceras
partes, es decir, organismos independientes, que dan constancia del
adecuado funcionamiento del sistema de gestion de la calidad bajo la norma
COVENIN ISO 9001: 2000.

El implantar el Sistema de Gestion de la Calidad COVENIN ISO 9001: 2000 en
una organizacion no es facil, sin embargo por todos es conocido, que una
reputacion de calidad, es esencial para el futuro de cualquier compafiia y
cuando se cuenta con la documentacion adecuada mucho mas confiable y
facil es asegurar la calidad de la gestion.

Este trabajo se encuentra conformado por cuatro capitulos, para facilitar la

vision y comprension de cada uno de los pasos que contempla la
investigacion.

En el primer capitulo se presenta todo lo relacionado al Marco de la
Investigacion, como primer punto; el Planteamiento del Problema de
Investigacion en donde se describe y desarrolla la situacion real del



problema, los objetivos trazados, la justificacion, el alcance y las limitaciones
de la investigacion.

En el segundo capitulo se hace énfasis al Marco Tedrico de la investigacion,
se presentan los antecedentes de la empresa y de la investigacion; seguida
por las bases tedricas que sustentan la investigacion.

En el capitulo tres se referencia el Marco Metodoldgico empleado, se explica
el tipo de investigacion y el tipo de disefo a utilizar, se indica la poblacién y
la muestra utilizada; se presenta el instrumento para la recoleccion de la
informacion.

En el cuarto capitulo se presenta la documentacion basica para apoyar el
Sistema de Gestion de la Calidad implantandose en la fabrica Calzados Rossi,
detallandose el logro de los tres objetivos especificos establecidos en este
trabajo de investigacion. Por Uultimo se indican las conclusiones y
recomendaciones del trabajo.
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CAPITULO I

Marco de la Investigacion

I.1. Planteamiento del Problema de Investigacion

Hoy en dia los sistemas ocupan un lugar fundamental y se podria decir que
hasta indispensables, ello se encuentra sustentado en el simple hecho cuando
son el medio que une a los sistemas y subsistemas tanto primarios como
secundarios en las organizaciones. Esta relacion sistematica establecida entrg
los diferentes componentes de la organizacion se extiende al entorno de la
misma, lo cual origina que ésta sea afectada por factores externos sobre los

cuales no tiene control.

Este entorno cambiante donde se encuentran inmersas las organizaciones
exige de éstas una gran capacidad de adaptacion que le permita asumir los
cambios de manera natural, sin traumas ni riesgos.

Actualmente en el mundo empresarial se presentan muchos retos, los cuales
deben ser enfrentados por la gerencia para poder subsistir en el mercado.
Para ello tiene que crear una ventaja competitiva, que le permita distinguirse
de las demas empresas del mismo sector industrial. Por lo que las empresas
deben tener un sistema de gestion de la calidad mas eficiente cada dia, que
integren todas las actividades que pudieran afectar la satisfaccion de las
necesidades indicadas e implicitas de sus clientes (internos y externos).

Tanto en Venezuela, como en una gran cantidad de paises a nivel mundial se
han realizado grandes esfuerzos para disefiar e implantar programas de
mejoramiento continuo en las industrias. Sin embargo, cada filosofia persigue

un mismo fin, aplicando diversas herramientas de manera diferente y a



menudo es necesario justificar ante los clientes, los métodos Yy
procedimientos aplicados para el logro de la satisfaccion deseada.
Considerandose necesario y fundamental sefialar que todas aquellas
empresas suplidoras o proveedoras deben encaminarse y asumir la ruta de
los cambios, porque de lo contrario estarian expuestas a extinguir su
participacion en dicho mercado.

Con el paso del tiempo, y el creciente desarrollo y auge que esta tomando la
rama de la industria del calzado en el pais y en los actuales momentos, surge
el interés e iniciativa de la alta gerencia de la fabrica de Calzados Rossi, C.A.,
incursionar en el mundo de las normas ISO (International Organization for
Standarization), es decir, implantar el Sistema de Gestion de la Calidad bajo
la norma COVENIN ISO 9001: 2000, porque ésta serie de normas de calidad
han logrado una aceptacion a nivel mundial, donde la ISO con su sede en

Ginebra, Suiza dio inicio y origen en 1987 a tramites pertinentes para el
establecimiento de las mismas que hasta hoy se han mantenido y es el afo
2000 cuando se hizo la dltima revision y actualizacion, vigente en la
actualidad.

La familia de normas ISO 9000 distingue entre requisitos para los sistemas de
gestion de la calidad y requisitos para los productos. En la norma ISO 9001
no establece requisitos para los productos pero se especifican los requisitos
para los sistemas de gestion de la calidad, los cuales son genéricos y
aplicables a organizaciones de cualquier sector economico e industrial con
independencia de la categoria del producto ofrecido. Los requisitos para los
productos pueden ser especificados por los clientes o por la organizacion,
anticipandose a los requisitos del cliente o por disposiciones reglamentarias.




En Venezuela, FONDONORMA es el ente oficial certificador de empresas en
COVENIN ISO 9001 y 14001, avalado por SENCAMER, organismo que otorga
los derechos a FONDONORMA para ser certificador.

Calzados Rossi, C.A., en la busqueda de mantener su posicion de excelencia
en el mercado de la industria del calzado del pais y satisfacer las necesidades
del cliente (interno como externo) aprovecha ésta iniciativa para fortalecer
una identidad creada desde 1948 y una diferenciacion en los productos
venezolanos para aumentar su competitividad en los mercados globales, con
el perfeccionamiento de nuevos productos y procesos; ademas de la
incorporacion de modernas tecnologias de produccion, comercializacion y la
generacion de empleos y riqueza a fin de contribuir a una mejor calidad de
vida.

Calzados Rossi, C.A., desea obtener la certificacion de calidad COVENIN ISO
9001 para su Sistema de Gestion de la Calidad y la Unica manera de lograrlo
es contando con los procedimientos actualizados y acordes con las
operaciones de la empresa. Se hace cada vez mas latente, la actualizacion de
las normas ISO 9000, en marzo del afio 2000 como guias de actuacion de la
gestion empresarial para producir con calidad, corroboran este hecho. Por
otro lado se destaca la participacion cada vez mas activa de los clientes
externos, quienes han pasado a ser un factor importante dentro de la
administracion de cualquier negocio en los tiempos actuales.

Pero ¢Como puede una organizacion reflejar su forma de operacion y
garantizarla?. La ejecucion de una tarea o proceso queda fielmente retratada
en los Manuales de Normas y Procedimientos, los cuales deberan cumplir con

lo establecido en el Manual para Elaborar Documentacion que sera el




encargado de dictar el adecuado funcionamiento de la documentacion que
participa y formara parte del Sistema de Gestion de la Calidad a implantarse.

Las labores de documentacion de los procesos de Calzados Rossi, C.A., se
regiran por lo establecido en la norma COVENIN ISO 9001, porque toman
ahora un nuevo rumbo y se requiere hacer conocer que la documentacion
permite la comunicacion del propdsito y la coherencia de la accion.

La elaboracion de la documentacion no deberia ser un fin en si mismo, sino

que deberia ser una actividad que aporte valor para establecer, implantar y
mantener el Sistema de Gestion de la Calidad, para apoyar la operacion eficaz
y eficiente de los procesos de la organizacion.

Para evitar que los diferentes procesos y la secuencia de pasos para llevar a
cabo los distintas actividades en la empresa se encuentren y sigan en la
memoria del personal de mayor antigiiedad, manuscritos incompletos o notas
personales, catalogos de procedencia externa, documentacion desarrollada
por terceros a la empresa, manuales en otro idioma sin traduccion, entre
otros, lo cual trae como consecuencia, descontrol en cuanto a la informacion
y la manera de realizar los distintos procesos y no se tiene la forma de
demostrar ni garantizar a través de documentos, la verdadera capacidad de
la empresa para satisfacer las necesidades de los clientes internos como
externos.

Las labores de mejoramiento incesante que se estan desarrollando en todas
las areas de la fabrica Calzados Rossi, C.A., deben ser canalizadas y
coordinadas para obtener uno de los productos en cuanto a documentacion

se refiere y mas esperados por la organizacion en si, siendo estos los




Manuales de Normas y Procedimientos, utilizando la terminologia de Calidad,
definida en la norma COVENIN ISO 9000: 2000, los requisitos para implantar
Sistemas de Gestion de la Calidad en la norma COVENIN ISO 9001: 2000.

Es por ello, que esta investigacion esta orientada para la elaboracion de la
documentacion basica para apoyar y formar parte del Sistema de Gestion de
la Calidad bajo las especificaciones de la norma COVENIN ISO 9001: 2000, el
cual es adaptado a las necesidades de Calzados Rossi, C.A., con el fin de
demostrar que el sistema implantado garantiza la funcionalidad de los
procesos y la calidad de los productos a través de la documentacion
levantada y recopilada en los respectivos manuales de la fabrica.




1.2. Objetivos de la Investigacion

1.2.1.

1.2.2.

Objetivo General

Elaborar la Documentacion basica para apoyar y formar parte del
Sistema de Gestion de la Calidad bajo las especificaciones de la norma
COVENIN ISO 9001: 2000 en la fabrica Calzados Rossi, C.A.,
permitiendo estandarizar la gestion de informacion documentada.

Objetivos Especificos

' Esquematizar graficamente el proceso de la fabrica Calzados

Rossi, C.A., para visualizar el alcance del Sistema de Gestion de la
Calidad

‘.| Establecer de manera uniforme, sistematica y sencilla la normativa a

seguir para la elabor;acién de los documentos a ser estandarizados del
Sistema de Gestion de la Calidad en Calzados Rossi, C.A., a través del
Manual para Elaborar Documentacion

' Establecer las normas y procedimientos que permitan realizar la

emision, revision, modificacion, incorporacion o desincorporacion y
distribucion de los documentos controlados que conforman el Sistema
de Gestion de la Calidad de Calzados Rossi, C.A., a través del Manual
de Control y Distribucion de Documentos



1.3. Justificacion de la Investigacion
Para obtener la informacion y posterior documentacion que contribuiran en
un 100% para la implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad bajo
las especificaciones de la norma COVENIN ISO 9001: 2000, debe ser un
proceso que paso a paso involucre a todo el personal de Calzados Rossi, C.A.,
y garantice ademas la obtencion de los resultados esperados.

La norma COVENIN ISO 9001: 2000, ofrece a la empresa la oportunidad de
participar activamente en el mercado actual, al proporcionarle un Sistema
enmarcado en especificaciones confiables y reconocidas universalmente, para
la busqueda del mejoramiento continuo y al mismo tiempo, crear la ventaja
competitiva que se requiere para satisfacer las exigencias cada vez mayores
de los nuevos clientes cuando se incursione en nuevos mercados.

Las normas ISO no explican la forma de implantar el sistema; sin embargo,
indican el trabajo a realizar en cada una de las funciones de la empresa con
el objeto de lograr su mejoramiento.

Calzados Rossi, C.A., se compromete absolutamente a satisfacer y exceder
las expectativas de sus clientes, empleados y relacionados, mediante el
mantenimiento de un alto grado de participacion en todos los niveles de la
organizacion, y de su entorno, donde todo su esfuerzo estara siempre
orientado al establecimiento y mantenimiento del mas actualizado sistema de
gestion de la calidad acorde al tipo de negocio donde se desenvuelve, con el
unico objeto de obtener:

1. Una Certificacion de reconocimiento internacional



2. La optimizacion de sus procesos productivos y administrativos a
través de la busqueda continua y el alcance de niveles de eficiencia
cada vez mejores.

3. La satisfaccion permanente de sus clientes mediante la superacion
constante de los niveles de calidad, suministro oportuno de sus
productos y una labor que le permita alcanzar el mas alto de los
valores competitivos.

4. El alcance de metas de capacitacion, desarrollo y motivacion del
personal, adecuadas a los planes y objetivos actuales como futuros
de la empresa.

5. Proteccion de una autentica imagen de la ética, seriedad y respeto
para con todos sus relacionados: clientes, proveedores, empleados,
medio ambiente y hacia la sociedad en general.

6. Obtencion de indices de rentabilidad necesarios para garantizar su
consolidacion y permanencia dentro del entorno econdmico -
industrial.

Por lo que el correcto funcionamiento de su sistema de gestion de la calidad
es la esencia de la organizacion, razon por la cual es indispensable la
documentacion de su sistema de gestion de la calidad ISO 9001: 2000,
donde se han de obtener los beneficios deseados, tales como:

a) Verificar si los diferentes elementos que conforman el sistema de
gestion de la calidad ISO 9001: 2000 son efectivos y apropiados
para el logro de sus objetivos de calidad.

b) Reducir, eliminar y lo mas importante, prevenir las No
conformidades.

¢) Mejorar el funcionamiento de la organizacion.




I1.4.- Alcance y Limitaciones de la Investigacion
La documentacion basica del Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:

2000 de la empresa Calzados Rossi, C.A., es una investigacion que se
encuentra enfocada Unicamente en las cinco gerencias que conforman el rol
gerencial de la fabrica ubicada al oeste de Caracas, es decir, la Gcia. General,
Gcia. de Administracion (Recursos Humanos, NOminas, Contabilidad,
Cobranzas, Compras), Gcia. de Calidad, Gcia. de Ventas y Gcia. de
Produccién. Ello se encuentra motivado porque éstas son las areas
preparadas para dicho sistema, posteriormente a ser auditadas y evaluadas
por un ente externo para otorgar a la empresa el reconocimiento y
certificacion del Sistema de Gestion de la Calidad, y asi lo avala el alcance
establecido en el Certificado de Calidad a ser extendido a la organizacién.

Se considera limitativo para este tipo de investigacion la capacitacion o
entrenamiento, el cual es basicamente necesario para poder comprender
desde dentro hacia fuera todas las complejidades que contempla la
documentacion de un sistema de gestion de la calidad de ésta envergadura.
Cabe resaltar que la capacitacion sera brindada a la empresa, considerando
esta inversion como un beneficio que se reflejara a corto plazo, por no decir
de inmediato en la organizacion.

El tiempo empleado a lo largo de toda la investigacion se considera como
limitativo, ya que el enemigo numero uno de un documentador, evaluador o
auditor es el periodo de tiempo que éste pueda y sepa invertir al momento de
realizar la verificacion de un sistema de gestion de la calidad. De hecho es
considerado uno de los aspectos fundamentales y esenciales a lo largo del
desarrollo de cualquier proceso de auditoria de la documentacion con la
ejecucion de la operacion.




El esfuerzo y el trabajo de equipo es una limitacion que al final de todo el

proceso merece un reconocimiento muy especial, ya que es una labor que
requiere gran capacidad de trabajo, y es fundamental, necesario que el
mismo se lleve a cabo mediante grupos o equipos multidisciplinarios, es decir,
se cuente con la participacion de todas las areas involucradas para el
levantamiento de la informacion y generacion de la documentacion
correspondiente que sustenta al sistema de gestion de la calidad.
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CAPITULO II

Marco Teorico

I1.1. Antecedentes del Estudio

El estudio a realizar presenta una serie de antecedentes a considerar durante
su desarrollo. Estos antecedentes estan clasificados en: Antecedentes de la
Empresa y Antecedentes de la Investigacion.

I1.1.1. Antecedentes de la Empresa

Calzados Rossi, C.A., fue fundada en 1948, operando en la ubicacion de la

Calle Esmeralda a Mirador, Edificio Diana del sector La Candelaria de Caracas.

