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RESUMEN

El presente proyecto trata acerca del disefio de un sistema de gestion de calidad en
base a las normas 1SO 9001-2008, debido a que la empresa necesita este disefio
para tener un mejor control de calidad, con el cual podran responder a las
exigencias del cliente, de la organizacién y mejorar el desempefio global. El
objetivo principal de este trabajo es realizar un analisis de la situacion actual de la
empresa y mediante ello disefiar el sistema de gestion de calidad, demostrando
que a través del desarrollo y mantenimiento del mismo, le permitira a la empresa
mejorar la competitividad. El disefio de un sistema de gestion de calidad tiene
como finalidad mejorar la eficiencia a través de una excelente organizacion y
control y mediante este poder lograr un alto grado de satisfaccion del cliente, y el
mejoramiento de los procedimientos de la empresa basandose en un sistema

documentado.



Universidad UNIVERSIDAD TECNICA DE

Técnica de

Cotopaxi COTOPAXI

UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
HUMANISTICAS

Latacunga — Ecuador

THEME: "DESIGN OF A QUALITY MANAGEMENT SYSTEM BASED IN
ISO 9001-2008 IN THE FLOWER COMPANY AGRINAG SA LOCATED IN
THE PROVINCE OF COTOPAXI, LATACUNGA CANTON, JOSE GUANGO
BAJO PARISH IN THE PERIOD FROM JANUARY 1 TO DECEMBER 31,
2013.”

ABSTRACT

This project trade about the design of a quality management system based in ISO
9001-2008 standards, because the company needs this design in order to have
better quality control, which may respond the customer’s requirements ,
organization and improve overall performance. The main objective of this job is to
analyze the company current situation and through this design the quality
management system, demonstrating that through the its development, the
company will allow to improve its competitiveness. The design of a quality
management system aims to improve efficiency through excellent organization
and control and through this to achieve a high degree of customer’s satisfaction

and improved of company procedures based on a documented system .
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INTRODUCCION

El presente trabajo investigativo se realizo en la floricola AGRINAG S.A. con la
finalidad de realizar un disefio de un sistema de gestion de calidad en base a las
normas I1SO 9001-2008, con el propdsito de que la empresa posteriormente pueda

implementar el sistema de gestion de calidad en su planta de produccion.

En la actualidad las floricolas para efectivizar sus actividades se han visto en la
necesidad de aplicar diferentes métodos y técnicas que les ayuden a cumplir con
lo planificado para de esta forma evaluar la veracidad, confiabilidad de las

actividades que realiza en el departamento de produccion.

La norma ISO 9001-2008, perteneciente a las normas 1ISO 9000 es una norma
internacional aplicable a empresas de todos los sectores y tamarios y describe la
estructura y requisitos de un sistema de gestion de calidad. Gracias a esta
generalidad de la norma las empresas no pierden su propia identidad, manteniendo
la flexibilidad suficiente para adaptar la norma a sus propias caracteristicas

integrandola en su funcionamiento diario.

El ambito en el cual se desempefian las actividades, obliga a las empresas a
evaluar la forma como se estan llevando a cabo cada uno de los procesos
productivos, por lo mencionado anteriormente se considerd necesario realizar un
disefio de un sistema de gestion de calidad en la floricola AGRINAG S.A,, la

misma que permitié verificar el control de calidad de los productos.

La tesis se encuentra estructurada por tres capitulos, los mismos que contienen la

siguiente informacion.
En el primer capitulo contiene el marco tedrico de lo que es el sistema de gestion

de calidad, su desarrollo con el paso del tiempo y los procedimientos que se deben

utilizar para aplicarla en las organizaciones, con el objetivo de dar al lector una

xii



base comprensible de lo que implica introducirse en un sistema de gestion de

calidad.

En el segundo capitulo se da una breve resefia de la empresa Agrinag S.A. a la
cual esta dirigido este proyecto, se detalla su situacién actual la descripcion de los
productos que produce actualmente, sus fortalezas sus oportunidades, sus
debilidades y amenazas y a la vez mediante la investigacion de campo, a través
del método de la encuesta, donde se pudo analizar varios factores indispensables
que contribuyeron en la determinacion de la factibilidad del proyecto.

En el tercer capitulo se explica la estructura documental que es parte de la
propuesta del disefio del sistema de gestion de calidad para Agrinag y a la vez se
encuentra el levantamiento de sus procesos productivos ya que es necesario para

la posterior elaboracién de los documentos del sistema de gestion de calidad.

xiii



INDICE

Contenido Pag.
CARRERA DE INGENIERIA EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA ......cocooveierieeeeen i
AUTORIA. .o ii
AVAL DEL DIRECTOR DE TESIS ...ttt i
APROBACION DEL TRIBUNAL DE GRADO ........ccooiuiiieeiereeteeeesese e iv
DE DI C AT ORI A . o ettt ettt e sh ettt e e sat e et e naee e saee e v
AGRADECIMIENTO .ottt ettt sttt bbb sbe e bb e nnee e e vi
RESUMEN . L.ttt ettt b e e s bt e bt e sbe e e sbe e e bt e e sneeenreeenns ix
AVAL DE TRADUCCION ..ot e tens sttt Xi
INTRODUCCION ..ottt sttt enanans Xii
INDICE oot Xiv
INDICE DE GRAFICOS ....oouiiiiniieieis sttt XXii
INDICE DE TABLAS ...ttt tee et ee sttt naesanenes XXV
CAPITULDO Lot b et b e b e e b et e e s b e e ne e nnee e 1
1. FUNDAMENTACION TEORICA ..ot 1
1.1. Antecedentes INVESLIGAIVOS .....c.cccviieiiieiie ettt et st eree s 1
1.2. Categorias fundamentales .........cocueiveeeeiieiieceeceee e 2
1.2.1. GeStioN adMINISEIALIVA ........cviiiiiiiicieee e 2
1.2.1.1. Concepto de gestion adminiStratiVva.........c.ecveveerierierieesie e e 2
1.2.1.2. Obijetivos de la gestion adminiStrativa ..........cccceeeeiiiieiiicie e 3
1.2.2. EMPIESA. .. e 5
1.2.2.2. Clasificacion de 1aS EMPIESAS .......evveviereeieriese ettt enas 6
1.2.2.2.1.  POF SUNALUFAIEZA. .....eveeeiiiiiieieeeeee et 6
1.2.2.2.2.  Por el SeCtor al qUE PEIENECE.......cceririeieterieeeetere sttt 6
1.2.2.2.3.  Por integracion del capital ...........cccovererieiiinineeeee e 6
1.2.3. GeStiON de CAlAA .......cveueeeiriirieeet s 7
1.2.3.1. Principios de gestion de calidad............ccceveririeiieninieeeeeeeee e 8
1.2.4. NOrmas de Calidad..........c.ooiririeiiirirecce e 10
1.2.4.1. NOFMAS SO ... e s s 10
1.2.4.4. Importancia de 1as NOrmMas ISO ..o 11
1.2.4.5. GENErAlIdAAES ... 11

Xiv



1.2.4.6.
1.2.4.7.
1.2.4.7.1.
1.25.
1.25.1.
1.2.5.2.
1.2.5.3.
1.2.5.4.
1.254.1.
1.25.4.2.
1.25.4.3.
1.254.4.
1.2.5.5.
1.2.5.6.
1.2.5.6.1.
1.2.5.7.
1.25.7.1.
1.2.5.8.
1.2.5.9.
1.2.5.10.
1.2.5.10.1.
1.2.5.10.2.
1.2.5.11.
1.25.11.1.
1.2.5.11.2.
1.2.5.11.3.
1.2.5.12.
1.25.12.1.
1.2.5.12.2.
1.2.5.12.3.
1.2.5.13.
1.2.5.13.1.
1.2.5.14.

