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RESUMEN

ESPANOL: El desarrollo del presente trabajo pretende llevar a cabo el disefio,
desarrollo e implementacion del sistema de gestion de la calidad basado en los
requisitos de la norma ISO 9001:2008 para la empresa prestadora de servicios
petroleros TODOHIDRAULICOS E.U., que le permita establecer una organizacion
basada en procesos y llegar a obtener la certificacion de calidad, haciendo que la
organizacion se enfoque en la satisfaccion de las necesidades delos clientes y en
la mejora continua para poder mantenerse en el negocio de mantenimiento de
maquinaria pesada y estacionaria, y asi mismo, llegar a ser mas competitivos y
lograr ser la empresa lider del sur occidente Colombiano.

INGLES: The development of this paper intends to carry out the design,
development and implementation of the system of quality management based on
the requirements of 1ISO 9001:2008 for the oil services company that provides
TODOHIDRAULICOS EU, which to establish hand organization based processes
and get to obtain quality certification, causing the organization to focus on meeting
the needs of customers and continuous improvement in order to remain in the
business of maintenance of heavy and stationary machinery, and likewise, become
more competitive and becoming the leader of the south western Colombia.

12



1. INTRODUCCION

Durante los Ultimos afios se ha presentado una creciente demanda por el
aseguramiento de la calidad, ya que esta siempre ha jugado un importante papel
de aseguramiento de mercados nuevos asi como la retencidn de existentes
mercados no es que no fuera de importancia y relevante anteriormente pero en
estos tiempos de mercados competitivos el aseguramiento de la calidad y los
sistemas de gestion de calidad se han vuelto ain mas importantes para el
reconocimiento y éxito de las empresas.

Para llevar acabo esto los proveedores y productores han tenido que reconocer la
importancia de la calidad y que esto solo se puede alcanzarse si la organizacion
esta comprometida en especial la gerencia para resolver las caracteristicas de
calidad requeridas por sus clientes.

Se tiene la opcion de implementar el sistema de gestion de calidad (norma I1SO
9001:2008) que permita a la empresa tener grandes beneficios que le den un valor
agregado con respecto a sus competidores del sector industrial petrolero, sin
importar que grande o pequefa sea la organizacion.

La norma ISO 9001:2008 proporciona un sistema comprensivo de las reglas
regulaciones, especificaciones y recomendaciones que le permiten a la empresa
establecer procesos y procedimientos de calidad y asi poder funcionar
eficientemente.

El desarrollo de este trabajo pretende establecer y llevar acabo un disefio del
sistema de gestion de calidad basado en los requisitos de la norma ISO 9001 2008
para la empresa TODOHIDRAULICOS E.U, que le permita asi establecer una
organizacién basada en procesos y que a corto plazo pueda implementarse y
obtener la certificacion de calidad por el ente regulador internacional SGS,
haciendo que la organizacién se enfoque en la satisfaccion de las necesidades de
los clientes y en la mejora continua para poder mantenerse en el sector y ser mas
competitivos logrando asi ser los lideres del sector industrial petrolero.
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Disefar e implementar el sistema de gestién de calidad en la empresa prestadora
de servicios industriales petroleros TODOHIDRAULICOS E.U, Basado en la norma
vigente 1SO 9001 2008, que permita un mejoramiento continuo de toda la
organizacion.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Establecer con la gerencia la planeacion estratégica segun los requerimientos
de la norma ISO 9001 2008.

e Investigar acerca de los trabajos y servicios realizados por la empresa
TODODHIDRAULICOS E.U, para asi poder determinar sus areas de trabajo y
establecer los procesos y procedimientos correspondientes.

e Disefiar y elaborar la estructura documental requerida por la norma ISO
9001:2008.

¢ Implementar en la empresa TODOHIDRAULICOS E.U., el sistema de gestidon
de calidad.

e Adquirir conocimientos acerca de la norma vigente NTC - ISO 9001:2008,
sellamiento de fluidos y mantenimiento de maquinaria pesada y estacionaria.

e Elaborar el documento a dejar en la universidad Sur colombiana, con fines
académicos.

14



3. PLANTAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1 JUSTIFICACION

La implementacion de los Sistemas de Gestion de Calidad en el mundo
empresarial ha traido grandes beneficios, los que van desde la simple
diferenciacion de servicios y productos, hasta la obtencibn de ventajas
competitivas materializadas en el hecho de preocuparse por la calidad, la atenciéon
al cliente, y la capacidad de respuesta a las necesidades del mercado.

En la actualidad para enfrentar los retos de competitividad y productividad, las
organizaciones necesitan modelos de gestion que busquen la satisfaccion del
cliente y es a través del disefio e implementacion de un sistema de gestion de
calidad con base en la ultima version la norma 1SO 9001:2008, como se pueden
enfrentar estos retos.

Los sistemas de gestion de calidad tienen que ver con la evolucion de la manera
como se realizan las cosas y de las razones del porque se hace, precisando por
escrito el como y registrando los resultados para demostrar que se llevaron a
cabo.

Partiendo de este hecho, la empresa TODOHIDRAULICOS E,U, necesita mejorar
su participacion en la industria del sector petrolero especialmente en la area de
sellamiento de fluidos y mantenimiento de maquinaria pesada y estacional,
aumentar su competitividad y asi poder generar mas ingresos , desarrollar un
sistema de gestion de calidad adecuado para lograr certificacién de sus servicios,
ya que al apostar a un sistema de gestiéon de calidad , con un enfoque basado en
procesos, lo que se busca es que la organizacion articule sus procesos,
procedimientos y tareas, de una forma sistematica logrando su mejoramiento
continuo.

Bajo lo anterior se puede concluir que TODOHIDRAULICOS E.U, en su busqueda
por satisfacer a sus clientes y por incrementar su nivel de competitividad en el
sector industrial petrolero, la mejor opcién que tiene es desarrollar un sistema de
gestion de calidad basado en la norma ISO 9001 2008 , dado que con ello sera
capaz de convertirse en una prestadora de servicios confiable; y asi poder
organizar, planear y realizar servicios que cumplan con las exigencias de clientes
como: BJ servicescompany S.A., Weatherford Colombia Ltda, Petrobras
international, Perenco Colombia limited,Smith internacional, Schlumbergerltd,
Halliburton, Mecanicos asociados S.A.S ( MASA), MetalparLtda, Ingenieriajoules
M.E.C. Ltda, Varisur y cialLtda, empresas del sector petrolero que estan
reconocidas en el extranjero por trabajar con altos estandares de calidad.
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De esta manera se quiere optimizar los procesos y la prestacion de servicios de
TODOHIDRAULICOS E.U., bajo la premisa de calidad, justo a tiempo y servicio al
cliente en busca de convertir a TODOHIDRAULICOS E.U., en una organizacion a
la vanguardia competitiva y lograr un solido lugar en el sector industrial petrolero
nacional y extranjero.

Teniendo en cuenta que la calidad es la parte fundamental de una organizacion y
que hoy en dia es tenido méas en cuenta, las grandes industrias multinacionales se
estan enfocando en el tema ya que si el sistema de gestion de calidad es
disefiado, implementado y vigilado correctamente puede llevar estas
organizaciones al éxito, pero si no se realiza bien este, puede llevar al fracaso y a
mismo cierre de las empresas, por estos motivos se toma la decision de investigar
con respecto a los sistemas de gestion de calidad que sirven para el sector
industrial petrolero y asi elaborar el tema de tesis .

Realizando investigaciones de tesis con respecto al tema de disefio e
implementacion del sistema gestién de calidad 1ISO 9001:2008, elaboradas en el
programa de ingenieria de petréleos de la universidad sur colombiana hemos
encontramos las siguientes:

‘Implementacién del sistema de gestion de calidad basado en la norma
internacional ISO 9001-2000 en el proceso de inyeccion de agua de la
superintendencia de operaciones Huila-Tolima, area Neiva”. Ana Paola Solarte
Lépez, Ingenieria de petréleos 2004.

e “Elaboracion y disefio del manual de aseguramiento de la calidad del
laboratorio de estimulacion de la empresa Halliburton LatinAmerica S.A segun
las normas NTC-ISO 9001 y NTC-ISO 17025. Diana Marcela Castafieda
Cangrejo, ingenieria de petréleos 2007.

o “Diseno del sistema de gestion de calidad de la empresa Serviambiental, bajo
la norma NTC-ISO 9001-2000". Slendy Paola Suarez Burgos, ingenieria de
petréleos 2007.

e “Elaboracién del manual de procesos y procedimientos administrativos para la
perforaciébn de pozos en Pacific Rubiales Energy — Meta petroleumcorp”.
Liliana Paramo Sepulveda, ingenieria de petroleos 2010.

De acuerdo a lo anterior se evidencio que se encuentran tesis con respecto al
tema pero con la version anterior de la norma NTC ISO 9001:2008 y ademas otros
gue solo se enfocan en el manual de uno de los procesos que hace parte del
sistema de gestion de calidad., por ende se decidi6 trabajar el tema y realizarlo en
la empresa TODOHIDRAULICO E.U.
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Teniendo en cuenta que la empresa Huilense TODOHIDRAULICOS E.U, se
encuentra en auge de crecimiento se ve con la necesidad en implementar un
sistema de gestion de calidad en el cual nosotros como estudiantes del programa
de ingeniera de petrdleos realizaremos el disefio y la implantacion de este cual
sera de gran aprendizaje ya que conoceremos de los diversos servicios que se
prestan al sector de la industria petrolera como sellamiento de fluidos y
mantenimiento de maquinaria pesada y estacionaria y adema se aprendera de
procesos y procedimientos que pueden existir en un sistema de gestion de calidad
lo cual nos sirve para la parte laborar en cualquier otra empresa y en especial en
el sector industrial petrolero.

Para el desarrollo, disefio e implementacién del sistema de gestion de calidad 1ISO
9001:2008 la empresa TODOHIDRAULICOS E.U, capacitara académicamente por
medio de un diplomado a uno de los estudiantes encargados de disefiar e
implementar el sistema, este diplomado es ofrecido por la empresa Ecopetrol y la
camara de comercio.

Ademas se busca dejar un documento que sirva como guia para toda la
comunidad estudiantil, en el proceso del disefio e implementacion de un sistema
de gestion de calidad basado en la Norma pertinente.

Por ende este trabajo nos permite un crecimiento tanto laboral como personal,

debido a su magnitud, con respecto a la calidad como base fundamental en
cualquier &rea profesional.

17



4. MARCO TEORICO

4.1 CALIDAD

La calidad forma parte de nuestro vocabulario y actuar cotidiano, pero no siempre
tenemos la certeza de sus alcances. Como podemos constatar a lo largo de la
historia, la calidad ha sido un concepto siempre idealizado, hoy en dia representa
una forma de hacer las cosas en las que, fundamentalmente predominan la
preocupacion por satisfacer al cliente y por mejorar diariamente procesos y
resultados. El concepto actual de calidad ha evolucionado hasta convertirse en
una forma de gestién que afecta a todas las personas y procesos integrantes de
una organizacion.