Hoy contintia las operaciones de manufactura de la compania en el mismo

edificio pero con mas alcance, es decir estan distribuidas en cuatro pisos,

siendo Planta Baja la ubicacion para:

~> Porteria (quien se encarga de controlar los procesos de produccion con el
Cliente externo para la costura del Mocasin), Planchado y Montaje manual
del Mocasin,

> Almacén de Insumos para Montaje,

~> Montaje, elaboracion y limpieza,

<> Planta y Tacon

En el Primer Piso se encuentran ubicados, los siguientes:

= Corte,

-+ Costura,

> Almacén de Pieles — Forro,

> Modelaje y Disefo,

~» Oficina Administrativa (Gcia. General y Produccion, Administracion,
Nomina, Cobranzas, Contabilidad)
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En el Segundo Piso estan ubicadas:

> Ventas y Muestrario,

> Calidad,

> Almacén de Materia Prima

Para el Piso Tres esta:

> Almacén de Productos Terminados

La principal actividad de la compaiiia es el modelaje, disefio, corte (de pieles,
forro, refuerzos), marcado, costura, planta y tacon, montaje, elaboracion y
limpieza del calzado. El producto principal ofrecido por Calzados Rossi, es el
calzado para caballero, ya sea de formal e informal, confeccionados con una
variedad de pieles de la mas alta calidad de clase mundial, despachados a los
clientes a nivel nacional para ser vendidos al consumidor final quien aprueba
la calidad de excelencia del hecho a mano y es la fuente de ingreso para la
empresa.

Calzados Rossi a lo largo de su trayectoria en el ramo de la industria del
calzado ha logrado desarrollar e implantar sistemas de control de calidad y
procesos de mejora continua recibiendo como mérito a sus metas alcanzadas
algunos reconocimientos, entre los cuales destacan el entregado por la
Camara Venezolana de la Industria del Calzado por su destacada trayectoria y
permanencia en el mercado. En la actualidad la empresa posee la
certificacion y es evaluada anualmente por SATRA, organismo de reconocida
trayectoria y prestigio a nivel mundial para garantizar el cumplimiento por
Calzados Rossi en las exigencias establecidas para la confeccion del calzado.

Calzados Rossi logra alcanzar el reto de certificarse por SATRA como un

compromiso directo con sus clientes, el cual se fundamenta en la satisfaccion
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de las expectativas; al mismo tiempo garantiza su permanencia en el
mercado de la industria del calzado, demostrando los mas altos niveles de
calidad alcanzados y el eminente grado de excelencia logrado por todos los
responsables que son protagonistas del éxito alcanzado durante el tiempo
que estd dicho calzado en el mercado. De igual manera ésta certificacion
COVENIN ISO 9001 es el inicio del camino a recorrer en el proceso de
globalizacion a nivel mundial.

La empresa en la actualidad posee una estructura organizativa seccionada en
una presidencia o gerencia general, la cual se encuentra ubicada en la
ciuspide de esta estructura, una gerencia de produccion, gerencia de
administracion, de calidad, de ventas, apoyadas por un grupo de asesores
que complementan a la organizacion, dentro de todos los ambitos como son:
el legal, laboral, administrativo, tecnologia e informatica y sistemas de
gestion de la calidad.

I1.1.2. Antecedentes de la Investigacion

En vista del tiempo transcurrido y de los resultados obtenidos durante la
implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad COVENIN ISO 9001: 2000
en la empresa Calzados Rossi, C.A., se requiere evaluar como requisito
fundamental los procesos existentes y particularmente la documentacion
donde se evidencia su efectivo y eficaz control de los procesos y de esta
forma garantizar el aseguramiento de la calidad de los mismos. Este tipo de
evaluacion no ha sido llevado a cabo en Calzados Rossi en anteriores
sistemas y mucho menos documentar los procesos y normalizarlos, por lo
tanto no existe un antecedente de este trabajo en la empresa. Actualmente
su realizacion reviste gran importancia y significacion en la empresa, ya que a
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través de la misma se garantiza el aseguramiento de calidad de su sistema de
gestion de la calidad ISO 9001 y lograr la certificacion.

I1.2. Bases Tedricas

La presente investigacion se fundamenta en diversas teorias que permiten su
ejecucion, asi como la comprension e interpretacion de la misma en el ambito
empresarial.

Entre las teorias basicas expuestas a continuacion se encuentran: la Teoria
de Sistemas y la Teoria de Calidad. La primera para facilitar la comprension y
servir de soporte a la investigacion; y la segunda para fundamentar la
ejecucion de la misma. En adicion a las teorias presentadas, se
complementan las bases teoricas con COVENIN ISO 9001:2000, su objetivo,
proposito, campo de aplicacion, elementos que la conforman, requisitos de
un sistema de gestion de la calidad y las consecuencias de la norma
COVENIN ISO 9001: 2000.

I1.2.1. Teoria de Calidad

I1.2.1.1. La filosofia de W. Edwards Deming

Deming (1900-1993), fue un estadistico estadounidense, que sentd una de
las principales bases en lo referente al control estadistico de la calidad. En
1927 conocio al Dr. Shewhart, con quien trabajo estrechamente impartiendo
una serie de cursos sobre control estadistico del proceso en la Universidad de
Stanford. En el verano de 1950 ensefio en el Japon la técnica del control
estadistico del proceso y la filosofia de la administracion para la calidad. Ese
mismo afio, la Unidn de Ciencia e Ingenieria Japonesa (UCL)) instituyd el
Premio Deming a la calidad y confiabilidad de productos y servicios.
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Sus principales aportes fueron:

a) Los 14 puntos de Deming.

)

Crear constancia en el proposito de mejorar el producto y el
servicio, con el objetivo de llega a ser competitivos y
permanecer en el negocio, y de proporcionar puestos de
trabajo.

. Adoptar la nueva filosofia. Nos encontramos en una nueva era

econdmica. Los diferentes objetivos occidentales deben ser
conscientes del reto, deben aprender sus responsabilidades y
hacerse cargo del liderazgo para cambiar

Dejar de depender de la inspeccion para lograr la calidad.
Eliminar la necesidad de la inspeccion en masas, incorporando
la calidad dentro del producto en primer lugar.

Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del
precio. En vez de ello, minimizar el costo total. Tender a tener
un solo proveedor para cualquier articulo, con una relacion a
largo plazo de lealtad y confianza.

. Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y

servicio, para mejorar la calidad y la productividad, y asi reducir
los costos continuamente.
Implantar la formacion en el trabajo.

7. Implantar el liderazgo. El objetivo de la supervision deberia

consistir en ayudar a las personas y a las maquinas y aparatos
para que hagan un trabajo mejor. La funcién supervisora de la
direccion necesita una revision asi como la supervision de los
operarios.

Desechar el miedo, de manera que cada uno pueda trabajar
con eficacia para la compania.
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9. Derribar las barreras entre los departamentos. Las personas en
investigacion, disefio, ventas y produccion deben trabajar en
equipo, para prever los problemas de produccion y durante el
uso del producto que -pudieran surgir, con el producto o
servicio.

10. Eliminar los esloganes, exhortaciones y metas para pedir a la
mano de obra cero defectos y nuevos niveles de productividad.
Tales exhortaciones solo crean mas relaciones adversas, ya que
el grueso de las causas de la baja calidad y la baja
productividad pertenecen al sistema y por tanto caen mas alla
de las posibilidades de la mano de obra.

11. Eliminar los estandares de trabajo (cupos) en planta. Sustituir
por el liderazgo. Eliminar la gestion por objetivos. Eliminar la
gestion por nimeros, por objetivos numéricos. Sustituir por el
liderazgo.

12. Eliminar las barreras que privan al trabajador de su derecho a
estar orgulloso de su trabajo. La responsabilidad de los
supervisores debe virar de los meros nimeros a la calidad.
Eliminar las barreras que privan al personal de direccion y de
ingenieria de su derecho a estar orgullosos de su trabajo. Esto
quiere decir, entre otras cosas, la abolicion de la calificacion
anual o por méritos y de la gestion por objetivos.

13. Implantar un programa vigoroso de educacion y auto mejora.

14. Poner a todo el personal de la compafiia a trabajar para
conseguir la transformacidn. La transformacion es tarea de
todos.

b) Las siete enfermedades mortales que aquejan a las empresas.
1. La falta de constancia en el propdsito de mejorar la calidad.
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y !

El énfasis en las utilidades a corto plazo, desdenando la
permanencia del negocio en el mercado y las utilidades a largo
plazo con una alta probabilidad de mejora continua.

. Las evaluaciones de méritos o de desempeiio individual, que

premian las acciones a corto plazo, limitan la planificacion a
largo plazo, socavan el trabajo en equipo y crean competencia
entre las personas de una misma empresa, hasta lograr una
compaiiia con primas donas y feudos en pugna constante los
unos contra los otros.

. La movilidad de la alta direccion, que impide las acciones para

la permanencia del negocio a largo plazo.

5. Administrar la compaiia basandose sélo en las cifras visibles.

N o

Los costos médicos excesivos.
Los altos costos de garantia de operacion.

El concepto de “Mejora continua” surge de éstas ideas, Deming desarroll6 su

teoria observando las fallas experimentadas en la industria estadounidense,

dicha teoria no fue aceptada en su época por las empresas de su pais, pero si

tuvieron éxito en el Japdn de la posguerra, quienes estaban ansiosos por

reconstruir su economia.

Deming menciona que el Ciclo de Shewhart, es un procedimiento valioso que

ayuda a perseguir la mejora en cualquier etapa; también es un procedimiento

para descubrir una causa especial que haya sido detectada por una sefial

estadistica.
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Walter A. Shewhart describe el ciclo en “Stadistical Meted from the viewpoint
of Quality control” en 1939. Sin embargo en Japon se conoce como el Ciclo
de Deming desde 1950.

A continuacion se muestra el ciclo de Shewhart, o ciclo de la calidad:
Este ciclo consta de cuatro etapas:

1. Planear

2. Hacer
3. Revisar
4

. Actuar en consecuencia.

11.2.1.2. La filosofia de J. M. Juran

Juran (1904- ), es ingeniero, abogado y asesor rumano, nacionalizado
estadounidense. Inicid sus seminarios administrativos en Japon en 1954.
Recibio la Orden del Tesoro Sagrado, concedida por el Emperador de Japon,
por el “desarrollo del control de calidad en Japdn y en favor de la amistad
entre los Estados Unidos y Japon”. Ha publicado once libros, entre los
destacados: “"Manual de control de calidad de Juran”, “Juran y el liderazgo
para la calidad”, y “Juran y la planificacion para la calidad”.

Entre muchas de sus aportaciones, Juran establece por primera vez la forma
de evaluar la calidad en términos cuantitativos, para ello definié un indicador
de calidad de la siguiente manera:

Calidad = Frecuencia de deficiencias / Ocasiones de deficiencias
Donde:
Frecuencia de deficiencias: es el nimero de defectos, nUmero de errores,
numero de fallos posventa, horas de reproceso y costo de la mala calidad.
Ocasionos de deficiencins: es el nimero de unidades producidas, total de

horas trabajadas, numero de unidades vendidas e ingresos por ventas.
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Sin embargo, lo que se considera su aporte mas importante es la llamada
“Trilogia de Juran”, que son los tres procesos necesarios para la
administracion de la calidad:

1. Planificacion de la calidad
Es la actividad de desarrollo de los productos y procesos requeridos para
satisfacer las necesidades de los clientes.
a) Determinar quiénes son los clientes
b) Determinar las necesidades de los clientes
c) Desarrollar las caracteristicas del producto que responden a las
necesidades de los clientes
d) Desarrollar los procesos que sean capaces de producir aquellas
caracteristicas del producto.
e) Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas.

2. Control de calidad
a) Evaluar el comportamiento real e la calidad.
b) Comparar el comportamiento real con los objetivos de calidad.
¢) Actuar sobre las diferencias.

3. Mejora de la calidad
Este proceso es el medio de elevar la calidad a niveles sin precedente.
a) Establecer la infraestructura necesaria para conseguir una
mejora de la calidad anualmente.
b) Identificar las necesidades concretas para mejorar (los
proyectos de mejora).
c) Establecer un equipo de personas para cada proyecto con una
responsabilidad clara e llevar el proyecto a buen fin.

19




d) Proporcionar los recursos, la motivacion y la formacién
necesaria para que los equipos:
- Diagnostiquen las causas
- Fomenten el establecimiento de un remedio
- Establezcan los controles para mantener los beneficios

Igualmente, otro aporte de Juran es la llamada “Espiral del progreso de la
calidad”. En ésta figura se presentan las diferentes etapas del ciclo de mejora
de la calidad segun Juran. Parte de la idea de, en primer lugar, identificar las
necesidades de los clientes mediante una investigacion del mercado, y asi
con los resultados obtenidos se haga el disefio del producto y se planeen los
procesos productivos de la organizacion para colocar el producto en el
mercado y retroalimentar el proceso.

I1.2.1.3. La filosofia de Kaoru Ishikawa

Ishikawa (1915-1989), fue un ingeniero, catedratico, consultor y autor
japonés; presidente del Instituto Musashi de Tecnologia de Tokio y
presidente del representante japonés ante ISO. En Japdn, obtuvo el premio
Deming y el premio a la Normalizacion de Control de Calidad (ASQC),
sociedad que también le otorgd la medalla Shewhart por sus “sobresalientes
contribuciones al desarrollo de la teoria, los principios, las técnicas y las
actividades de control de calidad, asi como a las actividades de normalizacion
en la industria del Japon y otros paises, para fortalecer la calidad y la
productividad”.

Sus principales aportes han sido la configuracion actual del diagrama causa-
efecto, para efectuar analisis de causalidad, llamado en su honor diagrama
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de Ishikawa y la estructuracion actual de los circulos de calidad tal como
funcionan en Japon.

Menciona Ishikawa que el concepto de calidad puede tener muchas
acepciones, sin embargo, para el Japon, es de mayor relevancia el
considerarlo como un Control total de calidad, aplicable a todos los ambitos
de la organizacion, por lo que “practicar el control de calidad es desarrollar,
disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas

economico, el mas util y siempre satisfactorio para el consumidor”.

Refiere también algunos puntos relacionados con el control de calidad:

1. Se hace control de calidad con el fin de producir articulos que
satisfagan los requisitos de los consumidores.

2. Se debe hacer hincapié en la orientacion hacia el consumidor.

3. Es importante la interpretacion que se dé a la palabra calidad (como
calidad en toda la empresa y en todas sus actividades y procesos).

4. Por muy buena que sea la calidad, el producto no podra satisfacer al
cliente si el precio es excesivo.

Hacer control de calidad significa:
- Emplear el control de calidad como base.
- Hacer el control integral de los costos, precios y utilidades.
- Controlar la cantidad (volumen de produccion, de ventas y de
existencias), asi como las fechas de entrega.

A fin de alcanzar la mayor eficiencia en las distintas actividades y
procesos de la empresa, menciona Ishikawa sobre la necesidad de
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establecer el lenguaje que permita expresar el nivel de calidad
alcanzado. Para ello define las siguientes ideas:
a) Determinar la unidad de garantia. Es decir, la unidad donde se
consideran implicitos los niveles de calidad preestablecidos.
b) Determinar el método de medicion.
c) Determinar la importancia relativa de las caracteristicas de
calidad.
d) Llegar a un consenso sobre defectos y fallas.
e) Revelar los defectos latentes.
f) Observar la calidad estadisticamente.
g) Calidad del disefio y calidad de aceptacion.

De la misma forma Ishikawa redefine el Ciclo de Shewhart:

La diferencia basica que existe entre este concepto y el de Shewhart se
encuentra en dos de las etapas, en la de planeacion se incorporan la
determinacion de métodos para alcanzar las metas y la normalizacion del
trabajo como las bases del aseguramiento de la calidad; mientras que en la
etapa "Hacer” se resalta la importancia de la educacion y capacitacion como
forma de incrementar los niveles de calidad y productividad de la
organizacion.

11.2.1.4. La filosofia de Philip B. Crosby

Crosby es presidente e su compaiia consultora de administracion y del
Quality College de Winter Park, Florida. Durante 14 afos fue vicepresidente y
director de control de calidad en la empresa international telephone and
telegraph. Es mejor conocido como creador de los conceptos: “Cero defectos”
y “Aprovecha el dia”, y como miembro portavoz de una agrupacion de
ejecutivos quienes sostienen la idea de que los problemas en los negocios
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norteamericanos son causados por mala administracion y no por malos
trabajadores.