LA FAMITIA ISO ...t ettt ettt e e e e e et e e s e e eaaereeseasaaeeeeseas 13

Normas de las 1ISO 9001-2008.........ccceeiriereriririeniese e 17
GENEIAlIdATES ......coveeeeieeeeeee e 17
Sistemas de la gestion de calidad ...........cccveevievieieecice e 20
L0701 1017 o (o IR PSP UTUPPRTI 20
RV =T 01 V- U 21
Pasos para implementar el sistema de gestion de calidad.............cccccvevvervennne 22
Objeto y campo de apliCacion ...........ccceeeuerierieerierie e 25
GENEIAlIdAAES. ....cveeeeiieieeee et 25
FAY o] [Tor: Uod o] o TR PSSR 25
Referencias NOMMALIVAS. ......cc.evveiierieriiriieieie e 25
TErmMin0S Y AefiNICIONES. ....ccveevieieiecieeeeee et 26
REQUISITOS QENETAIES......cceiieeeceieiiecte sttt ettt e e sneas 26
Requisitos de 1a doCUMENTACION. .........cceevevieriieieiee e 27
GENEIAlIdATES. ....oveeieeieieeeee e 27
Responsabilidad de 1a direCCiOn ...........ccvecveeeieiieiicece e 27
Compromiso de 1a direCCION........ccueieiriririeiee e 27
ENfOQUE @1 CHENTE ..o 28
Politica de la calidad...........ccooveieieiiieieeesee s 28
PlanifiCACION .....ooviiiciiceieeee ettt 28
(0] 2 =16) VX0 [=3 [ Wole | o o o HS PSP 28
Planificacién del sistema de gestion de la calidad ............ccccoevveeeeeneneceennnen. 29
Responsabilidad, autoridad y cCOMUNICACION...........cocevieirerenieieieercreeeae 29
Responsabilidad y autoridad ...........cceeeeeeveneninieereneeeese e 29
Representante de 1a dir€CCION.........coovueieiririnieeeeeeeee e 29
COMUNICACION INTEINA ..ottt sttt saestesae e eneens 30
ReViSiON POr 12 dIrECCION ........c.eiuiriiieieeriereee e 30
GENEIAlIdATES ....c.veeeeeieee et 30
Informacion de entrada para 1a reviSion ............cocevevevieineneneneeeeseseeeee 30
Resultados de 12 FEVISION ........c.ceverierieieieiese e 31
GESLION B [0S FECUISOS ...vvevveeeieiieiesteeteete e sttt te et te e seesreeneeneeneas 31
ProViSiON € FBCUISOS .......everieeteeeieiesteeteeeesteste et ste st saesse e e saessesseeneensenes 31
RECUISOS NUMANOS .....ooeiiiieiieeeeee ettt 31

XV



1.2.5.13.2.
1.2.5.13.3.
1.2.5.14.

1.2.5.15.

1.2.5.16.

1.25.16.1.
1.2.5.17.

1.25.17.1.
1.25.17.2.
1.25.17.3.
1.2.5.18.

1.2.5.18.1.
1.2.5.18.2.
1.2.5.18.3.
1.2.5.18.3.
1.2.5.184.
1.2.5.185.
1.2.5.18.6.
1.2.5.19.

1.2.5.19.1.
1.2.5.19.2.
1.2.5.19.3.
1.2.5.20.

1.2.5.20.1.
1.2.5.20.2.
1.2.5.20.3.
1.2.5.204.
1.2.5.20.5.
1.2.5.21.

1.2.5.21.1.
1.2.5.22.

1.2.5.22.1.
1.2.5.22.2.

GENEIANHAUES ..ottt e e e e et e e e e e e eaereesssessaeees 31

Competencia, formacidn y toma de CONCIeNCia..........cccvevveevieeviieciieceeie e, 31
INTrAESTIUCTUNA ...ttt s 32
Ambiente de trab@O .....cceecveeiieieeee e 32
Realizacion del producto.........c.oceeiieieeceeeeceeeee e 32
Planificacidn de la realizacion del producto ...........ccceeeveeieeeeiiesieceeseeseeiens 32
Procesos relacionados con el Cliente.........cccovevirieiinineeeeeeeeen 33
Determinacion de los requisitos relacionados con el producto ...........c.ccccveenieen. 33
Revisidn de los requisitos relacionados con el producto .........c.cceecvevververieenienns 34
Comunicacion CON €l CHENTE ..........eeverireeieeeseeee e 34
DiSER0 Y AESAITOII0 .....eoveeeieiieeeece et 35
Planificacion del disefio y desarrollo .........ccccveeeeevieieneeieseceeeeeeese e 35
Elementos de entrada para el disefio y desarrollo............cccoeeeveiivieneeneeneenienns 35
Resultados del disefio y deSarrollo .........coecveceeeiieiiicieee e 36
Revision del disefio y desarrollo...........c.cceveeieieieiiieceeeeceeeeeee e 36
Verificacion del disefio y desarrollo .........ceeveeeeiierieneeree e 36
Validacion del disefio y desarrollo ..........ccoevereieinineneeeeeese e 37
Control de los cambios del disefio y desarrollo...........cccoeeeveveneneevieneneniene 37
(O10] 111 o] = TP PO PO PP PPTUPUPPUPUPOPON 37
ProCes0 08 COMPIAS .....ecveverriereeiieiieste e eteste e et e e steste s e e saessesseesaesessesseeseensanes 37
INformacion de 1aS COMPIAS .....c.eevveerieeciieii et e 38
Verificacion de 10S productos COMPrados...........ceeevereeeeerenienienieeneseseeseeeae 38
Produccion y prestacion del SErVICIO ........c.covevveirireneiecreree e 39
Control de la produccion y de la prestacion del Servicio .........c.ccecvevvevevveeenene. 39
Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio ......39
Identificacion y trazabilidad............ccoceveriieiiiiieee e 40
Preservacion del ProdUCO............coeverieirerenieieieeseseeeee e 41
Control de los equipos de seguimiento y de mediCion..........cccccevveveveenereeceennns 41
Medicion, anAliSiS Y MEJOTA.....c..cvruirierieieierierieieiet sttt 42
GENEIAlIdATES ....c.eeeieeieee et 42
SeguImMIeNnto Y MEICION........ecieieeceeieese s 43
SatisfacCion del CHIENTE ........eviriieieeee e 43
FANE o [0 g = 0] (=] g - TSRS 43

