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INTRODUCCION

La informacion es uno de los recursos mas preciados que posee una
organizacion. La veracidad y confiabilidad de este recurso es una de las metas

prioritarias de los Sistemas de Gestion de Calidad.

En la actualidad, como consecuencia de la globalizacién, las empresas
productoras de bienes y servicios se estan enfrentando de manera violenta a
las exigencias de mantener la calidad de lo que producen y ofrecen. Las
empresas saben que deben de proteger tanto a los usuarios como a la misma
organizacion sobre las fallas de calidad en la elaboracién de los productos o en

la eficiencia de los servicios.

Por lo anterior se hace necesario que estas empresas e instituciones tengan
conocimiento claro, que para la satisfaccion del cliente y de la empresa propia
se esta haciendo cada vez mas necesario cumplir con la calidad estipulada,
conforme a normas, de manera consistente y confiable, desarrollando algun tipo
de norma en sus procesos o Sistemas de Calidad, establecer controles, vigilar

sus procedimientos y efectuar auditorias a la forma en que operan.

Para asegurar la calidad en los productos y/o servicios que se ofrecen a los

clientes es conveniente que haya un Sistema de Gestién de Calidad.



ii

La serie de normas ISO 9000 es una herramienta para lograr la competitividad y

en la actualidad se presenta como una de las principales opciones que se estan

utilizando a nivel mundial, puesto que garantiza la existencia de un Sistema de

Calidad capaz de cumplir con los requisitos de los estandares establecidos a

nivel internacional, también se puede agregar que el hecho de Asegurar la

Calidad es un respaldo para la organizacion, ya que los resultados seran un

beneficio para la entidad, los usuarios y la sociedad.

El presente documento esta estructurado por tres capitulos:

Capitulo |

Capitulo Il

Capitulo Ill

Hace referencia a los antecedentes, situacion problematica,
alcance, limitaciones, justificacion, beneficios, objetivos y presenta
el Marco Teodrico de Referencia para sustentar el desarrollo del

proyecto.

Contiene el trabajo de campo, utilizando como base para su
elaboracion la metodologia de Investigacién y Herramientas como
lo son: tipo de estudio, técnicas e instrumentos, recoleccion y
procesamiento de la informacion obtenida en el desarrollo de la

investigacion.

Contiene el Diagnéstico Situacional, y la propuesta de la

Formulacién de un Sistema de Gestién de Calidad.



CAPITULOI
MARCO TEORICO SOBRE SISTEMAS DE CALIDAD, CALIDAD,
SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD, ASEGURAMIENTO DE
LA CALIDAD, NORMAS ISO 9000-2000, HERRAMIENTAS PARA

LA RESOLUCION DE PROBLEMAS.

1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

1.1 Registro de Comercio

La institucion gubernamental en la que se realizd la investigacion es el Registro
de Comercio, institucion integrante del Centro Nacional de Registros, ambos
regidos y amparados mediante el Cdédigo de Comercio, el reglamento y la Ley

de Registro de Comercio.

El Registro de Comercio fue creado en el afio de 1973, con la mision de
proporcionar informacion especializada en el area Mercantil, asi como también
la prestacion de servicios registrales en dicha area, garantizando la seguridad
juridica mediante la aplicacion de la legislacién nacional e internacional, con

servicios de calidad en forma oportuna, eficiente y confiable.



El Registro de Comercio esta formado por el Departamento de Documentos
Mercantiles, este departamento tiene como objetivo la calificacion e inscripcidon
de los documentos mercantiles, proporcionando certeza juridica y publicidad
frente a terceros de los actos y contratos efectuados por las diferentes personas

naturales y juridicas.

El Departamento de Matriculas de Comerciante, departamento en el cual se
desarrollo la investigacion.

Este departamento fue creado con la funcion especial de atender y desarrollar
todas aquellas actividades que demandan los comerciantes en su calidad de
profesionales; dichas actividades pueden referirse a las Matriculas de
Comerciante Individual, Social o de Empresa y Establecimiento.

Uno de los articulos que rigen este departamento es el Art. 457 del Cédigo de
Comercio, en el que se menciona que se llevaran los registros de matriculas de

Comerciantes individuales, sociales y de empresas mercantiles.

La matricula de comercio es un documento que, a la vez que sirve para
acreditar la calidad del comerciante y la propiedad sobre la empresa mercantil,
es un medio para asegurarse de la solvencia moral y econdémica del futuro
comerciante, ofreciendo a la vez garantias al publico en general y beneficiar a

los mismos comerciantes.



Clases de Matriculas
Las matriculas que los comerciantes estan obligados a obtener, segun sea el

caso, son las siguientes:

=» Registro de matriculas de empresa: se concedera solamente a las que
tengan un activo de cien mil colones, o superior a esa suma y a nombre de

comerciantes individuales o sociales.

=» Registro de matriculas de establecimiento: toda empresa con activo no
inferior a cien mil colones que tuviese uno o varios establecimientos, sucursales
0 agencias, debera obtener matricula separada de cada uno de ellos, ademas

de la matricula propiamente de empresa a que antes se hace referencia.

Ninguna empresa mercantil ni sus establecimientos podran funcionar sin tener
su respectiva matricula. Los establecimientos comerciales que funcionen sin tal
requisito seran cerrados por el Alcalde del lugar, previo sefialamiento de un
plazo maximo de 30 dias para que su titular obtenga la matricula

correspondiente.

En el Departamento de Matricula de Comerciantes, también se efectuan los

siguientes tramites:



=» Renovacién de Matricula
Previo a la presentacion de la solicitud y dentro de los tres primeros meses del
afio calendario, se efectuara el pago de los correspondientes derechos de

registro.

En lo que se refiere a la solicitud, ésta se presentara durante el mes de su
cumpleafios si el titular fuere una persona natural, y dentro del mes en que se
inscribid la respectiva escritura de constitucion en el Registro de Comercio, si se
tratare de una persona juridica. No obstante, las personas cuya fecha de
nacimiento o de inscripcion de escritura de constitucion, segun el caso, sea
durante al mes de enero tendra hasta el ultimo dia habil del mes de febrero para

presentar su solicitud de renovacion.

Si la solicitud de renovacion o el pago de los derechos no se efectuare en los
periodos antes indicados, podra realizarse ésta dentro de los noventa dias
siguientes a partir del vencimiento de los plazos estipulados anteriormente,
pagando recargos calculados sobre el derecho de la respectiva matricula, de la
siguiente manera: si la presentacion o pago se realizare durante los primeros 30
dias el 25%, dentro de los segundos treinta dias el 50%; y si es dentro de los

ultimos dias del plazo de prérroga el 100%.



=» Caducidad, Cancelacién y Rehabilitaciéon
Transcurrido el plazo correspondiente sin que se haya solicitado la renovacion,
caducara el derecho de matricula, procediendo el Registro a su correspondiente
cancelacion; no obstante, el interesado podra solicitar la rehabilitacion de la

matricula caducada.

Cuando por falta de renovacién, caduque el derecho de la matricula, se
presumira que la persona ha continuado ejerciendo el comercio o la industria;
en consecuencia, cuando el interesado solicite la rehabilitacion o el registro de
una nueva matricula debera pagar los derechos anuales y los recargos en que
se haya incurrido desde la fecha del ultimo pago de renovacién, mas los

derechos de la nueva matricula.

» Legalizacion de Balances
Es obligacién profesional de los comerciantes llevar la Contabilidad y la

correspondencia en la forma prescrita por el Cédigo de Comercio.

Asimismo, debera inscribir anualmente al Registro de Comercio, el balance de
su empresa, debidamente certificado por un Contador Publico autorizado en el

pais, asi como los demas documentos relativos a su negocio que estén sujetos



a esta formalidad y cumplir los demas requisitos de publicidad mercantil que la

ley establece.”

El Comerciante debera establecer, por lo menos una vez al afo, la situacion
econdmica y financiera de su empresa, la cual mostrara a través del Balance

General y estado de pérdidas y ganancias.

1.2 Situacién de la problematica

En la actualidad, el gobierno busca modernizar todas las instituciones que de él
dependen y con esto cambiar el concepto que la poblacion tiene sobre la
deficiencia en la atencion que brindan las entidades gubernamentales, por ello

el estado esta trabajando en los ultimos afios en proyectos de modernizacion.

La globalizacion de los mercados y los mecanismos regionales de integracion
plantean nuevos y fuertes desafios competitivos a todas las organizaciones y
estan creando permanentemente nuevas condiciones para competir. La clave
para alcanzar estos nuevos niveles de competitividad radica en la
modernizacién de la tecnologia la formacion del personal y el desarrollo de

nuevas formas de organizacion y gestién de los procesos productivos.

! http://www.cnr.gob.sv



El Registro de Comercio actualmente es una oficina de gobierno que procesa

un alto volumen de tramites, solicitudes y servicios registrales.

En la investigacion realizada en esta institucion gubernamental, se logro
detectar que el mayor problema radia en que no existe un Sistema de Calidad
que permita determinar todas aquellas politicas, objetivos, responsabilidades,
documentacion y todo lo necesario para la aplicacion de la gestion de calidad,
asi como la de su aseguramiento que garantice que el producto proporcionado
se realiza de una forma controlada; y que cumpla con todos lo requisitos de
calidad que contribuyan a la satisfaccion del cliente, asi como también de la

empresa misma.

La falta de un Sistema de Gestion de Calidad se evidencia, ya que:

=» No existe un control sistematico con el que se asegure la calidad en los
procesos que se efectuan diariamente en dicho departamento y con los que se

asegure la calidad de estos.

» No hay guias que indiquen al usuario la documentacién que debe
presentar, lo que dificulta la recopilacion de la informacion necesaria, para la

elaboracién del tramite solicitado, ocasionando retrasos e inconvenientes tanto



al empleado del Departamento de Matriculas de Comerciante, quien tiene que
interrumpir sus actividades por documentacion incompleta, como al usuario ya

que su tramite no puede ser realizado.

=» Hay poca divulgacion de procedimientos al empleado.

=» No existe una unidad o persona encargada de revisar la informacion a
procesar, asi como también que confronte la informacion procesada contra la

obtenida.

1.3 Enunciado del problema

En la institucion en estudio se logro identificar que el mayor problema radica
en la falta de una adecuada y oportuna divulgaciéon de los procedimientos que

se realizan en el Departamento de Matriculas de Comerciante.

Ademas no existe un Sistema de Gestion de Calidad que defina las politicas de
calidad, objetivos, responsabilidades y toda la documentacién necesaria para
llevar a cabo la gestién de la calidad, con la que se garantice y asegure que el

producto o servicio proporcionado cumple con todos los requisitos de calidad



previamente establecidos que contribuyan a la satisfaccion del cliente asi como

también de la empresa en estudio.

1.4 Formulacion del Problema

¢, Como un Sistema de Gestion de Calidad asegura que el producto ofrecido por
el Departamento de Matriculas de Comerciante cumple con los requisitos y
satisface las expectativas del cliente, cumpliendo con las exigencias de calidad

de la empresa?

1.5 Delimitacién de la Investigacion

=» Delimitacion Espacial

La Investigacion se desarrolldé en el Departamento de Matriculas de
Comerciante del Registro de Comercio, institucion integrante del Centro
Nacional de Registros, cuyas oficinas centrales estan ubicadas en 1ra. Calle

Poniente y final 43 ave. Norte No. 2310, San Salvador.

=» Delimitaciéon Temporal

El analisis, diagndstico y formulacién del Sistema de Gestién de Calidad se
realizé en el periodo comprendido del 16 de febrero al 19 de octubre del afio

2002.
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1.6 Alcance de la investigacién

La investigacion da como resultado la formulacion de un Sistema de Gestion de
Calidad, enfocado al Departamento de Matriculas Comerciante en el Registro
de Comercio, para el desarrollo eficiente de los procesos y la obtencion de
informacion confiable, tomando como base para su estructura la norma ISO

9001:2000.

Ya que cada uno de los puntos que conforman la norma son elementos
importantes dentro de un Sistema de Gestidon de Calidad y la aplicacion de

éstos dependera de los requerimientos del area a la cual sean dirigidos.

El Sistema de Gestion de Calidad estara formado por todas aquellas Politicas,
Objetivos, Manual de Calidad, Planes de Calidad, Procedimientos, Instrucciones
y todo lo necesario para asegurar que la organizacién satisface los
requerimientos de los clientes, la entidad y el empleado; permitiéndole a la
Unidad de Calidad controlar y auditar periédicamente el cumplimiento y la
eficacia de los procesos operativos, segun lo especificado en el Manual de

Calidad.

Es importante que los requisitos y el contenido del Sistema de Gestion de

Calidad y de su Manual se estructuren de acuerdo a la norma que se quiere
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satisfacer y que suministre los lineamientos para el desarrollo del Manual de

Calidad.

Los procedimientos documentados del Sistema de Gestion de la Calidad que se
formularon forman parte de la documentacion basica utilizada para la
planificacion general y la gestion de las actividades que tiene impacto sobre la
calidad, y cubren todos los elementos aplicables de la norma del sistema de

calidad.

1.7 Limitantes de la investigacién

A continuacién se detallan las limitantes que se dieron en el transcurso de la

investigacion:

=» Dificultad para la definicion y validacion de procedimientos que se utilizan

actualmente en el Departamento de Matriculas de Comerciante.

= Restriccion en el tiempo utilizado para las encuestas, ya que el personal
que labora en el Departamento de Matriculas de Comerciante tienen cuotas de

trabajo establecidas.
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1.8 Justificacion de la investigacion

Debido a la problematica identificada en el Departamento de Matriculas de
Comerciante y basandonos en que los Sistemas de Calidad se fundamentan en

los principios de la mejora continua, la investigacion de justifica:

1 Se facilitara el logro de la mision establecida por el Registro de
Comercio, la cual esta enfocada en el compromiso de brindar servicios de

calidad en forma oportuna eficiente y confiable.

1 Se detectaran problemas desde el origen, evitando la multiplicidad de

errores futuros.

1 Permitira a largo plazo reducir los costos de ineficiencias o de errores
cometidos, ya que el suministro de una informacion errada provoca pérdida de
tiempo al procesar nuevamente los datos, generando con esto informacion no

confiable.

1 Con un Sistema de Gestion de Calidad los procedimientos quedaran
documentados y se describiran las responsabilidades, autoridades e
interrelaciones del personal que gerencia, efectua y verifica el trabajo que

afecta la calidad.
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1 Se propondra evaluacion de procesos a través de auditorias internas

continuas.

1 Con un Sistema de Gestibn de Calidad, se controlara y dara
seguimiento a los procesos efectuados diariamente en este departamento,

garantizando la normalizacion y estandarizacion de los servicios.

71 Con todo esto se lograra obtener beneficios para la empresa, usuarios
y empleados; ya que se incrementara el nivel de seguridad en el procesamiento
de los datos, generando resultados satisfactorios al obtener informacion

confiable y oportuna.

1.9 Beneficios de la investigacion

La investigacion es de mucha importancia para la Institucién en estudio, ya que
un Sistema de Gestion de la Calidad les proporcionara los lineamientos
adecuados, detallara las diferentes actividades, la documentaciéon que se debe

utilizar y los controles que se deben aplicar.

Con la implantacién del Sistema de Gestion de la Calidad, se obtendran los

beneficios siguientes:
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» Contar con un documento actualizado, el cual sera enfocado al area de

Gestién de Calidad, cumpliendo con los procedimientos escritos.

=» Tener un control de los procesos efectuados periédicamente, detectando

y previniendo los errores posibles desde el inicio.

»  Evaluar la informacioén resultante, a través de auditorias internas.

1.10 Objetivos de la investigacion

»  General

Formular un Plan de Aseguramiento de la Calidad en el Registro de Matriculas
de Comercio en el Departamento de Matriculas de Comerciante del Registro de

Comercio.

»  Especificos

Fortalecer la agilizacion y certeza de los datos manejados en el Departamento

de Matriculas de Comerciante del Registro de Comercio.
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Establecer un analisis y proporcionar un diagnéstico de la situacién actual del
Departamento de Matriculas de Comerciante, que indique las debilidades y

fortalezas del Departamento en cuanto a los procesos efectuados.

Proponer la implementacién de un Plan de Aseguramiento de la Calidad en el
Departamento de Matriculas de Comerciante, para el desarrollo eficiente de los

procesos Yy la obtencion de informacion confiable.

2. MARCO TEORICO DE REFERENCIA

2.1 La Calidad y su evolucién

Segun la norma ISO 8402 define la calidad como un “conjunto de
caracteristicas de un producto o servicio que le confieren su aptitud para
satisfacer unas necesidades establecidas y aquellas que le son implicitas”. Con
el fin de cumplir con la politica y objetivos de calidad definidos por la empresa,
es necesario adoptar una estructura organizativa, procedimientos, procesos y
recursos necesarios para implantar la gestién de calidad al que denominamos

Sistema de Gestidon de Calidad.
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La calidad de una organizacion descansa en el compromiso y el esfuerzo de

cada uno de los miembros que la integran.

Calidad es hacer las cosas bien desde la primera vez y siempre, cumpliendo
con los requisitos y/o expectativas del cliente. La calidad hay que controlarla y

mejorarla continuamente.

Desde el significado inicial de la calidad, como atributos del producto, hasta el
actual, aplicado a todas las actividades de la empresa, y por lo tanto a su

gestion se ha recorrido un largo camino.

La evolucién del concepto de calidad en el siglo XX ha sido muy dinamica. Se
ha ido acomodando a la evolucién de la industria, habiéndose desarrollado
diversas teorias, conceptos o técnicas, hasta llegar a lo que hoy se conoce

como Calidad Total.

