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Resumen

La empresa analizada, esta enfrentando diversoblpnmas de gestién, por lo que decide realizar \&rio
estudios, para determinar los procesos internos agesgan valor, para lo cual se aplican herranmasde
analisis y diagnostico como los graficos de Paretishikawa. Una vez identificados los procesosqipaies, se
procede a desarrollar el plan de mejoramiento, @&mo que consiste en determinar los problemascosdtipara
eliminarlos o minimizarlos. Como consecuencia de estudio se determinan: la misidn, vision y objet de la
empresa; los mismos que deben ser monitoreadasvadrde indicadores de gestion y operaciones squdos
encargados de medir el avance y cumplimiento derliemos. Para todo el proyecto se siguen l@alimientos
de la norma ISO 9001:2008

Se concluye que la empresa se encuentra en un rnwmpoartuno para la implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad. Son propicias las condiceim@ernas y externas; y es fundamental potenaiafaento
Humano. La principal recomendacién, entregada dleeccion, es que a partir de las capacidades ypilapia
voluntad del personal, forme un equipo de Implaidtaciel Sistema de Gestion de la Calidad.

Palabras Claves: Gestiéon del Talento Humano, Procedimientos de @bntAndalisis FODA, Filosofia
Organizacional, Parametros de Calidad, ObjetivosGididad.

Abstract

The company analyzed, is facing several problemsnahagement, so he decides to conduct studies to
determine the internal processes that add valuewfdach apply analytical and diagnostic tools suahPareto and
Ishikawa charts. Having identified the main proesssve proceed to develop the improvement plarsaime is to
identify critical problems, to eliminate or minireizhem. As a result of this study are determinkd: rhission,
vision and business objectives, which we must beitoned through indicators of management and operes,
which are responsible for measuring progress anshgiéance with them. The entire project follows tjugdelines
of ISO 9001:2008.

We conclude that the company is in an opportune tonimplement the System of Quality Managememt. Ar
favorable internal and external conditions, and fendamental promote it human talent. The main
recommendation, delivered to the Central Admintgirg is that from one's capabilities and williregs of staff, a
Commission for Implementation of System of Quiiyagement.

Keywords: Human Talent Management, Control Procedures, SWAllyais, Organizational Philosophy, Quality
parameters, Quality Objectives.



1. Introduccidén Tabla 2 ensefia el resultado, total y porcentualasle
calificaciones asignadas a los problemas:
Los Sistemas de Gestion de Calidad han venido o
disefiandose e implementandose con éxito en las Tabla 2 Resultados del puntaje asignado
empresas productoras de bienes y, si bien es cierto

. . . . Resultados
eX|§ten ‘experiencias en empresas de_serV|C|os, para Problemas Planteados Totales %
estas aun se percibe una cierta inseguridad emel, t Falta de personal T T
debido a las supuestas diferencias fundamentakes qu [p5c variedad de Servicios 3 T3%
guardan con las empresas de bienes. Por eso Se hgralta Especializacion de Servicios 3 13%
considerado importante y oportuno el utilizar las [Pocas Ventas 21 35%
diversas herramientas aprendidas, sobre gestida de  |Escaza Infraestructura 12 20%

calidad, para disefiar un Sistema de Gestion de la
Calidad a una empresa Consultora que ofrece diverso Con estos datos se construye el Diagrama de
servicios a la comunidad. Pareto, como se muestra en la Figura 1:

Este ejercicio demanda el compromiso de la
Direccién, asi como el conocimiento., motivacion y | 100% -
voluntad de todas y todos los integrantes de la| 9o -
empresa. 80% -

70% -

2. Antecedentes 60% .

50% -

La empresa objeto del presente estudio, es ung **
consultora en proyectos de diversas areas y que *°*
adicionalmente ofrece servicios de capacitacion,| % -
también en diversas areas vinculadas a la gestion :. ' ' ' -
OrganlzaC|0n3| y el desarrO”O del talento humano e Pocas Ventas | Escaza }Fa\tadepersonaI}PocaVariedadde} Falta |
Cuenta con seis colaboradores fijos y 3 eventuales Infraestructura Servicios  Especializacion de

, . . z Servicios
segun los requerimientos de los proyectos quetéa es
desarrollando.