XVi



1.2.5.22.3. Seguimiento y medicidon de [0S ProCeS0S........ccvereerueerieerieeieeie et 44
1.2.5.22.4. Seguimiento y medicion del producto .........ccecveveevienieeceeceee e 44
1.2.5.23. Control del producto N0 CONTOIME ......ceevveieiiiieceeeeee e 45
1.25.24.  ANALISIS 08 GALOS. .....ccveueeuiiririeicieiereee ettt 45
T T |V =TT ] - VOO 46
1.2.5.25.1. MEJOIa CONLINUA ....eeveeieeeieeeie e e eite et e et ste e steesteesre e ebeesteeaseenaesnaesanesnnesnnas 46
1.2.5.25.2. ACCION COITECLIVA.....cveuieuiitiiiieiieiiitet ettt sttt 46
1.2.5.25.3. ACCION PrEVENTIVA ...c.veeieeieeeiieiecie et e see et ste e te e teebeestesrteessesnsesnaesnnasneas 47
1.25.26. Manual de la calidad..........c.ccoeciririnieiiiiiic e 47
1.2.5.26.1. Control de 10S dOCUMENTOS .......ceevirririiieiieiiniiiei ettt 48
1.2.5.26.2. CoNtrol de 10S FEQISIIOS .....cccvieieereiieeeeree sttt ettt re e eea e e 48
CAPITULO oottt ettt nan e, 50
2. DIAGNOSTICO SITUACIONAL ..ottt 50
2.1. ODJELIVOS ...ttt ettt e ettt et s s ettt e 50
2.1.1. GENETAL ... 50
2.1.2. ESPECITICOS. ...ttt 50
2.2. Resefia historica de la empresa AGRINAG .......ccccviriinieinineneeeeeseseeees 51
2.2.1. Mision de la empresa Agrinag. S.A. ..o 53
2.2.2. Vision de la empresa AGrinag S.A. ...t 53
2.2.3. ODBJELIVOS «..veeetiecee et e et e et e et e e ra e e br e e are e ra e e raeenareenaaes 53
2.3. MECIO AMDIENTE. .....ctiieieiietereete e s 53
2.3.1. FaCLOr ECONOMICO.....c.ccuiriiriiieieieete ettt 53
2.3.1.1. La tasa de iNflacion. ........coooeeeiriiineee s 54
2.3.1.2. La canasta familiar. ............coooeiieiinii e 55
23.1.3 LA taSA 8 INTEIES. ...ttt 56
2.3.1.4. 1o TP PRPR 58
2.3.2. [ U1 (0] g (<ot a o] [0 [ ol ISR 59
2.3.3. [ U1 (0] oo 1] o OSSN 60
2.3.4. = T (0] g =T = | U 61
2.3.4.1. NOrmas tributarios (SRI). ....ccceeicieeiiiecie et e e sree e 61
2.3.5. Factor ambiental...........cccooviriiiiiee e 61
2.3.5.1. Ley del medio ambIENTE. ......cccvve e s 62
2.3.6. Factor demMOgrafiCO.......cccuiiiiiiccie ettt 63

XVii



2.4. MICTOAMDIENTE ..ottt 64
2.4.1. Estructura organizacional de la empresa.........ccceeceevieevieeceecie e 65
2.4.2. RECUISOS NUMANOS.......uiiiiiiieiieiiiiisiet ettt 66
2.4.3. PrOVEEUOIES. ...ttt ettt 67
244, CHIIBNTES. ..ttt bt 69
2.4.5. (000101 01=] (=1 g ol T R 70
2.4.6. Factor iNfra@StrUCTUNa ........ccueveiiiiiecicrece s 71
2.5. Diseflo MetOdOIOQICO .......cevveeiieieeeee ettt 71
2.5.1. MELOAOS Y TECNICAS ..c.vveveeteetieieeieeteeteeieeteeteetesaesaesreeseaesaaesesesraesseesseesreens 72
2.5.2. MELOAOS TEOMICOS ...ttt sttt 72
2.5.3. MELOAOS EMPITICOS ..eeveeieeiieieeceee ettt ettt ettt st s e st e e e sreereens 73
2.54. MELOAO EStAISTICO ...ttt 74
2.54.1. Muestra y Tipo de CAICUIO. ........coecvveiiieieee e 74
2.6. Analisis e interpretacion de resultado ...........ccceeeeiiiiieiie e 75
2.6.1. Analisis de la entrevista aplicada al gerente de la floricola Agrinag. ................ 75
2.6.2. Analisis de la encuesta aplicada a los empleados de la floricola Agrinag. ........ 77
[0\ 21 1 101 10 1 1 | OO 99
3. PROPUESTA ..ttt ettt sttt s e st st sre e s e smnee e 99
3.1 Disefio de un sistema de gestion de calidad en base a las 1SO 9001-2008......... 99
3.2 INEFOAUCCION ...ttt 99
3.3. (@] o] T3 (170 LTSRS 100
3.4. Datos informativos de 1a eMPreSa.........cceecveeeeveereeneeseese e 101
3.4.1. ANTECEABNTES.......vetiteteie ettt st 101
3.4.2. Misidn de la empresa AQriNag. S.A. ....oceeeeeeeeereeree et 101
3.4.3. Vision de 1a empresa AQrinag S.8. ...ceceeveereereerieerieecieere e etesreseesneseeesseeees 101
3.4.4. (@] o] (170 LSRRI 102
3.5. JUSEIFICACION ...ttt 102
3.6. Analisis de factiDilidad............cccoveiririiiiiic e 103
3.7. Introduccion al disefio del sistema de gestion de calidad en base a las 1ISO 9001-
2008 ... ..ot et et et e e e et e e e e e e e e e e e et e e et et eet een ten ten e ven aen e neen 20 103
3.8.1. Partes principales de Un ProCeSO ........ccceeeereerirerierienieeieeeeesre e 104
3.8.2. Elementos de UN PrOCESO .....cc.eeueeuieieriinieeieeie ettt 105
3.8.3. REQUISITOS & UN PrOCESO .....euveveeeienreiinieeieeie sttt ettt 106

XViii



3.8.4.
3.9.1.
3.9.1.1L
3.9.1.2.
3.9.4.
3.94.1.
3.94.2.
3.95.1.1
3.9.5.3.
3.9.53.1L
3.9.54.
3.9.5.5.
3.9.55.1
3.9.5.6.
3.9.5.6.1.
3.9.5.6.2.
3.9.5.6.3.
3.9.6.
3.9.6.1.
3.9.6.2.
3.9.6.2.1.
3.9.6.2.2.
3.9.6.3.
3.9.6.4.
3.9.7.
3.9.7.1.
3.9.7.2.
3.9.7.2.1.
3.9.7.2.2.
3.9.7.2.3.
3.9.7.3.
3.9.7.4.
3.9.74.1.

Factores determinantes en un PrOCESO ....eniiniiiiiiiiiii 106

Objeto y campo de apliCaCiON ........ccuveveeciieieceeee e 110
GENEIAlIdAGES. ....eveeneeieieeeee et 110
FAY o] [Tor: Uo] o] o PR 110
Sistema de gestion de calidad...........cceecvveveeviieciiciicece e 111
REQUISITOS JENETAIES. .....cveevieieeieee ettt et r e e e 111
Requisitos de la doCUMENTACION ........ccveevieieeieceereeee e 112
COMUNICACION INTEIMA ...ttt sttt s 114
Politica de CalIdad ..........cocveriririeieieeee e 118
Obijetivos de 1a Calidad..........ccceecveiieiiiiie e 120
Planificacién del sistema de gestion de la calidad ............cccoeevvevveecieiieinennne, 120
Responsabilidad, autoridad y comunicacion ............ccccceeeevvereneseesieseseeeenen 121
Responsabilidad y autoridad ............cccveevieeieiieneeneeseesee e 121
ReVISION POT 18 AIFECCION. .....uecvieeieiicie et 121
GENEIAlIIAGES ...t 121
Informacion de entradas para [a reviSion ..........c.ccoeceevveerieeneesieeneeseeseeiee 122
ResUltado de 18 FeVISION .......c.ccueeieriiiicieceee e 122
GESLION 0 10S FECUISOS ....evvenviteeiieiiete sttt ste sttt sre st eae e este e s e stesreeneenes 123
Provision de RECUISOS ......ccveiueeuieieieitieieeeeste et e et sae s se e resae e eneas 123
RECUISOS HUMANOS ... .eeiieiiiiieiiiee ettt sttt et sbre e e sabe e e seeee e 123
GENEIAlIdAGES .....eeeeeieieeee e e 123
Competencia, formacion y toma de CONCIENCIA .......ccverveeeeeerierieeeeiese e 123
Lo T (ot (0 - S 124
AMDIENte de traDAJO .....o.eeveierieeiieeeeee e 124
Realizacion del ProduCto.........coeieiririerieieesere e 124
Planificacion de la realizacion del producto...........cccecvevenenieieneneneneceeen 124
Procesos relacionados con 10S CHENTES .........c.ccevieieiieninieiceeeeeeee e 125
Determinacion de los requisitos relacionados con el producto..............ccc....... 125
Revision de 10s requisitos del producto ............ccceceeererenieinieneneeeeeseseenes 126
Comunicacion CoN 10S CHIENES .......ovevuirieeieieseeeeee e 126
Disefio Y deSArroll0 ..........coouieiieeee e 127
LO00]1110] = F TP US PSSP 127
ProCes0 (8 COMPIAS ....veeveririeeiieiierieste st eeeste e et eeetesee s e e seessessessaessensessesseeneas 127