Estas teorias se han desarrollado principalmente en los paises mas avanzados
y emprendedores como Estados Unidos y Japon, siendo en este ultimo donde

se inicié la implantacién en las empresas de la Calidad Total, su cultura y sus
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técnicas y herramientas. Ha habido diferentes corrientes y autores en estos
paises que han ido aportando soluciones, nuevas ideas y que han enriquecido
los principios de calidad en su aplicacion a los diferentes ambitos de la empresa

y las situaciones cambiantes del mercado.

Entre estos autores se destacan: Shewhart, Crosby, Deming, Juran, Ishikawa,

Ohno, Taguchi, Imai y Suzaki.

La calidad ha presentado un profundo cambio hasta llegar a lo que se conoce
como Calidad Total, lo que es un sindbnimo de sistema de gestion empresarial;
el cual esta enfocado a obtener la satisfaccién de los clientes, los empleados,

los accionistas y de la sociedad, en su sentido mas amplio.

En el contexto de las empresas industriales desde comienzos de siglo, y tal vez

antes, se entendia la calidad como:

(1) EI grado en que un producto cumplia con las especificaciones

técnicas que se habian establecido cuando fue disefado.

Posteriormente fue evolucionando el concepto de calidad, que la norma UNE

66-001 define como:
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(2) La adecuacion al uso del producto o, mas detalladamente, el conjunto
de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que confieren

su aptitud para satisfacer las necesidades expresadas o implicitas.

Mas recientemente el concepto de calidad ha trascendido hacia todos los

ambitos de la empresa y asi actualmente se define como:

(3) Todas las formas a través de las cuales la empresa satisface las
necesidades y expectativas de sus clientes, sus empleados, las entidades

implicadas y toda la sociedad en general.

La definicién (3) engloba conceptualmente a la segunda y ésta a su vez a la

primera.

En paralelo con esta evolucion han ido progresando los mecanismos mediante

los cuales las empresas han gestionado o administrado la calidad.

Asi, inicialmente se hablaba de control de calidad, como el departamento o
funcién responsable de la inspeccién y ensayo de los productos para verificar

su conformidad con las especificaciones. Estas inspecciones se realizaban en
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su principio masivamente en el producto acabado y, mas tarde, se fue aplicando

durante el proceso de fabricacion.?

En los afios 50, y en consonancia con la definicion (2), surgio el término “Quality
Assurance” que se puede traducir como garantia o aseguramiento de la calidad
y que engloba al “Conjunto de actividades planificadas y sistematicas,
necesarias para dar la confianza de que un producto o servicio va a satisfacer

los requerimientos establecidos”™

Posteriormente, y en relacion a la definicion (3), han surgido varios términos
que han ido eliminando pequefios matices entre ellos y simplificandolo todo

como Calidad Total.

2.2 Sistema de Calidad

Sistema es un conjunto de elementos que estan relacionados entre si. Es decir

se habla de sistema, no cuando se tiene un grupo de elementos que estan

2 http//www.spri.es/web/inicio/cursos/dd/ct/UNIDAD%201.pdf

3 Norma ISO 8402
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juntos, sino cuando ademas estan relacionados entre si, trabajando todos en

equipo.*

Por lo que un Sistema de Calidad es el que identifica, documenta, coordina y
mantiene las actividades necesarias para que los productos/servicios cumplan
con los requisitos de calidad establecidos, sin tener en cuenta donde estas

actividades se producen.

Un Sistema de Calidad proporciona requisitos a las actividades y procesos que

se realizan en la empresa, y documenta cOmo se realizan estas actividades.

2.2.1. Objetivo de un Sistema de Calidad

El objetivo de un Sistema de Calidad es satisfacer las necesidades internas de
la gestién de la organizacién. Por tanto va mas alla de satisfacer los requisitos

que solicita el cliente.

4 http://www.alarcos.inf-cr.uclm.es/doc/isoftwarell/trabajos/is09000.pdf
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2.2.2. Alcance de un Sistema de Calidad

El sistema de calidad debe abarcar todas las actividades que se realizan en la
empresa y que puedan afectar (directa o indirectamente) a la calidad del
producto/servicio que suministra. Un Sistema de Calidad ayuda a evitar
problemas en la ejecucion de estas actividades, ya que la filtracién de errores a

través de las actividades de la empresa puede ocasionar importantes pérdidas.

2.2.3. Enfoques que existen para la Implantacién de

un Sistema de Calidad

Una vez que una empresa se decide a implantar un Sistema de Calidad, puede
seguir distintos caminos para conseguirlo. EI camino que finalmente se elija

estara en funcion de alguno de los siguientes factores:
» Tamano de la empresa.
» Disponibilidad de recursos (entre ellos el tiempo).
» Motivo por el que necesita un Sistema de Calidad.

En base a ello, se puede distinguir tres posibles enfoques para la implantacion

de un Sistema de Calidad:
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2.2.3.1. Enfoque global

Orientado para las medianas/grandes corporaciones, con un plazo de
implantacion largo (entre 3 y 5 afos). Su objetivo es conseguir el liderazgo.
Dicho enfoque esta orientado a conseguir la satisfaccion del cliente mediante la

mejora continua. Los tres puntos fundamentales para conseguir esto son:
- Liderazgo de la direccion en la implantacion del sistema.
» Participacion de todo el personal de la organizacion.

» Formacioén continua.

Son puntos importantes los siguientes:

» Entender las necesidades y requerimientos del mercado
= Mediante encuestas
= Identificando los valores clave del éxito, como pueden ser:
= Valor del producto para el cliente
o Cumplir con los compromisos

o Fabricar productos sin defectos



o Cumplir los plazos

o Dar un servicio de apoyo al cliente

Analizando la competencia
Definir y analizar los procesos

Identificando y determinando sus limites

Designado sus responsables

Analizando y mejorando estos procesos
Establecer mediciones y objetivos

De la satisfaccion de clientes

De la calidad y el rendimiento de los procesos

De la calidad de los proveedores y servicios

Del cumplimiento de objetivos y compromisos, etc.
Eliminar defectos

Reducir los ciclos

Identificando los puntos criticos en los procesos

Estableciendo métodos y herramientas

23
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Para la implantacion de un Sistema de Calidad bajo este enfoque, existen

modelos en los que puede basarse la implantacién. Los mas conocidos son:
=» Modelo Deming, o modelo japonés®

» Modelo de la EFQM (European Foundation for Quality

Management), o modelo europeo.

=» Modelo de Malcom Baldridge, o modelo americano.

2.2.3.2. Enfoque Practico

Enfoque que puede ser adoptado por cualquier tipo de empresa o industria

(fundamentalmente PYMES), y cuyo objetivo es mejorar en el corto plazo.
Una forma de operar en estos casos es:

» |dentificando y cuantificando los defectos

= Analizando las causas que los producen

=» Estudiando las acciones a tomar para eliminarlos

5 . .
http://www.gtic.ssr.upm.es/proyecto_Censate/Asemu/calaseguramiento.html
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Existen distintas herramientas para la realizacion de estas actividades, como
son las Metodologias de Evaluacién y Mejora de Procesos, la Deteccion de

Problemas, etc.®

2.2.3.3. Enfoque Tactico

Orientado a cualquier tipo de empresa. Su objetivo es el Aseguramiento de la

Calidad como estrategia tactica de la empresa.

Este tipo de implantacion de Sistemas de Calidad suele tener como fin la
certificacion del Sistema de Calidad por un organismo externo acreditado para

ello. Periodo de implantacion suele estar entre 1 y 2 afos.

Esta implantacion se hace en base a un modelo. Los mas utilizados son los
modelos para el aseguramiento de la calidad definidos en las normas ISO

9000.”

6 . .
http://www.gtic.ssr.upm.es/proyecto_Censate/Asemu/calaseguramiento.html

http://www.gtic.ssr.upm.es/proyecto_Censate/Asemu/calaseguramiento.html
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2.2.4. Implantacién de un Sistema de Calidad

El objetivo final de la implantacion de un sistema de calidad es obtener una
sistematizacion a la hora de realizar las actividades de la empresa, de forma
que satisfagan totalmente las necesidades de los clientes con el menor costo

posible.

Para ello se establecen los siguientes objetivos intermedios:

» Realizar correctamente las actividades a la primera, evitandose

costosos reprocesos (en tiempo y dinero).

» No realizar operaciones que no afadan valor al servicio de la

empresa.

Para lograr los objetivos anteriores es necesario que el sistema de calidad:

»  Sirva de modelo a la hora de realizar las diferentes operaciones de

caracter repetitivo.

» Constituya una guia para la elaboracién de las actividades no
repetitivas, estableciendo explicitamente criterios y los canales adecuados para

la toma de decisiones.
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» Sea valido para controlar las actividades llevadas a cabo en la
empresa. Esto se consigue mediante la comparacion con el patrén previamente

determinado.

Para lograr que un sistema de calidad sea eficiente y eficaz se requiere una
documentacion que describa la sistematica y unos registros que sean validos

para comprobar la correcta implantacién del mismo.

2.2.4.1. Documentacion de un Sistema de Calidad

La documentacion de un sistema de calidad esta compuesta por:

2.2.4.1.1. Manual de Calidad

En el se describe como la empresa cumple con cada uno de los requisitos de

acuerdo a la familia de normas ISO 9000.

2.2.41.2. Procedimientos de Calidad

En ellos se describe de forma precisa como se desarrollan cada una de las
actividades que afectan a la calidad del producto fabricado y al servicio

prestado a los clientes.
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2.2.41.3. Instrucciones de Trabajo

Para aquellas actividades para las que sea necesario, por facilidad de
comprension y utilidad practica, se desarrollan este tipo de documentos, en
los cuales se profundiza en el grado de detalle especificado en los

procedimientos.

Los registros del sistema de calidad son desarrollados de manera paralela a la

elaboracién de la documentacion del sistema de calidad.

2.2.4.2. \Ventajas de la implantacion de un Sistema

de Calidad

Ventajas internas:
»> No es necesario la certificacién de una tercera empresa.

» Establece un método para la realizacién de las actividades,

sirviendo de guia para la realizacién de éstas.

»- Sirve de medida de control de las actividades de una

empresa.
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» Se definen las responsabilidades dentro de la empresa en

forma explicita.
» Identificacion de errores con estudio de las causas.
» Identificacion de puntos de mejora en la organizacion.

» Control de materiales, procesos y personas.®

2.3. Sistema de Gestion de Calidad

Después de haber definido la calidad, sistema y sistema de calidad, podemos
decir que Gestion de Calidad es un conjunto de actividades de la funcion
general de la direccion, que determinan las politicas de calidad, objetivos y
responsabilidades, las cuales pueden llevarse a cabo a través de la
Planificacion de la Calidad, el Aseguramiento de la Calidad, la Mejora Continua;

todo esto dentro del marco del Sistema de Calidad.

Por lo que un Sistema de Gestion de la Calidad es la disponibilidad de una serie
de elementos como Procesos, Manual de Calidad, Procedimientos de

Inspeccion y Ensayo, Instrucciones de Trabajo, Plan de Capacitacion, Registros

8
http://www.extremaduraempresas.com/sistemas%20de%20calidad.htm
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de Calidad, etc., todo funcionando en equipo para producir bienes y servicios de

la calidad requerida por los clientes.®

Los elementos de un Sistema de Gestion de Calidad deben de estar

documentados por escrito.

El Sistema de Gestion de Calidad que se aplique a la instituciéon debe estar

adaptado a la dimension de la empresa y a las caracteristicas de su actividad.

El sistema de Gestion de calidad que han adoptado las empresas ha
evolucionado notablemente en los ultimos afos, pasando sucesivamente por

las siguiente fases:

ANOS
‘20 ‘70 ‘90
Sistema de En masa Ajustada
Produccion
Concepto de | Conformidad de | Satisfaccion de las | Satisfaccion del
Calidad especificaciones | necesidades de los cliente, de los
clientes empleados,
accionistas y
sociedad.
Etapas de los Control de Aseguramiento de la Calidad Total
Sistemas de Calidad Calidad
Gestion de la
Calidad

o http://www.alarcos.inf-cr.uclm.es/doc/isoftwarell/trabajos/iso9000.pdf
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Hoy en dia las empresas y sus departamentos pueden estar en cualquiera de

las diferentes etapas arriba indicadas.

Estas etapas del concepto de calidad han sido respuestas a la evolucion en los

ultimos afnos de los sistemas de produccion.

Estos han evolucionado desde la produccion en masa hasta la produccion

ajustada.

2.3.1. Control de Calidad

El control de calidad es el conjunto de técnicas y actividades, de caracter
operativo, utilizadas para verificar los requisitos relativos a la calidad del

producto o servicio.™

El control de calidad surge a principios del siglo XX, momento en que el

Taylorismo definia una clara visibn de funciones y separacion entre la

10 http://www.camaralina.org.pe/revista/calidad.2268.html
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planificacion y la ejecucion en la empresa, en consecuencia una diferenciacion

entre las personas que ejecutan tareas y las controlan.

Posteriormente, hacia 1930, se introduce la estadistica (planes de muestreo) a

la inspeccion, reduciendo los costes al evitar controlar el 100% de las piezas.

Diversos analisis realizados dictaminaron que realizando controles intermedios
en el proceso, se evitaba procesar un producto que ya llevaba implicito el
defecto por el cual se iba a rechazar al final. Por esta razén se paso6 de la
inspeccion final del producto acabado al control de calidad en las diferentes

fases del proceso.

Posteriormente, se vio que se tendria un menor coste y que era mas fiable
controlar el proceso que el producto. Si se lograba mantener bajo control los
parametros del proceso que consiguen que el producto salga siempre bien, no
seria necesario controlar el producto. Por esta manera se difundid la

herramienta “control estadistico del proceso”."

11
http//www.spri.es/web/inicio/cursos/dd/ct/UNIDAD%201.pdf
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2.3.1.1. Nivel de Calidad

Idealmente, cada producto o servicio satisface las "necesidades o

especificaciones" del cliente.

En la practica, esto no es siempre posible; a veces, los servicios y los productos
se desvian del ideal. Dicha desviacion del ideal es conocida como Nivel de

Calidad y se indica numéricamente.

El "Nivel Aceptable de Calidad" (AQL) nace de este concepto. Debido a que,
con frecuencia, es dificil o casi imposible alcanzar un 0% de defectos, se
conviene un nivel "aceptable " de defectos (nivel aceptable de Calidad). Si esto

se cumple, entonces se asume que la Calidad es satisfactoria?.

2.3.1.2. El Cliente

Para empezar a entender el concepto de "Calidad", es necesario considerar el

término "Cliente".

2
http://www.camaralina.org.pe/revista/calidad.2268.html
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El Cliente es la persona u organizacion que tiene la "necesidad" de un producto

0 servicio en particular y que uno brinda personalmente.

Los clientes pueden ser:

Externos.- Que son aquellos que no pertenecen a la organizacion que debe
satisfacer sus "necesidades". En el terreno comercial, la persona que paga por

un producto o servicio.

Interno.- Toda persona dentro de la organizacidon a quien se le proporciona
todo lo que necesite para cumplir con su trabajo. Para la mayoria de gente, los

clientes entran en esta categoria.

2.3.1.3. Diseno y conformidad de la Calidad

La Calidad de un producto puede ser considerada desde dos aspectos:
=» Calidad del diseino

Esta se evalua considerando con cuanta eficiencia el disefio o plan satisface
esa “necesidad” particular. Es posible disefar algo que satisfaga la “necesidad”

pero que seria imposible fabricar.
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» Calidad de la conformidad

Se evalua considerando cuan exacta es la conformidad del producto con el
disefio o plan (nivel de Calidad). Es posible hacer o proporcionar algo que sea

exactamente conforme al disefio y que no satisfaga la "necesidad"*?.

Mientras que esto parece ser muy claro, cada vez se vuelve mas dificil pues,
por lo general, el Cliente tiene "necesidades" multiples y no todas pueden

satisfacerse.

24. Aseguramiento de la Calidad

Esta fase se define como el conjunto de acciones planificadas y sistematicas
implantadas dentro del sistema de calidad, y demostrables, si fuera necesario,
para proporcionar la confianza adecuada de que una empresa cumple con los

requisitos especificados.

El aseguramiento de la calidad necesita de la integracidon total y el control de

todos los elementos de determinada area de operaciones. Si todos los

13 http://www.camaralina.org.pe/revista/calidad.2268.html

14 ISO 8402/94
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elementos de una operacion estan integrados, los papeles y las funciones de

cada elemento deben estar definidos.

Es funcion de la alta gerencia, la de asumir la responsabilidad por la calidad de
sus operaciones. El "aseguramiento de la calidad es una funcion de la alta

gerencia y no se delega"".

Una gerencia de aseguramiento de la calidad o un departamento podra elaborar
un plan de accién y un esquema a seguir; pero su implantacion es

responsabilidad de la alta gerencia.

Asegurar la calidad en cualquier sistema productivo es una filosofia de
integracion total de los elementos que lo componen para alcanzar los resultados
deseados. La actividad de aseguramiento de la calidad esta orientada a inyectar
al sistema un conjunto de requisitos que deben cumplirse para dar confianza a
terceros de que el producto o servicio deseado puede entregarse de la mejor

manera.

Todo modelo de aseguramiento de la calidad esta dirigido exclusivamente a

prevenir inconformidades.