Crosby menciona, entre otras cosas que el problema de la administracion de
la calidad no esta en lo que la gente desconoce de ella, sino en aquello que
cree saber. Sobre la calidad, establece que todo mundo es partidario de ella,
todo mundo cree que la entiende, todo mundo piensa que para gozar de ella
basta con seguir las propias inclinaciones naturales y, principalmente, la
mayoria de las personas sienten que todos los problemas en estas areas son
ocasionados por otros individuos.

Explica ademas que existen cinco supuestos erroneos que tienen los niveles

directivos en las organizaciones y hacen fracasar sus programas de calidad:

a) Creer que la calidad significa excelencia, lujo, brillo o peso. Es por ello
que, se hace necesario establecer una definicion de calidad dentro de
la organizacion. Calidad es “cumplir con los requisitos”. De la misma
forma, los problemas de calidad se convierten en problemas de
incumplimiento con los requisitos.

b) La calidad es intangible y, por tanto, no es medible. De hecho, la
calidad se puede medir con toda precision con uno de los mas viejos y
respetados metros, el dinero constante y sonante. La calidad se mide
por el costo de la calidad, el cual, es el gasto ocasionado por no
cumplir con los requisitos.

c) Creer que existe una “economia” de la calidad. Cabe recordar que
siempre es mas barato hacer las cosas a la primera, o desde el
principio y hasta el final.
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d) Todos los problemas de calidad son originados por los obreros, en
especial aquellos del area de produccion.

e) La calidad se origina en el departamento de calidad. El departamento
de calidad tiene una funcién de orientacion y supervision, no debe
hacer el trabajo de los demds, porque entonces, estos no eliminaran

sus malas costumbres.

Crosby asegura que la calidad no cuesta. No es un regalo, pero es
gratuita. Lo que cuesta dinero son las cosas que no tienen calidad (todas
las acciones que resultan de no hacer bien las cosas a la primera vez). La
calidad no solo no cuesta, sino que es una auténtica generadora de
utilidades. Cada dolar que se deja de gastar en hacer las cosas mal,
hacerlas de nuevo o en lugar de otras, se convierte en medio dolar
directamente en las utilidades. Si se concentran los esfuerzos en asegurar
la calidad, probablemente se pueden incrementar las utilidades de un 5 a
un 10% sobre las ventas. Esto es mucho dinero que no cuesta.

Crosby establece un Proceso de Mejoramiento de la Calidad en catorce
pasos:

Comprometerse la direccion a mejorar la calidad.

Formacion del Equipo de Mejoramiento de la Calidad.

Medicion de la calidad actual dentro de la organizacion.

Evaluacion del costo de la calidad.

Conciencia de calidad.

Accion correctiva.

Establecer un comité ad hoc para el programa cero defectos.
Entrenamiento de los supervisores.

© PN VAW N e

Dia de cero defectos.
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10. Fijar metas.

11.Eliminacion de la causa de los errores.

12.Reconocimiento.

13.Encargados de mejorar la calidad. Retroalimentacion del proceso.
14. Hacerlo de nuevo. '

I1.2.1.5. La filosofia de Armand V. Feigenbaum

Feigenbaum es el fundador de la teoria del Control Total de la Calidad, un
enfoque para administrar el éxito de los negocios, que ha influenciado
profundamente la competencia en los mercados locales e internacionales. Es
presidente de la General Systems Company, que disena e instala sistemas
operacionales integrados para empresas multinacionales, taimen es
presidente fundador de la International Academyy for Quality, ademas fue
presidente de la American Society for Quality Control.

Feigenbaum establece que el Control Total de la Calidad es un sistema
efectivo de los esfuerzos de varios grupos en una empresa para la integracion
del desarrollo, del mantenimiento y de la superacion de la calidad con el fin
de hacer posibles mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y servicio, a
satisfaccion total del consumidor y al costo mas econdmico.

La calidad la califica el cliente, esta basada en su experiencia real con el
producto o servicio, medida contra sus requisitos (definidos o tacitos,
conscientes o solo percibidos, operacionales técnicamente o por completo
subjetivos) y siempre representa un objetivo modvil en el mercado
competitivo.
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Se define a la Calidad como la resultante total de las caracteristicas del
producto y servicio en cuanto a mercadotécnica, ingenieria, fabricacion y
mantenimiento por medio de las cuales el producto o servicio en uso satisfara
las expectativas del cliente.

En la frase “control de calidad”, la palabra calidad no tiene el significado
popular de “mejor” en sentido abstracto. Industrialmente quiere decir “"mejor
dentro de ciertas condiciones del consumidor”, ya sea que el producto sea
tangible (un zapato, un auto, un refrigerador, entre otros), intangible
(servicios). Dentro de esas condiciones es importante el uso del producto al
cual esta destinado y su precio de venta. A su vez, estas dos condiciones se
reflejan en otras diez de producto y servicio:

a) La especificacion de dimensiones y caracteristicas de funcionamiento.

b) Los objetivos de confiabilidad y duracion.

¢) Los requisitos de seguridad.

d) Las normas aplicables.

e) Los costos de ingenieria, fabricacion y calidad.

f) Las condiciones de produccion bajo las cuales se fabrico el articulo.

g) La instalacion en el sitio de uso y los objetivos de mantenimiento y

servicio.

h) Los factores de uso de energia y conservacion de materiales.

i) Consideraciones ambientales y otras por “efectos secundarios”.

j) Los costos de operacion, uso y servicio del producto por el cliente.

Un Sistema de Calidad Total es la estructura funcional de trabajo acordada en
toda la compaiia y en toda la planta, documentada con procedimientos
integrados técnicos y administrativos efectivos, para guiar las acciones
coordinadas de la fuerza laboral, las maquinas y la informacion de la
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compaiiia y planta de las formas mejores y mas practicas para asegurar la
satisfaccion del cliente con la calidad y costos econdmicos de calidad.

El aporte mas importante de Feigenbaum es el hecho de definir por primera
vez qué son los costos de calidad, establecio su clasificacion y los métodos de
medicion. Menciona que la calidad satisfactoria del producto y servicio va de
la mano con costos satisfactorios de calidad y servicio; la calidad
insatisfactoria significa una deficiente utilizacion de recursos.

Los costos funcionales de calidad del productor son aquellos relacionados con
la definicion, creacion y control de la calidad, asi como la evaluacion y
retroalimentacion de cumplimiento con la calidad, confiabilidad y requisitos
de seguridad, y aquellos costos relacionados con las consecuencias de no
cumplir con los requisitos dentro de una fabrica como en las manos de los
clientes.

Las principales areas del costo de calidad se dividen en: costos de control y
costos por fallas del control.

Los costos de control, se miden en dos segmentos; costos de prevencion, que
evitan que ocurran defectos e inconformidades e incluyen los gastos de
calidad para evitar, en primer lugar, surjan productos insatisfactorios. Aqui se
incluyen tales areas de costos como calidad en la ingenieria y entrenamiento
en calidad para los empleados. Los costos de evaluacion incluyen los costos
de mantener los grados de calidad de la compaiiia por medio de evaluaciones
formales de la calidad del producto. Ello incluye areas de costo como

‘inspeccion, pruebas, investigaciones externas, auditorias de calidad y gastos
similares.
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Los costos por falla en el control; causados por los materiales y productos
que no satisfacen los requisitos de calidad, se miden también en dos
segmentos: costos por fallas internas, que incluyen los costos de calidad
insatisfactoria dentro de la compaiiia, tales como: desechos, deterioro y
material vuelto a trabajar, y los costos por fallas externas, que incluyen los
costos de calidad insatisfactoria fuera de la compania, como fallas en el
desempenio del producto y quejas de los clientes.

11.2.2. Teoria de Sistemas

La organizacion se presenta como una estructura auténoma con capacidad de
reproducirse que puede ser enfocada a través de una teoria de sistemas
capaz de proporcionar una vision de sistemas, tanto desde el punto de vista
individual como el colectivo, es decir, la organizacion como un conjunto. El
enfoque sistematico tiene por objeto representar, de manera comprensiva y
objetiva, cada organizacion.

Katz kahn (1972) expresa lo siguiente:

Las teorias tradicionales de la organizacion han propendido por ver la
organizacion humana como un sistema cerrado. Esa tendencia ha
llevado a no considerar los diferentes ambientes organizacionales y la
naturaleza de la dependencia organizacional con relacion al ambiente.
También llevd a una excesiva concentracion en los principios de
fundamento organizacional interno, con la consiguiente falla en el
desarrollo y la comprension de los procesos de retroalimentacion
(feedback) que son esenciales para la supervivencia. (pag. 128)

La teoria de sistemas penetro rapidamente en la teoria administrativa por dos
razones basicas, por una parte debido a la necesidad de una sintesis y de una
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integracion mayor de las teorias que la precedieron, esfuerzo que se intent6
con bastante éxito con la aplicacion de las ciencias del comportamiento al
estudio de la organizacion desarrollado por los behavioristas; por otra parte,
la matematica, la cibernética, de un modo general y la tecnologia de la
informacion, de un modo especial, trajeron inmensas posibilidades de
desarrollo y operacionalizacion de las ideas que convergian hacia la teoria de

sistemas aplicada a la administracion. (Chiavenato, 1995. Pag. 245).

El concepto de sistemas no es una tecnologia en si, sino una resultante de
ella, que permite una vision comprensiva, amplia y gestalica de un conjunto
de elementos complejos, dandole una configuracion total. El analisis
sistétmico de las organizaciones vivas permite revelar lo general en lo
particular y muestra las propiedades generales de las especies que son
capaces de adaptarse y sobrevivir en un ambiente caracteristico. En ese
sentido las propiedades gestalicas de las organizaciones vivas no son
reveladas por los demas métodos ordinarios de andlisis cientifico. Los
sistemas vivos sean individuos u organizaciones, se analizan como sistemas
abiertos, que mantienen un continub intercambio de
materia/energia/informacion con el ambiente dentro de un enfoque global,
para lograr la interrelacion de aspectos que son, la mayoria de las veces, de
naturaleza completamente diferente. (Every, 1972, pag. 78).

Segun Chiavenato (1995);

Dentro de la teoria de sistemas, se considera un sistema como un
proceso en marcha. Cualquier cosa que esté en movimiento o que
cambie de estado, en un proceso, puede considerarse un sistema. Esa
definicion es correcta, pero incompleta, por cuanto existen sistemas

(como el telefénico, el de radio comunicacion, entre otros) que carecen
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de movimiento en el sentido convencional. Asi una definicion mas
general considera al sistema como un conjunto de elementos que
posee una serie de relaciones con atributos. (pag. 731).

Ademas de los elementos (o partes u objetos), el sistema se caracteriza por
las relaciones entre ellos, las cuales constituyen los lazos que unen los
elementos (u objetos) entre si.

El sistema se caracteriza por determinados parametros. Estos son constantes
arbitrarias, que determinan por sus propiedades, el valor y la descripcion
dimensional de un sistema especifico o de un componente del mismo.

Los parametros de los sistemas son: entrada o insumo (input);
procesamiento o transformacion (throughput); salida, resultado o producto

(output); retroalimentacion o retroinformacion (feedback) y ambiente
(environment).

Aparte de estos parametros, los sistemas presentan una amplia gama de
tipologias para reclasificarlos, de acuerdo con ciertas caracteristicas basicas.
En cuanto a su naturaleza, los sistemas pueden ser cerrados o abiertos.

Los sistemas cerrados son los que no presentan intercambio con el ambiente
que los rodea, pues son herméticos a cualquier influencia ambiental. Asi los
sistemas cerrados no reciben ninguna influencia del ambiente, y por otra
parte, tampoco lo influencian. No reciben ningin recurso externo y no
producen nada que sea enviado hacia fuera. En rigor, no existen sistemas
cerrados, en la acepcion precisa del término.
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Los autores han dado el nombre de sistemas cerrados a aquellos sistemas
cuyo comportamiento es totalmente deterministico y programado con un
pequefio intercambio de materia y energia con el ambiente. El término es
utilizado también para los sistemas completamente estructurados, donde los
elementos y relaciones se combinan de una manera peculiar y rigida,
produciendo una salida (resultado, producto) invariable. Son los llamados

sistemas mecanicos como maquinas y equipos.

Los sistemas abiertos mantienen un intercambio de transacciones con el
ambiente y se conservan constantemente en el mismo estado
(autorregulacion), a pesar de que la materia y la energia que los integran se
renuevan constantemente (equilibrio dindmico u homeostasis). El organismo
humano, por ejemplo, no puede considerarse una simple aglomeracion de
elementos separados, sino un sistema definido que posee integridad y
organizacion. Asi, el sistema abierto como organismo, es influenciado por el
medio ambiente e influye sobre él, alcanzando un estado de equilibrio
dinamico en ese medio. El modelo de sistema abierto es siempre un complejo
de elementos en interaccion e intercambio continuo con el ambiente. Dentro
de ese nuevo posicionamiento, el enfoque sistematico tiene profundas
repercusiones en la teoria administrativa.

El concepto de la organizacion como sistema provee una estructura donde un
analista de sistemas de informacion entienda la organizacion y estudie sus

subsistemas, incluyendo aquel denominado Sistema de Informacion.

Segun Davis (1989), un sistema de informacion puede ser
conceptualizado de la siguiente manera: '
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Sistema integrado usuario-maquina para proveer informacion que
apoye las operaciones, la administracion y las funciones de toma de
decisiones en una empresa. El sistema utiliza equipos de computacion
y software; procedimientos manuales; modelos para el analisis, la
planeacion, el control, la toma de decisiones y ademas una base de
datos. El hecho de que sea un sistema: integrado no significa que sea
un sistema simple, con estructura monopdlica, por el contrario,
significa que las partes encajan en el disefio completo.

Gonzalez (1997) senala bajo la perspectiva estratégica de sistemas, que la

informacion cumple dentro de las organizaciones ciertos roles bien definidos,

entre los cuales se encuentran:

- Coordinacion interna entre las tareas, procesos y unidades
organizacionales.

- Reduccion de la incertidumbre en proceso de toma de decisiones a niveles
estratégicos, tacticos y operativos.

- Interrelacion con entes externos. (pag. 50)

Ya que la informacion es un recurso organizacional decisivo, la baja calidad
de la informacion tiene un efecto adverso en el desempeifo organizacional.
Por lo tanto, el control o garantia de la calidad de los productos de
informacion es un punto crucial. El control de la calidad para el
procesamiento de informacion incluye obligaciones y funciones en la
estructura organizacional, actividades y caracteristicas de disefio en las
aplicaciones, en las politicas y procedimientos para los sistemas desarrollados
por el usuario. Estos definen una respuesta organizacional comprensible al
problema de control y garantizan la calidad de los sistemas de informacion.
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De acuerdo a Blanco (1995), “La calidad se define como la excelencia o
idoneidad. No es un concepto absoluto; esta definido dentro de un contexto”
(pag. 95). Una aplicacion tiene una calidad relativa con respecto a sus
usuarios primarios y secundarios, personal de operacion, personal de control,
personal de mantenimiento y asi sucesivamente. La calidad perfecta es muy
costosa y virtualmente imposible. La calidad debe estar dentro de los limites
aceptables, definidos por la organizacion. Los limites de calidad reflejan las
consecuencias de la falta de calidad y el costo de lograrla. Por ejemplo, la
falta de calidad en el proceso de desarrollo puede dar por resultado
aplicaciones que no se utilizan o tienen un alto indice de reparaciones de
mantenimiento y mejoras, pero un proceso de desarrollo que busque
asegurar que la aplicacion quede perfecta nunca terminara.

La calidad tal como se definié anteriormente se logra mediante un método
comprensivo consistente en funciones organizacionales con responsabilidad
por la calidad en los sistemas de informacion y aseguran su logro.