Xix



3.9.74.2.
3.9.74.3.
3.9.7.5.
3.9.75.1
3.9.75.2.
3.9.75.3.
3.9.7.6.
3.9.8.
3.9.8.1.
3.9.8.2.
3.9.8.2.1.
3.9.8.2.2.
3.9.8.2.3.
3.9.8.2.4.
3.9.8.3.
3.9.85.1
3.9.8.5.2.
3.9.9.
3.9.10.
3.9.11.
3.9.11.1.
3.9.11.2.
3.9.11.3.
3.9.11.5.
3.9.11.6.
3.9.11.6.1.
3.9.11.6.2.
3.9.11.7.
3.9.11.7.1.
3.9.11.7.2.
3.9.11.7.3.
3.9.11.8.
3.9.11.8.1.

Informacion de 1as COMPIAS ........ecveeeieeiieieceee e 127

Verificacion de 10S productos COMPIAS .......cccveeveeveeeeireseeseesee e sree e e e 127
Producciony prestacion del SErviCio........ccovvveeveecieeciiecieece e 128
Control de la produccion y la prestacion del SErvicio .........ccccovevvvecveeciereennne, 128

Validacién de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio ...128

Identificacion y trazabilidad...........ccceovevieiieciceee e 129
Control de los equipos de seguimiento y de medicion .........c.ccceveeveeviverieenenns 130
Medicion, analisiS Y MEJOIaA.......ccvecueeciieiieie ettt 130
GENEIAlIJAGES .....cveeneiieiieee e 130
Seguimiento Y MEAICION .......ccvecuieiee et 131
Satisfaccion del CHENTE .........covivirieeeee e 131
AUAITOTTA INTEIMA...c..eitieiiiterieeeeeree ettt st 131
Seguimiento y medicion de 10S PrOCESOS. ......cuevverrireeierierieeeeeeesie st eveeee e 132
Seguimiento y Medicion del Producto ..........ccecueeieeeievienieneeesieseeeeese e 132
Control de producto N0 CONFOIME.......ccvveciieiieieeie e 132
ACCION COMTECTIVA ..ttt sttt sttt ettt s be st e b e 134
ACCION PrEVENTIVA ...c.eeueiieeiitiieieieeieste ettt 134
Cadena de VaIOK .....oveeieeiceee e 135
MDA A8 PrOCESOS.....eveeueeeeteeieeterteete ettt sttt sttt sbe e et sbesae e e enae e 136
Manual de gestion del talento humano ..........cocooeveiiineneicreeee, 170
Comportamientos y competencias Clave ..........ccocveveeveeveece e, 173
ComportamientoS DefiNidOS........cvevveriririerienirteeese e 174
DefiNiCION A8 PUESTOS. .....eevervieeieiieiieterie ettt st 178
Organigrama funcional propuesto para la floricola “AGRINAG S.A.” ........... 181
Evaluacion del personal...........ccccceeiiierieieineneieeeese s 186
PlanifiCaCION .......oviiiceeeeieece et 186
EVAIUACION. ..ottt sttt ae et st enaenean 186
CAPACILACION ...ttt sttt ebe s 190
Detencion de NECESIAATES.........ccveruerieieieiere et 190
Planificacion 1a formacion ...........ccceveeieieiinececese e 191
Seguimiento y Medicidn de la Satisfaccion de la Formacion............ccccceeveneee. 191
Seleccion del PErsoNal..........cooveieiriririenieieesee s 191
Requisicion del PErSONAL ..........cc.coveieeriinieieirese e 191

XX



3.1.26.5.2.

3.9.11.8.3

3.9.11.8.4.
3.9.11.8.5.
3.9.11.8.6.

3.9.11.9

3.9.11.10.
3.9.11.11.
3.9.11.12.

SelecCiOn de CANAIAALIOS ..ccoveeeeeeieee ettt et e e s et e e e s e e eeareeeseaas 192

ENEFEVISTA ...ttt 192
SEIECCION TINAL ... 192
INAUCCION A& PEISONAL .....c.eeeeieiiecieeeee et 192
Documentos de admMISION. .......cceeierieririeieie ettt 192

Informe de la aplicacion de las normas I1SO 9001:2008 para la floricola Agrinag

R VRSP 193
CONCIUSIONES ...ttt bbbt sttt enes 196
RECOMENUACIONES ......eviiieiieieteeteet ettt sb e st nbe e 197
BIDHOGIAfia ...t 198

XXi



INDICE DE GRAFICOS

Contenido

Gréafico N° 01.:
Gréafico N° 02:
Grafico N° 03:
Grafico N° 04:
Grafico N° 05:
Gréfico N° 06:
Gréafico N° 07:
Gréafico N° 08:
Gréafico N° 09:
Grafico N° 10:
Grafico N° 11:
Gréfico N° 12:
Gréafico N° 13:
Gréafico N° 14:
Gréafico N° 15:
Gréafico N° 16:
Gréafico N° 17:
Grafico N° 18:
Grafico N° 19:
Gréafico N° 20:
Gréafico N° 21:
Gréafico N° 22:
Grafico N° 23:
Grafico N° 24:
Grafico N° 25:
Gréfico N° 26:
Gréafico N° 27:
Gréafico N° 28:
Gréafico N° 29:
Grafico N° 30:
Grafico N° 31:
Gréfico N° 32:
Gréfico N° 33:
Gréafico N° 34:
Gréafico N° 35:
Gréafico N° 36:
Grafico N° 37:
Gréafico N° 38:
Grafico N° 39:

Categorias Fundamentales

Inflacion del afio 2013

Ambiente Laboral de la Empresa

Cuenta con un Manual de Funciones
Control de entrada y salida a sus labores
Capacitaciones

Beneficios Sociales

Relaciéon empleador y trabajador

Incentivo por su trabajo

Ascensos

Atencién meédica

Otorga decision en sus actividades

Emite memorandum

La atencion que recibe

El producto es reconocido

Cémo califica el producto

La empresa de hace cargo de las devoluciones
Como cliente esta de acuerdo con los precios
Es puntual en sus entregas

Recibe descuentos por parte de la empresa
Qué producto adquiere con frecuencia
Medio por el que se conoce a la empresa
Niveles del sistema de gestion de calidad
Liderazgo

Cadena de valor de la floricola Agrinag S.A.

Mapa de procesos de la floricola Agrinag S.A.

Area de cultivo
Transporte
Aspersién

Area de proceso
Tina de flores
Mallas

Mapa de procesos de la floricola Agrinag S.A.