Sin duda alguna la clave del éxito se basa en ser competitivos, fuertes y solidos; la
eficacia que las organizaciones demuestren depende del rendimiento confiable y
consistente de los productos y servicios sin tolerar tiempos perdidos, ni costos por
falla alguna. Para competir a nivel mundial, las empresas requieren de politicas,
practicas y sistemas que les permitan garantizar la calidad y crear valores
agregados para satisfaccion del cliente.

Es evidente que la globalizacién es el motor que impulsa a las organizaciones
mundiales a esforzarse por exceder las expectativas de sus clientes, para con ello
lograr la competitividad y reconocimiento necesario; por lo que la International
Standard Organization (ISO) inici6 un largo trabajo para desarrollar un conjunto de
normas para el sector manufacturero, del comercio y la comunicacion; la cual
pretende obtener clientes mas satisfechos y una empresa mas productiva, al
mismo tiempo que ofrece la oportunidad de mejorar continuamente y lograr una
carta de presentacion excelente.

4.2 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Sistemas de Gestion de la Calidad son un conjunto de normas y estandares
internacionales que se interrelacionan entre si para hacer cumplir los requisitos de
calidad que una empresa requiere para satisfacer los requerimientos acordados
con sus clientes a través de una mejora continua, de una manera ordenada y
sistematica.

Los estandares internacionales contribuyen a hacer mas simple la vida y a
incrementar la efectividad de los productos y servicios que usamos diariamente.
Nos ayudan a asegurar que dichos materiales, productos, procesos y servicios son
los adecuados para sus propoésitos.
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Existen varios Sistemas de Gestion de la Calidad, que dependiendo del giro de la
organizacion, es el que se va a emplear. Todos los sistemas se encuentran
normados bajo un organismo internacional no gubernamental llamado ISO,
International Organization for Standardization (Organizacion Internacional para la
Estandarizacion).!

4.3 HISTORIA DE LA ORGANIZACION INTERNACIONAL PARA LA
NORMALIZACION (ISO)

La organizacion Internacional de Normalizacién, 1SO, nace luego de la de la
Segunda Guerra Mundial, pues fue creada en 1946. Es el organismo encargado
de promover el desarrollo de normas internacionales de fabricacion, comercio y
comunicacién para todas las ramas industriales, a excepcién de la eléctrica y la
electronica. Su funcion principal es la de buscar la estandarizacion de normas de
productos y seguridad para las empresas u organizaciones a nivel internacional.

La ISO es una red de los institutos de normas nacionales de mas de 146 paises,
sobre la base de un miembro por el pais, con una secretaria central en Ginebra,
Suiza, que coordina el sistema.

Debido a que ISO ("International OrganizationforStandardization") puede tener
diferentes acrénimos segun el idioma (“IOS” en inglés, “OIN” en francés por
Organisationinternationale de normalisation), sus fundadores decidieron darle
también un nombre corto que sirviera para todos los propadsitos.

Escogieron “ISO”, derivado del Griego ISOS, que quiere decir “igual”. Sin importar
el pais, cualquiera que sea el idioma, la forma corta del nombre de la organizaciéon
siempre es 1SO.?

Las normas desarrolladas por ISO son voluntarias, comprendiendo que ISO es un
organismo no gubernamental y no depende de ningdn otro organismo
internacional; en consecuencia, no tiene autoridad para imponer sus normas a
ningun pais.

Ihttp://www.sistemasycalidadtotal.com/calidad-total/sistemas-de-gestion-de-la-calidad
%E2%94%82-historia-y-definicion/

2 http://lwww.iso.org/iso/about/discover-iso_isos-name.htm
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4.4 QUE ES ISO 9000

La norma ISO 9000, version 2008, es una herramienta util para adelantar procesos
de implementacion de un sistema de gestién de la calidad, cuyo objetivo es
satisfacer las necesidades de los clientes. A partir de la actualizacion 2000, la
serie de norma ISO 9000 consta de:

e SO 9000, que establece los conceptos, principios, fundamentos y vocabulario
de sistema de gestion de calidad.

e ISO 9001, que establece los requisitos por cumplir y es la Gnica norma de
certificacion.

e ISO 9004, que proporciona una guia para mejorar el desempefio del sistema
de gestion de calidad.

4.5 QUE ES ISO 9001:2008

La ISO 9001:2008 es la base del sistema de gestion de la calidad ya que es una
norma internacional y que se centra en todos los elementos de administracion de
calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que
le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios.

Los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con esta certificacion
porque de este modo se aseguran de que la empresa seleccionada disponga de
un buen sistema de gestidon de calidad (SGC). Existen mas de 640.000 empresas
en el mundo que cuentan con la certificacion 1ISO 9001.

Muchos oyen hablar de la 1ISO 9001 por primera vez s6lo cuando un posible
cliente se acerca a preguntar si la empresa cuenta con esta certificacion.

El objetivo de la ISO es llegar a un consenso con respecto a las soluciones que
cumplan con las exigencias comerciales y sociales (tanto para los clientes como
para los usuarios). Estas normas se cumplen de forma voluntaria ya que la ISO,
siendo una entidad no gubernamental, no cuenta con la autoridad para exigir su
cumplimiento.

Sin embargo, tal como ha ocurrido con los sistemas de administracion de calidad
adaptados a la norma ISO 9000, estas normas pueden convertirse en un requisito
para gque una empresa se mantenga en una posicibn competitiva dentro del
mercado®.

3http://www.normasQOOO.com/que—es—iso-9000.html
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4.5.1 Estructura de la ISO 9001:2008. La norma ISO 9001:2008 esta
estructurada en ocho capitulos, refiriéendose los TRES primeros a declaraciones de
principios, estructura y descripcion de la empresa, requisitos generales, etc., es
decir, son de caracter introductorio. Los capitulos CUATRO a OCHO estan
orientados a procesos y en ellos se agrupan los requisitos para la implantacion del
sistema de calidad.

A la fecha, ha habido cambios en aspectos claves de la norma ISO 9001, al 15 de
noviembre del 2008, la norma 9001 varia, Los ocho capitulos de ISO 9001 son:

Guias y descripciones generales, no se enuncia ningun requisito.

Generalidades.
Reduccion en el alcance.
Normativas de referencia.
Términos y definiciones.

oo oW

Sistema de gestion: contiene los requisitos generales y los requisitos para
gestionar la documentacion.

a. Requisitos generales.
b. Requisitos de documentacion.

Responsabilidades de la Direccion: contiene los requisitos que debe cumplir la
direccién de la organizacién, tales como definir la politica, asegurar que las
responsabilidades y autoridades estan definidas, aprobar objetivos, el compromiso
de la direccion con la calidad, etc.

Requisitos generales:

Requisitos del cliente.

Politica de calidad.

Planeacion.

Responsabilidad, autoridad y comunicacion.
Revision gerencial.

PO T®

Gestion de los recursos: la Norma distingue 3 tipos de recursos sobre los cuales
se debe actuar: RRHH, infraestructura, y ambiente de trabajo. Aqui se contienen
los requisitos exigidos en su gestion.

Requisitos generales.
a. Recursos humanos.

b. Infraestructura.
c. Ambiente de trabajo.
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Realizacion del producto: aqui estan contenidos los requisitos puramente
productivos, desde la atencién al cliente, hasta la entrega del producto o el
servicio.

Planeacion de la realizacion del producto y/o servicio.
Procesos relacionados con el cliente.

Disefio y desarrollo.

Compras.

Operaciones de produccion y servicio.

Control de equipos de medicion, inspeccién y monitoreo.

~ooo0op

Medicién, andlisis y mejora: aqui se sitlan los requisitos para los procesos que
recopilan informacioén, la analizan, y que actian en consecuencia. El objetivo es
mejorar continuamente la capacidad de la organizacién para suministrar productos
gque cumplan los requisitos. (Pero nadie lo toma en serio (eso es muy
generalizado)) El objetivo declarado en la Norma, es que la organizacion busque
sin descanso la satisfaccion del cliente a través del cumplimiento de los requisitos.
Requisitos generales.

Seguimiento y medicion.

Control de producto no conforme.

Andlisis de los datos para mejorar el desempefio.
Mejora.

aoow

ISO 9001:2008 tiene muchas semejanzas con el famoso “Circulo de Deming o
PDCA”; acronimo de Plan, Do, Check, Act (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar).
Esta estructurada en cuatro grandes bloques, completamente légicos, y esto
significa que con el modelo de sistema de gestion de calidad basado en ISO se
puede desarrollar en su seno cualquier actividad. La ISO 9000:2008 se va a
presentar con una estructura valida para disefiar e implantar cualquier sistema de
gestién, no solo el de calidad, e incluso, para integrar diferentes sistemas*.

La nueva version de la norma ISO 9001:2008 fue publicada fruto del trabajo
realizado por el Comité ISO TC/176/SC2.La norma ISO 9001:2008 mantiene de
forma general la filosofia del enfoque procesos y los ocho principios de gestion de
la calidad, a la vez que seguird siendo genérica y aplicable a cualquier
organizacion independientemente de su actividad, tamafio o su caracter publico o
Privado.

Si bien los cambios abarcan practicamente la totalidad de los apartados de la
norma, éstos no suponen un impacto para los sistemas de gestion de la calidad de

4http://www.ur.mx/Default.aspx?language=es-ES&PageContentID=1830&tabid=4263
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las organizaciones basadas en la ISO 9001:2000, ya que fundamentalmente estan
enfocados a mejorar o enfatizar aspectos como:

Importancia relevante del cumplimiento legal y reglamentario.

Alineacion con los elementos comunes de los sistemas ISO 14001.

Mayor coherencia con otras normas de la familia ISO 9000.

Mejora del control de los procesos subcontratados.

Aumento de comprension en la interpretacibn y entendimiento de los
elementos de la norma para facilitar su uso.

Eliminacion de ambigledades en el tratamiento de algunas actividades

Algunos de los cambios mas significativos son:

Tabla 1. Cambios de la norma ISO 9001:2008 con respecto a la I1SO
9001:2000°.

APARTADO DE LA NORMA

CAMBIOS

4.Requisitos Generales

Se sustituye el término “identificar” por
“‘determinar” y se incorpora el matiz de
‘cuando sea aplicable”.

Se sustituye “el control sobre dichos
procesos” por “el tipo y grado de control
a aplicar sobre dichos procesos”, e
“identificado” por definido.

5. Responsabilidad de la
Direccion.

Se matiza que el representante tiene
gue ser un miembro de la direccion de
la organizacion.