° Lionel Stebbing, Aseguramiento de la Calidad, Editorial CECSA, afio 1996
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El aseguramiento de la calidad es un medio no solamente para dar confianza
que el producto o servicio cumplira con ciertas especificaciones. También
permite bajar los costos operativos. Todo modelo de aseguramiento de la
calidad busca que "las cosas se hagan bien la primera vez", y de esta manera
se crea una cultura organizacional que minimiza el despilfarro, evita los
reprocesos Yy optimiza el uso de los insumos. El aseguramiento de la calidad se
convierte no solo en un medio para reducir costos, sino también en el impulsor

del aumento de la productividad en las organizaciones.

Un departamento de aseguramiento de la calidad debidamente constituido es
capaz de producir un plan para la accidén y un programa para seguirlo, pero su

puesta en practica es responsabilidad de la administracion.

El aseguramiento de la calidad es una filosofia de integracion total del negocio
para lograr el resultado deseado. Lamentablemente en demasiados casos no se
reconoce dicha responsabilidad de la administraciéon y no se aprecia la filosofia
central del aseguramiento de la calidad. Con mucha frecuencia Ila
administracién intenta delegar la funcion a un departamento al cual le da un
titulo que incluye la palabra calidad; por ejemplo: Departamento de control de la

calidad o Departamento de aseguramiento de la calidad.
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2.4.1. Relacion cliente — proveedor

El propédsito final de cualquier programa de aseguramiento de la calidad es
garantizar la plena satisfaccion del cliente con los productos o servicios
proporcionados por el proveedor. En primer lugar, se tienen que determinar las
necesidades del cliente. De acuerdo con la naturaleza del producto o servicio, el
cliente proporcionara la especificacion completa de sus necesidades; si esto no
ocurre el proveedor producira bienes o servicios de acuerdo con las
necesidades de un posible cliente, necesidades determinadas mediante la

investigacion del mercado y la retroalimentacion recibida del mercado.

Por consiguiente, en cualquier programa de aseguramiento de la calidad el

cliente tiene que participar, en forma directa o indirecta.

2.4.2. Enfoque Sistematico

En una organizacién, todos deben ser responsables de la calidad del trabajo
que producen y no depender de los inspectores después de descubrir cualquier

falla.

Esta filosofia consiste en insistir en la evidencia objetiva o real de que exista la
calidad, en vez de suponerla mediante inspeccion o aceptar la garantia de un

contratista o proveedor de que existe la calidad requerida.
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Debe observarse la evidencia real de que la calidad, no sélo en el producto
terminado sino en todas las actividades implicadas en la terminacién de ese
articulo. Mediante el control sistematico de todas esas funciones es posible
tener una razonable seguridad de que cada actividad se esté desarrollando

bien, antes de comenzar la siguiente actividad.

Sin embargo, la evidencia de la calidad hasta ahora se refiere a todas las
actividades relacionadas con el disefio, compra, produccion e instalacion real de
un articulo. Si estan bajo control estas actividades, por si mismas le entregaran
al cliente un articulo en una condicién “adecuada para el propdsito”, dentro del
presupuesto y en el tiempo programados. Fuera de estas areas existen otras
muchas funciones, que afectan en forma indirecta la eficiencia de lograr lo
idoneo para el propésito. Entre ellas se incluyen: la investigacion de mercados,
las ventas, las finanzas, la administracion y el mantenimiento, todas se deben
incluir en el programa total para el aseguramiento de la calidad. Asi no sélo se
lograria lo adecuado para el propésito sino que se harian en la forma mas

eficiente y efectiva en cuanto a costos.

Es inevitable que este aumento en eficiencia lleve a una mayor rentabilidad, con

todos los beneficios correspondientes.
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2.4.3. La necesidad de la Auditoria.

Los procedimientos, junto con la documentacion, son los que dan la evidencia

objetiva de la calidad.

Después de establecidos los procedimientos que abarquen todas las
actividades y funciones de una empresa ;como es posible asegurar que se
cumplan, en forma apropiada, todos los procedimientos?, qué reemplaza la
inspeccion del antiguo sistema de operacion?. La respuesta es una Auditoria de

desemperio.

¢, Qué se espera probar con una auditoria?

La auditoria se realiza para mostrar si un procedimiento o un sistema estan
trabajando de modo satisfactorio; hace resaltar de inmediato las fallas en el
cumplimiento de las normas y debe conducir a que se emprendan acciones

para corregirlas y evitar su repeticion.

La administracién determina los requisitos para las auditorias relacionadas con

el programa de aseguramiento de la calidad y por ello en dicho programa deben

incluirse las responsabilidades de la administracion.

Por tanto, realizar auditorias es una decision de la administracion y para que
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opere con efectividad el grupo encargado de hacerla debe contar con libertad
organizacional para supervisar la creacidén, la puesta en practica y el
mantenimiento del programa de calidad. En este contexto la palabra “grupo”
quiza implique solo una persona o incluso una actividad de medio tiempo,

segun el tamano y la naturaleza de la compaiiia.

Por comodidad se acostumbra a llamar a este grupo el Departamento de
aseguramiento de la calidad. Quiza este nombre sea poco afortunado porque,
como ya se ha visto, el aseguramiento de la calidad es una filosofia que se
debe poner en practica a través de toda la organizacion y no considerarla como

la responsabilidad de un solo departamento.

Por lo tanto, para garantizar la autoridad necesaria es esencial que el gerente a
cargo del aseguramiento de la calidad dependa directamente de la alta
direccion. Esta es una condicion de cualquier programa efectivo para el
aseguramiento de la calidad. Ubicar al Departamento de aseguramiento de la
calidad como parte de algun otro, demuestra que la administracién no ha
reconocido la filosofia del aseguramiento de la calidad. En la mayoria de los
casos en los cuales el aseguramiento de la calidad no ha sido efectivo, la
experiencia ha demostrado que fue consecuencia en gran parte de una cadena

de mando inadecuada.
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2.4.4. La necesidad de procedimientos

Para evaluar e informar sobre cualquier falla en el cumplimiento de
procedimientos dentro de cualquier area o departamento y para lograr medidas
correctivas positivas es indispensable que todo el personal del Departamento
de aseguramiento de la calidad cuente con los conocimientos y la experiencia
adecuados y que se les reconozca y respete en ese sentido. Este departamento

no debe ser considerado como un policia sino como una guia.

Para emprender un programa para el aseguramiento de la calidad y evaluar e
informar las fallas en el mismo, es necesario que el departamento respectivo
tenga bases sobre las cuales trabajar. Estas bases son los procedimientos
escritos ya sefalados. Tales procedimientos deben detallar qué se requiere o
se tiene que controlar, quién es el responsable de asegurar que se cumpla con
lo requerido, o de que se realice el control y cdmo, cuando, donde y por qué se
Controlan. Ademas los procedimientos describiran como se explicaran los

requisitos de calidad y seguridad.

Al mismo tiempo, es importante que ademas de considerar los requisitos de
calidad y seguridad, los procedimientos sefialen cédmo evitar los problemas
causados por las interrelaciones entre departamentos o areas. Por

consiguiente, los procedimientos que incluyan wuna interfase entre
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departamentos o areas deben aprobarse por todos los grupos directamente
interesados. El area o departamento principalmente interesado debe preparar,
por escrito, un procedimiento, consultandolo con el Departamento de
aseguramiento de la calidad, para garantizar la inclusién de todos los registros

relevantes de seguridad y calidad y que sea posible auditar el documento.

24.5. Creacion y desarrollo del plan apropiado de

aseguramiento de la calidad

Primeras consideraciones:

Cualquier empresa grande o pequefia, de propiedad privada o no, sélo puede
conservarse viable si continia produciendo articulos o servicios que desee el
cliente y aun precio que éste dispuesto a pagar. Por lo que son dos aspectos

los que deben considerarse al iniciar un plan de aseguramiento de la calidad.

Primero es la necesidad de satisfacer las necesidades del cliente, produciendo
articulos o servicios adecuados para ese propdésito dentro de un presupuesto y
de un programa; en segundo lugar, la necesidad de proporcionar dichos
satisfactores en la forma mas eficiente y mas efectiva en cuanto a costos,
introduciendo sistemas de administracion efectivos, ademas de los

correspondientes a un estandar de aseguramiento de la calidad.



44

La mayor parte de las normas de aseguramiento de la calidad estan sujetas a
interpretacion y, por consiguiente, a interpretaciones erroneas. Por lo que se
recomienda que, al menos al inicio, cualquier compafia que comience un
programa utilice las normas disponibles sélo como documentos que sirvan de

pauta.

Por lo general, se considera que la satisfaccion de las necesidades del cliente y
la mejoria global de la eficiencia de la entidad son las dos principales razones
para incluir un plan de aseguramiento de la calidad, sin embargo, existen otros

objetivos que pudieran considerarse:

=» Aumentar la confianza del cliente.
= Mejorar la imagen corporativa de la organizacion.
=» Mejorar la participacion y la moral del personal.

» Obtener el registro como una compania de calidad asegurada.

246. Logro de la aceptacion del plan de

aseguramiento de la calidad

Un efectivo plan de aseguramiento de la calidad incluye a todos los

departamentos y funciones de la entidad. Este tipo de plan solo puede
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desarrollarse con la participacion y cooperacion completa de todos los
interesados, quienes tienen que recibir la oportunidad de ayudar a darle forma.
Cuando un plan ha sido minuciosamente discutido y se logra un acuerdo sobre
el mismo, es mucho mas probable que se acepte y ponga en marcha que uno

impuesto.

Por lo tanto, es necesario que los respectivos directores de departamentos o
areas participen en la determinacion del nivel aplicable del plan. Esto se puede
lograr, en primera instancia, formando un equipo de trabajo que incluya

representantes de todos los departamentos y, o areas interesados.

La responsabilidad de la formacién del equipo de trabajo debe recaer en quien
ha sido nombrado ejecutivo de calidad. Con el fin de colocar a esta persona en
la funcion correcta y distinguir la posicién de la que normalmente se relaciona

con la “calidad” ( que es el control o la inspeccidn de la calidad. )

La persona o departamento que asegura la calidad de todas las actividades y
funciones que en definitiva determinan que los articulos y/o servicios que se
producen no sélo sean idéneos para el propésito sino también que se hagan en
la forma mas eficiente y efectiva en cuanto a costos. Es esencial que esta
persona represente al mas alto ejecutivo de la organizacion y que tenga

independencia de accion.
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La direccion del grupo de trabajo debe corresponder al mas alto ejecutivo de la
organizacion, actuando el ejecutivo de aseguramiento de la calidad como
coordinador. Este grupo de trabajo debe incluir representantes de todos los
principales departamentos y/o areas y es preferible que dichos representantes

sean los directores de los departamentos y/o areas.

Cuando esto no sea posible, entonces el representante debe recibir el poder

para actuar en representacion del director respectivo.

24.7. Establecimiento del plan apropiado de

aseguramiento de la calidad

El objetivo del grupo de trabajo es establecer el plan de aseguramiento de la
calidad apropiado y aplicable a la organizacién de que se trate. La experiencia
ha demostrado que antes de alcanzar este objetivo, es necesario, ejecutar

ciertas acciones, por ejemplo:

=» Definir responsabilidades y lineas de comunicacién dentro de
cada departamento o area.
Todas las responsabilidades deben documentarse como descripciones de

puestos, que incluyan como minimo: el nombre o la descripcion del puesto, el
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grado o nivel del puesto, la estructura de presentacion de informes del puesto,
si el puesto conlleva o no responsabilidades de supervision, las principales
responsabilidades de ese puesto y los conocimientos y la experiencia

necesarios para ocupar ese puesto.

El descubrimiento y la eliminacion de la duplicidad de actividades es un area
sensible y debe hacerse con cuidado y consideracién, pues de lo contrario
podria producir malestar y resentimiento entre los empleados que quiza sientan
amenazados sus empleos. Esta situacion es en si la causa de muchos de los

llamados problemas de calidad.

Ademas de documentar las descripciones de puestos, es aconsejable preparar
un esquema de ascensos 0 mejorias en la carrera, que se relacionaran con el

grado o nivel relevante de cualquier puesto determinado.

Todos los empleados deben tener acceso a esta informacion; esto ayudara a
hacerles sentirse como parte de la organizacion, lo que inevitablemente
conducira a una actitud mas responsable hacia la compafiia y, en definitiva, a
alcanzar la eficiencia requerida para producir los articulos o servicios idoneos
para el propésito. Cuando se han documentado las descripciones de puestos,
con la informacion obtenida sera posible elaborar organigramas para cada uno

de los departamentos interesados. Estos organigramas le permitirdn a cada
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grado o nivel de empleados comprender y aceptar dénde se encuentran

ubicados sus puestos dentro de la jerarquia y de quién depende cada persona.

=» Establecer interfases interdepartamentales
Se pueden establecer organigramas individuales para los departamentos y/o
areas, pero no se lograra la integracion de la presentacion total si se desarrollan
en forma aislada. Ningun departamento puede trabajar solo. Siempre es

necesario establecer enlaces con otros.

Una vez establecidas dichas interfases, seran documentadas, mediante
descripciones de puestos apropiadas y de procedimientos de trabajo. Este
organigrama detallado sera el que identificara en definitiva los puestos

principales y las rutas de presentacion de informes de la empresa.

» Revisar y establecer un acuerdo sobre las actividades y
funciones que se controlaran mediante procedimientos
Con el tiempo esta actividad determinara el nivel apropiado del plan de
aseguramiento de la calidad y es aqui donde las propias normas proporcionan
sus pautas utiles. Se deben relacionar primero las actividades totales o las

actividades importantes de la organizacion.
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» Comunicar a todos los empleados las razones para establecer
un plan de aseguramiento de la calidad y los beneficios por obtener el
mismo
La etapa final es la puesta en practica del plan. Esto implicara la cooperacion de
todos los interesados y para obtenerla es necesario que todos los empleados

comprendan las razones para ponerlo en practica.

La mejor forma de lograrlo es sostener una serie de charlas o seminarios, de
conciencia, comenzando con la alta direccidn y continuando a través de todos

los niveles del personal de categoria inferior.

Nadie debe quedar fuera. Se obtendra mas cooperacién si estas sesiones de
conciencia se efectuan antes de documentar los controles de procedimientos,
pero después de que se ha redactado y aprobado el manual de calidad. Asi,
todos los empleados pueden preparar, y hacer resaltar las areas problematicas

que existen debido a controles inadecuados. De esta manera puede

lograrse que el personal comprenda que forman parte del programa y que solo

les beneficiara si cooperan.
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El manual debe proporcionar, en particular a los empleados de supervisiéon, un
amplio bosquejo del plan dentro del area en que ellos participan.
También debe insistirse en la importancia de las revisiones y éstas deben incluir
tanto las auditorias del sistema como de cumplimiento. La palabra auditoria
quiza asuste a algunos de los empleados al hacerles pensar que seran
supervisados en forma continua. Se les debe hacer comprender con toda
claridad que las auditorias se realizan, para evaluar lo adecuado del sistema y

solo para verificar que se cumplan las instrucciones.

También se debe insistir en que cada persona es responsable de la calidad del
trabajo que produce y que, posteriormente, la confianza en la calidad no puede
delegarse en otros para que confirmen que se ha alcanzado el estandar de

calidad requerido.

2.4.8. Documentacion del plan de aseguramiento de la

calidad

Cuando se han identificado todas las actividades principales puede
documentarse un breve bosquejo que describa qué se hace para controlarlas.
Dichos bosquejos ayudan a determinar las necesidades de procedimientos vy

también se utilizaran en la creacion del manual de aseguramiento de la calidad.
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No se debe de poner en practica un control s6lo porque aparece en una norma
de aseguramiento de la calidad. Demasiados controles conducen a la

burocracia y la paralizacion.

Una vez documentados los bosquejos del sistema originaran varias actividades
que se deben controlar mediante procedimientos. Ahora se deben elaborar una

relacion y un indice de estas actividades.

Todos los procedimientos deben de tener un numero de documentos ya que los
propios procedimientos formaran parte definitiva del sistema de documentos o
biblioteca de la compafia. Por consiguiente, debe crearse un sistema de
numeraciéon que identificara el procedimiento con el departamento que lo

establece.

Una vez que se ha creado un indice se debe mantener actualizado. Si se
determina que un procedimiento en particular ya no es relevante y que se
puede descontinuar, debe declararse fuera de uso el numero asignado a tal
procedimiento y no utilizarlo de nuevo, haciéndose la anotacion correspondiente

en el indice de procedimientos.
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2.4.9. Aplicacidon a la industria de servicios
A primera vista pudiera parecer que las diversas normas de aseguramiento de

la calidad son aplicables tan sélo a productos manufacturados y que para las

compafiias de servicios seria muy dificil aplicarlas.

Independientemente de la industria en que se opere, cada empresa requerira lo
siguiente:

=» Sistema de calidad.

=» Organizacion.

= Auditoria.

=» Documentos del sistema de calidad.

=» Planeacion.

=» Documentacion y control de los cambios.

=» Control de los materiales y servicios comprados.

=» Registros.

=» Diferencias con las especificaciones.

= Accion correctiva.

=» Capacitacion.

Solo puede considerarse valido un plan de aseguramiento de la calidad si esta

firmado por la mas alta autoridad de la organizacién. Sera necesario formalizar
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el proposito de tal plan en un documento al que, por lo general, se les
denomina manual de calidad, el cual es una herramienta de administracion muy
buena para mantener a los empleados conscientes de sus responsabilidades
dentro del sistema de calidad; asi puede convertirse en un documento de
entrenamiento apropiado, ya que presenta en términos generales los métodos
usados por una empresa para asegurar la calidad, los procedimientos

detallados y las politicas.