Proceso de campo

Flujograma del proceso de campo
Hidratacion de la flor
Clasificadores de las flores
Clasificacién de la rosa por su color
Cortador

112
118
135
136
137
138
138
139
139
139
140
141
142
143
143
144
144

XXii


file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898857
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898858
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898860
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898861
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898862
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898863
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898864
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898865
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898866
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898867
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898868
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898869
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898870
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898871
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898872
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898873
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898874
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898875
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898876
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898877
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898878
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898879
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898880
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898881
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898882
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898883
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898884
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898885
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898886
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898887
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898890
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898891
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898892
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898893

Gréafico N° 40:
Gréafico N° 41.:
Gréafico N° 42:
Gréafico N° 43:
Gréafico N° 44:
Grafico N° 45:
Grafico N° 46:
Gréafico N° 47:
Gréafico N° 48:
Gréafico N° 49:
Gréfico N° 50:
Gréafico N° 51:
Gréafico N° 52:
Gréfico N° 53:
Gréafico N° 54:
Gréafico N° 55:
Gréafico N° 56:
Gréafico N° 57:
Grafico N° 58:
Grafico N° 59:
Gréafico N° 60:
Gréafico N° 61.:
Gréafico N° 62:

Defoliadores

Cadena de valor del proceso de post cosecha
Proceso de post cosecha

Flujograma de post cosecha

Mapa de procesos de la floricola Agrinag S.A.

Proceso de adquisicion
Flujograma de adquisicion

Mapa de procesos de la floricola Agrinag S.A.

Proceso de ventas
Flujograma de ventas nacionales
Flujograma de ventas extranjeras

Mapa de procesos de la floricola Agrinag S.A.

Recursos humanos
Flujograma de recursos humanos

Mapa de procesos de la floricola Agrinag S.A.

Contable financiero

Flujograma contable financiero
Mapa de Procesos de tecnologia
Tecnologia

Flujograma de tecnologia

Mapa de procesos de infraestructura
Proceso de infraestructura
Flujograma de infraestructura

145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
165
166
167

XXiii


file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898894
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898895
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898896
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898898
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898901
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898905
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898908
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898911
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898912
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898914
file:///H:/ultima%20fin.docx%23_Toc435898915

INDICE DE TABLAS

Contenido

Tabla N° 01:
Tabla N° 02:
Tabla N° 03:
Tabla N° 04:
Tabla N° 05:
Tabla N° 06:
Tabla N° 07:
Tabla N° 08:
Tabla N° 09:
Tabla N° 10:
Tabla N° 11:
Tabla N° 12:
Tabla N° 13:
Tabla N° 14:
Tabla N° 15:
Tabla N° 16:
Tabla N° 17:
Tabla N° 18:
Tabla N° 19:
Tabla N° 20:
Tabla N° 21:
Tabla N° 22:
Tabla N° 23:
Tabla N° 24:
Tabla N° 25:
Tabla N° 26:
Tabla N° 27:
Tabla N° 28:
Tabla N° 29:

Inflacion del afio 2013

Canasta Familiar Ecuador afio 2013
Tasa de interés activa del afio 2013
PIB del Ecuador

Poblacién Cantonal Cotopaxi Censo 2010
Proveedores

Lista de clientes

Competencia por paises

Poblacién universo

Ambiente Laboral de la Empresa
Cuenta con Manual de Funciones
Control de entrada y salida a sus labores
Capacitaciones

Beneficios Sociales

Relacion empleador y trabajador
Incentivo por su trabajo

Ascensos

Atencién médica

Otorga decision en sus actividades
Emite memorandum

La atencién que recibe

El producto es reconocido

Coémo califica el producto

La empresa se hace cargo de las devoluciones
Como cliente esta de acuerdo con los precios

Es puntual en sus entregas

Recibe descuentos por parte de la empresa
Qué producto adquiere con frecuencia
Medio por el que se conoce a la empresa

54
56
57
58
64
68
69
70
74
77
78
79
80
81
82
83
84
85
86
87
88
89
90
91
92
93
94
95
96

XXiv



CAPITULO |

1. FUNDAMENTACION TEORICA

1.1. Antecedentes Investigativos

Como Antecedente Investigativo se puede citar la PROPUESTA DE UN
MODELO DE GESTION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN EL
BANCO POPULAR DE AHORRO EN PINAR DEL RIO realizada por Geniel
Alvarez Alvarez en la Universidad de la Habana en Cuba en Agosto del 2001 en
la misma ciudad. De forma precisa la situacion real en la que se encuentra los

servicios bancarios en cuanto a la aplicacion de servicios y procesos de calidad.

Las transformaciones que se llevan a cabo en la economia cubana y ecuatoriana
favorecen y exigen al mismo tiempo la preocupacién por la Calidad en las
organizaciones de servicios, el sector financiero no constituye precisamente una
excepcion. De esta manera la calidad es un factor que les impone la competencia,
les exige el mercado, les demanda el cliente y de ella depende el éxito y
crecimiento de cada institucion, por lo cual se realiz6 un diagndstico de un
modelo de gestion de la calidad que permita el mejoramiento continuo de ésta en
el Banco y que contribuya ademas a la orientacion de los servicios bancarios hacia

la satisfaccion de las necesidades de los consumidores.

La calidad del servicio reporta como principales beneficios una mayor lealtad del
cliente (que asegura la confianza en la institucion), una menor vulnerabilidad en la

guerra de precios, una mayor capacidad para disfrutar de precios relativos mas



altos, unos menores costos de comercializacion y un mayor crecimiento de la

participacion de mercado.

1.2. Categorias fundamentales

Gréfico N° 01: Categorias Fundamentales

GESTION ADMINISTRATIVA
EMPRESA

GESTION DE LA CALIDAD

NORMAS DE CALIDAD

SISTEMA DE LA
GESTION DE
CALIDAD

ELABORADO POR: Grupo de Investigacion

1.2.1. Gestion administrativa

1.2.1.1. Concepto de gestion administrativa

Segun DAFT, Richard (2007), considera a la administracion como “la
consecucion de metas organizacionales en forma adecuada y eficaz planeando,

organizando, dirigiendo y controlando los recursos” (pag. 5).

Segun TERRY, George (2005), explica que la administracion “es un proceso
distintivo que consiste en planear, organizar, ejecutar y controlar,
desempefiadamente para determinar y lograr objetivos manifestados mediante el

uso de seres humanos y de otros recursos” (pag. 32).

En la gestion administrativa de la edad media existen signos evidentes de la
nacionalizacion administrativa y de direccion, hubo una notable evolucién de las
ideas administrativas y se consideraron instituciones como la Iglesia Catdlica. En

esta época la gestién administrativa recibe un gran impulso cuando surgen los



fundamentos de contabilidad moderna y las transacciones comerciales.

En la edad contemporanea se asientan bases al desarrollo de la gestion
administrativa como una verdadera ciencia con los frutos de las necesidades de la

época nace en teoria, principios y funciones de la gestién administrativa.

La gestidbn administrativa es un proceso que permite alcanzar los objetivos
establecidos dentro de una empresa, por lo que constituye en un aporte
fundamental que determina el correcto uso de seres humanos y de mas recursos

que tiene a su disposicion la empresa.

Segun las investigadoras consideramos a la administracion como un proceso que
nos ayuda a cumplir metas en las diferentes organizaciones ya sea planeando,
organizando, ejecutando y controlando para con ello lograr los objetivos
planteados dentro de una organizacion y a su vez ayudando a la misma a tener
una mejor toma de decisiones en base a todos los requerimientos que sean

necesarios.

1.2.1.2. Objetivos de la gestién administrativa

Las Auditorias de Gestion anuales. Se definen en los siguientes objetivos:

o Establecer el grado en que el ente y sus servidores han cumplido adecuadamente
los deberes y atribuciones que les han sido asignados.

e Determinar si tales funciones se han ejecutado de manera economica, eficiente y
eficaz.

e Determinar si los objetivos y metas propuestas han sido logrados.

e Determinar si se estan llevando a cabo, exclusivamente aquellos programas o
actividades legalmente autorizados.

e Proporcionar una base para mejorar la asignacion de recursos y la administracion
de éstos por parte del ente.

e Mejorar la calidad de la informacion sobre los resultados de la administracion



del ente que se encuentra a disposicion de los formuladores de politicas,
legisladores y de la comunidad en general.