. L .. .. Flgura 1 Diagrama de Pareto para los problemas
2.1 Diagnéstico Inicial planteados

El ritm_o de trabajo en Ia.c.onsultora ha desqend!do En donde se identifica como problema principal, al
en los Ultimos meses, coincidiendo con la term@maci  pajo nivel de ventas de la consultora, se procede a
de proyectos importantes y de larga duracion,gata  puscar las denominadas causas raiz del problems, pa
de un crecimiento considerable en cuanto  ajo que se utiliza el Diagrama de Ishikawa con el

oportunidad de nuevos proyectos. método de Estratificacién o Enumeracién de Causas,
Al proceso de diagnostico se suman tres de 10S[3], como se muestra en la figura 2

técnicos consultores permanentes, dos asistentes

operativos y el asistente administrativo. Después d T —
plantearse las inquietudes generales de la Dineso ebers ;Jt
los invita a realizar una lluvia de ideas, en toanios Como una buens proceimiios re
posibles problemas que afectan actualmente a Ig== e
consultora, y se presenta la sistematizacién de los - ot ——
. . Hay que hacerse
resultados en la siguiente tabla: conocer e
o —
Tabla 1 Sistematizacion de problemas planteados Organizacién
: POCAS VENTAS|
Problemas Planteados ‘
1|Falta de personal Talento Humano Es"::::s:e 2 |
2|Poca Variedad de Servicios Procesos de Clarificar
3|Falta Especializacién de Servicios Ez:;:i::m" Z::f:”mema""
4 Pocas Ventas ntrar a vender en el
5|Escaza Infraestructura Plan de carrera sector privado mas
efectivamente

Figura 2 Diagrama de Ishikawa para el problema

A continuacion, se les solicita distribuir (basados o
principal

en su experiencia de trabajo) una calificacionl wéa
diez puntos entre los cinco problemas planteatas.



Se llega al consenso, entre los participanteseque
primordial mejorar la organizacion de la empresa; |
que se traduce en definir y seguir un Modelo de
Gestion para la Consultora y que pasa por la dafimi
de los procesos internos, sintonizar adecuadarente
los requerimientos de los clientes internos y exter
implementar mecanismos que permitan evaluar y
mejorar continuamente. Es de esta manera que se
advierte la necesidad de Disefiar un Sistema dédBest
de la Calidad para la empresa, como plan de accion
emergente.

3. Definicibn de procesos dentro de la
empresa, actual funcionamiento

Presentacién
|— % delos
secToR ™ Servicios
PRIVADO

ENTREGA DE CARPETAS DE
PRESENTACION,
> ACTUALIZACION DE PAGINA
WEB, LISTA DE CORREOS
ELECTRONICOS
|

ATENCION Y
CONVENCIMIENTO DE
POTENCIALES USUARIOS

SUSCRIPCION DE
COMPROMISO
PRECONTRACTUAL
(GARANTIA DE CONTRATO)

INSCRIPCION /

> ACTUALIZACION
DEL RUP
SECTOR »

" PUBLICO

REVISION CONSTANTE DE
INVITACIONES RECIBIDAS ~ <—
VIA SISTEMA INFORMATICO

IDENTIFICACION Y
SELECCION DE CONCURSOS
DE INTERES

PARTICIPACION EN LOS
CONCURSOS PUBLICOS

st ISEGANA NO
CONCURSO?

Actualmente se definen, dentro de la organizacion,

Figura 4 Diagrama de flujo del proceso de busqueda

L . de contratos
dos procesos estratégicos en general, cuatro ces

operativos y cuatro procesos de soporte. La figura

muestra un mapa de procesos para la situacion de | .2 Proceso de Presentacion de Propuestas y

empresa. egociacion.
Los servicios ofrecidos por la organizaciéon son
GesmowpeL || atsnon oe cauoap: wepiaion sumamente flexibles, sea cual fuere la naturaleza d
@a NEGOCIO ANALISISY MEJORA 3 . ) X X
5 locosmmsces iz sus usuarios, por lo que se hace imprescindible
5 B !, 38 presentar diversas alternativas de servicio, derdou
A Do ) oo /| a los requerimientos especificos de cada uno y
ENTREGADE . . . P e
2 L (5| FORMESFINALESY negociar las condiciones mas adecuadas de prastacio
: \, BECUCION Dg LA FACTURACION § . .
sl ConTnl, =8 En la figura 5 se observa el flujo de este proceso.
E E 1/ |prOCESOS OPERATIVOS v ~§ E
g -GESTION FINANCIERA - GESTION ADMINISTRATIVA é
g -GESTION DE COMPRASY ADQUISICIONES ~ -GESTION DEL TALENTO HUMANO @ LEVANTAMIENTO DE
REQUERIMINETOS —
PROCESOS DE SOPORTE ‘GENERALES DEL USUARIO

Flgura 3 Mapa de procesos de la situacion actual

RETROALIMENTACION PREPRACION DE PROPUESTA

Notese que se toma en cuenta la Medicién, Andlisis iR e
y Mejora; aunque actualmente se realiza de manera ‘
cuasi empirica. A continuacion se describe cadadeno
los procesos operativos:

{USUARIO
APRUEBA NO
PROPUESTA

PRESENTADA?