Con el fin de determinar la efectividad del plan de aseguramiento de la calidad,
el cliente puede realizar una evaluacion o auditoria para comprobar que lo
documentado ocurra realmente en la practica. Asimismo, el alto ejecutivo
mantiene la confianza en la ejecucion y efectividad de su propio plan mediante

auditorias internas hechas por su departamento de aseguramiento de la calidad.

2.4.10.Costos y beneficios

Desarrollar y poner en practica un plan de aseguramiento de la calidad
requerira tiempo y costara dinero. Es dificil dar un estimado de costos, ya que
éstos dependeran del tamafio de la compafia y de la complejidad de sus
operaciones, de si existe 0 no alguna forma de plan y cuantos procedimientos

deben redactarse y ponerse en marcha.
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Al principio se produciran desembolsos relacionados con el tiempo que necesite
el grupo de trabajo para establecer los requisitos; el tiempo necesario para
redactar los procedimientos y los costos que ocasionen las sesiones de

conciencia.

Hasta cierto punto, estos costos pueden considerarse como gastos de capital,
amortizandolos contra los ahorros importantes obtenidos en areas tales como:
revisiones a los documentos de ingenieria, reproceso de articulos defectuosos,

reduccion de los desechos y otros.

2.4.11.El papel del departamento de aseguramiento de la
calidad

La responsabilidad del departamento de aseguramiento de la calidad es la

siguiente:

» Verificar, mediante auditorias, que se esté siguiendo la
filosofia de aseguramiento de la calidad en toda la organizacion y que todos los
departamentos y/o areas estén poniendo en practica procedimientos e

instrucciones de trabajo efectivos.
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»- Comprobar que los responsables de controlar y verificar
cualquier actividad lo hayan hecho en una forma sistematica y que haya

evidencia objetiva que lo confirme.

» Asegurar que se resuelvan todos los casos en los cuales no

se cumplen las especificaciones debido a procedimientos.

» Asegurar que estén establecidos métodos de trabajo
fundamentales y que se desarrollen procedimientos completamente aprobados
que los cubran asi como que todos los departamentos y el personal conozcan

versiones actualizadas de estos procedimientos y tengan acceso a ellos.

» Verificar que todos los procedimientos se revisen vy

actualicen regularmente, segun sea necesario.

» Determinar e informar de las principales causas de pérdidas

en calidad y de casos en que no se cumplan las especificaciones.

» Determinar con la alta direccion los casos donde se

requieren mejorias y, si fuera necesario, recomendar la accién correctiva.
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Al ampliar un poco mas estas acciones se desprende que el departamento
citado verifica que la organizacién esté poniendo en practica y cumpliendo el
plan de aseguramiento de la calidad que, como se ha determinado, fue
desarrollado por la administracion bajo la direccion del mas alto ejecutivo en
colaboraciéon con el ejecutivo de aseguramiento de la calidad; éste y el
departamento a su cargo actuan, por lo tanto, como los ojos y oidos del mas
alto ejecutivo para determinar que la compafia esté operando en la forma
ordenada y que si llegaran a producirse problemas, éstos puedan resolverse

con efectividad y eficiencia.'®

2.5. CALIDAD TOTAL

La calidad total se define como una forma de gestion de una organizacion
centrada en la calidad, basada en la participacién de todos sus miembros y que
pretende ser un éxito a largo plazo mediante la satisfaccién del cliente y los

beneficios obtenidos para todos los miembros de la organizacion.

El enfoque de la calidad total se apoya en la busqueda del consenso, sobre el

desarrollo de una cultura comun que obliga a establecer una cierta coherencia,

16 http://www.geocities.com/gehg48/Implanta.Sist.html
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especialmente en lo que respecta a las ideas que sustentan el proyecto. Cada
empresa debe interrogarse sobre los valores implicitos y explicitos que fundan

su cultura.

En las empresas en las que ha triunfado la implantacion de la Calidad Total,
ésta se ha convertido en la clave de su éxito empresarial y en instrumento
capaz de garantizar el éxito de la gestion a largo plazo. Incluso se pueden

conseguir resultados importantes a medio y corto plazo.

En general, estas empresas de éxito se caracterizan por tener la aptitud para
desarrollar una gestion empresarial moderna, que se caracteriza por dos

principios claves, muy representativos de la filosofia operativa actual:

= | a satisfaccion del cliente, como estrategia basica

= | a gestion eficaz, como capacidad fundamental '’

17 httt:/www.smiralles.com/is0%209000.htm
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2.6. Herramientas basicas para la resolucién de

problemas

Existen siete herramientas basicas que han sido ampliamente adoptadas en las
actividades de mejora de calidad y utilizadas como soporte para el analisis y

solucion de problemas operativos en los diversos contextos de la organizacion.

2.6.1. Diagrama de Pareto

Se utiliza para visualizar rapidamente qué factores de un problema, que causas
0 qué valores en una situacion determinada son los mas importantes y, por ello,
cudles de ellos hay que atender en forma prioritaria, a fin de solucionar el

problema o mejorar la situacion.

A finales de 1800 Wilfredo Pareto, economista italiano, observé que el 20% de
la gente en ltalia controlaba el 80% de la riqueza. Basado en lo anterior es que
propuso el principio de que los elementos decisivos en una situacion son
relativamente pocos, mientras que son los muchos que tienen menor

importancia.

Ejemplos:

* ElI 20% de los clientes pueden representar el 80% de las ventas
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* El 20% de los productos defectuosos representa el 80% de los costos debido

a fallas

* El 20% de los clientes que pagan tarde pueden representar el 80% de la

cobranza

Es mas costeable disminuir los problemas que representan el mayor peso en

una situacion que eliminar por completo los defectos con menor peso.

Se presentan en forma grafica los principales factores que influyen en una
situacion, asi como el porcentaje que corresponde a cada uno de estos factores
y también se incluye el porcentaje acumulativo. De esta forma la grafica facilita

la identificacién de los puntos en los que se debe actuar prioritariamente.

2.6.2. Diagrama Causa-Efecto ISHIKAWA

Tiene como proposito expresar graficamente el conjunto de factores causales
que interviene en una determinada caracteristica de calidad. Desarrollado por el
Dr. Kaouru Ishikawa en 1960 al comprender que no era predecible el resultado
o efecto de un proceso sin entender las interrelaciones causales de los factores

que influyen en él.
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Al identificar todas las variables o causas que intervienen en el proceso y la
interaccion de dichas causas, es posible comprender el efecto que resulta de
algun cambio que se opere en cualquiera de las causas. Las relaciones se

expresan mediante un grafico integrado por dos secciones:

» | a primera seccion esta constituida por una flecha principal hacia
la que convergen otras flechas, consideradas como ramas del tronco principal, y
sobre las que inciden nuevamente flechas mas pequefas, las sub-ramas. En

esta primera seccién quedan los factores causales.

» |a segunda seccidn estd conformada por el nombre de la
caracteristica de calidad. La flecha principal de la primera seccion apunta
precisamente hacia este nombre, indicando con ello la relacion causal que se

da entre el conjunto de factores con respecto a la caracteristica de calidad.

2.6.3. Histograma

Aqui se ordenan las muestras, tomadas de un conjunto, en tal forma que se vea
de inmediato con qué frecuencia ocurren determinadas caracteristicas que son

objeto de observacion. En el control estadistico de la calidad, el histograma se
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emplea para visualizar el comportamiento del proceso con respecto a ciertos

limites.

En cualquier estudio estadistico es muy frecuente sacar muestras aleatorias de
una poblacion para ver en qué grado la poblacion cumple con alguna

caracteristica.

Para ello se ordenan las muestras y se agrupan bajo el criterio de que encajen

dentro de determinados intervalos.

Las muestras que estan dentro de estos intervalos integran subconjuntos
denominados clases. Los limites de los intervalos se designan fronteras de

clase. A la cantidad de muestras de una clase se le designa frontera de clase.

El histograma se construye tomando como base un sistema de coordenadas. El
eje horizontal se divide de acuerdo a las fronteras de clase. El eje vertical se

gradua para medir la frecuencia de las diferentes clases.
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Estas se presentan en forma de barra que se levantan sobre el eje horizontal.

Generalmente el ordenamiento de las barras en un histograma toma la forma de
una campana, es decir, a partir de una barra de mayor altura ubicada en el
centro, las barras de ambos lados se disminuyen gradualmente de altura. Esto
se debe a que la frecuencia con que ocurre la caracteristica, objeto de

observacion, tiene casi siempre una tendencia central.

2.6.4. Estratificacion

Herramienta estadistica que clasifica los datos en grupos con caracteristicas

semejantes. A cada grupo se le denomina estrato.

La clasificacion tiene por objeto el identificar el grado de influencia de

determinados factores o variables en el resultado de un proceso.

La forma mas comun de presentar la estratificacioén es el histograma.
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2.6.5. Hojas de verificaciéon

En el control estadistico de la calidad se hace uso cotidiano de las hojas de
verificacion, ya que es necesario comprobar si se han recabado los datos

solicitados o si se han efectuado determinados trabajos.
Se usan para verificar:

= | a distribucion del proceso de producciéon

=» | os defectos

= | as causas de los defectos

= | a |ocalizacion de los defectos

=» Confirmar si se han hecho las verificaciones programadas

2.6.6. Diagrama de dispersion

Para poder controlar mejor un proceso y por ende poder mejorarlo, es necesario
conocer la interrelacion entre las variables involucradas. Estos diagramas
muestran la existencia o no de relacion entre dichas variables. La correlacion

entre dos variables puede ser positiva, si las variables se comportan en forma
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similar (crece una y crece la otra) o negativa, si las variables se comportan en

forma opuesta (aumenta una, disminuye la otra).

2.6.7. Graficas de Control

Las corridas permiten evaluar el comportamiento del proceso a través del
tiempo, medir la amplitud de su dispersion y observar su direccion y los cambios
que experimenta. Se elaboran utilizando un sistema de coordenadas, cuyo eje
horizontal indica el tiempo en que quedan enmarcados los datos, mientras que

el eje vertical sirve como escala para transcribir la medicion efectuada.

Los puntos de Ila medicibn se unen mediante lineas rectas.
Se puede medir la amplitud de la dispersion de los datos transcritos en una
corrida, si se proyecta, al final de la misma, un histograma y se dibuja la curva

que nace de dicho histograma.

Las graficas de control son herramientas estadisticas mas complejas que
permiten obtener un conocimiento mejor del comportamiento de un proceso a
través del tiempo, ya que en ellas se transcriben tanto la tendencia central del

proceso como la amplitud de su variacion.
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Estan formadas por dos corridas en paralelo; una de ellas, la que se coloca en
la parte superior, se destina a graficar una medida de tendencia central, que
puede ser la medida aritmética o la mediana; y la otra, colocada en la parte
inferior, se destina a graficar estadisticos que miden el rango de dispersion con
respecto a dicha medida central. Estos estadisticos pueden ser el rango
muestral o la desviacién estandar de la muestra. En ambas corridas se sefalan

tres limites:
» E| superior
=» E| medio
=» E[ inferior.

Ejemplos que representan anormalidades en el proceso mediante las graficas

son:
=» Puntos fuera de los limites
=» Siete puntos seguidos por arriba o por abajo de la linea central

» |La aparicibn de 6 o 7 puntos consecutivos ascendentes o

descendentes, que manifiestan tendencias

= |a adhesion de los puntos a los limites de control '

8 http//www.geocities.com/eurekal/office/4595/herramientas.html
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2.7. Expertos en la Gestién de Calidad

» Joseph M. Juran

Nacio el 24 de diciembre de 1904 en la ciudad de Braila, Rumania. Fue el
precursor de la calidad en Japon. Se le considera el padre de la calidad. Lo mas
importante es que se le reconoce como quien agrego recalco el aspecto
humano en el campo de la calidad es de aqui donde surge los origenes

estadisticos de la calidad total.

A sus 20 anos se graduo de Ingenieria Eléctrica. Trabajo en la Lend-Lease
Administration donde tuvo contacto con el término de la reingenieria. En 1951
publicé su primer trabajo referente a la calidad, el cual se llamé Manual de
control de calidad. Luego de esto contribuyd con las empresas japonesas de
mayor importancia asesorandolas sobre la calidad y como lograrla dentro de los
procesos de produccion. En 1979 se fundd el Instituto Juran, el cual se

dedicaba a estudiar las herramientas de la calidad.

La Calidad para Juran puede tener varios significados, dos de los cuales son
muy importantes para la empresa, ya que estos sirven para planificar la calidad
y la estrategia empresarial. Por calidad Juran entiende como la ausencia de

deficiencias que pueden presentarse como: retraso en la entregas, fallos
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durante los servicios, facturas incorrectas, cancelacion de contratos de ventas,

etc. Calidad es adecuarse al uso.
Trilogia de Juran
= Planeacion de la calidad
=» Control de la calidad

=» Mejoramiento de la calidad

Los tres procesos se relacionan entre si.
Todo comienza con la planificacion de la calidad. El objeto de planificar la
calidad es suministrar a las fuerzas operativas los medios para obtener

productos que puedan satisfacer las necesidades de los clientes.

El Diagrama de la Trilogia de Juran

PLANIFICACION
DF Li CAsinan CONTROL DE CALIDAD (DURANTE LAS OFERACICNES)

Foma onginal
de control de calidad

Muewa zona de
control da calidad

COSTES DELE

/f—‘ MALA CALIDAD
= delas
T

Diegechos crordcos

{una oporunidad

de ragjora) METCEL TE
L CALIDAD
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Una vez que se ha completado la planificacion, el plan se pasa a las fuerzas
operativas en donde ocurre la produccion. Luego se analiza que cambios se le

deben hacer al proceso para obtener una mejor calidad.

En la planificacion de la calidad se desarrollan los productos y procesos
necesarios para satisfacer las necesidades de los clientes. La planificacion de la

calidad se explica en el diagrama de flujo de la fig. 1.

Juran no hace énfasis en los problemas que pueden presentarse, sino en las

herramientas para cualquier tarea de una empresa y asi solucionarlos.

=» Edward Deming

En 1950 Japdn buscaba reactivar su economia ya que esta quedé muy danada
luego de la segunda guerra mundial, por lo tanto estaban abiertos a varias
opiniones para lograrlo. Es en esta época cuando Deming llega a Japon vy les
instruye sobre la importancia de la calidad y desarrolla el concepto de calidad
total (TQM). Con el paso del tiempo los Estados Unidos se dio cuenta de los
efectos de incluir la calidad en su produccion, convirtiendo a Deming en el

asesor y conferencista mas buscado por grandes empresas americanas.
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Fue tan grande su influencia que se cre6 el premio Deming, el cual es

reconocido internacionalmente como premio a la calidad empresarial.

La vida de Deming no fue facil. Nacio el 14 de Octubre de 1900, en Sioux City,
lowa. Deming empezé a trabajar cuando tenia ocho en un pequefio hotel. A la
edad de 17, ingresé a la Universidad de Wyoming donde estudio ingenieria,
carrera que el mismo pago. Obtuvo un doctorado en Fisicas Matematicas en la
Universidad de Yale donde fue empleado como profesor. Su primer empleo
profesional fue en el Departamento de Agricultura en Washington, D.C. Aqui
conocié a Walter Shewhart, un estadistico para Laboratorios Bell y sus escritos

impactaron su vida y se convirtieron en la base de sus ensefanzas.

Durante la Segunda Guerra Mundial, Deming ensefio a los técnicos e
ingenieros americanos estadisticas que pudieran mejorar la calidad de los
materiales de guerra. Fue este trabajo el que atrajo la atencién de los
Japoneses. Después de la guerra, la Unidon Japonesa de Cientificos e
Ingenieros busco a Deming. En Julio de 1950, Deming se reunié con la Union
quien lo presentd con los administradores principales de las compafias
japonesas. Durante los proximos treinta afios, Deming dedicaria su tiempo vy
esfuerzo a la ensefianza de los Japoneses y se convirtid en un pais con gran

poder econémico.
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Los americanos se dieron cuenta que sus soluciones faciles y rapidas no
funcionaban. Al contrario de esto Deming establecido que utilizando técnicas
estadisticas una companiia podia graficar como estaba funcionando un sistema
para poder identificar con facilidad los errores y encontrar maneras para mejorar

dicho proceso.

Los Catorce Puntos y Siete Pecados Mortales de Deming son los siguientes:

=» Hacer constante el propdsito de mejorar la calidad

= Adoptar la nueva filosofia

=» Terminar con la dependencia de la inspeccion masiva

=» Terminar con la practica de decidir negocios en base al precio y no

en base a la calidad

» Encontrar y resolver problemas para mejorar el sistema de

produccion y servicios, de manera constante y permanente.

= |nstituir métodos modernos de entrenamiento en el trabajo

= [nstituir supervision con modernos meétodos estadisticos.

=» Expulsar de la organizacién el miedo

=» Romper las barreras entre departamentos de apoyo y de linea.
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=» Eliminar metas numéricas, carteles y frases publicitarias que piden

aumentar la productividad sin proporcionar métodos.

=» Eliminar estandares de trabajo que estipulen cantidad y no calidad.