¢ Alentar a la administracion de la entidad para que produzca procesos tendientes
a brindar informacion sobre la economia, eficiencia y eficacia, desarrollando
metas y objetivos especificos y mensurables.

e Evaluar el cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias aplicables
a operaciones gubernamentales, como asi también de los planes, normas y
procedimientos establecidos.

e Determinar el grado en que el organismo y sus funcionarios controlan y evaltan
la calidad tanto en los servicios que presta como en los bienes adquiridos.

e Auditar y emitir opinién sobre la memoria y los estados contables financieros,
como asi también sobre el grado de cumplimiento de los planes de accion y

presupuesto de las empresas y sociedades del estado.

Existen cuatro elementos importantes que estan relacionados con la gestion
administrativa, sin ellos es imposible hablar de gestion administrativa, estos son:

planeacion, organizacion, ejecucion y control.

Planeacion.- La planeacion indica donde quiere estar la empresa en el futuro y la
manera de llegar alli. Planeacion significa definir las metas del desempefio futuro

y seleccionar las actividades y recursos necesarios para alcanzarlas.

Organizacion.- La organizacién consiste en asignar las tareas, en agrupar las
actividades en departamentos y en asignar la autoridad y los recursos entre los
miembros de una organizacién, de tal manera que estos puedan alcanzar las metas

de la organizacion.

Direccién.- La direccion consiste en usar la influencia para motivar a los
empleados para que alcancen las metas organizacionales. Dirigir significa crear
una cultura y valores compartidos, comunicar las metas a los empleados mediante
la empresa e infundirles el deseo de un desempefio excelente. Al dirigir se motiva

a los departamentos y divisiones enteras, 1o mismo que a quienes colaboran



directamente con el jefe. En una era de incertidumbre, de competencia
internacional y de creciente diversidad de la fuerza de trabajo, la capacidad de
moldear la cultura, de comunicar metas y de motivar es indispensable para el

éxito.

Control.- Control significa vigilar a las actividades de los empleados, determinar
si la empresa se dirige a la consecucion de sus metas y tomar las medidas
correctivas que vayan necesitandose. Los directivos deben asegurarse que la

empresa se dirija a la obtencion de sus metas.

Las tendencias recientes de delegar y dar confianza a los empleados han hecho
que muchas compafiias den ahora menos importancia al control de arriba abajo y

mas a capacitar a sus empleados para que se vigilen y se corrijan ellos mismos.

1.2.2. Empresa

1.2.2.1. Concepto

Segin ZAPATA, Pedro (2001) La empresa “es todo ente econdmico cuyo
esfuerzo se orienta a ofrecer a los clientes bienes y/o servicios que al ser vendidos

producirdn una renta benéfica al empresario, al estado y a la sociedad en general”

(pag. 5).

Segun BRAVO, VALDIVIESO, Mercedes (2011) Define a la empresa como:
“Una entidad compuesta por capital y trabajo que se dedica a actividades de

produccion, comercializacion y prestacion de bienes y servicios a la colectividad”

(pag.3).

Las investigadoras consideramos a la empresa como una institucion financiera con
fines de lucro o sin fines de lucro la cual se dedica a las actividades con la
produccion y a su vez con la comercializacion las cuales se dedican a la prestacion

de bienes y servicios a la colectividad.



1.2.2.2. Clasificacion de las empresas

Segun la autora BRAVO Mercedes, Contabilidad General, Décima Edicion 2011

las empresas se clasifican en:

1.2.2.2.1. Por su naturaleza.

Empresas Industriales.- Son aquellas que se dedican a la transformacién de

materias primas y nuevos productos.

Empresas Comerciales.-Son aquellas que se dedican a la compra — venta de

productos convirtiéndose en intermediarios entre productores y consumidores.

Empresas de Servicios.-Son aquellos que se dedican a la venta de servicios a la

colectividad.

1.2.2.2.2. Por el sector al que pertenece

Empresas Publicas.-Son aquellas cuyo capital pertenece al sector publico
(Estado).

Empresas Privadas.- Son aquellas cuyo capital pertenece al sector privado
(personas naturales o juridicas).

Empresas Mixtas.- Son aquellas cuyo capital pertenecen tanto al sector publico

como al sector privado (estado y personas naturales o juridicas).

1.2.2.2.3. Por integracion del capital

Unipersonales.- Son aquellos cuyo capital pertenece a una persona natural.

Pluripersonales.- Son aquellas cuyo capital pertenece a dos 0 mas personas



naturales.

1.2.3. Gestion de calidad

Segin CAMISON, Cesar, CRUZ, Sonia, GONZALES, Tomas (2006) La gestion
de calidad “es como una coleccion de métodos, utilizables puntual y aisladamente

para el control de calidad de productos y procesos” (pag.50).

Segiin CANELA. LOPEZ, José (2004) La gestion de calidad “tiene impacto
estratégico en la empresa y representa una oportunidad competitiva poniendo

especial énfasis en el mercado y en las necesidades del cliente” (pag. 6).

Las investigadoras manifiestan que la gestion de calidad es el modo de direccion
de una empresa, centrado en la calidad y basado en la participacién de todos los
miembros que apunta a la satisfaccion del cliente y al beneficio de todos los
integrantes de la sociedad. Por otra parte, se considera a la gestion de la calidad
como, el conjunto de actividades de la funcion empresarial que determina la
politica de la calidad, los objetivos, las responsabilidades y las implementa por
medios tales como la planificacién 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.

Entendemos por gestion de calidad al conjunto de acciones encaminadas a

planificar, organizar y controlar la funcion de la calidad en una empresa.

Esta tarea consta principalmente de los siguientes aspectos:

e Definir las politicas de calidad de la empresa, en relacién con los principios
empresariales y en funcion de la naturaleza del negocio.

e Establecer objetivos claramente definidos, acordes con las politicas de la
empresa.

e Realizar la planificacion en base a los objetivos anteriores, estableciendo las



estrategias y los recursos necesarios.

e Definir la organizacion, con las funciones y responsabilidades, para que se lleve
a cabo la planificacion.

e Seleccionar y formar al personal para cada puesto de trabajo.

e Motivar al personal para el logro de los objetivos.

e Controlar el desarrollo del programa estableciendo las medidas correctivas

necesarias.

1.2.3.1.Principios de gestion de calidad

Las normas internacionales para la gestion de calidad (ISO 9001-2008) adoptan
varios principios de gestioén que pueden ser utilizados en las direcciones para guiar

a las organizaciones a mejorar su desempefio. Los principios incluyen:

o Enfoque al Cliente

Como las organizaciones dependen de sus clientes, deben entender que las
necesidades actuales y futuras del cliente, deben coincidir con los requisitos del

cliente y deben intentar exceder sus expectativas.

Una organizacion logra obtener el enfoque hacia el cliente cuando todos sus
empleados conocen sus clientes internos y externos. Asi también como los

requisitos que deben satisfacer para cumplir con ambos tipos de clientes.

. Liderazgo

Los lideres de una empresa deben establecer un propdsito unificado y una

direccion hacia el mismo.

Deben apuntar a la creacion y al mantenimiento de un ambiente interno en el cual
los empleados puedan alcanzar plenamente los objetivos de la calidad de la

organizacion.



° Personas

Las personas en todos los niveles de la organizacion son esenciales y el

involucramiento permite que sus habilidades se aprovechen.

o Enfoque hacia procesos

El resultado deseado puede lograrse cuando las tareas y los recursos relacionados

son administrados como un proceso.

o Enfoque de sistemas para las gerencias
La eficiencia y efectividad de una organizacion para alcanzar en forma exitosa los
objetivos de calidad son dadas por la identificacién, el entendimiento y la gerencia

de todos los procesos como un solo sistema.