5 http://lwww.isotools.org/noticia.cfm?idnoticia=7247
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6. Gestion de los Recursos.

El personal que realice trabajos que
afecten a la conformidad de los
requisitos debe de ser competente en
base a la educacion, formacion,
habilidades y experiencia. Proporcionar
formacion para lograr la competencia
necesaria, cuando aplique. Asegurarse
gue la competencia necesaria se ha
logrado (no la efectividad de las
acciones tomadas).

6.2.1. Generalidades.

Se sustituye “calidad del producto” por
“‘conformidad con los requisitos del
producto”. La conformidad de los
requisitos puede verse afectada por el
personal que desempefa las tareas.

6.4. Ambiente de trabajo.

Se incorpora una aclaracion sobre lo
gue es “ambiente de trabajo” como las
condiciones en las cuales se realiza el
trabajo, incluyendo factores fisicos,
ambientales y de otro tipo.

7.2.1. Determinacién de los
requisitos relacionados con el
producto.

Se aclara cuéles son las actividades
posteriores a la entrega del producto:
garantia, mantenimiento, reciclaje.

7.3.1. Planificacion del disefio y
desarrollo.

Se aclara la forma de como llevar a
cabo y registrar la revision, la
verificacion y la validacion del disefio.
De forma separada o en cualquier
combinacién que sea adecuada.

8.2.1. Satisfaccioén del cliente

Se aclara las distintas fuentes que se
pueden usar para el seguimiento de la
percepcion del cliente: encuestas, datos
del cliente, analisis de pérdida de
negocio, felicitaciones, informes de
comerciales.
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Se aclara que el tipo y grado de
seguimiento y medicion debe estar
relacionado con el impacto sobre la
conformidad con los requisitos del
producto y la eficacia del sistema.

8.2.3. Seguimiento y medicién de
los procesos.

Los certificados emitidos en base a ISO 9001:2000 tienen el mismo
reconocimiento que los emitidos con la nueva norma. No obstante existe un
periodo para que las organizaciones puedan migrar sus certificados después de
una auditoria rutinaria de seguimiento o renovacion®.

Un afio después de la publicacién de 1SO 9001:2008, todas las certificaciones
acreditadas emitidas (otorgamientos o renovaciones) deben ser con la 1SO
9001:2008.Veinticuatro meses después de la publicacion por 1SO, de la
1ISO9001:2008, cualquier certificacion emitida con ISO 9001:2000 existente no
sera valida’.

4.6 DEFINICIONES?

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

Requisito: Necesidad o0 expectativa establecida, generalmente implicita
obligatoria.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que Se han
cumplido sus requisitos.

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

Competencia: Aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y habilidades.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian.

6 http://lwww.isotools.org/noticia.cfm?idnoticia=7247
7 Thttp://www.icontec.org/BancoConocimiento/N/noticia_
SNTC I1SO 9000:2008, instituto colombiano de normas técnicas
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Sistema de gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos y para
lograr dichos objetivos.

Sistema de gestion de la calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizacién con respecto a la calidad.

Politica de la calidad: Intenciones globales y orientacion de una organizacion
relativos a la calidad tal como se expresa formalmente perla alta direccion.

Objetivo de la calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la
calidad.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Alta direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto
nivel una organizacion.

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

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir
los requisitos.

Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto.

Eficacia: Extensiébn en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia: Relaciéon entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
Proveedor: Organizacion o persona que proporciona un producto.

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

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso.

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacién o la localizacién de
todo aquello que esta bajo consideracion.
Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.
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Accion preventiva: Accidn tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacion potencialmente no deseable.

Acciodn correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion no deseable.

Manual de calidad: Documento que especifica el sistema de gestion dela calidad
de una organizacion.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar
el grado en que se cumplen los criterios de auditoria.

4.7 RESENA HISTORICA TODOHIDRAULICOS E.U.°

La empresa TODOEMPAQUES HIDRAULICQOS, inicio sus actividades en Neiva-
Huila, en enero del 2000 con el Ing. HECTOR FABIO PARDO ZAPATA, un Valle
Caucano con vision futurista y emprendedora, como Unico propietario y con un
empleado. Inicia su gestion en crear empresa y establecerse en esta region
Huilense, con su ingenio y creatividad decide proyectarse como profesional
independiente en Ingenieria Hidraulica y Neumatica, ofreciendo sus productos en
la linea de “Empaques para sistemas hidraulicos y todo tipo de vehiculos, motos y
maquinaria agricola e industrial y petrolera”, en un local ubicado en la Calle 22 No.
3-53en area aproximada de 16 M2, donde inicia la exploracién y vinculacion hacia
nuevos mercados dandose a conocer en esta region.

En afio 2005, ya con cinco (5) empleados, se constituye una empresa Unipersonal
denominada TODOEMPAQUES HIDRAULICOS E.U., trasladdndose a un régimen
tributario, en busca de establecer nuevos mercados de cobertura para empresas
del sector industrial. La sede se trasladé a la Calle 22 No, 3-59 en

Un area aproximada de 48 M2, en donde se ampli6 la linea de productos y
servicios comercializados en “Repuestos, reparacion y mantenimiento de sistemas
hidraulicos y neumaticos, empaques hidraulicos hechos a la medida y empaques
en general”.

Gracias a la conformaciéon de clientes durante esos seis (6) afios y en especial el
reconocimiento como empresa solida, se empieza a Organizar un nuevo proyecto
de Sede Propia, cuyo pilar de inicio fue el 29 de marzo del 2006, la adquisicion de
un lote con un area aproximada 136 M2, en donde se empieza a construir un
objetivo  para la empresa TODOEMPAQUES HIDRUALICS EU, con todo el

°Informacion suministrada por la empresa TODOHIDRAULICOS E.U.
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esfuerzo de un equipo de trabajo humano, que aportd para que la empresa fuera
tomando su posicion destacada como proveedor.

Para el aflo 2009, especialmente el 19 mayo, da inicio sus labores en su nueva
sede empresarial, en pro de consolidar nuevos retos y proyectos enmarcados en
el crecimiento y liderazgo regional, tomando acciones de refuerzo en lineas y
areas especializadas en Maquinaria Pesada y mantenimiento industriales para el
sector petrolero, ampliando la gama de productos y servicios ofrecidos a nuestro
sector del mercado. Su filosofia enmarcada fundamental en el crecimiento
empresarial. “TECNOLOGIA APLICADA AL MINIMO DETALLE DE SU
COMPANIA”.

Para el afio 2010, se determina su razon social como TODOHIDRAULICOS E.U.,
identificado como “TH” lo corrido durante todo este periodo hasta la actualidad ha
logrado ubicarse como contratista de empresas de envergadura del sector de la
construccion, hidrocarburos, energéticos, mineros y oficiales.

La ampliacion y crecimiento de TODOHIDRAULICOS E.U. “T.H” se basan en su
compromiso total, de ser parte de la soluciéon a las necesidades de los clientes,
logrando establecer lineas de servicio en sellamiento de fluidos, elaboracion de
sellos hidraulicos, mantenimiento de maquinaria, remanufacturacion de piezas de
todo tipo de sistemas hidraulicos y Certificadores en brazos articulados y gruas,
mejorando siempre sus estandares de calidad y cumpliendo la mas estrictas
normas de seguridad industrial.

Desde el afio 2011, la empresa inicia un proyecto para trasladar la sede principal a
la zona industrial de Palermo, terreno que fue adquirida el 04 de febrero del 2011
con un area de 593.85 M2. Esta misma actitud pujante florece cada dia dentro de
la empresa, hoy mas que nunca, nos caracteriza la busqueda de satisfaccion en el
cliente al proponerle soluciones creativas e innovadoras.

En el afio 2013, cuentan con doce (12) trabajadores de planta, ha iniciado el
proceso de crear su manual de gestion de calidad, con la finalidad de certificar sus
procesos, meta que esperan lograr igualmente con la finalizacion de la segunda
obra Sede Industrial, con el esfuerzo y dedicacion de la planta ejecutiva,
profesional y técnica a corto plazo, especialmente un compromiso de Familia
empresarial.
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5. DIAGNOSTICO SITUACION INICIAL

Como punto de partida, se analizé6 en qué medida el funcionamiento cotidiano de
Todohidraulicos se ajusta a los requisitos de la norma, para conocer la distancia
que hay entre la gestion actual de la empresa y el modelo de gestién propuesto
por ISO 9001:2008.

Es un paso importante antes de introducirse en el disefio y posterior
implementacion del sistema de gestion de la calidad. Mediante la realizacion del
diagnéstico inicial, se permitié conocer las herramientas con las que afronta cada
dia su labor y los problemas asociados, también se permitié conocer los puntos
fuertes y débiles respecto a los requisitos de la norma.

Ademas, la realizacion del diagnostico inicial y su analisis respectivo
posteriormente, permitié conocer el punto de partida para el disefio del sistema y
servir como referencia del esfuerzo y dedicacion que seran precisos. Por ello, fue
importante que las respuestas reflejaran de forma realista la situacion de la
empresa en relacidon con los principios de la gestion de la calidad y los requisitos
de la norma ISO 9001:2008.

Para poder lograr este analisis se desarroll6 una herramienta de evaluacion segun
cada uno de los requisitos de la norma ISO 9001:2008, lo cual permitié ver como
se encontraba la empresa frente a cada uno de dichos literales, de igual manera
se proporcioné dicha herramienta valiosa para la empresa para un futuro ya que
esta va a ser (til para proximas auditorias de calidad y permite asi contar con ella
para poder tener un adecuado control del sistema de gestién de la calidad.

Para la recoleccion de la informacién, se le aplico la herramienta a los encargados
de los procesos con el fin de encontrar el nivel de cumplimiento de cada uno de
los requisitos, los documentos y registros que son indispensables para cumplir con
la norma y todo lo indispensable para poder desarrollar el sistema de gestién de la
calidad.

La herramienta y sus resultados pueden ser consultados en el Anexo. A
(Diagndstico frente a la calidad basada en la norma ISO 9001:2008), en donde se
encuentra consignado el resultado de la aplicacion, su calificacion cualitativa y
cuantitativa. A continuacion se muestra la tabla No.2 para la interpretacién de las
graficas Ay B de cada uno de los puntos de la norma.
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Tabla 2. Interpretacion Grafica

PUNTUACION INTERPRETACION COLOR
0-29 INSUFICIENTE -
3-3.9 ADECUADO

4-5 SATISFACTORIO
Fuente: Propia.

Esta interpretacion solo aplica para las graficasay b

La aplicacion de la herramienta de diagndstico arrojo los siguientes resultados:

Grafica 1. Situacién frente al punto 4 de lanorma

a)
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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Fuente: Propia
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b)
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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Fuente: Propia

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

PUNTAIJE DEL CAPITULO

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
CAPITULO 4

Fuente: Propia.