=» Eliminar las barreras que impiden al trabajador hacer un buen

trabajo

= |nstituir un vigoroso programa de educacion y entrenamiento

=» Crear una estructura en la alta administracion que impulse dia a dia

los trece puntos anteriores.
Los Siete Pecados Mortales

=» Carencia de constancia en los propésitos

=» Enfatizar ganancias a corto plazo y dividendos inmediatos

» Evaluaciéon de rendimiento, calificacion de mérito o revisién anual

=» Movilidad de la administracion principal

=» Manejar una compania basado solamente en las figuras visibles

= Costos médicos excesivos

=» Costos de garantia excesivo.
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Los logros de Deming son reconocidos mundialmente. Se ha logrado establecer
que al utilizar los principios de Deming la calidad aumenta y por lo tanto bajan
los costos y los ahorros se le pueden pasar al consumidor. Cuando los clientes
obtienen productos de calidad las compafiias logran aumentar sus ingresos y al

lograr esto la economia crece.

= Philip B. Crosby

Crosby es un pensador que desarrolld el tema de la calidad en afos muy
recientes. Sus estudios se enfocan en prevenir y evitar la inspeccién se busca
que el cliente salga satisfecho al cumplir ciertos requisitos desde la primera vez
y todas las veces que el cliente realice transacciones con una empresa. En
1979 se crea la fundacion Philip Associates Il Inc. la cual se le considera una
firma lider en consultorias acerca de la calidad. Se basan en la creencia de que
la calidad puede ser medida y utilizada par mejorar los resultados
empresariales, por esto se le considera una herramienta muy util para competir

en un Mercado cada vez mas globalizado.

Crosby tiene el pensamiento que la calidad es gratis, es suplir los
requerimientos de un cliente, al lograr cumplir con estos logramos Cero
Defectos. En las empresas donde no se contempla la calidad los desperdicios y

esfuerzos de mas pueden llegar del 20% al 40% de la produccion.



Para lograr Cero Defectos promueve catorce pasos los cuales son:

»

Compromiso de la direccion

Equipo para la mejora de la calidad

Mediciéon del nivel de calidad

Evaluacioén del costo de la calidad

Conciencia de la calidad

Sistema de acciones correctivas

Establecer comité del Programa Cero Defectos

Entrenamiento en supervision

Establecer el dia "Cero defectos"

Fijar metas

Remover causas de errores

Dar reconocimiento

Formar consejos de calidad

Repetir todo de nuevo

73
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=» Kaoru Ishikawa

La mayor contribucién de Ishikawa fue simplificar los métodos estadisticos

utilizados para control de calidad en la industria a nivel general.

A nivel técnico su trabajo enfatizé la Buena recoleccion de datos y elaborar una
buena presentacion, también utilizé los diagramas de Pareto para priorizar las
mejorias de calidad, también que los diagramas de Ishikawa, diagramas de

Pescado o diagramas de Causa y Efecto.

Establece que los diagramas de causa y efecto como herramienta para asistir
los grupos de trabajo que se dedican a mejorar la calidad. Cree que la
comunicacién abierta es fundamental para desarrollar dichos diagramas. Estos
diagramas resultan utiles para encontrar, ordenar y documentar las causas de

la variacion de calidad en produccion.

Otro trabajo de Ishikawa es el control de calidad a nivel empresarial (CWQC).
Este enfatiza que la calidad debe observarse y lograrse no solo a nivel de
producto sino también en el area de ventas, calidad de administracion, la

compania en si y la vida personal. Los resultados de este enfoque son:

» |a calidad del producto es mejorada y uniforme, se reducen los

defectos.
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»  Se logra una mayor confiabilidad hacia la empresa.

»  Se reduce el costo.

» Se incrementa la cantidad de produccion, lo cual facilita la

realizacion y cumplimiento de horarios y metas.

» El trabajo de desperdicio y el reprocesar se reducen.

»  Se establece y se mejora una técnica.

» | os gastos de inspeccion y pruebas se reducen.

=»  Se racionalizan los contratos entre vendedor y cliente

»  Se amplia el Mercado de operaciones.

»  Se mejoran las relaciones entre departamentos.

»  Se reducen la informacién y reportes falsos.

» | as discusiones son mas libres y democraticas.

=» |as juntas son mas eficientes.

» | as reparaciones e instalacion de equipo son mas realistas

»  Se mejoran las relaciones humanas.
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La filosofia de Ishikawa se resume en:

= | a calidad empieza y termina con educacion.

= E| primer paso en calidad es conocer las necesidades de los

clientes.

=» E| estado ideal del Control de Calidad es cuando la inspeccién ya

Nno es necesaria.

» Es necesario remover las raices y no los sintomas de los

problemas.

= E| control de calidad es responsabilidad de toda la organizacion.

=» No se deben confundir los medios con los objetivos.

» Se debe poner en primer lugar la calidad, los beneficios

financieros vendran como consecuencia.

=» | a Mercadotecnia es la entrada y éxito de la calidad

=» | a Alta Administracion no debe mostrar resentimientos cuando los

hechos son presentados por sus subordinados.

» E| 95% de los problemas de la compania pueden ser resueltos

con las 7 herramientas para el control de la calidad.



77

=» | os datos sin dispersién son falsos.

» Practicar el Control de Calidad es desarrollar, disefiar,
manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas econémico, el

mas util y siempre satisfactorio para el consumidor.

2.8. Las Normas ISO 9000:2000

Las Normas ISO 9000 son un conjunto de normas Yy directrices internacionales
para la gestion de la calidad que, desde su publicacion inicial en 1987, han
obtenido una reputacién global como base para el establecimiento de sistemas

de gestién de la calidad.

Dado que los protocolos de ISO requieren que todas las normas sean revisadas
al menos cada cinco afos para determinar si deben mantenerse, revisarse o
anularse, la version de 1994 de las normas pertenecientes a la familia 1ISO
9000, fue revisada por el Comité Técnico ISO/TC 176, publicandose el 15 de

diciembre del afio 2000. '°

AENOR publicé con la misma fecha las normas UNE-EN ISO 9000 del afio

2000, versién espafiola de las normas ISO 9000 del afio 2000.

19 http://www.aenor.es/frpriso9.htm
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Los contenidos de este conjunto de documentos agrupados bajo Ila
denominacion "Revision de las Normas UNE-EN ISO 9000 de Sistemas de
Gestion de la Calidad para el aino 2000" son coherentes con los diferentes
mensajes y documentos redactados por el Comité Técnico 176 de ISO para
facilitar a los usuarios de las normas el conocimiento de los cambios que se han

producido.

2.8.1. Importancia de las Normas ISO 9000

La calidad ha jugado un papel importante en los contratos entre companias.
Durante los afios 60 y 70 cada compaiia imponia requerimientos de calidad a
sus proveedores. Uno de estos requerimientos era la aprobacién de una
auditoria de calidad. Sin embargo, una compafia que tenia 25 clientes estaba
sometida a igual numero de auditoria de calidad. Esto generaba diversos
problemas al cumplir con requerimientos de diferentes clientes, sin mencionar
los costos en los que incurrian las compafias para mantener toda una

estructura de cumplimiento con todos esos requerimientos.?

20 Folleto INCAE, Normas ISO 9000, UTEC
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2.8.2. Objetivo de las Normas sobre el Aseguramiento

de la Calidad

Su proposito es asegurar que existe un Sistema de Calidad y que esta

siguiéndose. Para ello se requieren dos acciones basicas:
=» Establecer controles adecuados de gestion de calidad.

» Documentar dichos controles.

La norma no define el Sistema de Calidad a aplicar por las empresas, lo que
hace es describir los requisitos a los que debe dar respuesta dicho Sistema de

Calidad.

2.8.3. Principales cambios de la serie de normas UNE-

EN ISO 9000

Para poder reflejar los modernos enfoques de gestion y para mejorar las
practicas organizativas habituales se ha considerado muy util y necesario
introducir cambios estructurales en las normas, manteniendo los requisitos

esenciales de las normas vigentes.

La familia de Normas UNE-EN ISO 9000 del afio 2000 esta constituida por tres

normas basicas, complementadas con un numero reducido de otros
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documentos (guias, informes técnicos y especificaciones técnicas). Las tres
normas basicas seran:

e UNE-EN ISO 9000: Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y
vocabulario

e UNE-EN ISO 9001: Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos

e UNE-EN ISO 9004: Sistemas de gestién de la calidad. Directrices para la
mejora del desempefio

Las actuales normas UNE-EN ISO 9001:1994, UNE-EN I1SO 9002:1994 y UNE-
EN ISO 9003:1994 se han integrado en una unica norma UNE-EN ISO
9001:2000. Las normas UNE-EN ISO 9001:2000 y UNE-EN ISO 9004:2000 se

han desarrollado como un "par coherente" de normas.

Mientras la norma UNE-EN ISO 9001:2000 se orienta mas claramente a los
requisitos del sistema de gestidon de la calidad de una organizacién para
demostrar su capacidad para satisfacer las necesidades de los clientes, la
norma UNE-EN ISO 9004:2000 va mas lejos, proporcionando recomendaciones

para mejorar el desempefio de las organizaciones.

e La revision de las normas UNE-EN ISO 9001:2000 y UNE-EN ISO
9004:2000 se ha basado en ocho principios de gestion de la calidad que

reflejan las mejores practicas de gestion y fueron preparados como directrices
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para los expertos internacionales en calidad que han participado en la

preparacion de las nuevas normas

2.8.4. Principios de la Gestién de Calidad ISO 9000

Los ocho principios pueden utilizarse por la direccion como un marco de
referencia para guiar a las organizaciones hacia la consecucién de la mejora del
desempefo. Estos principios se derivan de la experiencia colectiva y el
conocimiento de los expertos internacionales que participan en el Comité
Técnico de ISO 176 (ISO/TC 176), Gestidon de la calidad y aseguramiento de la
calidad, el cual es responsable de desarrollar y mantener actualizadas las

normas ISO 9000.

Los ocho principios estan definidos en la Norma UNE-EN ISO 9000:2000,
Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario, y en la Norma
UNE-EN ISO 9004:2000, Sistemas de gestion de la calidad — Directrices para la

mejora del desempenio.

A continuacién se presenta una descripcion normalizada de cada uno de estos
principios tal como aparecen en las Normas UNE-EN ISO 9000:2000 y UNE-EN

ISO 9004:2000.
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¢ Principio 1: Organizacion enfocada al cliente

e Principio 2: Liderazgo

e Principio 3: Participacién del personal

¢ Principio 4: Enfoque basado en procesos

e Principio 5: Enfoque de sistema para la gestion

e Principio 6: Mejora continua

¢ Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de decision

e Principio 8: Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Principio 1. Organizacion enfocada al cliente
Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian

comprender las necesidades actuales y futuras de los mismos, satisfacer sus

requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

Beneficios clave:
e Aumento de los ingresos y de la cuota de mercado a través de una

respuesta flexible y rapida a las oportunidades del mercado.

e Aumento de la eficacia en el uso de los recursos de una organizacién para

aumentar la satisfaccion del cliente.
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e Mejora de la fidelidad del cliente, lo cual conduce a la continuidad en los

negocios.?'

La aplicacion del principio de enfoque al cliente normalmente conduce a:

e Estudiar y comprender las necesidades y expectativas del cliente.

e Asegurarse de que los objetivos y metas de la organizacion estan ligados a

las necesidades y expectativas del cliente.

e Comunicar las necesidades y expectativas del cliente a toda la organizacion.

e Medir la satisfaccion del cliente y actuar sobre los resultados.

e Gestionar de forma sistematica las relaciones con los clientes.

Asegurar el equilibrio entre la satisfaccion de los cliente y de las otras partes

interesadas (tales como propietarios, empleados, proveedores, financieros,

comunidades locales y la sociedad en general).

21 http://www.aenor.es/frpriso9.htm
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Principio 2. Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la direccidén de
la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual
el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de

la organizacion.

Beneficios clave:

o El personal entendera y estara motivado hacia los objetivos y metas de la

organizacion.

e Las actividades se evaluan, alinean e implementan de una forma integrada.

e La falta de comunicacion entre los niveles de una organizacion se reducira

La aplicacion del principio de liderazgo conduce normalmente a:

e Considerar las necesidades de todas las partes interesadas incluyendo

clientes, propietarios, personal, proveedores, financieros, comunidad local y la

sociedad en general.

e Establecer una clara vision del futuro de la organizacion.
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e Establecer objetivos y metas desafiantes.

e Crear y mantener valores compartidos, imparcialidad y modelos éticos de

comportamiento en todos los niveles de la organizacion.

e Crear confianza y eliminar temores. 22

e Proporcionar al personal los recursos necesarios, la formacién y la libertad

para actuar con responsabilidad y autoridad.

e Inspirar, animar y reconocer las contribuciones del personal.

Principio 3. Participacion del personal

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total
implicacién posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la

organizacion.

2 http://www.aenor.es/frpriso9.htm
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Beneficios clave:

e Un personal motivado, involucrado y comprometido dentro de Ia

organizacion.

e Innovacion y creatividad en promover los objetivos de la organizacion.

e Un personal valorado por su trabajo.

e Un personal deseoso de participar y contribuir a la mejora continua.

La aplicacion del principio de participacion del personal, normalmente

conduce a:

Comprender la importancia de su contribucion y su papel en la organizacion.

Identificar las limitaciones en su trabajo.

Aceptar la responsabilidad de los problemas y de su resolucion.

Evaluar su actuacion de acuerdo a sus objetivos y metas personales.




87

e Busqueda activa de oportunidades para aumentar sus competencias,

conocimiento y experiencia.

e Compartir libremente conocimientos y experiencia.

¢ Discutir abiertamente los problemas y cuestiones.

Principio 4. Enfoque basado en procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y

los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Beneficios clave:

e Reduccion de costos y tiempos mediante el uso eficaz de los recursos.

¢ Resultados mejorados, coherentes y predecibles.

o Permite que las oportunidades de mejora estén centradas y priorizadas.

La aplicacion del principio de enfoque basado en procesos normalmente

conduce a:
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e Definir sistematicamente de las actividades necesarias para lograr el

resultado deseado.

e Establecer responsabilidades y obligaciones claras para la gestion de las

actividades clave.

e Analizar y medir la capacidad de las actividades clave.

¢ |dentificar las interfaces de las actividades clave dentro y entre las funciones

de la organizacion.

e Centrarse en los factores, tales como, recursos, métodos y materiales, que
mejoraran las actividades clave de la organizacion.
e Evaluar los riesgos, consecuencias e impactos de las actividades en los

clientes, proveedores y otras partes interesadas.

Principio 5. Enfoque de sistema para la gestion
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema
contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacién en el logro de sus

objetivos.
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Beneficios clave:
e Integracion y alineacion de los procesos que alcanzaran mejor los resultados

deseados.

e La capacidad para enfocar los esfuerzos en los procesos principales.

e Proporcionar confianza a las partes interesadas en la coherencia, eficacia y

eficiencia de la organizacion.

La aplicacion del principio de enfoque de sistema para la gestion
normalmente conduce a:
e Estructurar un sistema para alcanzar los objetivos de la organizacion de la

forma mas eficaz y eficiente.

e Entender las interdependencias existentes entre los diferentes procesos del

sistema.

e Estructurar los enfoques que armonizan e integran los procesos.
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e Proporcionar una mejor interpretacion de los papeles y responsabilidades
necesarias para la consecucion de los objetivos comunes, y asi reducir barreras

interfuncionales.

e Entender las capacidades organizativas y establecer las limitaciones de los

recursos antes de actuar.

e Definir y establecer como objetivo la forma en que deberian funcionar las

actividades especificas dentro del sistema.

e Mejorar continuamente el sistema a través de la medicién y la evaluacion.

Principio 6. Mejora Continua

La mejora continua en el desempefo global de la organizacidon deberia ser un

objetivo permanente de ésta.

Beneficios clave:
¢ Incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de las capacidades

organizativas.



91

¢ Alineacion de las actividades de mejora a todos los niveles con la estrategia

organizativa establecida.

¢ Flexibilidad para reaccionar rapidamente a las oportunidades.

La aplicacion del principio de mejora continua normalmente conduce a:

e Aplicar un enfoque a toda la organizacién coherente para la mejora continua

del desempefio de la organizacion.

e Proporcionar al personal de la organizacion formaciéon en los métodos y

herramientas de la mejora continua.

e Hacer que la mejora continua de los productos, procesos y sistemas sea un

objetivo para cada persona dentro de la organizacion.

e Establecer objetivos para orientar la mejora continua, y medidas para hacer

el seguimiento de la misma.

e Reconocer y admitir las mejoras.



92

Principio 7. Enfoque basado en hechos para la toma de
decision

Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

Beneficios clave:

e Decisiones basadas en informacion.

e Aumento de la capacidad para demostrar la eficacia de decisiones

anteriores a través de la referencia a registros objetivos.

e Aumento de la capacidad para revisar, cuestionar y cambiar las opiniones y

decisiones.

La aplicacion del principio de enfoque basado en hechos para la toma de
decision normalmente conduce a:

e Asegurarse de que los datos y la informacién son suficientemente precisos y
fiables.

e Hacer accesibles los datos a quienes los necesiten.

e Analizar los datos y la informaciéon empleando métodos validos.
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e Tomar decisiones y emprender acciones en base al analisis objetivo, en

equilibrio con la experiencia y la intuicion.

Principio 8. Relacién mutuamente beneficiosa con el proveedor

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Beneficios clave:

e Aumento de la capacidad de crear valor para ambas partes.

e Flexibilidad y rapidez de respuesta de forma conjunta a un mercado

cambiante o a las necesidades y expectativas del cliente.

e Optimizacién de costos y recursos.