El control de calidad verifica a los recursos en todos los pasos del proceso de

produccion.

o Mejora continua

Uno de los objetivos permanentes de una organizacion debe ser la mejora

continua de su total desempefio.

o Enfoque en hechos para la toma de decisiones

Las decisiones efectivas deben siempre estar fundamentadas con analisis de datos

e informacion.

o Relacién de mutuo beneficio con proveedores

Como una organizacion y sus proveedores son interdependientes, debe existir una



relacion de mutuo beneficio para ambos, de tal manera de brindar valor agregado.

Estos ocho principios son el fundamento del sistema estdndar de gestion de
calidad 1SO 9001-2008.

1.2.4. Normas de calidad

1.2.4.1. Normas ISO

“ISO es la organizacién internacional para la estandarizacion, que regula una serie
de normas para fabricacion, comercio y comunicacion, en todas las ramas

industriales”. (www.deficionabc.com/economia/iso.php).

1.2.4.2. 1SO 9000

Segiin GUTIERREZ. PULIDO, Humberto (2010) La norma ISO 9000 describe
los fundamentos del sistema de gestion de calidad y describe la terminologia para
los sistemas de la gestion de calidad en otras palabras esta norma sirve para

comprender los aspectos esenciales de un sistema de calidad (pag. 70).

1.2.4.3. 1SO 9001

Segiin GUTIERREZ. PULIDO, Humberto (2010) La norma 1SO 9001 especifica
los requisitos para los sistemas de gestion de calidad que se aplica a toda
organizacion que necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos
que cumplan los requisitos de sus clientes asi como los reglamentarios que le sean

de aplicacion. Su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente (pag. 60).

Las investigadoras manifiestan que las normas de calidad ayudan a que los
miembros de la organizacion tengan un control adecuado sobre la produccion para
satisfacer al consumidor mediante la presentacion del producto y la buena calidad

de la misma.
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1.2.4.4. Importancia de las normas I1SO

El proposito de toda organizacion es identificar y satisfacer las necesidades y
expectativas de sus clientes y otras partes interesadas para lograr una ventaja
competitiva y para hacerlo de una manera eficaz y eficiente. Las Normas 1SO
9000 son una herramienta muy util para lograr el cambio cultura necesario. La
adopcion de un sistema de gestion de calidad deberia ser una decisidn estratégica

de la organizacion.

El proposito de toda organizacion es poder identificar y satisfacer las necesidades
y expectativas de sus clientes y otras partes interesadas como (empleados,
proveedores, propietarios, sociedad) para lograr la ventaja competitiva y para
hacerlo de una manera eficaz y eficiente. Ademas de poder obtener, mantener y

mejorar el desempefio global de una organizacion y sus capacidades.

Las normas ISO 9000 son una herramienta muy util para lograr el cambio cultural
necesario. La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una

decision estratégica de la organizacion.

Esta norma internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la

calidad, cuando una organizacion:

e Necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente
productos que satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables.
e Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los reglamentos

aplicables.

1.2.4.5. Generalidades

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion 1SO por sus siglas en
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inglés (International Organization for Standardization), es una federacion
mundial que agrupa a representantes de cada uno de los organismos nacionales de
estandarizacion (como lo es el IRAM en la Argentina), y que tiene como objeto

desarrollar estandares internacionales que faciliten el comercio internacional.

Cuando las organizaciones tienen una forma objetiva de evaluar la calidad de los
procesos de un proveedor, el riesgo de hacer negocios con dicho proveedor se
reduce en gran medida, y si los estandares de calidad son los mismo para todo el
mundo, el comercio entre empresas de diferentes paises puede potenciarse en

forma significativa y de hecho asi ha ocurrido.

Durante las ultimas décadas, organizaciones de todos los lugares del mundo se
han estado preocupando cada vez més en satisfacer eficazmente las necesidades
de sus clientes, pero las empresas no contaban, en general, con literaturas sobre
calidad que les indicara de qué forma exactamente podian alcanzar y mantener la

calidad de sus productos y servicios.

De forma paralela, las tendencias crecientes del comercio entre naciones reforzaba

la necesidad de contar con estandares universales de la calidad.

Sin embargo, no existia una referencia estandarizada para que las organizaciones
de todo el mundo pudieran demostrar sus practicas de calidad o mejorar sus
procesos de fabricacién o de servicios.

Teniendo como base diferentes antecedentes sobre normas de estandarizacion que
se fueron desarrollando principalmente en Gran Bretafia, la ISO cred y public6 en
1987 sus primeros estandares de direccion de la calidad: los estandares de calidad
de la serie 1SO 9000.

Con base en Ginebra, Suiza, esta organizacion ha sido desde entonces la

encargada de desarrollar y publicar estandares voluntarios de calidad, facilitando

asi la coordinacion y unificacion de normas internacionales e incorporando la idea
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de que las practicas pueden estandarizarse tanto para beneficiar a los productores
como a los compradores de bienes y servicios. Particularmente, los estandares 1SO
9000 han jugado y juegan un papel importante al promover un Unico estandar de
calidad a nivel mundial.

1.2.4.6. La familia 1SO

Las series de normas ISO relacionadas con la calidad constituyen lo que se

denomina familia de normas.

Las que abarcan distintos aspectos relacionados con la calidad:

ISO 10000: Guias para implementar Sistema de Gestion de Calidad

Reportes técnicos guia para planes de calidad, para la gestion de proyectos, para la
documentacion de los SGC, para la gestion de efectos econémicos de la calidad,

para aplicacion de técnicas estadisticas en las normas 1SO 9000.

Requisitos de aseguramiento de la calidad para equipamiento de medicion,

aseguramiento de la medicion.

ISO 14000: Sistema de Gestion Ambiental de las Organizaciones.

Principios ambientales, etiquetado ambiental, ciclo de vida del producto,

programas de revision ambiental, auditorias.

ISO 19011: Directrices para la Auditoria de los SGC y Ambiental

La nueva norma ISO 19011 proporciona una guia para que las organizaciones y
los auditores entiendan el enfoque de las auditorias de sistemas de gestion, laboren

gestionen el programa de auditorias y busquen la mejora en el desempefio de los
auditores a través del desarrollo de su competencia. Esto implica nuevos retos y
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cambiar enfoques y criterios con objeto de obtener el maximo valor agregado de

una auditoria para la organizacion.

En este trabajo se desarrollan los aspectos practicos mas importantes que se
sugiere considerar en la ruta de preparacion hacia el uso de la norma ISO
19011:2000, que sin duda son de interés general para las organizaciones que

cuentan con sistemas de gestion.

ISO 9000: Sistema de Gestion de Calidad

Fundamentos, vocabulario, requisitos, elementos del sistema de calidad, calidad
en disefio, fabricacion, inspeccion, instalacion, venta, servicio post venta,
directrices para la mejora del desempefio.

ISO 9000 es un modelo de gestion de la calidad que “Contempla una serie de
normas que tienen que ver especificamente con la calidad del sistema que genera
un producto”. Es importante recalcar que el ISO 9000 en su version 2000 esta

compuesto por tres documentos basicos (9000, 9001 y 9004), y por una serie de

lineamientos de apoyo.

ISO 9000:2000: Sistema de Gestion de Calidad: fundamentos y vocabulario

Establece un punto de partida para el entendimiento del estandar y, para evitar

malentendidos, define los términos y conceptos usados en 1SO 9000.

ISO 9001:2000: Sistema de gestion de calidad; requerimientos

Este es el estandar requerido para evaluar la capacidad de cumplir con las

especificaciones de los clientes y los lineamientos regulatorios.

Es el Unico estdndar de la familia para el que se puede solicitar la certificacion de

una tercera parte.
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ISO 9004:2000: Sistemas de gestion de la calidad: lineamientos para la

mejora del desempefio

Este estandar provee las directrices para la mejora continua del sistema de gestién
de la calidad, en beneficio de todas las partes.