Con respecto a los resultados obtenidos en el Capitulo No.4 de la nhorma se puede
concluir:

e La organizacibn no tiene establecido, documentado, implementado, ni

mantiene un sistema de gestion de la calidad que le permita mejorar
continuamente su eficacia.
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¢ No se realiza seguimiento, medicion y analisis de los procesos.
¢ No existe declaraciéon documentada de politicas de la calidad, objetivos dela

calidad ni manual de calidad, asi como ningun registro para controlar los
documentos.

Grafica 2. Situacién frente al punto 5 de lanorma
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Fuente: Propia
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RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

6,0
5,0
4,0
3,0
2,0
1,0
0,0

PUNTAIJE DEL CAPITULO

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
CAPITULO 5

Fuente: Propia.

Con respecto a los resultados obtenidos en el capitulo No.5 de la norma se puede
concluir:

¢ No estan definidas todas las responsabilidades por procesos.
e Se cuenta con un sistema de comunicacién interna pero no esta
implementado considerando las necesidades del sistema de gestion de la

calidad.

¢ No se han establecido politicas de calidad ni objetivos de calidad.
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Grafica 3. Situacién frente al punto 6 de la norma.
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34



GESTION DE LOS RECURSOS
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PUNTAIJE DEL CAPITULO

GESTION DE LOS RECURSOS CAPITULO 6

Fuente: Propia.

Con respecto a los resultados obtenidos en el capitulo No.6 de la norma se puede
concluir:

e EIl personal que presta los servicios a esta empresa, es competente, en
cuanto a educacién, formacion, habilidades y experiencias apropiadas pero
no estan capacitadas ni formadas en cuanto a la calidad.

¢ No se evalla la eficiencia.

e EI| personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus
actividades, pero no conocen los objetivos de la calidad, ya que no se han
establecido.

e La infraestructura y el ambiente de trabajo necesario para lograr la

conformidad con los requisitos del servicio es adecuado ya que cumple con
las minimas normas de seguridad industrial, salud e higiene.
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7

REALIZACION DEL PRODUCTO

Grafica 4. Situacién frente al punto 7 de lanorma

a)
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Fuente: Propia.
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b)

PUNTAJE DEL NUMERAL
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REALIZACION DEL PRODUCTO
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REALIZACION DEL PRODUCTO CAPITULO 7

Fuente: Propia.

Con respecto a los resultados obtenidos en el capitulo No.7 de la norma se puede
concluir:

e La organizacion desarrolla los procesos necesarios para la prestacion del
servicio de manera informal. No cuenta con procesos claramente definidos
y establecidos.

e La organizacién no determina ni implementa disposiciones eficaces para la
comunicacién con los clientes.

¢ No desarrollan planificaciones de la realizacion del producto.
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Grafica 5. Situacion frente al punto 8 de la norma.
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Fuente: Propia.

Con respecto a los resultados obtenidos en el numeral No.8 de la norma se puede
concluir:

e Se saben los niveles de cumplimiento pero no se sabe la percepcion del
cliente ni su nivel de satisfaccion.

¢ No se realizan auditorias internas de calidad, ni se tiene un procedimiento
documentado que defina las responsabilidades y requisitos para la
planificacion y realizacién de auditorias.

¢ No se realizan seguimientos ni medicion de los procesos.

¢ No se lleva acabo el control del producto no conforme.
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Grafica 6. Cumplimiento de la norma ISO 9001:2008.
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Fuente: Propia.
Conclusiones:

Al terminar el diagndstico inicial, se logré establecer los puntos débiles que tiene la
empresa frente a los requisitos de la norma, asi mismo se detectaron las
fortalezas que se deben explotar al interior de la organizacion para poder llevar a
cabo el disefio del sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO
9001:2008.

Con base en los resultados obtenidos en el diagnostico se pudo establecer una
matriz DOFA que es un instrumento metodolégico que sirve para identificar
acciones viables mediante el cruce de variables internas y externas, es decir
permite la identificacion de acciones que potencien entre si a los factores
positivos.10

http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/agronomia/2008868/lecciones/capitulo_2/ca
p2lecc2_3.htm
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Tabla 3. Matriz DOFA para Todohidraulicos

MATRIZ DOFA
Aspectos Internos Aspectos Externos
* No cuentan con una * El mercado se encuentra en
planeacién estratégica. un proceso de constante
crecimiento.

* No tienen indicadores de o
0 gestion establecidos. * Pocas empresas certificadas go)
W en el sector. 2
< * No existen estrategias —
% formales para el * Pueden ampliar su %
= mejoramiento y difusion de competitividad. o
w los servicios ofrecidos. :‘5
o m

* No tienen procesos @

definidos ni documentados.

* No existen procedimientos

* La empresa se encuentra * La competencia es muy alta.

posicionada en el mercado

del suroccidente Colombiano. | * El mercado es muy volatil.
n . o
ﬁ * Existe la conciencia de 3§>
L competir con calidad. m
- Z
< >
E * Instalaciones adecuadas g
@) para la prestacion del n
- servicio.

* Existe contacto directo con

el cliente.

Fuente: Propia.
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6. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

6.1 FASE DE PREPARACION RESPONSABILIDAD Y COMPROMISO DE LA
DIRECCION

Se requiere documentar los procesos que son requeridos por el sistema de
gestiéon de la calidad permitiendo asegurar el buen funcionamiento del sistema de
gestion de la calidad de Todohidraulicos (incluyendo politicas y objetivos de la
calidad) y la creacion de procedimientos correspondientes al seguimiento, control
y busqueda de mejoras continuas para la organizacion teniendo en cuenta los
requerimientos de sus clientes.

El punto de referencia para implementar el sistema de gestion de la calidad esta
definido por la politica de la calidad y objetivos de calidad, alcance del sistema,
exclusiones y analisis de los procesos. La empresa Todohidraulicos no cuenta con
ninguno de los puntos anteriormente mencionados, asi como tampoco cuenta con
una mision, vision ni politicas empresariales, razén por la cual se hizo necesario
crearlas de la mano de la gerencia general, con el fin de contar con directrices
claras para el desarrollo del presente trabajo.

6.1.1. Misién. TODOHIDRAULICOS E.U., es una empresa Colombiana de
cobertura nacional, que busca brindar a sus clientes, una respuesta a sus
requerimientos técnicos y econdémicos de forma oportuna y eficaz, en el
mantenimiento de maquinaria, incluido pero no limitado a sistemas hidraulicos,
neumaticos y mecanicos. Contando con una infraestructura adecuada y personal
certificado, que le permite a la organizacion cumplir con las politicas de calidad y
entrar en el mundo de la innovacion, evolucién y competitividad.

6.1.2. Vision. TODOHIDRAULICOS E.U., ha proyectado su vision en tres modos
de tiempo, corto, mediano y largo plazo.

Para el afio 2014, la organizacion se trasladara, a una nueva planta ubicada en el
mejor punto estratégico industrial petrolero de todo el sector sur-colombiano, que
le permitird ofrecer un excelente servicio técnico con procesos innovadores.

En el 2016, TODOHIDRAULICOS E.U. debera contar con una nueva sede ubicada
en los llanos orientales de Colombia, como solucibn a nuestros clientes
potenciales de esa area, mejorando el tiempo de reaccion.

Para el 2025, TODOHIDRAULICOS E.U. se consolidara como una empresa
nacional sélida, en el servicio de reparacion de grias y maquinaria pesada, con la
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capacidad de satisfacer las necesidades de nuestros clientes, importando
directamente piezas y equipos especializados.

6.1.3. Politica de la calidad.Nuestro compromiso es el mejoramiento continuo,
apoyado en un equipo humano competente en el mantenimiento de maquinaria.

Con responsabilidad y dando cumplimiento estricto a las leyes y reglamentos
vigentes que nos permite buscar en forma permanente la satisfaccion de nuestros
clientes, atendiendo sus necesidades de manera oportuna y eficaz.

Garantizamos el éxito de esta politica mediante la medicion de nuestro
desempeiio con enfoque de cumplimiento, rendimiento y progreso bajo los
lineamientos de nuestros objetivos calidad, manteniendo relaciones productivas
con nuestros proveedoresy promoviendo la busqueda de nuevas y mejores
alternativas para nuestros clientes.

Nos proponemos revisar esta politica una vez al afio, para ajustarla de acuerdo a
los resultados obtenidos de nuestra gestion.

6.1.4 Los objetivos de la calidad para Todohidraulicos

e Garantizar niveles 6ptimos de satisfaccion de los clientes.

e Garantizar el mejoramiento continuo de los procesos misionales estipulados
por la empresa.

e Garantizar la calidad de los servicios ofrecidos por nuestros proveedores.

e Fortalecer las competencias del talento humano.

6.2. GESTION DE LOS RECURSOS

Todohidraulicos cuenta con los recursos fisicos, humanos y de informacion
necesarios para el disefio del Sistema de Gestion de Calidad, que permita lograr la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de requisitos.

Dentro de los ideales de esta organizacion se encuentra el apoyo integral al
personal. Dicho apoyo se identifica por medio de programas, higiene y seguridad
industrial, capacitacion en las labores necesarias para la ejecucion de los
procesos y motivacién laboral.
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Se comienza por asignar los recursos necesarios para llevar a cabo el
mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad con actividades tales como:

e Asesoria de una firma consultora de Calidad.

e Contratacion y entrenamiento de personal de apoyo en la implementacion y
mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad.

e Capacitacion a todos los funcionarios para lograr la sensibilizacion y la toma de
conciencia sobre los requisitos de la norma y del cliente relativos a la calidad.

¢ Infraestructura para la realizacion de las actividades de calidad.

e Recursos financieros y fisicos como hardware, software, papeleria, transportes,
logistica de eventos y medios para la elaboracion de la documentacion.

e Programacion anual de los ciclos de auditorias internas de calidad que
involucren a toda la Compafiia.

Después de realizar la investigacion, analisis, elaboracion, aprobacion vy
distribucion los procedimientos y demas documentos del sistema, se comienza la
divulgacion y el seguimiento a todas las areas de la compariia por medio de visitas
de apoyo a las &reas y proyectos, capacitaciones y atencion personalizada y
continua a todas las inquietudes del personal de la compafiia.

Las actividades realizadas en la etapa de verificacion de la implementacion del
Sistema, comprenden la formacién de funcionarios como auditores Internos de
calidad y actualizacion de los mismos, quienes realizan continuo y permanente
seguimiento al sistema para poder determinar oportunidades de mejora y brindar a
la direccion herramientas para la toma de acciones que conduzcan hacia el
mejoramiento continuo.