I1.2.3. Documentacion
I1.2.3.1. Valor de la documentacion
La documentacion permite la comunicacion del propdsito y la coherencia de
la accion. Su utilizacion contribuye a:
a) lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de la
calidad;
b) proveer la formacion apropiada;
c) la repetibilidad y la trazabilidad;
d) proporcionar evidencias objetivas, y
e) evaluar la eficacia y la adecuacion continua del sistema de gestién de
la calidad.

33




La elaboracion de la documentacion no deberia ser un fin en si mismo, sino

que deberia ser una actividad que aporte valor.

I1.2.3.2. Tipos de documentos utilizados en los Sistemas de Gestion
de la Calidad
Los siguientes tipos de documentos son utilizados en los Sistemas de Gestién
de la Calidad:
a) Documentos  que proporcionan informaciéon Manuales de calidad
coherente, interna y externamente, acerca del
sistema de gestion de la calidad de la organizacién;
tales documentos se denominan:

b) Documentos que describen cémo se aplica el Planes de la calidad
sistema de gestion de la calidad a un producto,
proyecto o contrato especifico; tales documentos se
denominan:

c) Documentos que establecen requisitos; tales Especificaciones
documentos se denominan:

d) Documentos que establecen recomendaciones o Guias
sugerencias; tales documentos se denominan:

e) Documentos que proporcionan informacién sobre cdmo Procedimientos
efectuar las actividades y los procesos de documentados,
manera coherente; tales documentos pueden incluir: instrucciones de

trabajo y planos

f) Documentos que proporcionan evidencia objetiva de Registros
las actividades realizadas o resultados obtenidos: tales
documentos son conocidos como:
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Cada organizacion determina la extension de la documentacion requerida y
los medios a utilizar. Esto depende de factores tales como el tipo y el tamaiio
de la organizacion, la complejidad e interaccion de los procesos, la
complejidad de los productos, los requisitos de los clientes, los requisitos
reglamentarios que sean aplicables, la competencia demostrada del personal
y el grado como sea necesario demostrar el cumplimiento de los requisitos
del sistema de gestion de la calidad.

I1.3. Normas COVENIN ISO 9000: 2000

Al respecto Hoyle (1996) define ISO 9000 como una serie de estandares
internacionales para Sistemas de Calidad. Especifican las recomendaciones y
requerimientos para el dise_ﬁo y valoracion de un sistema de gestion, con el
proposito de asegurar que los proveedores proporcionen productos y
servicios que satisfagan los requerimientos especificados. Estos
requerimientos especificados pueden ser especificos del cliente, que los
proveedores se comprometen a proporcionar en ciertos productos y servicios,
0 pueden ser requerimientos de un mercado concreto, determinados por el
proveedor (pag. 37).

ISO 9000 no es un estandar de producto. No contiene ninglin requerimiento
con el cual el producto o servicio tiene que cumplir, en los estandares ISO no
existe ningun criterio de aceptacion de producto, por lo que no se puede
inspeccionar un producto en funcién de un estandar. Sin embargo, una
identidad tratable en los planos correspondientes, sus condiciones de
inspeccion, etc., pero cualquier no conformidad es con el sistema de calidad,
no con el producto. La presencia o0 ausencia de un registro o documento o un
nivel de inspeccién, no altera las caracteristicas del producto. Asi cuando se
anuncia que un producto cumple con los estandares ISO 9000 o el
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equivalente nacional, se esta engaiiando al consumidor. Por lo que Hoyle
(1996) establece “Los productos no pueden cumplir los estandares ISO, las
organizaciones si” (pag. 37).

Los requerimientos y recomendaciones se aplican a las organizaciones que
suministran el producto o servicio y, por consiguiente, afectan a la forma
como los productos y servicios se disefian, fabrican, instalan, etc. Son
estandares que se aplican a la gestion de la organizacion y sdlo la direccion
puede y debe decidir como responder a estos requerimientos Yy
recomendaciones.

I1.3.1. Origen de la ISO

No se puede estar seguro cuando aparecieron por primera vez los conceptos
que apuntalaron hacia ISO 9000. Los principios de inspeccion han estado
presentes desde que los egipcios construyeron las piramides, pero los
sistemas de calidad no aparecieron hasta los afios 50. El control de calidad,
un elemento de la gestion de calidad surge como una funcién de la industria
después de la Segunda Guerra Mundial, y los principios los codifica JM Juran
en su Manual de Control de Calidad de 1951. El progreso de este campo ha
estado siempre dominado por los militares, los cuales comenzaron con la
inspeccion de armamentos en la Segunda Guerra Mundial. En el afio de 1959,
el primer estandar nacional, MIL Q 9858A fue emitido por el Departamento
de Defensa Americano, seguido en 1968 por las Publicaciones de
Aseguramiento de Calidad (Allied Quality Assurance Publications, AQAP) de la
NATO. Muy poco después en 1970 el Ministerio dde Defensa de Gran Bretana
publico DefStan 05-08 que era version britanica de AQAP-1, y en 1972 la
institucion de Estandares Britanicos (British Standards Institution, BSI)
publico BS 4891, ~ Una Guia de Aseguramiento de Calidad ~.
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El estandar DefStan 05-08 fue revisado en 1973, y varios estandares fueron
publicados para adecuarse a los estandares AQAP. Estos fueron DefStan 05-
21, 05-24 y 05-29, con sus correspondientes manuales. Entonces, BSI publicd
BS5179 para completar los estandares del Ministerio de Defensa Britanico,
pero se dirigia al mercado no militar, aunque solo era un manual.

En 1979, BSI publicd BS5750, en tres partes, para propositos contractuales,
igualando a los tres estandares de defensa britanicos y a los tres estandares
AQAP. Mientras tanto las organizaciones de estandares de USA, Australia y
Canada publicaron estandares que cubrian las mismas materias, y hacia 1983
muchos paises mas se unieron a la procesion, aunque todos eran ligeramente
diferentes.

En 1984, BSI redacté una revision de su BS5750 de 1979, y en vista del
interés internacional que el tema despertd, animd a la Organizacion de
Estandares Internacional (International Standards Organization, ISO) a
embarcarse en un estandar internacional de sistemas de calidad. Mas de 26
paises participaron en este desarrollo y, aunque el estandar alin mantiene
caracteristicas que evidencian su origen militar, consiguié romper moldes y
establecer un nuevo estandar mundial para la gestion de calidad, los
primeros borradores para informacion fueron publicados y dados a conocer
en 1985, aprobandose finalmente su publicacion dos afios después.

Cada pais involucrado en su desarrollo publicd entonces un equivalente
nacional (los equivalentes nacionales difieren en el idioma, numeracion, titulo
e introduccion, aunque mantienen la numeracion dual de la ISO 9000). Como
se podia esperar un estandar que conto con el acuerdo de 26 paises, no
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obtuvo el resultado esperado, hubo que llegar a acuerdos; obteniéndose

como resultado el estandar minimo aceptable para la mayoria.

A estos le siguieron estandares adicionales y los manuales de la serie I1SO
9000. Ahora siendo mayor de edad, ISO 9000 reemplaza a los estandares
militares que le dieron origen aunque el Ministerio de Defensa Britanico ha
publicado DefStan 05-91, 05-92 y 05-93 como sus equivalentes a ISO 9000.
Sin embargo solamente rechazan el material omitido cuando AQAP-1 fue
convertida en ISO 9001. No afaden nada nuevo y, lamentablemente, los
estandares perpetan su tendencia hacia los procesos de fabricacion. Los
militares siempre insistiran en estandares adicionales, ya que necesitan
mayor precision y no pueden permitirse el grado de interpretacion posible
con ISO 9000. Este se concibié como un estandar general de sistemas de
calidad que se podrian aplicar a cualquier cosa, desde una tienda comercial a
la industria aerospacial, desde una lavanderia una corporacion de seguros
multinacional, desde una pequeiia empresa de cartones a una cadena
hotelera internacional.

A veces es dificil traducirlos a tan diversas industrias, especialmente cuando
los requerimientos se expresan en términos mas de acuerdo con la
fabricacion del hardware. Es por estas razones por lo que se han publicado
guias que cubren software y servicios, aunque en algunos aspectos son
unicamente un paliativo. Lo que es necesario es una revision completa, de
modo que se establezcan los requerimientos y términos que puedan aplicarse
a cualquier empresa.

El sentido de publicar tres estandares separados; ISO 9001, ISO 9002 e ISO
9003 con requerimientos casi idénticos en las partes que tienen en comun

38




(aparte de seguir la tradicion establecida por los militares) se utilizan para
dos propositos completamente diferentes. Los tres estandares pueden ser
utilizados tanto como estandares de valoracion, como estandares
contractuales. Al decir que se posee registros ISO 9002, se esta declarando
que no se tiene capacidad de disefio o servicio, 0 si se tiene no esta
certificada. Asi en situaciones contractuales se permite a los clientes
seleccionar el estandar relacionado al contrato (ISO 9002 cuando no se
requiere disefio 0 servicio, o inspeccion final si es lo Unico necesario). Esto
puede mantener los costos bajos si los clientes no piden mas de lo que
necesitan, pero es una forma algo poco ética de tratar el problema.

Igualmente se podria seleccionar un estandar mas exhaustivo, tal como ISO
9001, e invocar las clausulas aplicables (practicas utilizadas durante muchos
anos por las agencias gubernamentales). Cuando se esta realizando una
valoracion, la confianza en el estandar donde una empresa esté registrada es,
a menudo, insatisfactoria, ya que el ambito de registro no puede cubrir el
producto o servicio requerido.

Necesitara de todas formas consultar el directorio de organizaciones de
calidad para conocer mas sobre la capacidad de las compafiias. Un proceder
mas apropiado seria registrarse en ISO vy citar las clausulas que no aplican en
su ambito. Es necesario discriminar, dado que sélo aquellas clausulas que no
reflejen su negocio pueden ser negociables (por ejemplo: disefio,
adquisiciones, fabricacion, instalacion, servicio posventa).

11.3.2. ISO 92000 en el nuevo milenio
El proceso de revision de las Normas ISO 9000 incluye:
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<> la fusion de la ISO 9001: 1994, ISO 9002: 1994 e ISO 9003: 1994 en una
sola norma, la ISO 9001: 2000.

> la fusion de la ISO 8402 y parte del contenido de la ISO 9000-1 dentro de
una nueva norma, la ISO 9000: 2000.

. La revision de la ISO 9004-1 en una nueva norma, la ISO 9004: 2000; y

- La union de la ISO 10011 (parte 1, 2 y 3) con la ISO 14010, ISO 14011 e
ISO 14012 en una nueva norma de directrices para las auditorias de
Sistemas de Gestion de la Calidad y Ambiental (la cual sera identificada
como la ISO 19011).

Los otros 20 o mas documentos de la serie familia de norma ISO 9000
también seran formalmente revisados por el Comité Técnico de la I1SO, el

ISO/TC 176, para determinar si ellos deberian ser revisados, enmendados o
retirados.

De acuerdo a los cambios significantes que han sufridos las normas ISO, es
necesario e importante enfocar los Sistemas de Gestion de la Calidad como
una serie de procesos y no meramente seguirlos, por ejemplo, los 20
elementos discretos de la estructura del sistema de gestion de la calidad
dado en la ISO 9001: 1994.

Este enfoque a la gestion de procesos es ampliamente usado hoy en dia en el
mundo comercial, y ha sido dirigido al desarrollo de un proceso basado en la
estructura para las futuras normas. Esta nueva estructura basada en
procesos es consistente con el ciclo de mejoramiento: Planificar — Hacer -
Verificar — Actuar, usado en las normas de la familia ISO 14000 sobre los
Sistemas de Gestion de la Calidad.
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11.3.3. El por qué Obtener la Certificacion COVENIN ISO 9001: 2000
No existe ninguna obligacion de obtener la Certificacion COVENIN 1SO 9001.
Pero a pesar de ello pueden lograrse gran cantidad de ventajas mediante la
certificacion, puede solicitarse a un tercero que lleve a cabo una evaluacion
del sistema de gestion de la calidad frente al estandar COVENIN ISO 9001:
2000, y si se determina que cumple con los mismos, sera efectuada una
recomendacion a un Organismo Certificador Nacional para la Certificacion,
concediéndose un Certificado de Registro. La evaluacion esta pensada para
determinar si el sistema de gestion de la calidad establecido permite cumplir
los requerimientos especificos establecidos por los clientes. Es por esta razon
que se puede sefalar que la certificacion tiene varias ventajas, tal y como se
muestran a continuacion:

La empresa sera incluida en un registro de compafiias con registro o
certificado de calidad, clasificada por nombre y tipo de negocio; por
consiguiente cualquier cliente potencial que busque un proveedor
calificado puede ubicar dicha empresa y contactar sus servicios.

Permite anunciar que la empresa esta registrada en ISO 9000, ayudando
al perfil y exposicion de marketing.

La compafia tendra la oportunidad de participar en concursos
restringidos y exclusivos a organizacion con la certificacion COVENIN ISO
9001.

Una vez cuando la compaiiia se encuentre en el registro, y mantenga
este estatus por mas de tres afos, podra demostrar a los clientes
potenciales que el sistema de calidad implantado es verdaderamente
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serio en lo referente a calidad de productos y/o servicio, garantizando
casi a un 100% la permanencia en el mercado, la captacion de nueva
clientela y la excelencia de ser uno de los mejores en el ramo de la

industria.

I1.4. COVENIN ISO 9001: 2000

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision
estratégica de la organizacion. El disefio y la implantacion del sistema de
gestion de la calidad de una organizacion estan influenciados por diferentes
necesidades, objetivos particulares, los productos suministrados, los procesos
empleados y el tamafio y estructura de la organizacion. No es el proposito de
esta norma internacional proporcionar uniformidad en la estructura de los
sistemas de gestion de la calidad o en la documentacion.

11.4.1. Objetivo

La norma internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de
la calidad, cuando una organizacion

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma
coherente, productos que satisfagan los requisitos del cliente y los
reglamentos aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion
eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del
sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del
cliente y los reglamentarios aplicables.
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11.4.2. Aplicacion
Todos los requisitos de la norma COVENIN ISO 9001: 2000 son genéricos y
se pretende sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo,

tamano y producto suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta norma internacional no se puedan
aplicar debido a la naturaleza de la organizacion y de su producto, pueden
considerarse para su exclusion.

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta
norma internacional a menos que dichas exclusiones no afecten a la
capacidad o responsabilidad de la organizacion para proporcionar productos
que cumplir con los requisitos del cliente, y los requerimientos aplicables.

11.4.3. Elementos de la norma COVENIN ISO 9001: 2000
A continuacion se presenta los elementos y sub. elementos de la norma
COVENIN ISO 9001: 2000 para Sistemas de Gestion de la Calidad.

ELEMENTO DESCRIPCION
4 Sistema DE gestion de la caliad
4.1 Requisitos generales
4.2 Requisitos de la Documentacion
5 Responsabilidad de la direccion
5.1 Compromiso de la direccién
. b2 Enfoque al cliente
5.3 Politica de la calidad
5.4 Planificacion de la calidad
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.6 Revision por la direccion
6 Gestion de los recursos
6.1 Provision de recursos
L 6.2 Recursos humanos
6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de trabajo
LE Realizacién del producto
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74 Planificacion de la realizacién del producto

7.2 Procesos relacionados con el cliente

73 Diseno y desarrollo

7.4 Compras

7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicién

8 Medicion, andlisis y mejora

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicion

8.3 Control del producto no conforme
84 Analisis de datos

8.5 Mejora

I1.4.4 Enfoque basado en procesos

La nueva norma internacional ISO 9001: 2000 promueve la adopcion de un
enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implanta y mejora la
eficacia de un Sistema de Gestion de la Calidad, para aumentar la satisfaccion
del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Si se desea que una Organizacion funcione de manera eficaz, tiene que
identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una
actividad que utiliza recursos y 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 gestidn puede
denominarse como ~ enfoque basado en procesos ~

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control, 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 sistema de gestion

de la calidad, enfatiza la importancia de :

a) la comprension y el cumplimiento de los requisitos,

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

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

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

11.5. Definicion de Términos

Los términos presentados a continuacion estan definidos en la nueva norma
COVENIN ISO 9000: 2000, siendo los siguientes:
Términos relativos a la Calidad

(alidad:
Requisito:
Satisfaccion del

cliente:

Capacidac:

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con
los requisitos.

Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos.

Aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar un
producto que cumple los requisitos para ese producto.

Términos relativos a la Gestion

Sistema:

Sistema de
Gestion:

Sistema de
gestion de 1a
calidad:

Politica de Ia
calidad:

Objetivo de 13
calidad:

Gestion:

Alta direccion:

Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan.

Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos
objetivos.

Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion con
respecto a la calidad.
Intenciones globales y orientacién de una organizacion relativas a la

calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mds alto nivel
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(Gestion de la
calidad:

Planificacion de
1a calidad:

Control de la
calidad:

Aseguramiento
de 1a calidad:

Mejora de la
calidad:

Mejora
continua:

Fficacia;

Eficiencia:

de una organizacion.

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo
relativo a la calidad.

Parte de la gestion de la calidad enfocada al establecimiento de los
objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos operativos
necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de
la calidad.

Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los
requisitos de la calidad.

Parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar confianza en
que se cumplirdn los requisitos de la calidad.

Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad de
cumplir con los requisitos de la calidad.

Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los
requisitos.

Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Términos relativos a la Organizacion

Organizacion:

Infraestroctura:

Ambiente de
trabajo:

Cliente:
Proveedor:

Parte
interesacla;

Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de
responsabilidades, autoridades y relaciones.

Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el
funcionamiento de una organizacion.

Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.

Organizacion o persona que recibe un producto.
Organizacién o persona que proporciona un producto.

Persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito de una
organizacion .

Términos relativos al proceso y al producto

Proceso:

Producto:

Disefno y

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan,
las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Resultado de un proceso.

Conjunto de procesos que transforman los requisitos en caracteristicas
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desarrollo: especificadas o en la especificacion de un producto, proceso o sistema.
Procedimiento:  Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Trazahilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacion de todo
aquello que es_té bajo consideracion.

Términos relativos a la conformidad

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

No Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o
conformidad: especificado.

Accion Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial
preventiva: u otra situacién potencialmente indeseable.

Accion Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad
correctiva: detectada u otra situacion indeseable

Términos relativos a la documentacion

Informacion: Datos que poseen significado.

Documento: Informacién y su medio de soporte.

Especificacion:  Documento que establece requisitos.

Manual de 1a Documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de una

calidad: organizacion.

Plan de la Documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados

calidad: deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un
proyecto, proceso, producto o contrato especifico.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia
de actividades desempefiadas.
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Capitulo Il - MARCO METODOLOGICO




CAPITULO III
Marco Metodoldgico

La realizacion de este Trabajo Especial de Grado requirid del desarrollo de
una metodologia acorde con la investigacion en estudio, se considera lo
siguiente:

II1. 1.- Diseio de la Investigacion

Segun las caracteristicas y naturaleza de los datos que apoyan esta
investigacion, se representan en un proyecto factible, el cual consiste en la
Documentacion basica para el Sistema de Gestion de la Calidad COVENIN ISO
9001: 2000 en la fabrica Calzados Rossi, C.A., empresa que viene trabajando
con Calidad Total a través de su slogan con la “perfeccion hecha a mano,” la
cual es una condicion que permite satisfacer plenamente a los clientes, tanto
internos como externos, y donde todos en la organizacion estan haciendo lo
correcto, correctamente.

I11.2.- Tipo de Investigacion

Se utilizo la metodologia de investigacion descriptiva y de campo, obteniendo
insumos verdaderos para la elaboracion del proyecto de Documentacion
basica para el Sistema de Gestion de la Calidad COVENIN ISO 9001: 2000 en
Calzados Rossi, C.A.

Segun Tulio Ramirez define la investigacion como: . . .“Aquellos estudios cuyo
objetivo es la descripcion, con mayor precision de las caracteristicas de un
determinado individuo, situacion o grupo, con o sin especificaciones de
hipotesis iniciales acerca de la naturaleza de tales caracteristicas”.




Segun Carlos Sabino, define:
La investigacion de campo “...se refiere a los métodos a emplear, cuando los
datos de interés se recogen en forma directa de la realidad...”

Y la investigacion documental o bibliografica “...como informaciones que nos
llegan siempre a través de documentos escritos...”

Se considera de mucha importancia aclarar, que existen diversidad de
variables, paradigmas, modelos y tipos de investigacion, se eligio orientar
ésta investigacion hacia la metodologia de campo por adaptarse al proyecto
objeto de estudio, porque la buasqueda de informacion y bases tedricas
consultadas facilitaron el desarrollo de la investigacion y contribuye su
culminacion un aporte que beneficia a la fabrica de calzados.

I11.3.- Poblacion

Universo: La investigacion estd representada por la presidencia, la
gerencia general, cuatro (4) gerencias y once (11)
departamentos, conforman a la fabrica.

Muestra: Para el estudio de campo, se selecciond como referencia una
muestra de tres (3) Gerencias, diez (10) Departamentos, los
cuales daran cumplimiento a los elementos de la norma
COVENIN ISO 9001: 2000.

II1.4.- Instrumentos para la recoleccion de datos e Informacion
Victor Morles, define los instrumentos como: “... expresién operativa del

disefio de investigacion, la especificacion concreta de como se hard la
investigacion.
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Carlos Sabino, define a los instrumentos de recoleccion de datos como el
“...principio de cualquier recurso que pueda valerse el investigador para
acercarse a los fenomenos y extraer de ellos informacion...”

Por otra parte, Carlos Méndez los define como “...materia prima, por la cual
puede llegarse a explorar un problema, describir y explicar, hechos o
fendmenos que definen un problema de investigacion...”

La informacion primordial para llevar a cabo esta investigacion, se obtuvo
directamente de los operarios quienes son los ejecutores de los procesos en
la empresa, se visitd bibliotecas y centros de documentacién especializados
en el area, como por ejemplo: FONDONORMA, SENCAMER, IESA, y la
experiencia de haber participado en auditorias internas de calidad en
empresas, también contribuyd de gran ayuda los conocimientos adquiridos en

los cursos del programa de Postgrado Sistema de la Calidad de la Universidad
Catolica “Andrés Bello”.

Entre otras técnicas de investigacion utilizadas, se tiene las fuentes
secundarias, la cual es informacion ya recolectada por otros investigadores
que son aplicadas en el desarrollo del estudio, tales como: textos, revistas,
documentos, boletines con contenido bibliografico de los seminarios o cursos,
entre otros.

Para levantar la informacion en cuanto a las Normas y Procedimientos de
cada area involucrada para la documentacion basica que formara parte del
Sistema de Gestion de la Calidad hace falta contar con herramientas y

técnicas que agilicen su analisis y comprension. Se ha seleccionado como
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herramienta basica a los diagramas de flujos para entender y representar los
procesos.

Es importante acotar, que no es la Unica herramienta o técnica existente,
pero se trata de la mas sencilla, util y difundida, por lo tanto, pueden
agregarse cualquier otra que contribuya al fin que se persigue: documentar y

mejorar los procesos continuamente.

II1.5.- Estrategia para el desarrollo del proyecto

Para que un proyecto tenga éxito se evidencia en la manera como se
administra su desarrollo, es decir; planifique, organice, dirija y controle el
proceso que describen al Ciclo de Deming o de Shewhart. Cuando se utiliza
cualquier metodologia; ésta se ve afectada por el ambiente y por el tipo de
proyecto, por lo tanto ella debe adaptarse con facilidad a éstos dos factores.

En paralelo a la metodologia se encuentran las técnicas y herramientas
utilizadas para desarrollar el proyecto.

La investigacion se desarrolla tomando como apoyo la metodologia utilizada
por el autor Jonas A. Montilva C. (Ingeniero en Sistemas, egresado de la
Universidad de los Andes autor del libro “Desarrollo de Sistemas de
Informacion”) denominada Ciclo del Desarrollo, el cual consta en un proceso
secuencial-interactivo, es decir se reinicia o devuelve a una fase ya
ejecutada, otra caracteristica es que se presenta en fases, éstas se dividen en
actividades las cuales generan tareas para obtener un producto.
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I11.5.1.- Fases metodologicas para el desarrollo del proyecto
Definicion del Proyecto: Consiste en justificar el desarrollo de la
documentacion basica de un Sistema de Gestion de la Calidad para la fabrica
Calzados Rossi, C.A., se consideran los siguientes aspectos, a fin de
emprender el proyecto:

1.- DETERM1NAR SU FACTIBILIDAD TECNICA:

Se concluye que la documentacion a desarrollarse, debido a sus
caracteristicas netamente administrativa, la empresa no requerira incurrir en
gastos técnicos para la adquisicion de nueva tecnologia.

2.- DETERMINAR SU FACTIBILIDAD ECONOMICA:

Se analiza el costo-beneficio, que permitid identificar y medir los costos
estimados de desarrollo, operacion y beneficios que obtendra la empresa con
la documenta basica para el sistema, lo cual fue realizado por la Gerencia
General de Calzados Rossi, C.A., quienes consideraron de mas importancia el
beneficio a largo plazo que al costo en si. (Nota: Por tratarse de informacion
confidencial de la fabrica Calzados Rossi, C.A., no sera mostrada.)

3.- DETERMINAR SU FACTIBILIDAD PSICOSOCIAL:

Se observa que el impacto social dentro de la empresa no fue un factor
determinante, porque la documentacion basica para el nuevo sistema a
implantar no ocasionara grandes cambios que modifiquen la rutina de la
ejecucion de los procesos, debido que el sistema va a tomar como base a
Calidad Total, filosofia con la cual se trabaja en Calzados Rossi, C.A.

Analisis el Contexto: Consiste en la recopilacion de la documentacion e
informacion relacionada con el ambiente.
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La informacion necesaria se obtuvo directamente, por parte del investigador,
apoyado por la Gerencia General, a través de la observacion directa y
entrevistas aplicadas a los ejecutores de los procesos en las areas, esta
informacion es recopilada utilizando los Diagramas de Flujo (empleando el
Play script o guion teatral para su redaccion), herramienta que permite
distinguir responsables, involucrados, acciones y documentos que se utilizan
para cumplir con ese proceso. Después de aplicado el instrumento se
procedio al analisis de la informacion, clasificandola segtin su contenido y tipo
de documento correspondiente y si es necesario se redisefan los formularios
recopilados.

Se interpreto la informacion y los documentos obtenidos con la finalidad de
determinar la situacion actual del sistema de calidad en cuanto a la
metodologia para elaborar y controlar la documentacion de los procesos de la
empresa y asi desarrollar un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la
norma COVENIN ISO 9001: 2000.

Definicion de Requerimientos: Consiste en establecer junto con los usuarios
una descripcion detallada de los objetivos del sistema de gestion de la
calidad, su ambiente y funciones.

Construccion de la Documentacion: En esta fase se desarrolla el proceso

administrativo de la documentacion basica para el sistema.

Se inicia el disefio de la metodologia para elaborar la documentacion basica
del Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma COVENIN ISO 9001:
2000.
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Para cumplir con los objetivos especificos de la investigacion, se realiza una
revision del proceso de la empresa donde se determinan las areas
involucradas en la cadena productiva y poder identificar los elementos de la
norma COVENIN ISO 9001: 2000 para cada una de ellOs.

Se establecieron las normas para definir el disefio de los formularios del
sistema segun su contenido el tipo de letra, redaccion de los procedimientos,
instructivos y normas presentacion en carpetas de los Manuales los
separadores de cada manual del sistema y por ultimo se define la estructura
documental del sistema.

Se establecen las normas y procedimientos para controlar y distribuir los
documentos del sistema (Ver capitulo VI Documentacion basica del Sistema).

Pruebas e la Documentacion: En esta fase se hace una verificacion en
campo a través de la aplicacion de una auditoria interna, la cual consiste en
corroborar que coincida lo escrito con las actividades que se realizan,
obteniendo resultados cuantificables de No Conformidades y Observaciones
que puedan aplicarseles acciones correctivas y lograr el mejoramiento
continuo en los procesos.

Implantacion de la Documentacion: Esta fase constituye la ultima de las
etapas de desarrollo de la documentacion basica para el sistema, es ponerlo
en operacion en su ambiente real e iniciar las actividades rutinarias. Para ello
se hace necesario adiestrar a todos los usuarios del sistema de gestion de la
célidad, sobre su contenido y operacion para finalmente evaluarlo a través de
una nueva auditoria interna.
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Capitulo IV - DOCUMENTACION
BASICA DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD
COVENIN ISO 9001: 2000




CAPITULO 1V
Documentacion Basica del
Sistema de Gestion de la Calidad
COVENIN IS0 9001: 2000

IV.1. Metodologia para la elaboracion de la documentacion basica
Dada la necesidad de estandarizar los criterios y métodos de trabajo para el
desarrollo y control de la documentacion de los distintos procesos de la
empresa, se disefia una metodologia sencilla resultante de la fusion de varias
metodologias definidas a lo largo de la investigacion.

La metodologia disefiada permite llevar una secuencia logica en el desarrolio
de un proyecto indistintamente la magnitud del mismo, a su vez facilita la
aplicacion efectiva de las herramientas, siendo éstas concebidas como un
proceso que ayuda a la empresa a comprender las necesidades del cliente,
obteniendo la ejecucion efectiva de los procesos que satisfagan las mismas.

IV.1.1. Justificacion

Una forma de contribuir a la disminucion de los problemas existentes en
Calzados Rossi, C.A., es a través de la capacitacion de una metodologia de
trabajo estandar para el Gerente General (Responsable de la Implantacion del
Sistema de Gestion de la Calidad COVENIN ISO 9001: 2000) y Gerente de
Calidad (quien se quedara a cargo una vez implantado), por ser ellos quienes
tienen bajo su responsabilidad la direccién, coordinacion y ejecucion dptima
de los procesos para luego ser documentados en los Manuales de Normas y

Procedimientos de cada area involucrada en el Sistema de Gestion de la
Calidad.
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Esta metodologia esta basada en el mejoramiento continuo, factor primordial

para la competitividad nacional e internacional.

IV.1.2. Objetivo de la metodologia utilizada

Implantar la metodologia disefiada a través de un entrenamiento al grupo
gerencial de la fabrica, a fin de optimizar el desempefio de sus funciones en
el desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad para determinar su
efectividad dentro de la empresa sera a través de la aplicacion de una
auditoria interna.

Ademas, lograr mantener una empresa de alto rendimiento, que demuestre a
través de documentos su capacidad para satisfacer las necesidades de los

clientes internos como externos.

La metodologia esta disefiada de forma tal, que el ciclo de desarrolio se
efectia a través de un proceso secuencial — interactivo, pues puede
reiniciarse o devolverse a una fase ya ejecutada.

IV.1.3. Esquema Metodolodgico utilizado

La metodologia utilizada para Calzados Rossi, C.A., contempla cinco (5) fases
para la ejecucion del proyecto, cada una de las cuales estan divididas en
etapas, actividades y pasos.

FASE I: Organizacion del Proyecto
Etapas
I.1. Evaluacién del Proyecto
1.2.  Evaluacion para la asignacion de recursos
1.3. Planificacion
FASE II: Levantamiento de Informacion
Etapas
II.1. Procesos
I1.2. Recursos
I1.3. Organizacion
FASE III: Analisis
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FASE 1IV: Desarrollo de Soluciones
FASE V: Implantacion, Seguimiento y Control.

IV.1.4. Desarrollo del Esquema Metodologico
FASE I: Organizacion del Proyecto

Oihjetivo Insumo Producto
Establecer la informacion | Solicitud del Proyecto Plan de Trabajo, el cual
base para la ejecucién del debe contemplar los
proyecto. aspectos necesarios para su

inicio y desarrollo.