ISO 19011: Lineamientos en calidad y auditoria medioambiental

Provee los lineamientos para la verificacion de la habilidad del sistema de calidad

para alcanzar objetivos definidos.

Se puede usar para realizar auditorias internas o auditar a los proveedores.

ISO 10005:1995: Gestidn de calidad: lineamientos para planes de calidad

Provee lineamientos de apoyo para la preparacion, revision y aceptacion de planes
de calidad.

ISO 10006:1997: Gestidn de calidad: lineamientos para calidad en gestion de

proyectos

Lineamientos para ayudar a asegurar la calidad, tanto del proceso del proyecto
como de los productos.

Se ha creado una serie de normas de calidad en gestion de proyectos llamada 1SO
10006-2003 en sus inicios Ilamada ISO 10006-1997.

ISO 10007:1995: Gestion de calidad lineamientos para la gestion de la

configuracién

Ofrece lineamientos para asegurar que un producto complejo seguira funcionando

cuando se han modificado los componentes individuales.
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ISO / DIS 10012: Requerimientos para el aseguramiento de la calidad para
medicion de equipo: Parte 1: Confirmacion metroldgica para la medicion de

equipos

Provee lineamientos sobre las principales caracteristicas de un sistema de

calibracidn, para asegurar que las mediciones se realizan con la precision deseada.

ISO 10012-2:1997: Requerimientos para el aseguramiento de la calidad para
medicion de equipos: Parte 2: Lineamientos para el control de mediciones de

procesos.

Provee directrices adicionales para la aplicacion del control estadistico de

procesos.

ISO 10013:1995: Lineamientos para el desarrollo de manuales de calidad

Proporciona lineamientos para el desarrollo y mantenimiento de manuales de

calidad. Confeccionados de acuerdo con necesidades especificas.

La norma COVENIN-ISO 10013 es una guia que define en forma clara los pasos
a seguir para la elaboracién de manuales de la calidad relacionados con normas de

sistemas de la calidad.

ISO/TR 10014:1998: Lineamientos para la gestion de economia de calidad

Ofrece lineamientos sobre como alcanzar beneficios econdémicos a partir de la

aplicacion de la gestion de calidad.

ISO 10015:1999: Gestidn de calidad: lineamientos para entrenamiento

Provee pautas para el desarrollo, implementacion, mantenimiento y mejoramiento
de estrategias y sistemas de entrenamiento, que afectan la calidad de los
productos.
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1.2.4.7. Normas de las 1SO 9001-2008

Es una norma internacional de aplicacion voluntaria que establece los requisitos
que debe cumplir una empresa para demostrar que tiene la capacidad de cumplir
los requerimientos de sus clientes que tiene un enfoque proactivo enfocado hacia
las causas de falla y el control de riesgos, y que mejora continuamente en su

desempefio.

1.2.4.7.1. Generalidades

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision

estratégica de la organizacion.

El disefio y la implementacion del sistema de gestion de la calidad de una

organizacion estan influenciados por:

eEl entorno de la organizacion, los cambios en ese entorno y los riesgos
asociados con ese entorno,

e Sus necesidades cambiantes,

e Sus objetivos particulares,

¢ Los productos que proporciona,

e Los procesos que emplea,

¢ Su tamafio y la estructura de la organizacion.

No es el propdsito de esta norma internacional proporcionar uniformidad en la

estructura de los sistemas de gestion de la calidad o en la documentacion.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en esta norma
internacional son complementarios a los requisitos para los productos. La
informacion identificada como “nota” se presenta a modo de orientacion para la

comprensién o clarificacion del requisito correspondiente.

Esta norma internacional puede utilizar partes internas y externas, incluyendo
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organismos de certificacion, para evaluar la capacidad de la organizacion para
cumplir los requisitos del cliente, los legales y los reglamentarios aplicables al

producto y los propios de la organizacion.

En el desarrollo de esta norma internacional se han tenido en cuenta los principios
de gestién de la calidad enunciados en las Normas ISO 9000 e 1SO 9004.

1. Enfoque basado en procesos

Esta norma internacional promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de
la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de

sus requisitos.

Para que una organizaciéon funcione de manera eficaz, tiene que determinar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o un
conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de
permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede

considerar como un proceso.

Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de

entrada del siguiente proceso.

La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion para producir

el resultado deseado, puede denominarse como “enfoque basado en procesos".

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que nos ayuda
a proporcionar sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del
sistema de procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion. Un enfoque de
este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de la calidad, enfatiza
la importancia de:
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a) La comprension y el cumplimiento de los requisitos,
b) La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,
C) La obtencidn de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

d) La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas,
Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion.

Hacer: implementar los procesos.

Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar

sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

procesos.

2. RELACION CON LA NORMA 1SO 9004

Las normas 1SO 9001 e ISO 9004 son normas de sistema de gestion de la calidad
que se han disefiado para complementarse entre si, pero también pueden utilizarse
de manera independiente.

La norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones,

para certificacion o con fines contractuales.

Se centra en la eficacia del sistema de gestion de la calidad para satisfacer los

requisitos del cliente.

En el momento de la publicacion de esta norma internacional, la norma 1SO 9004
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se encuentra en revision.

La edicion revisada de la Norma ISO 9004 proporcionard orientacion a la
direccion, para que cualquier organizacion logre el éxito sostenido en un entorno
complejo, exigente y en constante cambio. La norma ISO 9004 proporciona un
enfoque mas amplio sobre la gestion de la calidad que la norma ISO 9001, trata
las necesidades y las expectativas de todas las partes interesadas y su satisfaccion,
mediante la mejora sistematica y continua del desempefio de la organizacion. Sin
embargo, no estd prevista para su uso contractual, reglamentario o en

certificacion.

1.2.5. Sistemas de la gestion de calidad

1.2.5.1. Concepto

Segin CAMISON, Cesar, CRUZ, Sonia, GONZALES, Tomés (2006) “La gestion
de una organizacion consiste en las actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacion mientras que el sistema de gestion seria el sistema

para establecer la politica y los objetivos para lograr los mismos”(pag.346).

Segun ALCALDE, SAN MIGUEL, Pablo (2007) El sistema de gestion de calidad
“es el conjunto formado por la estructura organizativa de la empresa,
procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para asegurarse de que
todos los productos y servicios suministrados a los clientes satisfacen sus

necesidades asi como las expectativas” (pag .72).

Segun las investigadoras el sistema de gestion de calidad es una serie de
actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos
(recursos, procedimientos, documentos, estructura organizacional y estrategias)
para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es
decir, planear, controlar, y mejorar aquellos elementos de una organizacion que

influyen en la satisfaccion del cliente y en el logro de los resultados deseados por
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la organizacion.

La direccidn debera desarrollar, establecer e implementar un sistema de calidad
con los medios necesarios para que puedan cumplirse las politicas y objetivos
establecidos.

e Para poder poner en practica un sistema de gestion de calidad, primero es
necesario conocer todos los requerimientos de la presentacion final del producto o
servicio.

¢ Los requerimientos del cliente deben detallarse con la suficiente minuciosidad
para que el proveedor los comprenda. Basicamente, todo esquema de gestién de la
calidad debe,

e Recopilar la informacidn necesaria para generar el producto o servicio deseado,

e Planificar, al interior de la entidad, las distintas actividades necesarias para
asegurar la correcta fabricacion del producto o servicio requerido, y

e Detallar las instrucciones precisas para que se lleven a cabo tales actividades

1.2.5.2. Ventajas

Las empresas que ha implantado un sistema de gestion para la calidad tienen las

siguientes ventajas:

La organizacién se asegura que funciona b