6.3. FASE DE DOCUMENTACION. LOS PROCESOS DE TODOHIDRAULICOS

La norma ISO 9001:2008 identifica seis situaciones especificas que requieren el
levantamiento de procedimientos documentados, los cuales estan enfocados y/o
relacionados al apoyo y aseguramiento de la calidad dentro de la organizacién
mas que con la realizacién propia del producto o servicio. Esta documentacién es:

e Control de documentos.
e Control de registros.

e Auditoria interna.

e Control de no conformidades.

e Accion correctiva.

e Accion preventiva.

6.3.1Procedimientos obligatorios del sistema de gestion de calidad
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6.3.1.1 Procedimiento control de documentos y registros

Objetivo

Establecer una estructura documental para controlar los documentos internos y
externos y los registros que hacen parte del Sistema de Gestion de Calidad, con el

fin de asegurar la identificacion, disponibilidad y conservacion de la informacién en
la empresa TODOHIDRAULICOS E.U.

6.3.1.2 Procedimiento producto no conforme

Objetivo
Establecer la metodologia para asegurar que el servicio y/o producto no
conforme sea identificado, controlado y tratado, para prevenir su uso o entrega
no intencional.

6.3.1.3 Procedimiento de auditorias internas

Objetivo

Describir las actividades para la planificacién, preparacion, ejecucion y

seguimiento de las auditorias internas de la calidad, con el fin de verificar el

cumplimiento y la eficacia del sistema de gestién de la calidad de acuerdo a las

disposiciones de la NTC ISO 9001:2008.

6.3.1.4 Procedimiento de acciones correctivas y preventivas

Objetivo

Establecer las directrices y los pasos a seguir cuando se presente una situacion

no deseada en los procesos 0 una No conformidad, que ameriten determinar una

accion con el objeto de eliminar la causa y luchar por el mejoramiento continuo de
la empresa TODOHIDRAULICOS E.U.
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6.3.2 Procedimientos que afectan el servicio a prestar al cliente

6.3.2.1 Procedimiento de mantenimiento de maquinarias
Objetivo

Establecer el procedimiento que se realizara paso a paso con cada uno de los
servicios involucrados en el mantenimiento de maquinaria con el fin de establecer
lineamientos fijos para un mejor control de calidad.

6.3.2.2 Procedimiento de compras
Objetivo

Garantizar el suministro de materiales y servicios que cumplan las expectativas de
calidad, oportunidad y precio. Acompafados de un manual de calidad y de
procedimientos documentados, forman parte esencial del sistema de gestion de
calidad a levantar.

Desde este punto de vista y confirmando la importancia de establecer un sistema
eficaz para el manejo de la informacién, que permita a Todohidraulicos organizar
la informacién y facilitar su busqueda en un futuro, se observa la importancia de
realizar un sistema de codificacion de cada uno de sus documentos y registros.
Dicha codificacién se presenta en el Anexo B (listado maestro de documentos
Cdédigo: F-SGC-003y listado maestro de registros Codigo: F-SGC-004)

6.3.3. Disefio y desarrollo de los procesos

6.3.3.1. Identificacién documentacidn existente

La empresa no cuenta con procesos ni procedimientos definidos, los cuales le den
unas directrices claras para el desarrollo de su negocio, razén por la cual se
desarroll6 la gran mayoria de la documentacién requerida por Todohidraulicos,
comenzando por la generacibn de su mision, vision y politicas, las cuales
guedaron consignadas en el manual de calidad de la empresa (Cédigo: M-SGC-
001).
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6.3.3.2. Enfoques Por Procesos

La estructura del Sistema de Gestion de Calidad de TODOHIDRAULICOS E.U., se
encuentra basada en procesos, los culés podemos entender de una mejor manera
como se muestra en el Mapa de Procesos. Cada uno de estos procesos se
encuentra estructurados bajo una caracterizacion propia y singular dependiendo
su area de aplicacion. Lo anterior lo podemos observar en el Anexo C
(Caracterizacion de Procesos).

6.3.3.3. Caracterizacion de procesos

La caracterizacion de procesos consiste en identificar las caracteristicas de los
procesos en una organizacion, y esta orientada a ser el primer paso para adoptar
un enfoque basado en procesos, en el ambito de un sistema de gestion de la
calidad, reflexionando sobre cudles son los procesos que deben configurar el
sistema, es decir, qué procesos deben aparecer en la estructura de procesos del
sistema. Una vez elaborada esta caracterizacion, con la informacion
proporcionada puede efectuarse el mapa de procesos de la organizacion.

La norma 1SO 9001:2008 no establece de manera explicita qué procesos o de qué
tipo deben estar identificados, si bien induce a que la tipologia de procesos puede
ser de toda indole (es decir, tanto procesos de planificacion, como de gestion de
recursos, de realizaciébn de los productos o como procesos de seguimiento y
medicion). Esto es debido a que no se pretende establecer uniformidad en la
manera de adoptar este enfoque, de forma que incluso organizaciones similares
pueden llegar a configurar estructuras diferentes de procesos.

Ante esta situacion, es necesario recordar que los procesos ya existen dentro de
una organizacion, de manera que el esfuerzo se deberia centrar en identificarlos y
gestionarlos de manera apropiada.

Habria que plantearse, por tanto, cuéles de los procesos son los suficientemente
significativos como para que deban formar parte de la estructura de procesos y en
qué nivel de detalle.

La identificacion, seleccién y analisis de los procesos a formar parte de la
estructura de procesos no debe ser algo trivial, y debe nacer de una reflexién
acerca de las actividades que se desarrollan en la organizacion y de como éstas
influyen y se orientan hacia la consecucion de los resultados.

Una vez efectuada la identificacién y la seleccion de los procesos, surge la

necesidad de definir y reflejar esta estructura de forma que facilite la
determinacion e interpretaciéon de las interrelaciones existentes entre los mismos.

48



La manera mas representativa de reflejar los procesos identificados y sus
interrelaciones es precisamente a través de un mapa de procesos, entendiéndose
por tal a la representacion grafica de la estructura de procesos que conforman el
sistema de gestiéon?’,

Una vez definidos los procesos a caracterizar en Todohidraulicos, se llego a
establecer un mapa de procesos en el cual se evidencia las interrelaciones de los
mismos y como empleando una gestion basada en ellos, puede la empresa llegar
a ser mas competitiva y ampliar su mercado.

La empresa ha definido describir claramente los aspectos generales de cada uno
de los procesos mencionados anteriormente con el fin de establecer la
interrelacion entre procesos y evidenciar los aspectos que se deben tener en
cuenta, como recursos, requisitos, entradas y salidas de un proceso, etc.

6.3.3.4. Mapa de procesos.

La estructura del SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD de TODOHIDRAULICOS
E.U. Se encuentra basada en procesos, cada uno de ellos estructurados bajo una
caracterizacion propia y que a su vez se complementan como se muestra en el
MAPA DE PROCESOS. (Estos procesos fueron clasificados en tres grandes
grupos a saber:

Procesos ESTRATEGICOS: son aquellos que presentan las directrices acerca del
SGC de la organizacion estos procesos son: proceso de gestion gerencial,
proceso de sistema de gestion de calidad y proceso de gestion comercial.

Procesos MISIONALES: los cuales reflejan la operacion misma de la organizacion
estos procesos responden a lo que se dedica la organizacion (mision de la
empresa) y son los siguientes: proceso de mantenimiento de maquinaria.

Procesos de APOYO: son aquellos procesos que prestan funciones de apoyo o
soporte a los procesos de operacion y gerenciales de la empresa, estos son
vitales para la correcta ejecucion de las actividades de la empresa. Los procesos
qgue se definieron son los siguientes: proceso de compras y proceso de talento
humano.

Ing. Hugo Gonzalez, Consultor en Calidad y Gestion Empresarial , Buenos Aires — Argentina,
http://foros.emagister.com/tema-caracterizacion_de_procesos-12943-388574-1.htm
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Grafica 7. Mapa de procesos para Todohidralicos
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6.3.3.5 Desarrollo del manual de Calidad

El manual de calidad es uno de los elementos esenciales del sistema de gestion
de la calidad para cualquier tipo de organizacién. Segun la norma de calidad, este
documento tiene entre sus usos facilitar el conocimiento de su empresa tanto para
clientes, como para los empleados, los mismos proveedores y los entes de
certificacion.

Dicho manual debe establecer el alcance del sistema de gestion de la calidad,
incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier exclusioén.

Asi mismo debe tener documentados procedimientos establecidos o referencia de
ellos.

Para ver el manual de calidad detallado favor remitirse al Anexo D (Manual de
calidad Coédigo: M-SGC-001).
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6.4. EL MEJORAMIENTO CONTINUO

El manejo de estandares de calidad elevados tanto para los productos, como para
los mismos empleados, es un proceso que no tiene un punto final ya que permite
visualizar un horizonte mas amplio para buscar siempre la excelencia y la
innovacion que llevara a Todohidraulicos aumentar su competitividad, disminuir a
futuro los costos, y orientar los esfuerzos a la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los clientes.

Para desarrollar un proceso de mejoramiento continuo es adecuado basarse en
los puntos que indica la norma ISO 9001:2008 para desarrollar el sistema de
gestion de la calidad:

e Obtener el compromiso de la alta direccion.

e Establecer un comité de mejoramiento encargado de conseguir la participacion
de la gerencia y todos los empleados con los cuales se desarrollen actividades
que aseguren la calidad de los procesos por medio del desarrollo e
implantacion de planes de mejoramiento a corto plazo y una estrategia de
mejoramiento a largo plazo.

Para llevar a cabo este proceso de mejoramiento continuo tanto en un éarea
determinada como en toda la empresa, se debe tomar en consideracion que dicho
proceso debe ser: econdmico, es decir, debe requerir menos esfuerzo que el
beneficio que aporta; y acumulativo, que la mejora que se haga permita abrir las
posibilidades de sucesivas mejoras a la vez que se garantice el cabal
aprovechamiento del nuevo nivel de desempefio logrado.

Es por eso que en Todohidraulicos ya existe una conciencia por hacer las cosas
bien, y se ha generado una cultura de mejora diaria, es un comienzo a lo que
vendra al implementar el sistema de gestion de calidad en este trabajo propuesto,
ya que la busqueda de la excelencia comprende un proceso que consiste en
aceptar un nuevo reto cada dia. Dicho proceso debe ser progresivo y continuo, y
debe incorporar todas las actividades que se realicen en la empresa a todos los
niveles.

Por esta razén se puede establecer que el proceso de mejoramiento es un medio
eficaz para desarrollar cambios positivos que van a permitir ahorrar dinero tanto
para la empresa como para los clientes, ya que las fallas de calidad cuestan
dinero.