La aplicacion del principio de relacion mutuamente beneficiosa con el
proveedor normalmente conduce a:
o Establecer relaciones que equilibren los beneficios a corto plazo con las

consideraciones a largo plazo.
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e Poner en comun experiencia y recursos con los aliados de negocio.

e |dentificar y seleccionar los proveedores clave.

e Comunicacion clara y abierta.

e Compartir informacién y planes futuros.

e Establecer actividades conjuntas de desarrollo y mejora.

e Inspirar, animar y reconocer las mejoras y los logros obtenidos por los

proveedores.
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CAPITULOIII

INVESTIGACION DE CAMPO

Con la finalidad de realizar la investigacion de campo en forma sistematica y

objetiva, se presenta el siguiente plan metodoldgico:

1. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION DE CAMPO

1.1. Objetivo General de la Investigacion de Campo

Establecer un analisis y proporcionar un diagnostico de la situacion actual que
indique las debilidades y fortalezas en los procesos que se realizan en el

Departamento de Matriculas de Comerciante del Registro de Comercio.

1.2. Objetivos especificos de la Investigacion de Campo

1.2.1. Determinar los aspectos que afectan el desarrollo de los
procedimientos utilizados en las actividades diarias en el Departamento de

Matriculas de Comerciante.

1.2.2. Conocer la Gestidén de Calidad que se realiza durante el
desarrollo de los procedimientos efectuados en el Departamento de Matriculas

de Comerciante.
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2. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Con el fin de cumplir con los objetivos que comprende la investigacion y obtener
la informacion necesaria, se utilizaron encuestas las cuales fueron dirigidas al
personal censado, siendo estas del Departamento de Matriculas de
Comerciante y del Departamento de Control de Calidad del Registro de
Comercio; por tener conocimiento de la situacion actual del departamento en

estudio.

2.1. Método Utilizado

Para la investigacion de campo se utilizd el método del Censo; ya que se

encuestaron a 19 personas.

2.2. Tipo de Investigacién
El tipo de la investigacion es EXPLICATIVA, ya a que se han detallado los
fendmenos que se dan en dicho departamento, evaluando y analizando causas

y efectos de los mismos.

2.3. Determinacion de la Poblacion
En instituciones de gobierno por lo general existe una gran demanda de
informacion y el Registro de Comercio no es la excepcion, se determiné tomar

como objeto de estudio los usuarios internos del Departamento de Matriculas
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de Comercio del Registro de Comercio y los empleados que integran la Unidad
de Calidad, ya que el objetivo principal de la investigacion radica en conocer el
desarrollo de los procesos efectuados en las actividades diarias de los

departamentos antes mencionados.

Por lo tanto el universo o poblacion en estudio es finito, conformado por 19
personas: (3) del Departamento de Control de Calidad y (16) del Departamento

de Matriculas de Comerciante.

2.4. Unidad de Analisis

Las unidades en la que se realizara el analisis sera la Unidad de Calidad
y el Departamento de Registro de Matriculas de Comerciante en el Registro de

Comercio del Centro Nacional de Registros.

Departamento y Cargo del empleado entrevistado No. de empleados

Departamento de Control Calidad

Coordinador de Control Calidad 1

Colaborador de Control Calidad 2

Total 3
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Departamento y Cargo del empleado entrevistado No. de empleados
Departamento de Matriculas de Comerciante
Administradora de Procesos 1
Registrador 4
Auxiliar de Proceso 4
(Maquiladora de informacion)
Auxiliar de Proceso
(Armadora de expedientes) 1
Auxiliar de Proceso 1
(Balances)
Scaneador de documentos de matriculas 1
Foliador 1
Especialista en Atencion al Cliente 2
Atencion al Cliente (1ra. Vez) 1
Total 16
Total Entrevistados y encuestados 19

2.5. Técnicas e Instrumentos

Para la recoleccién de datos, se utilizé las siguientes técnicas e instrumentos:
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2.51. Técnicas

Por el tipo de trabajo de investigacion se consideraron que las técnicas
aprobadas para la recoleccién de datos son:

. Observacion Directa, ya que fue necesario observar los procedimientos
efectuados en el Departamento de Matriculas de Comerciante, para realizar una

evaluacion de la situacion actual de dicho departamento.

. Entrevista dirigida al Coordinador de Control de Calidad (1) y Guia de

Entrevista a los Colaboradores de Control de Calidad (2).

. Encuesta a los diferentes usuarios internos involucrados con los procesos

desarrollados en el departamento de Matriculas de Comerciante.

2.5.2. Instrumentos

Como herramientas de recoleccion de informacion se utilizaron una guia de

entrevista y una encuesta (ver anexo 1, 2).

2.6. Recoleccién y procesamiento de Datos

Se distribuyeron las encuestas a los diferentes usuarios internos del

Departamento de Matriculas de Comerciante y Departamento de Control
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Calidad, estando presente el grupo investigador en el momento que los
encuestados contestaban, con el fin de aclarar dudas al respecto; esto se hizo
solamente con 11 de las encuestas y se optd por dejar las 8 encuestas
restantes a la otra parte de los encuestados para que ellos las contestaran por
tener limitado su tiempo, debido a la gran cantidad de documentos que se

procesan y se revisan a diario.

2.7. Analisis e Interpretacion de los Resultados

Después de recopilar la informacién y realizar el procesamiento de datos, se

efectud el analisis e interpretacion de los resultados de la siguiente forma:

e Preguntas

« Objetivo de la pregunta
Se identific6 un objetivo por cada pregunta con el fin de determinar, los

resultados que se persigue obtener al realizar la pregunta de investigacion.

o Cuadro de frecuencia
Se elaboré un cuadro por cada pregunta en el que se utiliz6 columnas para
categorias, repuestas obtenidas, cantidad de personas encuestadas vy

porcentajes.
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e Graficas
Se elaboré un grafico por el resultado que se obtuvo de cada pregunta,

agrupandolos por porcentajes representados en el cuadro de frecuencia.

e Interpretacion de los resultados
Se interpretaron los resultados que se obtuvieron en cada pregunta:
desarrollando un analisis de las respuestas proporcionadas por los

entrevistados y encuestados.

2.8. Entrevista Dirigida al personal del Departamento de

Control de Calidad del Registro de Comercio

2.8.1. Objetivo de la Entrevista

Conocer la Gestién de Calidad durante el desarrollo de los procedimientos
realizados en el Departamento de Matriculas de Comerciante del Registro de

Comercio.
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2.8.2. Resultados de la Entrevista

Generalidades

¢, Cargo que Desempefia?

Objetivo:  Conocer directamente el cargo que desempefia el personal
encargado de la Gestion de Calidad del Registro de Comercio.

Tabla de Frecuencia

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Coordinador de Control Calidad 1 33%
Colaboradores de Control Calidad 2 67%
Totales 3 100%
Grafico
Coordinador de
Control Calidad
Colaboradores o
de Control 33%
Calidad
67%
Analisis

De los 3 entrevistados, 2 son colaboradores del Departamento de Control de
calidad y 1 se desempefia como Coordinador de este mismo departamento,
quien juntamente con los colaboradores tienen como una de sus funciones la
revision de los procesos que a diario se realizan el los diferentes departamentos

del Registro de Comercio..
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¢ Nivel Académico?

Objetivo: Conocer el nivel académico que poseen los involucrados en la

Gestion de Calidad.

Tabla de Frecuencia

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Bachiller 2 67 %
Grado Técnico 0 0
Nivel Universitario 1 33%
Post Grado 0 0%
Maestria 0 0
Otros 0 0

Totales 3 100%
Grafico
3
2.5 1
2 i
1.5 1
1
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Bachiller Grado Nivel Post Grado Maestria Otros
Técnico Universitario
Analisis

Del 100% de las personas entrevistadas 2 son bachilleres y 1 posee grado
universitario y es el encargado del area, por lo se puede desempenar con

mayor facilidad en su trabajo, debido a su formacién.
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¢, Cuanto tiempo tiene de laborar en la empresa?
Objetivo: Conocer el tiempo que el personal de Control Calidad tiene de estar
desempefandose en el Registro de Comercio.

Tabla de Frecuencia

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Menos de 1 ano 1 33%
De 1 a 2 anos
De 2 a 3 afios
De 3 a 4 afios

5+ 2 67%
Totales 3 100%
Grafico
3
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’ @ Frecuencia
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Analisis

Los resultados reflejan que de los 3 entrevistados el 2 tienen mas de 5 afios de
trabajar en la empresa en estudio, por lo que estan mas familiarizados con el
sistema de trabajo en el Registro de Comercio y 1 tiene menos de 1 afo, por lo

que aun esta en el proceso de adaptacion.
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Pregunta 1
¢ Posee el Registro de Comercio un Sistema de Calidad?
Objetivo: Conocer si en el Registro de Comercio existe un Sistema de Calidad

Tabla de Frecuencia

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si
No 3 100%
Totales 3 100%
Grafico
Si
0%
100%
Analisis

Los 3 entrevistados respondieron que no existe un Sistema de Calidad en el
Registro de Comercio, por lo que no hay obijetivos, politicas ni compromisos

relativos a los elementos de calidad.
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Pregunta 2

¢, Considera necesario la implementacion de un Sistema de Calidad?

Objetivo: Conocer la opinién de los entrevistados sobre la necesidad de la
implementacion de un Sistema de Calidad

Tabla de Frecuencia

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 3 100%
No
Total 3 100%
Grafico
No
0%
Si
100%
Analisis

Los 3 entrevistados respondieron que si es necesario que se implemente un
Sistema de Calidad en el Registro de Comercio, ya que permitira la obtencién
de beneficios, estableciendo objetivos, politicas y procedimientos
documentados que amparen las actividades diarias que se desarrollan en los
diferentes departamentos, un mayor control y calidad en los datos procesados y

en los documentos que se le proporcionan al cliente.
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Pregunta 3

¢ Qué ventajas considera que se obtendria con la implementacién de un
Sistema de Calidad?

Objetivo: Conocer las ventajas con la implementacion de un Sistema de
Calidad.

Tabla de Frecuencia

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Agilizacién en tramites de documentacion 3 100%
Confiabilidad en la informacion 3 100%
Veracidad en la informacion 3 100%
Mejor atencion al usuario 3 100%
Permite documentar los procedimientos de trabajo 3 100%
Otros
Totales 3 100%
Grafico
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Agilizacién en Confiabilidad en Veracidad enla Mejor atencion Permite Otros
tramites de la informacion informacion al usuario documentar los
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de trabajo
Analisis

Los 3 entrevistados contestaron que con la implementacién del Sistema de
Calidad se obtendran ventajas, ya que existira agilizacion en los tramites de la
documentacion, confiabilidad y veracidad en la informacion, asi como también

una mejor atencion al cliente.
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¢, Cual cree que seria el propdsito de la implementacion de un Sistema de

Calidad?

Objetivo: Conocer el proposito de implementar un Sistema de Calidad

Tabla de Frecuencia

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Mejorar la calidad en el servicio 3 100%
Elevar el nivel de calidad del trabajo del personal 3 100%
Minimizar los costos 3 100%
Otros 0%
Totales 3 100%
Grafico
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Analisis

Los 3 entrevistados contestaron que el propdsito de la implementacion de un

Sistema de Calidad es mejorar la calidad en el servicio que actualmente

prestan, elevar los niveles de calidad en el trabajo del personal, minimizar los

costos.
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Pregunta 5

¢ Existe algun tipo de control en los procesos que se realizan en cualquiera de
los tramites que se realizan con las Matriculas de Comercio?

Objetivo: Investigar que tipo de controles son los que se realizan en los
procesos para tramites con las Matriculas de Comercio.

Tabla de Frecuencia

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si
No 3 100%
Totales 3 100%
Grafico
Si
0%
100%
Analisis

Los 3 entrevistados respondieron que no existe ningun tipo de control en los
procesos que se efectle en cualquiera de los tramites que se efectuan a diario

en el Departamento de Matriculas de Comercio.



Pregunta 6

¢, Qué tipo de control es el que se realiza?
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Objetivo: Conocer que tipo de control se realiza en los procesos efectuados en

el Departamento de Matriculas de Comerciante.

Tabla de Frecuencia

Respuesta

Frecuencia Porcentaje

Muestreo por lotes

Al inicio del proceso

Durante el proceso

Al final del proceso

Desde que inica el proceso hasta que finaliza

Confrontacion de documento final contral la informacion
porporcionada por el usuario

Otros, Ninguno 3 100%
Totales 3 100%
s g
Gréfico
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Muestreo por lotes Al inicio del proceso  Durante el proceso Al final del proceso Desde que inica el Confrontacion de Otros, Ninguno
proceso hasta que documento final
finaliza contral la informacion
porporcionada por el
usuario

Analisis

Los 3 entrevistados respondieron que no se efectua ningun tipo de control

durante los procesos que se realizan en el Departamento de Matriculas de

Comerciante.
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Pregunta 7

¢,Con qué frecuencia se realizan los controles?

Objetivo: Conocer cada cuanto tiempo se realizan los controles en los
procesos.

Tabla de Frecuencia

Respuesta Frecuencia | Porcentaje

Diariamente
Semanalmente
Mensualmente

Otros, No se realiza 3 100%
Totales 3 100%
Grafico
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realiza

Analisis
Los 3 entrevistados contestaron que no se realizan controles, por lo que no se

puede medir la frecuencia de estos.
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Pregunta 8

¢(Posee el Departamento de Matriculas de Comercio procedimientos
previamente establecidos para el desarrollo diario de sus actividades?

Objetivo: Conocer si existen procedimientos previamente establecidos en el
Departamento de Matriculas de Comerciante.

Tabla de Frecuencia

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 3 100%
No
Totales 3 100%

Grafica

No

0%

Si

100%

Analisis

Los 3 entrevistados contestaron que si existen procedimientos previamente
establecidos para el desarrollo diario de las diferentes actividades en Matriculas

de Comercio.
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Pregunta 9

¢, Se han dado a conocer al empleado en forma oportuna los procedimientos con
los que debe desarrollar sus actividades diarias?

Objetivo: Determinar si al personal se le ha dado a conocer en forma oportuna
los procedimientos con los que debe desempenarse.

Tabla de Frecuencia

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si
No 3 100%
Totales 3 100%
Grafica
Si
0%
100%
Analisis

Las 3 personas entrevistadas, contestaron que no se dan a conocer en forma
oportuna al empleado los procedimientos con lo que debe desarrollar eficiente
sus actividades, por lo que las realizan de acuerdo a las indicaciones recibidas

por el jefe inmediato.
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Pregunta 10

. Se les informa a los empleados los cambios que se efectuan en los
procedimientos en forma oportuna?

Objetivo: Determinar si los cambios que se efectuan a los procedimientos son
transmitidos a los empleados.

Tabla de Frecuencia

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 1 33%
No 2 67%
Totales 3 100%
Grafico

Si
33%

67%

Analisis

De los 3 entrevistados, 1 contestd en forma afirmativa y 2 respondieron que no
se les informa sobre los cambios que se efectuan en los procedimientos, por lo
que se puede observar falta de comunicacion para dar a conocer los cambios

que se efectuan a los procedimientos.



Pregunta 11

¢, Conoce que es Auditoria de la Calidad?
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Objetivo: Conocer si las personal que trabaja en Control de Calidad tienen

conocimiento de lo que es una Auditoria de Calidad.

Tabla de Frecuencia

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 2 67%
No 1 33%
Totales 3 100%
Grafico
No
33%
Si
67%
Analisis

De los 3 entrevistados, 2 contestaron que si tenian conocimiento de que
Auditoria de Calidad es un control interno y externo en los procesos de las

diferentes areas de la institucion y 1 respondié que desconoce del tema.
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Pregunta 12

¢ Considera necesario la formulacion e implementacion de un Plan de
Aseguramiento de la Calidad?

Objetivo: Determinar si es necesario la formulacion e implementacion de un
Plan de Aseguramiento de la Calidad en el Departamento de Matriculas de
Comercio.

Tabla de Frecuencia

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 3 100%
No 0 0%
Totales 3 100%
Grafico
No
0%
Si
100%
Analisis

Los 3 entrevistados contestaron en forma afirmativa; ya que consideran que con
un Plan de Aseguramiento de Calidad en el Departamento de Matriculas

permitirda mejorar el servicio al cliente e incrementara la calidad del trabajo.
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¢, Qué beneficios considera se obtendrian con la implementacién de un Plan de

Aseguramiento de la Calidad?

Objetivo: Conocer los beneficios que se obtendrian con la implementacién de

un Plan de Aseguramiento de la Calidad en el Departamento de Matriculas de

Comercio.

Tabla de Frecuencia

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Tener un mayor control de todos los procesos realizados en el
Departamento de Matriculas de Comercio 3 100%
Mayor confiabilidad en la informacion obtenida 3 100%
Veracidad en la informacién 3 100%
Informacion en forma oportuna 3 100%
Minimizar errores 3 100%
Evitar el reproceso de datos 3 100%
Otros 0 0%
Totales 3 100%
Grafico
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mayor control confiabilidad en informacion  forma oportuna errores reproceso de
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procesos obtenida
realizados en
el
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Analisis

Todos los entrevistados seleccionaron todas las opciones, ya que los beneficios
obtenidos con la implementacion del Plan de Aseguramiento de la Calidad son
una fortaleza para el cliente, el empleado y la institucién, ya que contribuiria al
cumplimiento de la misién del Registro de Comercio que es proporcionar
servicios de calidad en forma eficiente, oportuna y confiable.

Asi como también minimizaria el costo de aprendizaje al empleado nuevo,

dando una mejor capacitacion en el area de trabajo.

2.9. Encuesta Dirigida al personal del Departamento de

Matriculas de Comerciante en el Registro de Comercio

2.9.1. Objetivo de la Encuesta

Conocer el desarrollo de los procedimientos realizados en las
actividades diarias del Departamento de Matriculas de Comerciante del
Registro de Comercio, que nos permita identificar las debilidades y fortalezas

del departamento en estudio.
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2.9.2. Resultados de la Encuesta

Generalidades

¢, Cargo que Desempeia?