I1.1. Etapa de Evaluacion del Proyecto

La solicitud del proyecto, la realizo la Gerencia General de la fabrica Calzados
Rossi, C.A., comunicandosela al Gerente de Administracion, Gerente de
Calidad y Jefes de Departamentos respectivamente, quién designd al Gerente
de Calidad la responsabilidad de adiestrarse en todo lo contemplado para la
implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma COVENIN
ISO 9001: 2000 para optar la certificacion. El Gerente General concertd

reuniones individuales con los diferentes Encargados de las areas de
produccion para solicitarles cooperacion y apoyo al proceso de levantamiento
de toda la informacion para la elaboracion de la documentacion basica con la
finalidad de dar cumplimiento a cada elemento de la norma, debera divulgar
la Politica de la Calidad y Objetivos de Calidad de la empresa.

I.2. Etapa de Evaluacion para la asignacion de recursos
¢Quién evalia?

El Gerente General, Gerente de Calidad y los Encargados de cada area.

¢Qué evaluar?

El como asignar el Encargado de cada area y su personal de acuerdo a:
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> Disponibilidad de recursos: numero de recursos que posee y el tiempo
disponible.

> Experiencia del recurso en el tipo de trabajo.

« Conocimiento del area de estudio.

+ Conocimientos técnicos.

~* Manejo de herramientas de trabajo.

¢Quiénes conforman el equipo de trabajo?
El equipo de trabajo para la implantacion de la documentacion basica para el
sistema esta conformado por:

Aren a estudim Nsesores externos / Personal fabrica

Ejecutores de los procesos en las |Expertos en Sistemas de Gestion de la Calidad,
areas (equipos de trabajo por area) Encargados de cada area de la fabrica

El Encargado (a) de cada area debera reunir ciertos requisitos, los cuales
son:

> Capacidad organizativa.

= Buenas relaciones interpersonales.

> Buena oratoria y facilidad de expresion.

> Conocimientos de los procesos vinculados al Sistema de Gestion de la
Calidad.

~ Liderazgo e iniciativa.

Caracteristicas de los equipos de trabajo:

. Tener el proposito y los objetivos claros.

+» Definir en forma clara, las reglas del juego.

> Tener el compromiso de cada uno de sus miembros como la participacion
total (ser proactivos).

~» Comunicacion abierta y honesta, asi como el respeto a las opiniones.
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> Responsabilidad individual y de equipo.

> Motivacion y celebracion de los logros obtenidos.

+> Planificacion y control, el equipo debe tener un plan de accion definido.

~* Estudiar y comprender los elementos de la norma COVENIN ISO 9001,
correspondiente a su area de trabajo.

> Recopilar toda la documentacion existente sobre los procesos que
integran el Sistema de Gestion de la Calidad.

<> Conocer y manejar el desarrollo de las normas y procedimientos,
instructivos de trabajo y formularios de registros de datos de la empresa.

~* Mantener una comunicacion continua con los Asesores externos
(encargados del proceso de implantacion bajo COVENIN ISO 9001) para
conocer los avances realizados en el levantamiento de la documentacion
de los procesos.

1.3. Etapa de Planificacion

I.3.1. En esta etapa se realiza la primera reunion de todo el equipo de

trabajo.

Actividades a realizar:

. Confirmacion formal de los miembros del equipo en las areas (ejecutores
de los procesos)

- Verificar los elementos de la norma correspondientes al area

> Reafirmar el concepto de equipo de trabajo, haciendo hincapié en sus
caracteristicas

> Elaborar un esquema tentativo del Plan de trabajo por area

. Establecer fecha para una proxima reunion

1.3.2. El Plan definitivo debe contener:

* Objetivo y alcance por area
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. Ftapas por area, herramientas a utilizar para su ejecucion y los productos
a obtener en cada una de ellas

> Cronograma de actividades por area, donde se sefala: fecha de inicio y
término (estimada para la entrega final), fechas de entrega parciales al
Gerente General.

Herramientas para ésta fase:

«> Matriz de areas involucradas
~> Entrevistas

> Plan de accion por areas

FASE 11: Levantamiento de la Informacion

O hjetivo Insumao Producto

Recopilar y clasificar toda la|Plan de Trabajo del|Flujograma de los procesos

documentacion e | Proyecto aprobados por el ejecutor
informacion necesaria de los procesos,
referente a la situacion Cronograma de actividades
actual de los procesos asi por area

como de la organizacion y
recursos que soportan los
mismos.

I1.1. Etapa de Procesos

Actividades:

I1.1.1. Obtener la documentacion e informacion existente acerca del drea a

estudiar.

Pasos:

> Revisar toda la documentacion existente en cada area involucrada en el
Sistema de Gestion de la Calidad, tales como: Normas, procedimientos,
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Instrucciones de operacion, especificaciones del producto por cada drea,

~ entre otros.

. Revisar los formularios de registros de datos utilizados en el proceso,
diagnosticar su estado con la finalidad de reimprimirlos o redisenarlos.

. Evaluar la documentacion e informacion recopilada con la norma
COVENIN ISO 9001: 2000

I1.1.2. Ubicar la bibliografia especifica del area en estudio

Paso:

> Revisar la informacion tedrica de las dreas involucradas (ejemplo:
terminologia de las areas, informacion técnica, entre otras)

I1.1.3. Obtener informacion especifica de cada uno de los procesos criticos

Pasos:

> Levantar informacion especifica referente a los procesos criticos,
estableciendo su inicio y fin, actividades, responsables por e proceso,
insumos y productos del proceso, clientes y proveedores, sistemas
automatizados que intervienen o alternativas de apoyo automatizado

Herramienta para el levantamiento:

~ Entrevista con los responsables de los procesos: se recomienda preparar
un cuestionario previo a la entrevista donde se contemplen todos los
puntos sefalados

. Levantar informacion especifica referente a cada proceso, detallando las
actividades de cada actor del proceso, insumos y productos en cada parte
del proceso.

Herramienta para el levantamiento:

~> Observacion directa en el campo de trajo

61




. Entrevistas con cada uno de los actores del proceso
. Grupos de enfoque: pueden ser utilizados tanto para el levantamiento de
informacion como para la validacion de la misma

Herramientas para el registro de la informacion:
» Formularios que conformaran el Sistema de Gestion de la Calidad de la

fabrica de calzados, los cuales son:

- Hoja Técnica - General - Matriz de Documentos

- Procedimientos, - Instructivo de Operacion - Instructivo de
Mantenimiento

- Instructivo de Calibracion - Instructivo de Inspeccion, - Instructivo de uso de

medicién y ensayo sistemas computarizados
- Instructivo Administrativo - Formularios de Registro de - Anexo

Datos
- Especificaciones - Memorando - Planos

11.1.4. Aplicar técnicas estadisticas basicas

Paso:

« Elaborar el procedimiento que describa paso a paso el control de la
caracteristica del producto o parametros del proceso, se evalia la
estabilidad y la capacidad real del proceso

Herramienta para el registro de la informacion:

> Formulario Procedimiento

+» Histogramas

«* Andlisis de ABC o de Pareto

«» Distribucién normal

-+ Diagrama causa — efecto

. Técnica de grupo nominal

- Gréfico de control, tipo x-f

*.* Capacidad de los procesos: Cp y Cpk
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11.2. Etapa de Recursos

Actividades

I1.2.1. Obtener registro actualizado sobre:

. Cantidad de equipos (computadores, impresoras, troqueladoras,
descarnadoras, perforadoras de piel/forro, igualizadora, maquina de
costura, maquina de doblado de piel, maquina de planchar, entre otros)

> Caracteristicas de los equipos (serial, marca y modelo)

. Recurso humano que opera cada equipo

. Caracteristicas del software (sistemas y aplicaciones asignados a cada
equipo)

Nota: En Calzados Rossi, C.A., se utilizdo Microsoft Word para vaciar la

informacion del sistema

. Recurso humano o ente responsable de brindar soporte a los equipos y
sistemas (los equipos se les hace mantenimiento interno y contratacion de
los servicios externos de Técnico especialista y en cuanto a los sistemas se
posee la contratacion de los servicios de Ingeniero de Sistemas)

11.2.2. Obtener informacion sobre:

* Capacidad de memoria por cada archivo o documento del sistema de
gestion de la calidad

.+ Conocer la estructura documental del sistema para vaciarla en la base de
datos, la cual debe ser sencilla y de facil acceso para ser usada por el
personal asignado
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Herramienta para el levantamiento

" Entrevistas con cada uno de los ejecutores o responsables de los procesos
(areas involucradas en el sistema) y Especialista en Sistemas de Gestion
de la Calidad

> Observacion directa en el campo de trabajo

Herramienta para el registro de la informacion
~> Informe que indica los resultados del levantamiento, contemplando los
aspectos sefalados (aspectos de recursos) de éste documento

I1.3. Etapa de Organizacion
Actividades
I1.3.1. Obtener informacion de las areas en estudio
Pasos:
«-* Solicitar al Departamento de Recursos Humanos
o Descipcion de cargos (denominaciones segtin la némina)
o Funciones / tareas por cargo
o Perfil del cargo
. Obtener informacion referente a las condiciones ambientales, tales como:
ruido, iluminacion, ventilacion, entre otros.

Herramienta para el levantamiento
~ Observacion directa

- Descripciones de cargos de cada area




FASE T1T: Analisis

] ”‘i"“i\"‘

Inzumo

Producto

Verificar los documentos de los
procesos levantados con la
norma COVENIN ISO 9001:
2000 e identificar las No
Conformidades u
Observaciones (posibles
problemas), las  Acciones
correctivas y  preventivas
(oportunidades de mejora)
determinando el  porqué
ocurren (las causas) y el
impacto que tienen dentro de
la organizacion (los efectos)

Flujograma de los procesos,
Documentos levantados del
Sistema de Gestion de la
Calidad  (Manuales de
Normas y Procedimientos de
cada area), Norma COVENIN
ISO 9001: 2000

Interna de Calidad

Informe de Auditoria

Actividades:

III.1. Indicar la intervencion de los elementos de la norma COVENIN ISO
9001: 2000 en las areas o procesos levantados

Pasos:

. Entender como fluye el proceso, identificando las actividades en cada
proceso que cumplen con la norma COVENIN ISO 9001: 2000

Herramienta:

- Flujograma de proceso
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<> Detectar:

2 Procesos documentados pero presentando la informacion en
formas diferentes en cada area (no tienen una metodologia
estandar)

Formularios para registrar datos (no mantienen ni siguen un
patron)
La informacion de los procesos es manejada segun el criterio de

e

I°

cada gerencia o area (no esta centralizada)

e

No hay normas que controlen la documentacion existente, en
cuanto a: vigencia, emisién, modificacién, incorporacion,
desincorporacion y distribucion

e

No hay procedimientos escritos para la deteccion de
necesidades de adiestramiento del personal

Herramientas de analisis
Diagrama causa - efecto o espina de pescado, para determinar las
causas raices de cada uno de los problemas detectados

Herramienta de registro de la informacion
'~ Diagrama causa — efecto (representacion grafica)

II1.2. Verificar si el apoyo tecnoldgico (sistemas automatizados y equipos)
utilizados en el proceso permiten una reduccion del ciclo de ejecucion (de
implantacion) y del producto (manuales)

Pasos:

Evaluar:
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o Si el sistema automatizado y los equipos estan acorde con la
ejecucion del proceso, cruzando la informacion obtenida en la
fase de levantamiento (etapa de recurso)

o Si se cuenta con el nimero de equipos ~ suficientes ~ para
soportar la cantidad de operaciones del proceso

o Si existe un soporte acorde y oportuno tanto para el sistema
como para la maquina

Herramienta de registro de informacion
> Diagrama causa - efecto

FASE 1V: Desarrollo de Soluciones

Objetivo Insumo Producto

Identificar ~ y  desarrollar | Diagndstico de la | Documentaciéon  basica
soluciones prometedoras y de|documentacion de los|del Sistema de Gestion
caracter permanente a los|procesos, complementando |de la Calidad

problemas detectados en la|con los aspectos
fase de andlisis, logrando el|organizacionales y de
mejoramiento continuo de los | recursos.

procesos.

Actividades

IV.1. Revisar los problemas detectados o aspectos a ser mejorados,

sefialados en la fase de analisis. '

Pasos:

> Observar la documentacion existente

> Clasificar los documentos existentes (en Procedimientos, Instructivos y
Formularios)
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> Verificar si lo descrito en los procedimientos, instructivos y formularios

recopilados cumplen con lo establecido por la norma

' Adaptar los procedimientos, instructivos y formularios a las exigencias de

la norma

'+ Disefiar los formularios para documentar los procedimientos, instructivos y

formularios

- Definir tipo y tamaio de la letra a utilizar en los documentos

= Aplicar los tiempos verbales que exige la norma en la redaccion de los

documentos

' Transcribir la informacion levantada en los formularios disenados

Herramienta utilizada
Observacion directa

Utilizar la Lista de chequeo para el disefio de formularios (ver anexo n?@

16)

+ Formularios disefiados para el Sistema de Gestion de la Calidad

FASE V: Tmplantacion, Seguimiento y Control

Ohjetivo

Insumn

Producto

Poner en marcha el plan de
implantacion. Supervisar y
registrar el impacto que genera la
implantacion para asegurarse de
que todo funcione bien y tomar
acciones correctivas en €aso que
se requieran.

Plan de Implantacidn

La implantacion del sistema
bajo la norma COVENIN ISO
9001: 2000




Actividades
V.1. Adiestrar a todo el personal de la fabrica sobre el vocabulario, contenido
y manejo de los manuales

Herramientas utilizadas
» Charlas
> Videos
"> Proyeccion de laminas
> Dinamicas de grupos

V.2. Divulgar la Politica de la Calidad y los Objetivos de la Calidad

Herramienta utilizada
Tripticos
Carnet

V.3. Auditar los procesos a fin de garantizar que se realicen como esta
descrito en los manuales

Herramienta utilizada
<> Auditorias internas de calidad
<+ Informe de auditoria interna de calidad

IV.2. Documentacion bésica para el Sistema de Gestion de la Calidad
bajo COVENIN ISO 9001: 2000

El Sistema de Gestion de la Calidad que se esta implantando debe garantizar
que las cosas siempre se realicen como esta descrito en la documentacion
levantada, independientemente quién lo ejecute. Por tal motivo, el sistema de
gestion de la calidad debe soportarse en una documentacion bésica que le dé
un caracter formal y objetivo al proceso de mejoramiento continuo,
recordandose que no solo se persigue obtener la certificacion COVENIN ISO
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9001, sino también se quiere mantener el nivel de calidad alcanzado para
mejorar la competitividad, considerando la reduccion de los costos de calidad,
reduccion del nimero de errores, mejoramiento continuo de los procesos y lo
mas importante aun, la continua satisfaccion de los clientes. Todo esto es
posible a través de un Sistema de Gestion de la Calidad robusto que
documente los procesos que realiza la empresa.

La Documentacion basica debe reflejar todas las actividades desarrolladas por
la empresa que de una u otra forma afectan la calidad de los productos o
Servicios.

IV.2.1. Estructura documental para el sistema

El Sistema de Gestion de la Calidad de Calzados Rossi, C.A., esta estructurado
por cinco (05) Manuales Generales, los cuales representan la documentacion
principal y dictan los lineamientos a seguir para la implantacion vy
mantenimiento del sistema.

Los Manuales Generales del Sistema de Gestion de la Calidad estan
clasificados segin su contenido y aplicacion, para efectos de ésta
investigacion, solamente se desarrollaran y describiran dos manuales, los
cuales son: Manual para Elaborar Documentacion y el Manual de Control y
Distribucion de Documentos, también se presenta la descripcion vy
esquematizacion grafica de los procesos de la fabrica.