Es por esto que se disefiaron formatos y procedimientos especificos para poder

lograr estas metas, por ejemplo se desarroll6 el procedimiento para auditorias
internas (Codigo: P-SGC-006).
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6.4.1 La supervision de los procesos. Un proceso de supervision o auditoria
tiene como objeto el aseguramiento de la eficacia del sistema de gestion de la
calidad.

El objetivo principal de un sistema o procedimiento de auditoria para
Todohidraulicos se basa en la necesidad de determinar lo que realmente esta
ocurriendo en la empresa, poder determinar si se estan haciendo las cosas como
se plantean desde la gerencia, ya que la calidad no es solo de los procesos, sino
también de las personas, y las auditorias pueden llegar a medir las falencias no
solo de los procesos sino también de los encargados de llevar a cabo las
diferentes tareas y actividades del dia a dia. Es por esta razon que se recomienda
una serie de auditorias en busca del mejoramiento continuo de la empresa. Para
este proposito se disefio el procedimiento de auditorias internas (Codigo: P-SGC-
006), y asi mismo los diferentes manuales acé desarrollados colaboran para que
todas las personas y en general toda la organizacion crezca y asi se tenga un
sistema de gestidn de la calidad realmente eficiente.

6.4.2. Establecimiento de acciones correctivas y preventivas

En el procedimiento de auditorias internas (Codigo: P-SGC-006), se establecen
los lineamientos para identificar debilidades reales y potenciales fuentes de falla,
con el fin de traducirlas en oportunidades de mejora para el sistema de gestion de
la calidad, llevando acabo el procedimiento de acciones correctivas y preventivas
(Codigo: P-SGC-007).
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7. PLAN DE PUESTA EN MARCHA E IMPLEMENTACION

Diversos empresarios se hacen preguntas sobre la implementacion de la calidad,
algunos contratan servicios de consultores fijandose Unicamente en el precio,
ignorando todas las acciones que deberdn emprenderse.

Con la presentacibn de este capitulo se pretende presentar un proceso
simplificado de las etapas y acciones que debe contener la implementacion del
sistema de gestidn de la calidad para Todohidraulicos.

Para este proposito es necesario hacer una programacion, fijar muy claramente
responsabilidades de la empresa y del equipo consultor y hacer un contrato en el
que se indique todo lo que tendra que hacerse para implementar la calidad y
cuales son los servicios contratados a los consultores.

Hay que tener en cuenta que la calidad la hacen las personas, por lo cual todos
deberan estar sensibilizados, informados, formados y participar desde su puesto
de trabajo en el sistema de gestion de la calidad desde el principio.

Para la puesta en marcha del sistema de gestion de la calidad basado en los
requisitos de norma ISO 9001:2008 para Todohidraulicos, se proponen los
siguientes pasos y etapas:

Compromiso de la direccién

La direccion debe comprometerse con el proyecto de calidad y tomar parte activa
en él. Dentro de esto se proponen las siguientes actividades:

e La direccion debe informar a toda la organizaciébn acerca de la calidad,
mediante la divulgacion de carteleras informativas en donde se plasme la
politica de la calidad y los objetivos de la calidad.

e La direccién debe comunicar los avances del desarrollo de esta implantacion a
todo el personal.

Entrenamiento y formacion
La calidad esta relacionada con toda la empresa, por lo tanto es necesario
capacitar a todo el equipo que la compone en temas béasicos de la calidad,

mediante las siguientes actividades:

e Estudiar la norma y enterarse de temas que le afectaran directamente.
e Estudiar acerca de la documentacion del sistema.

53



e Estudiar sobre la mejora continua.
e Comprender la gestidn por procesos.
e Liderazgo.

Nombrar un responsable de calidad

La empresa debe tener un responsable de calidad en lo posible de nivel directivo,
y debe interesarle el tema y estar dispuesto a invertir tiempo y esfuerzo en ello.

Sensibilizacion del equipo de trabajo

El equipo de trabajo debe estar enterado de las medidas que tomara la empresa,
de los objetivos del proyecto, de los beneficios que se lograran y sobretodo deben
adoptar la cultura de la calidad.

Implementacion del sistema de gestiéon de la calidad
Se deben realizar las siguientes actividades:

e Poner en practica la documentacion y registros establecidos previamente en el
disefio.

e Asegurarse que estan conformados los procesos tal cual el disefio realizado.

e Garantizar los recursos necesarios para la realizacion de las actividades.

Verificacion y validacion

El sistema de gestion de la calidad debe auditarse al menos una vez al afio, por lo
tanto la empresa debe contar con personal capacitado para tal razén. Algunas
actividades son:

e Capacitar al personal que va a ser el encargado de las auditorias.

¢ Revisar que la documentacion este de acorde con la norma.

e Revisar la correspondencia de lo que se hace con lo que esta escrito en el
disefio del sistema.

e Realizar las auditorias periddicamente.

Ajuste del sistema

Con el resultado de las auditorias se deben realizar los ajustes necesarios tanto en
lo escrito como en las actuaciones. Algunas actividades son:

e Revision del manual de calidad.

¢ Revision de procedimientos.
e Implementar acciones correctivas si es necesario.
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e Implementar acciones preventivas.
e Corregir no conformidades si es necesario.

Certificacion

Cuando el sistema esté en marcha y no se presente mayores inconvenientes en la
etapa de auditorias y ajustes, se puede optar por la certificacion del sistema de
gestion de la calidad a un organismo competente y reconocido. Para esto se
plantean las siguientes actividades:

e Solicitar cotizaciones a diferentes entes certificadores con el fin de analizar
distintas propuestas.

e Contratar al mejor ente certificador.

e Hacer pre auditoria y auditoria de certificacion.

Mejora continua

Para el mantenimiento del sistema de gestion de la calidad de la empresa, se
debe contar con un proceso de mejora continua con el fin de mejorar fallas y que
no vuelvan a ocurrir, algunas actividades son:

e Realizaciéon de auditorias periddicas para la manutencion y deteccién oportuna
de no conformidades en el sistema.

e Hacer seguimiento a los indicadores establecidos previamente.

¢ Implementar mejoras a los procesos.

e Hacer las actualizaciones necesarias de la documentacion del sistema.
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7.1. CRONOGRAMA DE PLANEACION Y EJECUCION

Tabla 4. Cronograma de planeacion

>, EMPRESA: TODOHIDRAULICOS ELABORADO POR AUXILIAR DE CALIDAD: CARLOS ANGEL NIETO BOCANEGRA
> 7 , FECHA DE ELABORACION: 04 / 04 /2013 ANO: 2013
[ POR QUE? I TEMA / ACTIVIDAD ABRIL MAYO JUNIO J0LI0 AGOSTO | SEPTIEMBRE OCTUBRE OVUEMBRE DICIEVBRI
No. OBJETIVO REQUISITO
DIAGNOSTICO
| Establecer el estado | Diagnosticar el estado |ROVSION de la existente en la Consultor CCN-Auxiliar de Calidad
o | actual delsistemade | actual del sistemade |0 imiano de los procesos de la organizacion Consultor CON-Auxiliar de Calidad
gestion de calidad de | gestion de calidad de
g | acuerdo al cumplimiento acuerdo al cumplimiento |y, iq,  vision Consuitor CCN-Auxiliar de Calidad
de los requisitos de la | de los requisitos de la
4 NTC:ISO 9001:2008 NTC:1S0 9001:2008 y del Consultor CCN-Auxiliar de Calidad %
SENSIBILIZACION [
5 Conceptos Consultor CCN-Auxiliar de Calidad ~ [— !
6 Gestion por procesos Consuitor CCN-Auxiliar de Calidad
Asegurar el compromiso y
participacion del personal [identificar los principales. -
7| e ol Sae |Planificacien Consultor CCN-Auxiliar de Calidad
g | mPlementacion del SGC Control de documentos y Registros Consultor CCN-Auxiliar de Calidad
9 Mejora continua Consultor CCN-Auxiliar de Calidad
DOCUMENTACION
10 Asignacion del representante de la Direccion Alta Direccion-Consultor CCN =
11 Definicién de Procesos y lideres Alta Direccion-Consultor CCN
12 Secuencia e interaccion de procesos Alta Direccion-Consultor CCN
Establecer la
6n necesaria | D el Sistema [D 6n de los exigidos Ny
13 | para la dinamizacion del | de Gestion de Calidad |por la NTC ISO 9001:2008 Auxiliar de Calidad
14 Documentacion de los procesos Auxiliar de Calidad
15 Definicion de indicadores de Gestion Alta Direccién-Consuitor CCN I
16 Definicion y elaboracién del manual de Calidad Consultor CCN-Auxiliar de Calidad- I
de la direccion. |
“ORMACION AUDITORES 1
17 Garantizar personal |- Ormar auditores intemo| oo i o definicion de auditores intemos Consultor CCN-Auxiliar de Calidad 1
de acuerdo a los
cualificado para realizar | °® S80510 8 1% 1
18 | acompafiamiento al SGC | ISR Capacitacion y certificacion de auditores Ente Certificador - Consultor CCN 1
IMPLEMENTACION
19 | Acompafiamiento en la implementacion de los procesos Consultor CCN-Auxiliar de Calidad-
de la direccion.
. Garantizar la edicion v sequimiento a o5 procesos Consultor CCN-Auxiliar de Calidad-
6n del el SGCen Y se9 s de la direccion.
1 | sistema de gestion de morganizacion [ miento al producto Consultor CCN-Auxiliar de Calidad-
calidad le la direccion.
22 Medicién y seguimiento al grado de satisfaccién de los clientes |CONSUltor CCN-Auxiliar de Calidad- 11
de la direccion 11
ACOMPARAMIENTO AUDITORIA 1
23 Apoyar en desarrollo de documentos de trabajo para realizar Consultor CCN-Auxiliar de Calidad- |
Auditorias intemas de la direccion.
24 |Acompaiiamiento en Auditoria Intema Consultor CCN-Auxiliar de Calidad-
e la direccion.
» Apoyo en la toma de acciones frente a los resultados de la | Consultor CCN-Auxiliar de Calidad-
Comprobar el Auditoria intema de la direccion.
26 | cumplimiento del sistema | Verifica el estado de [Acompafiamiento en preauditoria Consultor CCN-Auxiliar de Calidad-
f—— de gestion de calidad, del de la direccion.
9 g Apoyo en la toma de acciones frente a 1os resuitados de la__|Consultor CCN-Auxiliar de Calidad-
27 | determinando su calidad, sGc
] eficiencia y fiabilidad. dola dveccion.
Y . - Consultor CON-Auxiliar de Calidad-
28 en Auditoria de
de la direccion.
2 Apoyo en la toma de acciones frente a los resultados de la | Representante de la direccion - Auxiliar
Auditora de de la calidad
Representante de la direccion - Auxiliar i | i
30 Apoyo y seguimiento en acciones y otror
poyo y seguimi lones y otros de Ia calidad m 1