Objetivo:  Conocer directamente el cargo que desempefia el personal
encargado de recibir, revisar, procesar y proporcionar informacion en el
Departamento de Matriculas de Comercio.

Tabla de Frecuencia

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Administradora de Procesos 1 6%
Registrador 4 25%
Auxiliar de Proceso (maquiladora) 4 25%
Auxiliar de Proceso (Armar exped.) 1 6%
Auxiliar de Proceso (Balances) 1 6%
Scaneador de doctos. de matriculas 1 6%
Foliador 1 6%
Especilista en atencién al cliente 2 14%
Atencion al cliente (1ra. Vez) 1 6%
Totales 16 102%
Grafico
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Analisis

De los 16 encuestados el 25% (4) lo conforman Registradores que son
abogados encargados de la evaluacion y aceptacion de los documentos
presentados por el cliente, el otro 25% (4) Auxiliares de Proceso que son los
encargados de maquilar la informacién entregada por el usuaria para el tramite
de los documentos solicitados, el 14% (2) esta formado por especialistas de
atencion al cliente que tienen como funcién la recepcion de la documentacion
presentada por el usuario, el 6% (1) lo forman la Administradora de Procesos
que es la encargada de la distribucién del trabajo a cada una de las areas, el
otro 6% (1) Auxiliar de Procesos que arma los expedientes, el 6% (1) que se
desempefia como Auxiliar de Procesos y esta a cargo con todo lo relacionado
con los tramites de balances, el 6% (1) es Scaneador de documentos de
matriculas, otro 6% (1) es Foliador de expediente y el otro 6%(1) es de atencion
al cliente que es la encargada en proporcionar toda la informacién necesaria

cuando el cliente o usuario llega por primera vez
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¢ Nivel Académico?

Objetivo: Conocer el nivel académico que poseen los involucrados en recibir,
revisar, procesar y proporcionar informacién en el Departamento de Matriculas
de Comercio.

Tabla de Frecuencia

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Bachiller 3 19%
Grado Técnico 4 25%
Nivel Universitario 9 56%
Post Grado 0 0%
Maestria 0 0%
Otros 0 0%

Totales 16 100%
Grafico
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Analisis

Del 56% de las personas encuestadas (6) tienen grado académico ya que son
licenciados en ciencias juridicas y (3) son estudiantes universitarios siempre en
la rama de Jurisprudencia, el 25% lo forman personas con grado técnico que
son los que se desempefian como maquiladores de datos, y el 19% esta

formado por bachilleres.



122

¢, Cuanto tiempo tiene de laborar en la empresa?
Objetivo: Conocer el tiempo que el personal de Control Calidad tiene de estar
desempefandose en el Registro de Comercio.

Tabla de Frecuencia

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Menos de 1 ano 1 6%
De 1 a 2 anos
De 2 a 3 afios
De 3 a 4 anos

5+ 15 94%
Totales 16 100%
Grafico
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Analisis

Los resultados reflejan que de los 16 entrevistados el 94% tiene mas de 5 anos
de trabajar en el Registro de Comercio, por lo que estas mas familiarizados con
el sistema de trabajo en el Registro de Comercio y el 6% (1) tiene menos de 1

ano, por lo que se esta en el proceso de adaptacion.
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Pregunta 1

¢.La empresa le ha dado a conocer los procedimientos establecidos para el
desempenio de sus funciones?

Objetivo: Conocer si se informan los procedimientos establecidos para el
desempenio de las actividades del personal de Matriculas de Comerciante

Tabla de Frecuencia

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 12 75%
No 4 25%
Totales 16 100%
Grafico
No
25%
75%
Analisis

Del 100% de los encuestados el 75% contesto afirmativamente y manifestdé que
quienes les daban a conocer los procedimientos eran los Jefes Inmediatos y el
25% respondid que no se los notificaron que conocieron los procedimientos por

medio de sus compafieros de trabajo.
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Pregunta 2

¢,Cuando han habido cambios en los procedimientos, cobmo se los han dado a
conocer?

Objetivo: Conocer la forma en la que se les da a conocer los cambios que hay
en los procedimientos de trabajo.

Tabla de Frecuencia

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Oral 14 88%
Escrita 2 12%
No se dan a conocer 0 0%
No ha habido cambios 0 0%
Totales 16 100%
Grafico
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Del 100% de los encuestados el 88% contestd que los cambios en los
procedimientos se les da a conocer en forma verbal y el 12% contesté que en
forma escrita. Por lo que no hay un método formal para dar a conocer los

procedimientos.
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Pregunta 3

¢ En caso de que haya cambios en los procedimientos, quien se los ha dado a
conocer?

Objetivo: Conocer quien les da ha conocer los cambios en los procedimientos
de trabajo.

Tabla de Frecuencia

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Direccion 2 12%
Jefe Inmediato 13 82%
Companero 1 6%
Otros 0 0%
Totales 16 100%
Grafico
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Analisis

13 de los entrevistados respondieron que cuando hay cambios en los
procedimientos se los da a conocer el Jefe inmediato, 2 contestaron que se
enteran de los cambios a través de la Direccion y solamente 1 mencion6 que

los cambios se los dice el compafiero de trabajo.



126

Pregunta 4

¢Existe una persona o Unidad encargada de revisar y verificar que la
informacion a procesar es la correcta?

Objetivo: Conocer si existe una persona o Unidad responsable de revisar y
verificar la informacion a procesar

Tabla de Frecuencia

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 8 50%
No 7 44%
NS 1 6%
Totales 16 100%
Grafico
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Analisis

Del 100% de los encuestados el 50% respondié que si existe una persona o
unidad encargada en revisar la informacién a procesar y algunos mencionan
que lo hace el Departamento de Informatica, otros los Registradores y en
algunas ocasiones ellos mismos, el 44% contestdé que la informacion no es
revisada antes de procesarla y el 6% contesté que no sabe si se revisa la

informacion a procesar.
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Por lo que se observa que no existe un control estandarizado para verificar que
la informacion que se va ha procesar es la correcta, lo que puede ocasionar en

algunas ocasiones, reprocesos y atrasos.

Pregunta 5

¢ Se realizan inspecciones de documentos procesados contra la informacién
obtenida?

Objetivo: Conocer si se realiza la confrontacion de documentos procesados
contra informacion obtenida.

Tabla de Frecuencia

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 5 31%
No 9 56%
NS 2 13%
Totales 16 100%
Grafico
NS _
13% Si
No
56%
Analisis

Del 100% de los encuestados el 31% respondié que se confronta la informacion
procesada con la obtenida de este 2 Técnicos de Proceso mencionan que lo

hace el Departamento de Informatica y 3 Registradores respondieron que lo
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hacen ellos mismos, el 56% contestd que la informaciéon obtenida no se
confronta con la informacion procesada y el 13% contestd que no sabe, por lo
que se puede determinar que no se hace una auditoria de la informacion que se

esta procesando contra la que se obtiene.

Pregunta 6

¢Qué medidas de control en los procesos son adoptadas durante el
procesamiento de la informacién en el Departamento de Matriculas de
Comerciante?

Objetivo: Conocer que medidas de control en los procesos son adoptadas
durante el procesamiento de la informacién

Tabla de Frecuencia

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Conocen 12 75%
No conocen 4 25%
Totales 16 100%

Grafico

No conocen
25%

Conocen
75%
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Analisis

Se obtuvieron respuestas diversas, por lo que cabe mencionar que del 100% de
los encuestados el 75% contestaron que las medidas de control que pueden ser
adoptadas durante los procesos son verificar que el usuario responda a las
notificaciones inmediatamente, el escaneo de toda la documentacion que
presenta el usuario y que va a ser procesada es una medida de control efectiva,
ya que de esa forma se puede verificar en alguin momento si el cliente tiene
documentacion pendiente de presentar y en ese momento se le hace un
llamado o notificacidn, otro control es la corroboracion de marginacion, ya que
se puede ver que observaciones tiene cada expediente y si se han cumplido.

Y el 25% no conocen las medidas de control adoptadas durante el

procesamiento de los datos.

Pregunta 7

Auditoria de Calidad es un control sistematico de procesos con el fin de
determinar si las actividades que se realizan en todas las areas de una empresa
se hace en forma efectiva, con el fin de obtener resultados que satisfagan las
necesidades tanto de la empresa como las del usuario y asi alcanzar los
objetivos.

Basados en la definicidon anterior.

¢, Considera que existe algun Departamento que efectua Auditoria de Calidad?
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Objetivo: Conocer si hay algun departamento en el Registro de Comercio que
realiza Auditoria de la Calidad en el Departamento de Matriculas de
Comerciante

Tabla de Frecuencia

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 3 19%
No 13 81%
Totales 16 100%
Grafico
Si
19%
81%
Analisis

Del 100% de encuestados el 81% respondid que no existe un departamento
que efectue Auditoria de Calidad y el 19% contesté que si y menciond que son
los Departamentos de Control de Calidad y el Departamento de Logistica.

Por lo que se puede determinar que no existe un Departamento en especifico

que se encargue de efectuar auditorias continuas.
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Pregunta 8
¢, Se le proporciona al usuario la informacion necesaria para que conozca los

requisitos para la presentacion de documentos para el tramite de matriculas?
Objetivo: Conocer si se le esta proporcionando al usuario la informacién
necesaria para la presentacién de documentos

Tabla de Frecuencia

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 14 88%
No 2 12%
NS 0 0%
Totales 16 100%
Grafico
Informacio
No n visual
12% 0%
Si
88%
Analisis

El 88% de encuestados contesté que si se le proporciona al usuario la
informacion necesaria para la entrega de documentos a través de carteles,

pagina web, formularios, perioddicos y el 12% contesté en forma negativa.
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132

¢, Por qué medio se da a conocer al usuario los requisitos para el tramite de

Matriculas de Comercio?

Objetivo: Conocer los medios por los que se da a conocer

requisitos para el tramite de Matriculas de Comercio

Tabla de Frecuencia

al usuario los

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Forma verbal 7 43%
A través de Formulario 3 19%
Informacion visual 3 19%
Pagina WEB 3 19%
Otros
Toftales 16 100%
Grafico
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Analisis

En esta pregunta el 43% de los encuestados respondié que el medio utilizado

en el Departamento de Matriculas de Comercio para darle a conocer al usuario

los requisitos para la presentacion de documentos es en forma verbal a través

de la ventanilla de atencion al cliente, el 19% contesté que a través de
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formulario en los cuales no esta reflejada toda la informacién que debe conocer
el usuario, a través de informacién visual (carteles) y por medio de la pagina

WEB.

Pregunta 10

¢, Considera que la informacién presentada por los usuarios, cumple con todos
los requisitos necesarios para la agilizacion de sus tramites?

Objetivo: Conocer el punto de vista del empleado acerca de que si la
informacion que presenta el usuario cumple con los requisitos necesarios para
el tramite y agilizacién de sus documentos

Tabla de Frecuencia

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Algunas veces 12 75%
Regularmente 3 19%
Muy frecuentemente 1 6%
Siempre 0 0%
Totales 16 100%

Grafico



134

14
12 [
10
8
6
4
2
0 ‘ | I
Nunca Algunas veces Regularmente Muy Siempre
frecuentemente
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Del 100% de los encuestados, 12 respondieron que algunas veces la
informacion presentada por el usuario cumple con todos los requisitos, 3
contestaron que regularmente y 1 persona respondié muy frecuentemente, lo
que sugiere que hay una deficiencia, ya sea en la forma o por los medios que

se solicita la informacién al usuario.

Pregunta 11
En su opinién ;Qué medidas considera ayudarian para que el usuario presente
la informacién completa y que esto contribuya a que los tramites de las

matriculas sean mas agiles?
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Objetivo: Conocer el punto de vista del empleado acerca de las medidas que
ayudarian al usuario a que presente toda la informacion necesaria para el

tramite de sus documentos.

Tabla de Frecuencia

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si contestaron 11 69%
No contestaron 5 31%
Totales 16 100%
Grafico
No
contestaron
31%
Si
contestaron
69%
Analisis

Del 100% de los encuestados, el 69% respondid6 que se deberian tomar

medidas mas efectivas para que el usuario presente la informacion completa
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para la agilizacion de sus tramites, como formularios estandarizados que tengan
toda la informacion necesaria para el usuario, boletas haciéndole ver al usuario
que si la documentacion se entrega incompleta se bloquea su tramite, dar a
conocer al usuario a través de boletas o carteles todo sobre el Art. 10 de la Ley
del Registro de Comercio donde estan todos los requisitos para todo tramite de

matriculas.

2.10 Conclusiones de la Investigacion de Campo

Después de haber efectuado la investigacion de campo y la

interpretacion de los datos, llegamos a las siguientes conclusiones:
=» Entrevistas

El enfoque de las entrevistas estuvo orientado a obtener aquella informacion
referente a lo que es la Gestion de Calidad, auditorias de Calidad, controles
internos, revision de procedimientos, logrando determinar que en el Registro de
Comercio no existe un Sistema de Calidad que respalde todos aquellos
procesos que se efectuan a diario en todas las areas de la institucion.
Existen solamente procedimientos que sirven de apoyo para el empleado, los

cuales respaldan las actividades que a diario realizan.
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La entrevista solamente se hizo en el Departamento de Control de Calidad, por
factor tiempo, ya que por ser una institucion gubernamental el personal

encuestado no pudo ser entrevistado.

=» Encuestas
En cuanto a las encuestas realizadas a los empleados, se determiné que el
grado académico de los empleados del Departamento de Matriculas es de un
36% en Profesionales de jurisprudencia y un 10% de estudiantes universitarios,

siempre en la rama de jurisprudencia.

Se identificé la falta de guias que indiquen al usuario la documentacién que
debe presentar, lo que dificulta la recopilacion de la necesaria para la
elaboracion del tramite solicitado, ocasionando retrasos e inconvenientes tanto
al empleado del Departamento de Matriculas de Comerciante, quien tiene que

estar interrumpiendo sus actividades por documentacion incompleta.

También se observé que no hay un método de comunicacion formal hacia todo

el personal, para dar a conocer las politicas y cambios en los procedimientos,
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Se observd una deficiencia en los medios por los cuales se les da a conocer a
los usuarios todos los requisitos necesarios para la presentacion de

documentos.

No existen controles sistematicos con los que se verifiquen los procesos

efectuados a diario en el Departamento de Matriculas de Comerciante.

No hay una Unidad o persona especifica que revise la informacion a procesar,
asi como también para la confrontacion de informacién procesada contra

informacion obtenida.
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CAPITULO 1l

“PROPUESTA DE LA FORMULACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD Y UN PLAN DE ASEGURAMIENTO
DE LA CALIDAD EN LA INFORMACION EN EL DEPARTAMENTO
DE MATRICULAS DE COMERCIANTE DEL REGISTRO DE

COMERCIO EN EL CENTRO NACIONAL DE REGISTRO”

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion de campo se
identifico que en el Registro de Comercio no existe un Sistema de Gestidon
Calidad que disponga de todos aquellos elementos como Politicas de Calidad,
Objetivos, Manual de Calidad, Planes de Capacitacion y toda la documentacion
necesaria para Asegurar la Planificacién, Operacién y Control de los Procesos,
con los cuales se respalden todas las actividades que a diario se realizan en las
diferentes areas de la institucién y que contribuyan a la eficiencia de todas la

operaciones que en ella se desarrollan.

Al inicio de la investigacion los objetivos planteados estaban enfocados a la

formulaciéon de un Plan de Aseguramiento de la Calidad, posteriormente se
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identifico que en el Registro de Comercio no existe un Sistema de Calidad al

cual se le aplique el Plan de Aseguramiento.

Por lo que los objetivos para la investigacion son los siguientes:

1. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.1. Objetivo General de la Investigacion

Formular un Sistema de Gestion de Calidad para el Departamento de
Matriculas de Comerciante en el Registro de Comercio del Centro Nacional de

Registros.

1.2. Objetivos especificos de la Investigacion

»  Proporcionar al registro de Comercio una herramienta de gestion,
basada en la mejora continua que disponga de una serie de elementos todos
funcionando en equipo, que permita al Registro de Comercio asegurar la
calidad de los procesos mediante controles planificados y sistematicos que
proporcionen la confianza de que el producto ofrecido cumple con los

requerimientos del cliente y satisface sus necesidades.
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=» Establecer un analisis y proporcionar un diagnéstico de la
situacion actual del Departamento de Matriculas de Comerciante, que indique
todas aquellas debilidades y fortalezas que el departamento posee en cuanto a

SUS pProcesos.

»  Proponer la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
que le permita al Registro de Comercio satisfacer las necesidades de los
clientes y a la vez beneficie a todos los miembros de la organizacion y la

sociedad.

1.3. Sintesis de la Situacion Actual

El Registro de Comercio de San Salvador, actualmente es una de las oficinas
con alta demanda en la presentacién de documentos, solicitudes y servicios

registrales.

En la investigacion realizada a esta institucion gubernamental se logré
identificar que presenta una serie de dificultades en cuanto a la agilizacion de

los tramites y al servicio que ofrece a sus clientes o usuarios.
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4 En el Registro de Comercio no existe un Sistema de Calidad que
permita determinar todas aquellas politicas de calidad, objetivos,
responsabilidades, documentacion, todo esto necesario para la aplicacion de la
gestion de calidad asi como también la de su aseguramiento que garantice que
el producto o servicio proporcionado se realiza de una forma controlada; de
acuerdo a las especificaciones, normas, procedimientos esenciales para cumplir
con todos los requisitos de calidad que contribuyan a la satisfaccion del cliente

asi como también de la empresa misma.