IV.2.1.1. Manual para Elaborar Documentacion:

Es el documento que establece de manera uniforme y sistematica los
lineamientos a seguir para la elaboracion de la documentacion a utilizar en el
Sistema de Gestion de la Calidad de Calzados Rossi, C.A.
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Este documento permite estandarizar todos los formularios segin su
contenido a utilizar en cada area de la empresa, los cuales forman parte del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Los Objetivos del manual son lo siguientes:
Estandarizar los formularios segin su contenido, involucrados en el
Sistema de Gestion de la Calidad

~ Identificar segun el documento (procedimiento, instructivo, formulario,
anexo, especificaciones, memorando, planos, entre otros) que pertenece
a las areas de la empresa

Definir las estructuras de los Manuales Generales y de los Manuales de
Normas y Procedimientos

La informacion que debe contener el Manual para Elaborar
Documentacion se presenta a través del siguiente esquema general:

Numero Nombre del Capitulo Secciones del Manual
: Contenido del Manual (5/C, S/N)
i Generalidades Generalidades (S/N)

1.1 Hoja Técnica

1.2. Introduccién

POt 1.3. Estructura del Manual
11 Normativa de la Normativa (S/N)

Documentacion

I1.1. Objetivo

I1.2. Alcance

11.3. Politicas

11.4. Definiciones

I1.5. Normas Generales

) 11.6. Normas Especificas

L f<bructina de Documentos Estructura de Documentos (S/N)

II1.1. Estructura de Formularios
II1,1.1. Descripcidn técnica de los
formularios utilizados en los Manuales
que conforman el Sistema de Gestion
de la Calidad
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‘ ! I11.1.2. Descripcion detallada de
Formularios

Ahora se detalla la informacion que contiene en el esquema del manual;
especificando lo realizado en Calzados Rossi, C.A., para dar cumplimiento a la
metodologia a seguir cuando se elaboren manuales considerando lo
establecido en la norma, en cuanto a la redaccion, a continuacion se presenta
una breve descripcion de los puntos sefialados en el cuadro antes

presentado:
[Capitulo 1 - Generalidades Generalidades (S/N)
1.1 Hoja Técnica
1.2. Introduccion
g e I.3. Estructura del Manual
Hoja Tecnica: Es el formulario donde se registran las futuras modificaciones o

cambios del contenido del Manual para elaborar documentacion.
introdnedion Informacion breve del contenido del manual.

Fshuctira del Manual: Describe el contenido de cada uno de los capitulos del
manual.

Capitulo 1T - Normativa de la Normativa (5/N)
Documentacion
I1.1. Objetivo
II.2. Alcance
11.3. Politicas
11.4. Definiciones
I1.5. Normas Generales
11.6. Normas Especificas

Objetivo: Corresponde al proposito del Manual, en cuanto a la elaboracion de
la documentacion basica del Sistema de Gestion de la Calidad.

Alcance:  Abarca la elaboracion, redaccion y presentacion de la
documentacion basica que conforma el Sistema de Gestion de la Calidad.
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Politicas: Es un lineamiento dirigido a todo el personal para documentar sus
procesos bajo un estandar y asi mantener el Sistema de Gestion de la
Calidad.

Definiciones: Es la terminologia empleada en el manual y de la
documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

Normas Generales: Son lineamientos dirigidos a todo el personal para
estandarizar la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

Normas Especificas:  Son lineamientos detallados para elaborar la
documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad, a continuacion se
describen:

Referentes a los Manuales Generales: Son las reglas a seguir para elaborar,

redactar y presentar los Manuales Generales del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Relativas al contenido: Esta norma se refiere al contenido de cada uno de los
manuales generales que conforman al Sistema de Gestion de la Calidad, es

decir, presenta los esquemas o estructuras del contenido general de los cinco
manuales.

Relativas a la numeracion de las secciones: En esta norma se detalla la
compaginacion que presenta la informacion del contenido de los Manuales
Generales, la cual se guia por capitulos y en algunos casos por las secciones.
Los manuales generales estaran guardados en carpetas blancas de tres
anillos, las cuales poseen dispositivo que permite identificar a los manuales
por medio de cubierta, portada, lomo y contraportada o reverso.
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Los Manuales Generales son estructurados por capitulos, utilizando para
diferenciarlos, separadores con pestanas identificadas con el nombre del
capitulo respectivo.

Relativas a la redaccion: Los Manuales Generales se redactaran en presente
con la excepcion de las normas, las cuales se redactaran en tiempo futuro,
modo indicativo y forma reflexiva.

Relativas a la codificacion: Los Manuales Generales se identificaran a través
de una nomenclatura que agrupe varios factores de la empresa para el
Sistema de Gestion de la Calidad, la cual sera:

AA-BB-CC-MA-00
Donde se observa;

AA - Identifica a la empresa, siendo CR que designa a Calzados Rossi
Nk Identifica a la gerencia, siendo GG por la Gerencia General
(. Identifica el manual en referencia, es decir:
01 Manual de Aseguramiento de la Calidad
02 Manual para Elaborar Documentacion
03 Manual de Control y Distribucién de Documentos
04 Manual de Auditorias Internas de Calidad
05 Manual de Acciones Correctivas y Preventivas
MA  Identifica que corresponde a un Manual
00 Es un numero correlativo que representa al ejemplar del manual

Quedando identificados los Manuales Generales del Sistema de Gestion de la
Calidad, por ejemplo: CR-GG-01-MA-01 corresponde al Manual de
Aseguramiento de la Calidad.

Los cddigos antes descritos son utilizados sdlo para los capitulos, cuando los
manuales tienen procedimientos, instructivos, formularios, anexos,
especificaciones, memorando, entre otros, el cddigo empleado es:

GG-XX-00-PR-nn Procedimientos
XX-00-NN-FR-nn Formularios
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XX-00-NN-AN-nn Anexos
XX-00-NN-ME-nn Memorando
Donde;

GG es Gerencia General

XX es el N° del manual general, antes mencionados

00 es un N° fijo en los manuales generales

PR indica que es un procedimiento

nn es el correlativo del documento (puede ser procedimiento, formularios,
entre otros.

NN es un N° consecutivo de algun procedimiento

FR indica que es un formulario

AN indica que es un anexo

ME indica que es un memorando

Relativas a la responsabilidad del contenido del manual: El Gerente de
Calidad sera el responsable del contenido de los Manuales Generales, pero los
aprueba el Gerente General.

Referentes a los Manuales de Normas y Procedimientos de as areas: Son las
reglas a seguir para elaborar, redactar y presentar los Manuales de Normas y
Procedimientos de las dreas para el Sistema de Gestion de la Calidad.

Relativas al contenido: Esta norma se refiere al contenido de cada uno de los
manuales de normas y procedimientos de las areas que conforman a las
Gerencias de Calzados Rossi, C.A., y estan involucradas en el Sistema de
Gestion de la Calidad.

Relativas 2 la numeracion de las secciones: En esta norma se describe la
compaginacion que presenta la informacion del contenido de los Manuales de
Normas y Procedimientos de las areas, los cuales tendran una numeracion
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consecutiva en los capitulos I, II pero hasta las normas especificas porque los
documentos: procedimientos, instructivos, formularios, anexos,
especificaciones, memorando presenta la numeracion de las paginas en
forma individual es decir cada documento tiene una compaginacion de inicio
y fin, por ejemplo Procedimiento tiene las paginas consecutivas y cuando se
inicia el instructivo comienza con #01 hasta NN.

Relativas a la presentacion: Los formularios que conforman los Manuales de
Normas y Procedimientos se organizan y ensamblan siguiendo el orden
definido en la estructura o esquema para luego distribuirlos y almacenarlos
para su uso posterior.

Los manuales de normas y procedimientos estaran guardados en carpetas
blancas de tres anillos, las cuales poseen dispositivo que permite identificar a

los manuales por medio de cubierta, portada, lomo y contraportada o
reverso.

Los Manuales de Normas y Procedimientos son estructurados por capitulos,
utilizando para diferenciarlos, separadores con pestafas identificadas con el
nombre del capitulo respectivo.

Relativas a la redaccion: Los Manuales de Normas y Procedimientos se
redactaran en presente con la excepcion de las normas, las cuales se
redactaran en tiempo futuro, modo indicativo y forma reflexiva.

Relativas a la codificacion: Los Manuales de Normas y Procedimientos se
identificaran a través de una nomenclatura, siendo:

AA-BB-CCC-MA-00
Donde se observa;

AN Identifica a la empresa, siendo ( I* que designa a Calzados Rossi
nn Identifica a la gerencia, siendo (-’ por la Gerencia de Produccion

76




¢« Identifica al area en referencia, es decir:
O Corte
MAP Marcado
0% Costura
Y1 Planta y Tacon
"Mr1 Montaje, Elaboracion y Limpieza
AMP Almacén de Materia Prima
AT Almacén de Producto Terminado
"Y1 Modelaje y Disefio
V¥ Ventas y Muestrario
MA  Identifica que corresponde a un Manual
0 Es un ndmero correlativo que representa al ejemplar del manual

Quedando identificados los Manuales de Normas y Procedimientos del
Sistema de Gestion de la Calidad, por ejemplo: 1" (" COR-TMA-O]
corresponde al Manual de Normas y Procedimientos de Corte.

Relativas a la elaboracion de procedimientos: Los procedimientos se
redactaran en el tiempo presente, descrito en gréfica y textualmente en
pasos consecutivos requ'eridos para ejecutar dicho procedimiento. La
redaccion empleada sera el PLAY SCRIPT o Guion Teatral.

Relativas a la elaboracion de instructivos: Se usaran para describir tareas
especificas realizadas en un procedimiento; para el Sistema de Gestion de la
Calidad de Calzados Rossi, existen seis tipos de instructivos que
complementaran la documentacion del procedimiento donde se genera. Estos
instructivos son:

- Administrativos - Para uso de sistemas computarizados
- de Operacion - de Mantenimiento
- de Calibracion - de Inspeccion, Medicion y Ensayo

Relativas a la elaboracion de otros documentos: Se llaman otros documentos
los utilizados en los manuales del sistema, los cuales son: Formularios de
registros de datos (FRD), Anexos, Memorando, Especificaciones, Planos.
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Los formularios de registros de datos (FR) se usaran para documentar
formularios usados para la recoleccion o calculo de datos de cualquier indole.

Estos formularios, por si solos no constituyen una herramienta util si no
existe una guia para su adecuado uso y administracion.

El formulario Anexo (AN) se usaran para documentar los distintos
documentos no abarcados por otros formularios, es decir; se refiere a las
etiquetas, tarjetas, sellos, entre otros.

El formulario Memorando (ME) se usara para documentar el contenido de los
memorando utilizados en los distintos procedimientos.

El formulario Especificaciones (ES) es un documento que describe criterios o
requerimientos usados en un procedimiento.

Los Planos (PL) y los Diagramas (DI) se usaran para complementar la
informacion de manera visual, permitiendo imaginarse el proceso o lugar
fisico a través de ellos.

Relativas a la responsabilidad del contenido del manual: El Jefe de
Departamento sera el responsable del contenido del Manual de Normas y
Procedimientos del area a su cargo, siendo actualizado en el documento y
computador en la responsabilidad del Gerente de Calidad, el manual se sujeta
a los lineamientos descritos en el Manual de Control y Distribucion de
Documentos.

 apita TEE - FPstruchura  de | Estructura de Documentos (S/N)

III.1. Estructura de Formularios

III.1.1. Descripcién técnica de los formularios
utilizados en los Manuales que conforman el
Sistema de Gestion de la Calidad

I11.1.2. Descripcién detallada de Formularios
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HL bt e Tormalaion: Esta seccién del manual se refiere a los
documentos utilizados para implantar el Sistema de Gestion de la Calidad en
Calzados Rossi, es decir, aqui se indica cual formato es el utilizado para cada

tipo de manual.

En los formularios disefiados para registrar la informacion que conformara el
Sistema de Gestion de la Calidad es el siguiente esquema:

a) La identificacion o encabezado

b) El cuerpo o desarrollo de la informacion

¢) Los niveles de autorizacion

Nombre del Formato

Nombre,
Encabezado | Logo de

La empresa

FLARORADO: TR T SELLO DE DOCLMENTO:

Niveles de s
autorizacidn e

Cuerpo 0
desarrollo de
la

informacion

La informacion del Sistema de Gestion de la Calidad se registra en los
formularios respectivos y es presentada en recuadros, para organizarla de
manera adecuada. Es importante considerar la forma de almacenamiento
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de estos formularios con la finalidad de dejar un margen adecuado en el
lado izquierdo.

Otro aspecto que debe tomarse en cuenta es el orden en el llenado del
formulario. El disefio debe permitir un llenado uniforme de izquierda a
derecha y de arriba hacia abajo.

b Desoripcion tecnica de los formularios utilizados en los Manuales que
condon o ol Sistema de Gestion de 1 Calidacd

A continuacion, se presenta una matriz de uso de formularios segun los tipos
de manuales que conforman el Sistema de Gestion de la Calidad.

FORMULARIO M.Gral M. NyP
Hoja Técnica X X
General X X
Matriz de Documentos X* X
Procedimientos X* X
Instructivo de Operacién X
Instructivo de Mantenimiento X
Instructivo de Calibracion X
Instructivo de Inspeccidn, Medida y Ensayo X
Instructivo de Uso de sistemas computarizados X
Instructivo Administrativo n* X
Formulario de Registro de Datos g X
Anexo X* X
Especificaciones X
Memorando X* X
Planos X

(*) Indica que no todos los Manuales Generales hacen uso de
dichos formularios.

A - ion: Papel Bond, blanco, tamaiio carta, base 20

~wn: De acuerdo a la lista de distribucion establecida en la hoja
técnica del respectivo manual, exceptuando los Procedimientos e
Instructivos, los cuales se distribuiran segun la lista definida al final de
cada documento.
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o b co e cmien Segun los cambios y/o  modificaciones  del
documento 0 proceso.

@ Lo e peeporacion Estos formularios deben ser llenados en el
computador, tomando como base las normas establecidas en éste
manual.

S Loon e e acion Segan las normas establecidas en el presente
manual.

St e ontore acion: Segun las normas establecidas en el Manual de
Control y Distribucion de Documentos (Cédigo: CR-GG-03-MA-01).

@ | oo ool dewo Estos formularios seran  utilizados en la
elaboracion de los documentos que conforman el Sistema de Gestion de
la Calidad de Calzados Rossi, C.A.

* ] t

S o nbeas arnerales s Dependiendo del tipo de manual, el recuadro
superior del medio de éstos formularios usados pueden variar su
contenido de la siguiente manera: Manuales Generales; tendran escrito el
nombre del manual, Manual de Normas y Procedimientos de areas;
tendrd escrito Manual de Normas y Procedimiento, seguido del nombre
del area documentada de la fabrica, por ejemplo: Manual de Normas y
Procedimientos de Corte.

i Dascripcion detallada de fornmmlarios

G symulatio: Hoja tecnica

Este formulario contiene los datos propios del manual, permite visualizar de
manera inmediata todo cambio o modificacion ocurrida en los capitulos y
secciones. Este formulario es utilizado en todos los manuales que conforman
el Sistema de Gestion de la Calidad.
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Uik k. 2 Powmmibwio: General

Este formulario es utilizado en todas las secciones de los capitulos I, II, III de
todos los manuales del Sistema de Gestién de la Calidad excepto la Hoja
Técnica. El contenido del recuadro superior varia dependiendo del tipo de
manual: en los Manuales Generales se coloca el nombre del manual que
corresponda y en los de area se indica Manual de Normas y Procedimientos

seguido del nombre del area documentada.

N Formulanio: Mabiiz de Docomentos:

En este formulario se detallan para cada proceso que conforman el manual,
los Procedimientos, Instructivos, Formularios y Otros documentos con sus
respectivos codigos.

Todo manual que tiene proceso o procedimientos debe incluir este
formulario.

FREY oo Tormubario: Procedimiento

En este formulario se detallan los aspectos mas resaltantes del procedimiento
a documentar, se describen los pasos consecutivos de su ejecucion, el cargo
del responsable y los documentos de referencia o apoyo.

PR Formulatio: Instractivo de Operacion

Este formulario permite documentar la informacion requerida para llevar a
cabo la operacion.