*El Auxiliar de calidad debe ser suministrado por la organizacion

I PLANEADO
Fuente: Propia.
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Tabla 5. Cronograma de planeacion y ejecucioén

/ m EMPRESA: ‘TODOHIDRAULICOS ELABORADO POR AUXILIAR DE CALIDAD: ‘CARLOS ANGEL NIETO BOCANEGRA'
CronortBRAULICOSD FECHA DE ELABORACION: 30 / 12 / 2013
T POR QUE? TEMA / ACTIVIDAD ABRIL MAYO JUNIO JULIo BRE OVUEMBRE
FACTOR CRITICO DE RESPONSABLE
- 1l2|3|afl1]|2|3)a)l1|2|3|aJ1]|2]|3]|4 3 4 1 2 3 4 1
No. | EXITO OBJETIVO REQUISITO
DIAGNOSTICO
1| establecer el estado | O ol estado |Revsion dela existente en la Consultor CCN-Auxiliar de Calidad
actual del sistemade | actual del sistema de .
2 | foaionco calind ds. | gestion de aldad de_|Conocimiento de los procesos de Ia organizacion Consultor CCN-Auxiliar de Calidad
do al cumplimient rdo al cumplimiento| — - -
3 | acuerdoal cumplimieno jacuerdo al CUmMPIMENto| icien y vision Consultor CON-Auxiliar de Calidad
de los requisitos de la | de los requisitos de la
2| NTCisos0012008 | NTCHSO 9001:2008  sociaizacion de Consultor CoN-Audliar do Calidad
SENSIBILIZACION

5 Conceptos Consultor CCN-Auiliar de Calidad [

5 | rsegurar el compromisoy Gestion por procesos Consultor CCN-Auxiliar de Calidad

7 | participacion del personal identificar los principales|p e o cign Consltor CCN-Auxiliar de Calidad

enel dela del SGC
lementacion del SGC
g | 'mplementacion del Control de documentos y Registros Consultor CCN-Auxiliar de Calidad
9 Mejora continua Consultor CCN-Auxiliar de Calidad
DOCUMENTACION

10 del de la Direccion Alta Direccion-Consultor CON

1 Definicion de Procesos y lideres Alta Direccion-Consultor CON

12 Establecer la Secuencia e interaccion de procesos [Alta Direccién-Consitor CCN —

6n necesaria | D el Sistema D i6n de los i exigidos

13 | para Ia dinamizacion del | de Gestién de Calidad |por la NTC ISO 9001:2008 Auxiliar de Calidad

14 see Documentacion de los procesos Auxiliar de Calidad

15 Definicion de indicadores de Gestion [Alta Direccién-Consitor CCN 1 1

16 Definicion y elaboracién del manual de Calidad Consultor CCN-Auxiliar de Calidad-

de Ia direccion.
FORMACION AUDITORES
17 |  Garantizar personal | oM@ auditores intemo (o ey o definicion de auditores intemos Consltor CCN-Auxiliar de Calidad |

r
—— cualificado para realizar de acuerdo a los

18 | acompariamiento al SGC | "eAUisitos dela iSO

Capacitacion y certificacion de auditores

Ente Certificador - Consultor CCN

Auditoria interna

9011 1
IMPLEMENTACION
N ) Consultor CCN-Auxiliar de Calidad-
19 |Acompafiamiento en la implementacién de los procesos
de la direccion.
Garantizar la Consultor CCN-Auxiliar de Calidad-
20 on el o1 SGC en |Medicion y seguimiento a los procesos e oo
1 | sistema de gestion de lorganizacion [ reducto Consultor CCN-Auxiliar de Calidad-
calidad ¥ seq P de la direccion.
22 Medicion y seguimiento al grado de satisfaccion de los clientes [COSUtor CCN-Auxiliar de Calidad-
de la direccion.
ACOMPANAMIENTO AUDITORIA
2 [Apoyar en desarrollo de documentos de trabajo para realizar | Consultor CCN-Auxiliar de Calidad-
Auditorias internas de la direccion.
24 |Acompafiamiento en Auditoria Interna Consultor CCN-Auxilir de Calidad-
de la direccion.
s [Apoyo en Ta toma de acciones frente a los resultados dela _|Consultor CCN-Auxiliar de Calidad-

de la direccion

— Comprobar el
26 | cumplimiento del sistema | Verifica el estado de
ion del

|Acompafiamiento en preauditoria

Consultor CCN-Auxiliar de Calidad-

de la direccion.

f——  de gestion de calidad,
27 | determinando su calidad, SGC

[Apoyo en la toma de acciones frente a los resultados de la

Consultor CCN-Auxiliar de Calidad-

de la direccion.

f— eficiencia y fiabilidad.

en Auditoria de

Consultor CCN-Auxiliar de Calidad-

de la direccion.

[Apoyo en Ia toma de acciones frente a los resultados de la

Representante de la direccion - Auxiliar

Auditora de de la calidad
|Apoyo y seguimiento en acciones y otros Representante de la direccion - Auxiliar
de la calidad

“El Auxiliar de calidad debe ser suministrado por la organizacion
[ PLANEADO
L s cuavo

Fuente: Propia.
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8. EVALUACION FINANCIERA

En el marco del desarrollo e implementacion del sistema de gestion de la calidad
de una empresa o en la necesidad de reducir costos, se hace imprescindible medir
y cuantificar los esfuerzos por evitar ineficiencias, problemas y las pérdidas que se
ocasionan al prestar los servicios y cuando éstos llegan en condiciones no
satisfactorias al cliente'?. Los Costos de Calidad son aquéllos costos asociados
con la produccion, identificacion y reparacion de productos o0 servicios que no
cumplen con las expectativas impuestas por la organizacion que los produce.
Durante muchos afios, los Costos de Calidad fueron ignorados. Sin embargo,
desde la década de 1950, numerosas empresas comenzaron a evaluarlos
formalmente, por diversas razones:

1. La conveniencia de comunicar mejor la importancia de la calidad a una
audiencia entrenada en el uso de variables financieras.

2. La mejor comprensiéon de las categorias de Costos de Calidad y de los
diversos costos asociados con el ciclo de vida del producto, incluyendo los
costos de la mano de obra y el mantenimiento necesarios para el
aseguramiento de la calidad de los productos y servicios.

3. La mayor complejidad de los productos y procesos manufactureros,
asociada con nuevas tecnologias que llevaron a un incremento en los
costos de Calidad.

En el dltimo medio siglo, los costos de Calidad se han transformado en un método
de control financiero que, en manos de los gerentes, permite identificar
oportunidades para reducir los costos de la firma y fortalecer sus procesos de
mejora continua y actualizaciéon de procesos??.

8.1. COSTOS DE CALIDAD

Se denomina costos de calidad a los costos asociados con la obtencion,
identificacion, reparacién y prevencion de fallas o defectos, estos pueden
clasificarse en cuatro categorias: costos de prevencion, costos de evaluacion,
costos de fallas internas y costos de fallas externas.

12 El sistema de costos de la calidad: Una forma de medir la gestion en la empresa., PAGELLA H.,
NELSON.,http://www.elprisma.com/apuntes/ingenieria_industrial/costosdecalidadgestion/default.as
13 Los costos de la calidad: Conceptos y aplicaciones en la industria farmacéutica., YACUZZI,
ENRIQUE,MARTIN,FERNANDO.,http://www.cema.edu.ar/publicaciones/download/documentos/247
.pdf
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Segun Maria Cristina Ruiz Villar (2003), e intentando una clasificacion que
uniforme los costos de calidad, se refiere que algunos autores han distinguido dos
tipos de costos de calidad:

1. Los propiamente dichos que vienen a ser los esfuerzos para fabricar un
producto y/o servicio de calidad.

2. Los generados por no hacer las cosas correctamente llamados "precio del
incumplimiento” o costos de no calidad.

Costos Relativos a la
Calidad

Costos de la no

Costos de la calidad calidad

Costos de fallos Costos de fallos

Costos de prevencidn Costos de evaluacion internos gxternos

Clasificacion de los costos de calidad. Fuente: Amat, Oriol, 1992

COSTOS DE PREVENCION: Son aquellos en los que se incurre buscando que la
fabricacion de productos y/o servicios esté apegada a las especificaciones,
representa el costo de todas las actividades llevadas a cabo para evitar defectos
en el disefio y desarrollo en las labores y actividades de adquisicion de insumos y
materiales, en la mano de obra, en la creacion de instalaciones y en todos
aguellos aspectos que tienen que ver desde el inicio y disefio de un producto o
servicio hasta su entrega, algunos ejemplos son:

Revision del disefio, de los planes y de las especificaciones.
Calificacion del producto y/o servicio.

Orientacion de la ingenieria en funcion de la calidad.
Programas y planes de aseguramiento de la calidad.
Entrenamiento y capacitacion para la operacién con calidad.

T 0T
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COSTOS DE EVALUACION: son los desembolsos incurridos en la busqueda y
deteccion de imperfecciones en los productos y/o servicios que por una u otra
razon no se apegaron a las especificaciones, estos proceden de la actividad de
inspeccién, pruebas, evaluaciones que se han planeado para determinar el
cumplimiento de los requisitos establecidos como por ejemplo:

a. Inspeccion y pruebas de prototipos.
b. Analisis del cumplimiento de las especificaciones.
c. Inspecciony pruebas de aceptacion y recepcion de productos.

Los costos de prevencion y evaluacion son considerados como costos de
obtencion de calidad, denominandose costos de conformidad y se consideran
controlables debido a que la empresa puede decidir su magnitud segun los
objetivos que ésta se trace.

COSTOS DE FALLAS INTERNAS: Son aquellos en los que incurre la empresa
cuando el producto y/o servicio no cumple las exigencias de calidad mientras esta
en la empresa o bajo su control. Los principales costos de este tipo son los
siguientes:

1. Rechazos y mermas. Es el costo de los productos o piezas eliminados por
defectuosos y que no pueden ser servidos al cliente o utilizados en el proceso.
Pueden ser eliminados durante la produccion o una vez terminados. El costo de
calidad correspondiente a estos productos o piezas rechazados incluye:

a. El costo de las materias primas y materiales utilizados en su fabricacion.

b. El costo de la mano de obra que ha participado en el proceso de fabricacion.

c. El costo de almacenamiento de las materias primas, materiales y productos
terminados.

2. Retoques y reparaciones. Es el costo de las operaciones que se realizan
sobre producto no conforme para hacerlo conforme a las especificaciones y
permitir su envio al cliente. Incluyen el costo de:

a. La mano de obra y materiales utilizados para los retoques y reparaciones.

b. Las operaciones de control que haya que hacer sobre los productos reparados.

c. Los tiempos perdidos por otras secciones de la empresa como consecuencia
estos fallos.