Después de efectuar el analisis del resultado de las encuestas efectuadas al
personal que labora en el Departamento de Matriculas de Comerciante, se logré

determinar lo siguiente:

» La mayoria del personal que labora en este Departamento tiene afos de
desarrollar la misma actividad, lo que puede ocasionar que exista una paralisis
paradigmatica hacia su trabajo, ya que en ciertos casos creen que lo que estan
haciendo es lo correcto y que no existen otros métodos que puedan corregir

algunas desviaciones o problemas.

» No existe control en la revisidon previa de documentos cuando se ingresa

la informacién a las bases de datos.
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W Se detecto falta de divulgacion, en dar a conocer a los empleados los
procedimientos de las actividades que se realizan el Departamento de
Matriculas de Comerciante, quienes realizan sus funciones de acuerdo a las

instrucciones que reciben del jefe o del compainiero.

Como sabemos, la comunicacién es de doble via, y si pasamos por alto el punto
de vista de los otros y no damos el tiempo necesario para que la informacién
sea dirigida y comprendida adecuadamente se podria crear barreras, lo que

afectaria el proceso de informacién adecuado.

» Una cantidad significativa del personal mencion6 que no ha tenido
capacitacién para desempefiarse en su area de trabajo, y que en algunas

ocasiones las instrucciones de los jefes no son precisas.

W Se detecto que hay personal que todavia no conoce toda la estructura
organizativa de la empresa, desconocen quienes conforman los mandos altos y

medios de las autoridades ajenas a la unidad a la que pertenecen.

M Los jefes de alto nivel ven el cambio como una oportunidad de fortalecer

la entidad.
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1.4. Analisis de Fortalezas y Debilidades

El proposito de este analisis es el establecer la situacion actual del
Departamento de Matriculas de Comerciante en el Registro de Comercio, con el
fin de poder explotar sus fortalezas y superar sus debilidades.
4 Fortalezas
- Unica institucién encargada en proporcionar informacién especializada en el
area Mercantil, asi como la prestacidon de servicios registrales en dicha area.
- Excelente ubicacion geografica
- Institucidon en proceso constante de modernizacion

- Proyecciones futuras de certificacion en ISO 9000.

M Debilidades

- Falta de un Sistema de Gestién de la Calidad

- Inadecuado ambiente fisico dentro de la instalacion del

Departamento de Matriculas de Comerciante.

- Personal con resistencia al cambio

- Falta de comunicacién en la divulgacion de los procedimientos.
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1. FORMULACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD Y UN PLAN DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
EN EL DEPARTAMENTO DE MATRICULAS DE COMERCIANTE

DEL REGISTRO DE COMERCIO

CENTRO NACIONAL
DE REGISTROS

Presentado por:

Estudiantes Universidad Tecnolégica de El Salvador
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INTRODUCCION

En toda organizacion de Gobierno y empresas comerciales, siempre ha sido
necesario dar una excelente atencién al cliente para satisfacer necesidades y
despejar dudas de una forma personalizada y siendo el registro de Comercio un
ente responsable en el tramite de servicios registrales, que proporciona
informacion especializada en el area mercantil se hace necesario la formulacion
de un Sistema de Gestion de Calidad bajo los criterios de planificacion,

aseguramiento y mejora continua.

Para la implementaciéon basada en la Norma ISO 9001:2000, El Registro de
Comercio debera:

M| ldentificar todos los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de
Calidad.

M Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

» Determinar los criterios y métodos para asegurar que todos los procesos
y el control de estos sea eficaz.

W Asegurar la disponibilidad de recursos e informacion para la operacion y
seguimiento de todos los procesos.

» Realizar el seguimiento, medicion y analisis de estos procesos.
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» Implementar las acciones para alcanzar los resultados planificados y la

mejora continua de estos procesos.



UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA DIRECTA
Departamento Control de Calidad

OBJETIVO: Recabar informacion que nos permita identificar las debilidades y fortalezas en el
Sistema de Calidad, aplicado al Departamento de Matriculas de Comerciante del Registro de

Comercio.
La siguiente entrevista tiene como objetivo, conocer la Gestién de Calidad durante el desarrollo
de los procedimientos realizados en el Departamento de Matriculas de Comerciante del

Registro de Comercio en el Centro Nacional de Registros.

Cargo que desempefia:

Fecha entrevista:

Generalidades:

Edad:

De20a30 [] De31a40 [] De41a50 [] 50+ []
Sexo:

Masculino L] Femenino L]

Nivel Académico:
Bachiller ] Grado Técnico ] Nivel Universitario ]
Post Grado ] Maestria ]

Otros, especifique:

¢ Cuanto tiempo tiene de laborar en la empresa?
Menos de 1 afo [] De 1 a2 afos L] De 2 a 3 afos ]
De 3 a 4 afios ] Masde5afios [



1. ¢ Posee el Registro de Comercio un Sistema de Calidad?

Si ]
No ]

. ¢, Considera necesario la implementacion de un Sistema de Calidad?

Si ]
No ]
Porqué:

. ¢ Qué ventajas considera que se obtendria con la implementacion de un Sistema de Calidad?
a) Agilizacion de los tramites de documentacion

b) Confiabilidad en la informacion

¢) Veracidad en la informacién

d) Mejor atencion al usuario

e) Permite la documentacion de los procedimientos de trabajo

f) Oftros, especifique

. ¢, Cual cree que seria el propésito de la implementacion de un Sistema de Calidad?

a) Mejorar la calidad en el servicio

b) Elevar el nivel de calidad del trabajo del personal
c) Minimizar los costos
d) Ofros, especifique

. ¢ Existe algun tipo de control en los procesos que se efectian en cualquiera de los tramites
de Matriculas de Comercio?

Si I:l

No ]

Si su respuesta en afirmativa, 4 En qué areas hay control?

. ¢ Qué tipo de control es el que se realiza?

a) Muestreos por lotes



) Al inicio del proceso
c) Durante el proceso
) Al final del proceso
e) Desde que inicia el proceso hasta que finaliza
f) Confrontacion del documento final contra la informacion proporcionada por el usuario.

g) Oftros, especifique:

7. ¢,Con qué frecuencia se realizan los controles?
a) Diariamente
b) Semanalmente
c) Mensualmente

d) Oftros, especifique:

8. ;Posee el Departamento de Matriculas de Comercio procedimientos previamente
establecidos para el desarrollo diario de sus actividades?
Si ]
No ]

9. ;,Se han dado a conocer al empleado en forma oportuna los procedimientos con los que
debe desarrollar sus actividades diarias?
Si ]
No ]

Si su respuesta en afirmativa, ¢ Quién los dio a conocer?

10. ¢Se les informa a los empleados los cambios que se efectuan en los procedimientos en
forma oportuna?
Si ]
No ]

Si su respuesta en negativa, explique:

11. ¢ Conoce que es Auditoria de la Calidad?

Si ]
No ]

12. Considera necesario la formulacion e implementacion de un Plan de Aseguramiento de la
Calidad?



Si
No

Porqué:

N

13. ¢Qué beneficios considera se obtendrian con la implementaciéon de un Plan de
Aseguramiento de la Calidad?
a) Tener un mayor control de todos los procesos realizados en el Departamento de
Matriculas de Comercio
b)  Mayor confiabilidad en la informacién obtenida
c) Veracidad en la informacion
d) Informacion en forma oportuna
e) Minimizar errores
f) Evitar el reproceso de datos

g) Otros, especifique




UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA

Departamento de Matriculas de Comerciante

OBJETIVO: Recabar informacién que nos permita identificar las debilidades y fortalezas en
los procesos realizados en el Departamento de Matriculas de Comerciante del Registro de

Comercio.

La siguiente encuesta tiene como objetivo especifico, conocer el desarrollo de los
procedimientos utilizados en las actividades diarias en el Departamento de Matriculas de
Comerciante del Registro de Comercio en el Centro Nacional de Registros.

Generalidades:

Cargo que desempefia:

Nivel Académico:
Bachiller ] Grado Técnico L] Nivel Universitario L]
Post Grado ] Maestria ]

Otros, especifique:

¢, Cuanto tiempo tiene de laborar en la empresa?
Menos de 1 afio ] De 1 a2 afios ] De 2 a 3 afios ]
De 3 a 4 afios [] Masde5afios [

1. ¢La empresa le ha dado a conocer los procedimientos establecidos para el desempefio
de sus funciones?

si U No [

Si su respuesta es negativa, entonces como conocié los procedimientos?




¢,Cuando han habido cambios en los procedimientos, como se los han dado a conocer?
Oral ] Escrita [ ] No se dan a conocer [ ]
No ha habido cambios ]

¢En caso de que hayan cambios en los procedimientos, quien se los ha dado a
conocer?
Direccion ] Jefe Inmediato ] Compariero ]

Otros, especifique:

¢ Existe una persona o Unidad encargada de revisar y verificar que la informacion a
procesar es la correcta?
si O No [] NS [

¢, Si la respuesta es afirmativa, quien?

¢, Se realizan inspecciones de documentos procesados contra la informacién obtenida?

si U No [ NS [

¢, Si su respuesta es afirmativa, quien se encarga de esta inspeccion?

¢, Qué medidas de control en los procesos son adoptadas durante el procesamiento de
la informacién en el Departamento de Matriculas de Comerciante?

Mencione las 3 mas importantes, que usted conozca:

Auditoria de Calidad es un control sistematico de procesos con el fin de determinar si
las actividades que se realizan en todas las areas de una empresa se hace en forma
efectiva, con el fin de obtener resultados que satisfagan las necesidades tanto de la

empresa como las del usuario y asi alcanzar los objetivos.
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Basados en la definicion anterior. ;Considera que existe algun Departamento que

efectua Auditoria de Calidad?

si O No [

Si su respuesta es afirmativa; quien lo hace y cdmo lo hace:

¢, Se le proporciona al usuario la informaciéon necesaria para que conozca los requisitos

para la presentacién de documentos para el tramite de matriculas?
si U No [ NS T[]

En caso de ser afirmativo, como se hace?

¢, Por qué medio se da a conocer al usuario los requisitos para el tramite de Matriculas
de Comercio?

En forma verbal

A través de formulario

Informacioén visual

O Uuog

Pagina Web

Otros, especifique:

¢ Considera que la informacién presentada por los usuarios, cumple con todos los
requisitos necesarios para la agilizacion de sus tramites?

Nunca
Algunas veces
Regularmente

Muy frecuentemente

OO0 dodao

Siempre



. En su opinién ;Qué medidas considera ayudarian para que el usuario presente la
informaciéon completa y que esto contribuya a que los tramites de las matriculas sean
mas agiles?

Mencione las 3 mas importantes




GLOSARIO

Accion Correctiva

Accion tomada para eliminar las causas de una no conformidad, defecto

o cualquier situacion indeseable existente, para evitar su repeticion.

Accion Preventiva

Accion tomada para eliminar las causas de una no conformidad, defecto
o cualquier situacion indeseable potencial, con el fin de evitar que se

produzca.

Aseguramiento de la Calidad

Todas las actividades planificadas y sistematicas implementadas dentro
de un Sistema de la Calidad que permiten demostrar confianza en que un

producto o servicio cumplira con los requisitos de la Calidad.

Auditor de la Calidad

Persona calificada para efectuar auditorias de la calidad.



Auditoria de la Calidad

Examen sistematico e independiente con el fin de determinar si las
actividades y los resultados relativos a la Calidad satisfacen las
disposiciones preestablecidas, y si éstas disposiciones son aplicadas en

forma efectiva y son apropiadas para alcanzar los obijetivos.

Calidad

La totalidad de las caracteristicas de un producto o servicio que le

confieren aptitud para satisfacer necesidades establecidas e implicitas.

Circulos de la Calidad

Grupos formados por un pequefio numero de empleados (menos de 10)
y su Supervisor, que tienen como objetivo estudiar y reflexionar para

mejorar la Calidad de su trabajo.

Censo

Es un padrén o lista que se hace de las personas y propiedades para
crear un registro que sirva de base, para proponer soluciones a sus

necesidades
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Cliente

Destinatario de un producto provisto por el proveedor.

Cliente Externo

Persona u organizacion que recibe un producto o servicio y que no es

parte de la organizacion que lo provee.

Cliente Interno

Persona o departamento que recibe un producto, servicio o informacion
(Output) que sale de otra persona o departamento de la misma

organizacion.

Control de la Calidad

Técnicas y actividades de caracter operativo, utilizadas para satisfacer

los requisitos de Calidad de un producto o servicio.

Costo de la No Calidad

Costos asociados con la provision de productos o servicios de baja

calidad.



Defecto

No cumplimiento de un requisito o de una expectativa razonable, ligada a

un uso previsto, incluyendo los relativos a la seguridad.

Evidencia Objetiva

Informacién cuya veracidad puede demostrarse, basada en hechos y

obtenida por observacidn, medicion, ensayo u otros medios.

Gestion de la Calidad

Actividades de la funcion empresaria que determinan la politica de la
calidad, los objetivos y las responsabilidades, y que se implementan a
través de la planificacion de la calidad, el control de la calidad, el
aseguramiento de la calidad y el mejoramiento de la calidad, en el marco

del sistema de la calidad.

Gestion de la Calidad Total

Forma de gestidn de un organismo centrada en la calidad, basada en la
participacion de todos sus miembros, y que apunta al éxito a largo plazo
a través de la satisfaccion del cliente y a proporcionar beneficios para

todos los miembros del organismo y para la sociedad.



Inspeccion

Actividades como medir, examinar, ensayar o comparar una o0 mas
caracteristicas de un producto o servicio, y comparar los resultados con
los requisitos especificados, con el fin de determinar la conformidad con

respecto a cada una de esas caracteristicas.

Investigacion Bibliografica

Consiste en detectar, obtener y consultar la bibliografia y otros materiales
que puedan ser utiles para los propdositos del estudio, de donde se debe
extraer y recopilar la informacién relevante y necesaria que atafie al

problema de investigacion.

ISO 9000

Conjunto de 5 Normas Internacionales de Estandarizacién sobre Gestiéon
de la Calidad y Aseguramiento de la Calidad desarrollado para ayudar a
las empresas a documentar efectivamente los elementos a ser
implementados para mantener un eficiente Sistema de Calidad. Los
estandares no son especificos para ninguna industria, producto o
servicio. Fueron desarrollados por la International Organization for

Standardization (ISO), una agencia internacional especializada en



estandarizacion compuesta por las organizaciones nacionales de

estandarizacion de 91 paises.

Las Siete Herramientas de la Calidad

Herramientas de analisis que permiten estudiar los procesos con la
finalidad de mejorarlos. Las siete herramientas son: Diagrama de Causa-
Efecto, Planilla de Inspeccion, Grafico de Control, Diagrama de Flujo,

Histograma, Grafico de Pareto y Diagrama de Dispersion.

Lote

Una cantidad definida de producto acumulada bajo condiciones que son

consideradas uniformes para propdsitos de muestreo.

Manual de la Calidad

Documento que enuncia la politica de la calidad y que describe el

sistema de la calidad de un organismo.

Mejora Continua

Conducta por la cual se busca aumentar la calidad de productos,
servicios o procesos, a través de progresos sucesivos sin limite de

tiempo.



Mejoramiento de la Calidad

Acciones emprendidas en todo el organismo con el fin de incrementar la
efectividad y la eficiencia de las actividades y de los procesos para

brindar beneficios adicionales al organismo y a sus clientes.

Organismo
Compainia, sociedad, firma, empresa o institucion, o parte de éstas,
publica o privada, que posee su propia estructura funcional y

administrativa.

Plan de la Calidad

Documento que enuncia las practicas, los medios y la secuencia de las
actividades ligadas a la calidad, ya sean especificas de un producto,

proyecto o contrato particular.

Planillas de Inspeccién

Planilla disefiada por el usuario para registrar datos de un proceso y que
permite visualizar con facilidad la distribucion de las observaciones,
permitiendo interpretar rapidamente los resultados. Es una de las Siete

Herramientas de la Calidad.



Planificacion de la Calidad

Actividades que establecen los objetivos y los requisitos para la calidad,
asi como los requisitos para la aplicacion de los elementos del sistema

de la calidad.

Politica de la Calidad

Orientaciones y objetivos generales de un organismo concernientes a la

calidad, expresados formalmente por el nivel mas alto de direccién.

Procedimiento

Manera especificada de realizar unan actividad.

Proceso

Conjunto de recursos y actividades relacionadas entre si que transforman

elementos entrantes (input) en elementos salientes(output). 2

Proceso Fuera de Control

Estado de un proceso en el cual la medicion estadistica que se esta
evaluando no esta bajo control estadistico, es decir, las variaciones entre

los resultados de las muestras estan afectados por causas asignables.
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Producto

Resultado de actividades o de procesos. °

Registro

Documento que provee evidencias objetivas de las actividades

efectuadas o de los resultados obtenidos.

Satisfaccion del Cliente

Es el resultado de entregar un producto o servicio que cumple con los

requerimientos del cliente.

Servicio
Resultado generado por actividades en la interfaz entre el proveedor y el
cliente, y por actividades internas del proveedor, con el fin de responder

a las necesidades del cliente.

Sistema de la Calidad

Organizacion, procedimientos, procesos y recursos necesarios para

implementar la gestién de la calidad.
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Verificacion
Confirmacion por examen y aporte de evidencias objetivas que los

requisitos especificados han sido satisfechos.
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