1 O Fonrmubuio: Inshrctivo de Mandenimiento
Permite documentar la informacion requerida para llevar a cabo el
mantenimiento a los equipos de la fabrica.
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Wi § Foamtbario: Tnston bivo de Calibracion
Permite documentar la informacion requerida para llevar a cabo la calibracion
de instrumentos y equipos destinados a la inspeccién, medida y ensayo.

HE L Tedruec tive de Tnsper cion, Medida y Ensayo

Permite documentar la informacion requerida para llevar a cabo la medicion
de parametros de produccion, la inspeccion de caracteristicas de insumos de
cualquier indole y el ensayo en cualquier fase de los procesos llevados a
cabo en Calzados Rossi, C.A.

T Tostroec tivo de o de sistemans compularizados

En este formulario se detallan las acciones que deben cumplirse para la
ejecucion de tareas realizadas por sistemas computarizados.

5 S A ncdrue bvo Adpamstalivo

En este formulario se detallan las acciones que deben cumplirse para la
ejecucion de tareas administrativas.

L B Feamubio de Pegicshiro de Dados

En este formulario se describe de manera general el uso de aquellos
formularios donde se registran datos que intervienen en la ejecucion de los
procedimientos dentro de ‘los manuales. Este formulario esta compuesto por
tres partes, como son: Presentacion reducida, Descripcion técnica e
Instructivo de llenado.

La descripcion técnica de formularios debe contener en forma clara y precisa
los siguientes conceptos:

i. Nombre: ¢Como se denomina el formulario?

2. Objetivo: ¢Para qué fue disefiado?

3. Presentacion: ¢Cuantas copia tiene?

4. Distribucion: ¢A quién va dirigida cada copia?

5. Forma de preparacion: ¢Como se llena: manual, a maquina o con
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computador?

6. Frecuencia de emision: ¢Cada cuanto tiempo se elabora?

7. Forma de numeracion: ¢Cémo se numera: estd previamente numerada, si es
asi, la numeracion es consecutiva o por areas?

8. Nivel de autorizacion: ¢Qué firmas requiere para ser valido?

9. Esquema general de uso:  ¢Como se emite? ¢A donde va? éQuién la procesa
antes de llegar a su destino?

La descripcion técnica es fundamental para la reproduccion de los formularios

y para establecer el seguimiento de los mismos a traveés del proceso que los

usa.

El instructivo de llenado es un " paseo ~ por el contenido del formulario
especificando la informacion que debe escribirse en cada parte. Se elabora
colocando el nombre de cada dato, tal y como aparece en la forma y
seguidamente la informacion a suministrar.

VE A e

En este formulario se detallan los documentos que sirven de apoyo en la
ejecucion de los procedimientos. Los documentos identificados como anexos
en el Manual de Normas y Procedimientos de las areas son: sellos, etiquetas
0 calcomanias, tarjetas, pantallas de programas, cartas, tablas de referencias,
entre otros. El formulario Anexo estd compuesto por dos partes: Presentacion
reducida e Informacion Complementaria.

BETE 3 fpecilicaciones
En este formulario se explican caracteristicas, criterios 0 requisitos

fundamentales para apoyar y brindar la informacion para una ejecucion
efectiva y eficaz en los procedimientos.




T2 00 Plemorando

En este formulario se describen los memorando que se utilizan o se originan
en los procedimientos. Este formulario se compone de dos partes, las cuales
son: Presentacion reducida e Informacion complementaria.

TH 1.2 1 Planos
En este formulario se muestran planos y se anexa informacion adicional que

sirva de apoyo y orientacion para la interpretacion y completar la informacion
en los procedimientos.

IV.2.1.2. Manual de Control y Distribucion de Documentos: Es el
documento que establece normas para la emision, revision, modificacion,
aprobacion, incorporacion, desincorporacion y distribucion de los Documentos
Controlados que conforman el Sistema de Gestion de la Calidad de Calzados
Rossi, para garantizar su continuidad.

El Objetivo del Manual es:
Garantizar que la documentacion permanezca actualizada y esté
disponible cuando sea requerida en las diferentes areas donde se tiene
prevista su aplicacion.

El Manual de Control y Distribucion de Documentos, es el punto de partida y
soporte para el mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de la Calidad
que se esta implantando en la fabrica.

La implantacion de un sistema de gestion de la calidad bajo los lineamientos
de la norma COVENIN ISO 9001: 2000 requiere de un sistema formal de
control de documentos que permitan mantener la uniformidad y consistencia,
a la vez facilita la recoleccion de las evidencias que demuestran la eficacia y
funcionamiento del sistema. El Control de documentos garantiza la
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actualizacion, revision y disposicion de la informacion que es empleada para
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

Calzados Rossi, decide que la informacion que estara bajo el régimen de
control de documentos del Sistema de Gestion de la Calidad son:
Manual de Aseguramiento de la Calidad,

'* Manual para Elaborar Documentacion,

 Manual de Control y Distribucién de Documentos,

> Manual de Auditorias Internas de Calidad,
Manual de Acctiones Correctivas y Preventivas,

Manual de Normas y Procedimientos de cada area de la fabrica de
calzados.

La informacion que debe contener el Manual de Control y Distribucion de

Documentos, se muestra a través del siguiente esquema:

Numero Nombre del Capitulo Secciones del Manual
Contenido del Manual (5/C, S/N)
1 Generalidades Generalidades (S/N)

1.1 Hoja Técnica

1.2. Introduccion

11 Normativa Normativa (S/N)

I1.1. Objetivo

11.2. Alcance

11.3. Politicas

I1.4. Definiciones

I1.5. Normas Generales

I1.6. Normas Especificas

i Tatyuchina de ocomentos | Estructura de Documentos (S/N)
III.1. Matriz de Documentos
II1.2. Procedimientos

I11.3. Formularios

Ahora se detalla la informacion descrita en el esquema del manual antes
presentado, especificando lo realizado en Calzados Rossi, C.A., para dar

cumplimiento al elemento 4.2 Requisitos de la Documentacion (subelemento:
4.2.3. Control de los documentos, 4.2.4. Control de los registros) de la




norma, a continuacion se presenta una breve descripcion de los puntos
sefalados en el cuadro.

Capitulo 1 Generalidades Generalidades (S/N)
1.1 Hoja Técnica
1.2. Introduccidn

Hoia Tecnica: Es el formulario donde se registran las futuras modificaciones o
cambios del contenido del manual.

Introduccion: Informacion breve del contenido del manual.
Capitulo II Normativa Normativa (5/N)
I1.1. Objetivo
I1.2. Alcance
11.3. Politicas

11.4. Cefiniciones
I1.5. Normas Generales
11.6. Normas Especificas

Objetivo: Describe el propdsito del manual en cuanto a la emision, revision,
modificacion, aprobacion, incorporacion, desincorporacion y distribucion de la
documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

Alcance: Abarca las normas que rigen la documentacion del Sistema de
Gestion de la Calidad como Documentos Controlados.

Politica: Es un lineamiento dirigido a todo el personal para garantizar y
asegurar la vigencia y disponibilidad de la documentacion del Sistema de
~Gestion de la Calidad.

Definiciones: Es la terminologia empleada en el manual.

Normas Generales: Describe las obligaciones que cumpliran todas aquellas
areas involucradas en el Sistema de Gestion de la Calidad para garantizar que
la documentacion levantada es lo ejecutado.
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Normas Fspecificas: Describe las obligaciones que cumpliran los responsables
de procesos para garantizar una adecuada documentacion en el sistema de
gestion de la calidad.

Relativas a la generacion, revision y aprobacion de documentos: Esta norma
se refiere a la generacion de documentos que debera ser realizada por el
responsable del proceso, procedimiento y/o instructivo, apoyandose en el
Gerente de Calidad, quienes seran los responsables que los documentos
generados cumplan la normativa establecida para el sistema de gestion de la
calidad relacionada con la elaboracion de documentos.

La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad de Calzados Rossi,
presenta los niveles de elaboracion, revision y aprobacion presentados a

continuacion:

Tipo de Documento | Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Manual General Especialista en SGC | Gerente de Calidad Gerente General
Manual de Normas vy | Especialista en SGC | Gerente de Calidad Gerente General

Procedimientos (cap.
I, IT y III)

Procedimientos Especialista en SGC | Jefe de Departamento Gerente de Calidad

Instructivos Especialista en SGC | Jefe de Departamento y

ejecutor de la operacién

Gerente de Calidad

Los documentos aprobados segun los niveles antes presentados deberan
llevar en original el sello de DOCUMENTO CONTROLADO para garantizar
que pertenecen al Sistema de Gestion de la Calidad de Calzados Rossi y
cumplen con lo establecido en la norma.

DOCUMINTOS CONTROLADOS y DOCUMENTOS NO CONTROLADOS: Estas
son las designaciones resultantes de los documentos que integran el Sistema
de Gestion de la Calidad los cuales son identificados a través de un sello en
tinta azul.




Colocacion  del sello DOCUMENTOS CONTROLADOS: Cuando Ila
documentacion es revisada y aprobada segun lo establecido anteriormente, el
Gerente de Calidad, revisara todas las paginas originales que hayan sido
firmadas segun lo descrito en los niveles ya mencionados, sacara las
respectivas copias requeridas por el Sistema de Gestion de la Calidad y se le
colocara el sello en original (tinta azul) de DOCUMENTO CONTROLADO, se
utiliza el sello de DOCUMENTO NO CONTROLADO cuando se sacan copias de
esta documentacion y salen de la fabrica pero no es obligacion de informarle

a quien recibe la copia de cualquier cambio futuro realizado.

La documentacion original (con las firmas autografas) del Sistema de Gestion
de la Calidad de Calzados Rossi, estara en poder de la Gerencia General.

Relativas a la sustitucion de documentos: Esta norma se refiere a toda
sustitucion, modificacion o eliminacion se conservara la integridad de la
numeracion de los documentos controlados.

Relativas a la modificacion de documentos: Esta norma se refiere a toda
modificacion generara Documentos Controlados que sustituiran a los
anteriores, dichas modificaciones deberan registrarse en la Hoja Técnica del
manual en el area destinada para ello.

Relativas a las revisiones: El Sistema de Gestion de la Calidad requiere de
revisiones periddicas para asegurar la actualizacion de la informacion
contenida en ellos. La frecuencia de revision sera la establecida en la Hoja
técnica del manual. El Gerente de Calidad sera el responsable de que las
revisiones se cumplan. Cada proceso de revision deberd generar un informe
donde se indicara cuales partes sufrieron modificaciones y donde se haga
constar que todos los documentos se han revisados. Este informe serd

enviado a la Gerencia General para su archivo de control de revisiones.
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Relativas a la distribucion de los Manuales que forman el Sistema de Gestion
de la Calidad: La distribucion de documentos forma parte de éste sistema,
consiste en el empleo de documentos vigentes en los puntos donde son
requeridos y la desincorporacion de los obsoletos. Para poder cumplir con la
correcta distribucion de los documentos, es conveniente identificar con un
sello de DOCUMENTRO CONTROLADO a todos aquellos documentos que
afectan la calidad de los productos yo servicios y estén incluidos en el
Sistema de Gestion de la Calidad. Una copia controlada de cualquier manual
permite que el usuario del documento reciba los cambios yo modificaciones
que sufren una vez revisados y/o mejorados.

Los Jefes de Departamentos deberan tener copias controladas del manual de
su respectiva darea.

El Gerente General debera tener los documentos originales de todos los
Manuales del Sistema de Gestion de la Calidad siendo éstos; los Manuales
Generales y Manuales de Normas y Procedimientos de cada area.

El Gerente de Calidad tendra copia controlada de todos los Manuales del
Sistema de Gestion de la Calidad o podra usar los originales en poder del
Gerente General.

Capitoio U7 Estructura de Documentos (S/N)

falonctorade Docomentos II1.1. Matriz de Documentos
I11.2. Procedimientos
111.3. Formulario y anexo

Hi k- de Documentos: En este formulario se mencionan los
procedimientos y otros documentos incluidos en el Manual de Control y
Distribucion de Documentos identificados con codificacion respectiva.
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M yte s

“Procadimiento # Descripcion General

1. Elaboracion, meodificacion, | Los documentos controlados que conforman
aprobacién y distribucion de|a los manuales generales, pueden sufrir
documentos controlados de los | modificaciones o incorporaciones de otros
Manuales Generales y|documentos, dichos eventos seran
Manuales de Normas y|controlados con este procedimiento.

Procedimientos

2. Elaboracién, modificacion,|La incorporacién de nuevos instructivos,
aprobacion y distribucién de|formularios de registros de  datos,
instructivos, formularios de |especificaciones, anexos, memorando,
registros de datos, anexos,|planos, diagramas o sus modificaciones

especificaciones, planos, |deben seguir los pasos descritos en el
memorando, diagramas. presente procedimiento.
ri Cornlbn oy Anevor Bl formulario que interviene en el Manual de

Control y Distribucion de Documentos es: Actualizacion de la Documentacion
del Sistema de Gestion de la Calidad el cual su uso permite el control de las
actualizaciones de la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad. El
Anexo que interviene en el manual es el: sello de DOCUMENTOS
CONTROLADQS, siendo la herramienta del Sistema de Gestion de la Calidad
para identificar la documentacion. Existen procedimientos que rigen su uso y
garantizan que todos los documentos generados por el sistema lo tengan. El
sello debera ser colocado en la parte superior derecha del formulario,
tratando que no interfiera u obstaculice la informacion del mismo.

1V.2.1.3. Esquematizacion grafica de los procesos de Calzados Rossi,
C.A.

Ver la siguiente pagina
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1.

4.

Conclusiones

El Sistema de Gestion de la Calidad que se esta implantando en la
fabrica Calzados Rossi dara cumplimiento a los requisitos de la norma
COVENIN ISO 9001: 2000, fue aprobado por la Gerencia General y
Presidencia de la empresa a fin de garantizar el respaldo de las
maximas autoridades en la implantacion y mantenimiento del mismo.

En estos momentos esta siendo implantado | sistema en la fabrica.

. El principal objetivo, es demostrar con la documentacion recopilada, el

cumplimiento a cada uno de los elementos establecidos en la norma
COVENIN ISO 9001: 2000, con el fin de demostrar que los procesos se
realizan cumpliendo con lo especificado en cada manual y asegurar a
lo largo del proceso productivo la calidad de todos los productos
fabricados.

Esta metodologia permitira a cualquier empresa que desee incursionar
en el proceso de Certificacion de las normas COVENIN ISO 9001, sera
una guia de cdmo implantar un Sistema de Gestion de la Calidad bajo
las exigencias de ésta norma.

. La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad se almacena

en una base de datos de facil acceso para las personas autorizadas.

. La empresa con la documentacion levantada esta preparada para una

auditoria de certificacion.
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Recomendaciones

. Se debe dar cumplimiento estricto a los Planes de Auditoria Interna,
porque permiten verificar si se esta cumpliendo con lo documentado y
de no ser asi, tomar las acciones correctivas pertinentes.

. La documentacion debe ser elaborada con el personal que ejecuta y
domina el proceso, porque garantiza que lo documentado sea
realmente lo realizado en campo.

. Debe haber participacion total de la empresa, Presidente, Gerentes,
Empleados y Trabajadores, porque es un trabajo en equipo.

. Es una forma de trabajar que debe ser asumida con integridad y
conviccion de ser el medio para ser exitoso y garantizar el futuro.

. Las empresa no deben preocuparse por la inversion porque ocuparia
un plano insignificante en cuanto a las ventajas que producird a
mediano plazo, debido que la certificacion COVENIN ISO 9001 abre las

puertas de nuevos mercados y da confianza.

. Las empresa que deseen implantar un sistema bajo los lineamientos
de la serie de normas COVENIN ISO 9000 deberan previamente
trabajar con Calidad Total porque ésta le servira de guia para controlar
mejor sus procesos y tomar acciones correctivas para mejorarlos y
posteriormente a implantar el Sistema de Gestion de la Calidad
COVENIN ISO 9001: 2000.
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