1% http://www.monografias.com/trabajos90/costos-calidad/costos calidad.shtml#ixzz2r9CdAZzE
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3. Compras inutilizables. El costo de los productos o materias primas que no
pueden utilizarse como estaba previsto debido a errores de aprovisionamiento o
cambios en el disefio.

4. Averias de los equipos. El costo de las paradas de maquina o averias
producidas por mal uso, defecto de mantenimiento, etc. Este costo incluye:

a. Eltiempo del personal que tiene que estar parado mientras dura la averia.
b. La pérdida de produccion por la parada.
c. La mano de obra y materiales utilizados en la reparacion.

5. Contaminacién. Las inversiones y gastos de explotacion de las instalaciones
de descontaminacion que tenga que hacer la empresa. También se incluyen
aquellas multas que pueda tener por contaminacion o vertidos ilegales.

COSTOS DE FALLAS EXTERNAS: Son aquellos en los que incurre la empresa
cuando el producto o servicio no satisface las exigencias de calidad después de
salir de la empresa. Los principales costos de este tipo son los siguientes:

1. Reclamaciones de clientes. Son los costos ligados al tratamiento de las
reclamaciones y a sus consecuencias. Por ejemplo:

a) El salario del personal que durante cierto tiempo tiene que analizar la
reclamacion.

b) Los gastos de desplazamiento, si es necesario visitar al cliente.

c) Los reembolsos al cliente o anulacién de facturas.

d) Los gastos de las devoluciones de producto o servicio por parte del cliente
(transporte y carga y descarga)

2. Garantias. Es el costo de los productos entregados gratuitamente a los clientes
por estar en garantia.

3. Descuentos. Los descuentos realizados de forma excepcional para compensar
los efectos de una entrega defectuosa.

4. Indemnizaciones. El pago por dafios causados a terceros debido a la mala
calidad del producto o del servicio.

5. Pérdida de clientes. Las ventas que dejamos de realizar causadas por
defectos de calidad, pérdida de prestigio y de imagen.*®

15 http://www.aulafacil.com/calidad-empresa/curso/Lecc-33.htm
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En la tabla 6 y 7 se identifican los costos de calidad asociados para
Todohidraulicos

Tabla 6. Costos de calidad y no calidad

COSTOS DE CONFORMIDAD

COSTOS DE PREVENCION COSTOS DE EVALUACION

e Papeleria para el area de e Inspeccion y prueba del
Normalizacién Técnica. servicio.

e Programasy planes de e Andlisis del cumplimiento
aseguramiento de la calidad. con las especificaciones.

e Capacitacion del personal en e Inspecciones y pruebas de
calidad. recepcion.

e Revision de especificaciones. e Auditorias.

e Evaluacion de Proveedor. e Control de la

e Honorarios de asesor de ISO documentacion.
9001.

e Mano de obra del encargado
de control de calidad.

e Entrenamiento del personal.

e Mantenimiento de equipos.

COSTOS DE NO CONFORMIDAD

COSTOS FALLAS INTERNAS COSTOS FALLAS EXTERNAS
e Servicios no planificados. e Reclamos y devoluciones.
e Tiempo Improductivo. e Garantias.

e Horas extras no programadas.

Fuente: Propia.

Adicionalmente para la cuantificacion de los recursos requeridos durante la
implementacion del sistema de gestion de la calidad, se identifican los costos
individuales en cada etapa de dicha implementacion propuesta, obteniendo el
costo total de la implementaciéon presentado en la siguiente tabla:
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Tabla. 7 Costos de implementacion

CANTID
e RECURSOS AD COSTO COSTO
MENTACION REQUERIDOS ESIEI)'LMA UNITARIO TOTAL
Hojas — de  papel| g5h0, | g 50 |$  250.000
blanco.
1. Cartuchos de tinta
Compromiso | para impresion. 12 $ 80.000 |$  960.000
’ dela | Carpetas. 100 |$ 1000 |$  100.000
ireccion.
Tableros de 3 $  100.000 [$  300.000
informacion.
Diplomado en
2, sistemas de gestion 3 $ 4.000.000 | $ 12.000.000
Entrenamient de calidad NTC-I1SO
oy 9001:2008.
formacion. | Curso auditor interno 2 $ 3.000.000 |$ 6.000.000
Asesorias 60 $ 400.000 | $ 24.000.000
3. Nombrar Contratar el
un representante de la 1X10
direccion del sistema $ 3.000.000 | $ 30.000.000
responsable . meses
. de gestion de la
de calidad. .
calidad.
4. | Capacitacion del| 11 |s$ 2000000 |$ 22.000.000
Sensibilizaci6 | personal
n del equipo | Capacitacion
de trabajo. | auditores internos. 2 $ 1.000.000 | 2.000.000
5.
Implementaci
on del .
sistema de Copias. 1000 $ 100 |$ 100.000
gestion de la
calidad.
6. Auditoria Interna.
Verificacion y 1 $ 5.000.000 | $ 5.000.000
validacion.
Revision de la norma. 1 $ 200.000 | $ 200.000
Implementacion de
7. Ajuste del | acciones correctivas y
sistema. preventivas.* 18 $ 12.000.000
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Pre ~ auditorio  de 1 $ 10.000.000 | $ 10.000.000
8. certificacion.
Certificacion. Aud_lt_orla_s, de 1 $ 15.000.000 | $ 15.000.000
certificacion.
Actualizaciones y 7 $
: modificaciones** $ 3.000.000
9. Mejora - -
continua. Acmone_s correctivas,
preventivas y de 11 $ $ 25.000.000
mejora continua. ***
TOTAL | $168.160.000

* Este valor por unidad es variable ya que depende del tipo de hallazgo

identificado.
**  Este valor
actualizaciones.

por

unidad es variable dependiendo de

la cantidad de

***Este valor por unidad es variable dependiendo del tipo de hallazgos

encontrados.

Fuente: Propia.
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9. CONCLUSIONES

La situacion inicial en TODOHIDRAULICOS E.U., revelé que no se cumplia
con la norma, lo que implicaba la falta de estandares claros, que permitieran
satisfacer plenamente las necesidades del cliente, haciendo clara la necesidad
de la adopcién de un sistema de gestidon de la calidad basado en los requisitos
de la norma ISO 9001:2008.

Se crearon, de la mano de la gerencia general, la mision, vision, politicas y
procesos para la correcta operacion de TODOHIDRAULICOS E.U.,
encaminada a la satisfaccion del cliente y a la mejora continua.

La documentacion disefiada para el sistema de gestién de la calidad cubre
el100% de los requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2008 e incluye el
manual de calidad el cual permite establecer formalmente la manera en que se
relacionan, ejecutan y miden los procesos en TODOHIDRAULICOS E.U.,
orientadas a la satisfaccion del cliente.

Fue creada una nueva perspectiva para el negocio bajo un sistema de
indicadores de gestion y un mapa de procesos que le permite a la empresa
analizar periddicamente sus actividades y realizar una toma de decisiones
asegurando una verdadera planeacion estratégica y mejoras de una forma mas
sencilla y en menor tiempo.

La herramienta desarrollada para el diagnéstico inicial, es completamente
editable y actualizable, lo que le permitira a la gerencia general basarse en ella
para futuras auditorias y asi tener un control del desarrollo del sistema de
gestién de la calidad.

Se determind, analizando distintos escenarios, la viabilidad del proyecto,
dejando claro que la implementacion del sistema de gestion de la calidad no
solo es necesaria sino que le brindara a TODOHIDRAULICOS E.U mayor
rentabilidad en el ejercicio de su negocio, al minimizar los costos de la no
calidad.

Con el disefio, y la implementacion del sistema de gestion de calidad, se logré
la certificacion NTC ISO 9001:2008 por parte del ente certificador SGS, este
certificacion se dio con dos no conformidades menores, siendo un resultado
satisfactorio, ya que el promedio general en que las empresas certifican es de
doce a trece no conformidades menores en distintos item de la norma.
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Dentro de las lineas de trabajo de la empresa TODOHIDRAULICOS E.U., se
encuentra la de sellamiento de fluidos, pero esta no fue incluida dentro de la
implementacion del sistema de gestion de calidad ya que la linea de
mantenimiento de maquinaria es muy compleja y amplia, por ende ocupo todo
el enfoque y tiempo de trabajo. De acuerdo a lo anterior se decidi6 certificarse
en calidad solo en la linea de mantenimiento de maquinaria.

Con la elaboracion de este trabajo de grado, se adquirieron conocimientos
acerca de la variedad de tipos de servicios que prestan las empresas
prestadoras de servicios petroleros, en este caso el de sellamiento de fluidos y
mantenimiento de maquinaria pesada y estacionaria, siendo estos, temas de
importancia en nuestro campo profesional.

Se adquirieron grandes conocimientos acerca de la norma NTC - ISO
9001:2008, dejando como resultado la implementacién del sistema de gestion
de la calidad de la empresa TODOHIDRAULICOS E.U., y la elaboracion de
este documento para la facultad de ingenieria, programa ingenieria de
petrdleos, de la Universidad Surcolombiana, como primer trabajo de grado,
desarrollado en este tema.
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10. RECOMENDACIONES

Todos los miembros de la organizacion deben conocer y entender las
necesidades de sus clientes externos e internos, y los medios de comunicacion
para interactuar con estos, de forma que se orienten las acciones de la
direccién hacia la satisfaccion de sus clientes con los servicios y productos
entregados.

Se recomienda difundir con prontitud la documentacion aprobada entre los
miembros de la organizacion, de manera que estos entiendan los documentos
finales y conozcan su ubicacion para futuras consultas, para esto se debe tener
claridad en los procedimientos para el control de documentos y registros.

La gerencia se debe encargar de la actualizacion de la herramienta de
diagnoéstico creada, para analizar el desarrollo y camino hacia la mejora
continua.

El encargado del sistema de gestion de calidad junto con la gerencia deberan
desarrollar revisiones periodicas al sistema de gestion de la calidad y de los
indicadores de gestion para realizar los ajustes necesarios que garanticen el
cumplimiento de los objetivos de TODOHIDRAULICOS E.U.

Debido a que solo se realizé la certificacion en la linea de mantenimiento de
maquinaria, se recomienda para la mejora continua del sistema de gestion de
calidad incluir el proceso misional de la linea de sellamiento de fluidos en la
cual se trabajé y se logro elaborar un modelo de documentacién en la parte de
los procedimientos.

Para decidir cuantas lineas de trabajo se desean certificar, se debe analizar y
estudiar previamente cada una para asi poder tomar decisiones optimas que
no retrasen la programacion y los procesos, y por ende lograr una certificacion
satisfactoria.
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ANEXO A
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ANEXO B
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ANEXO C
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ANEXO D
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