SE ACUERDAN Y
PROGRAMAN AIUSTES
| ENLA PROPUESTA
(NEGOCIACION)

3.1 Proceso de Busqueda de los Contratos

St

SUSCRIPCION DE
CONTRATOCON EL
USUARIO

Figura 5 Diagrama de flujo del proceso de
presentacion de propuestas y negociacion

Dado que los usuarios pueden ser del sector
publico o del privado, es importante considerar sus
caracteristicas al momento de ofrecerles los gesvic
Mientras que con los privados se sigue la tipica
estrategia de promocion directa de servicios, csn |
del sector publico hay que cumplir con la normatiea o
contratacion publica, en aplicacion desde hace gpoco de las Capacitaciones
afios y que basicamente orienta a registrar la esapre

como proveedora del Estado a través del Sistema EN 2 organizacion se busca y fomenta la
Nacional de Compras Publicas, para lo cual debeParticipacion de los colaboradores internos asioclam

contar con la habilitacién correspondiente, quesles ~Permanente retroalimentacion con los usuarios de
Registro Unico de Proveedores (RUP). La figura 4 nuestros servicios, esto es fundamental durante el

muestra un diagrama de flujo de este proceso. proceso de ejecucion, pues permite ir tomando los
correctivos necesarios a fin de alcanzar los

requerimientos incluso cuando no habian sido

3.3 Proceso de Ejecucion de la Consultoria o



planteados en las etapas anteriores, tal como se&l mejoramiento de sus servicios, se expide lai€ali

ASIGNACION DE
RESPONSABILIDADES Y RECURSOS.
ALOS COLABORADORES INTERNOS
ENEL PROYECTO

[ ADQUISICION DE INSUMOS
Y MATERIALES REQUERIDOS
(COMPRA, ALQUILER,
IMPRESION, ETC)

)
DESARROLLO DE

muestra en la figura 6
RETROALIMENTACION CONSULTORIA /
CON EL USUARIO CAPACITACIONES SEGUN LO

T PROGRAMADO
W

SE ACUERDANY
PROGRAMAN AJUSTES
( EN LA CONSULTORIAO
CAPACITACIONES

.| ELABORACION DE
Figura 6 Diagrama de flujo del proceso de ejecucion
de la consultoria o de las capacitaciones

¢USUARIO
SATISFECHO
CON
RESULTADOS?

NO

sl

3.4 Proceso de Entrega de Informes Finales y
Facturacion

Toda la inclusion del usuario durante la prestadiéin
servicio garantiza la satisfaccion con los resoiad
finales, sin embargo, siempre quedan observacignes

sugerencias mutuamente valiosas y la oportunidad de

ofrecer un nuevo servicio. Esto se muestra en el
diagrama de la figura 7 a continuacion:

ENTREGA DE INFORMES
FINALES A USUARIO
.

{
RETROALIMENTACION FINAL CON
ELUSUARIO
{OBSERVACIONES Y SUGERENCIAS
MUTUAS, RECOMENDACIONES)
|

OFRECIMIENTO DE
NUEVO SERVICIO
RELACIONADO

W

£USUARIO
INTERESADO

EN NUEVO

SERVICIO?

FACTURACION
_NO

COBRO
| sl

[ archvocomo
USUARIO SATISFECHO
Figura 7 Diagrama de flujo del proceso de entrega de
informes finales y facturacion

W
BUSQUEDA DEL
CONTRATO

4 Disefio del Sistema de Gestion de la
Calidad para esta empresa

4.1 Politica de calidad de
compromiso de la direccién

la empresa,

Tomando como base los principios sefialados en laPresentacion,

de Calidad, recogida en la Figura 8

CONSULTORIA Y SERVICIOS
DE CAPACITACION

POLITICA DE CALIDAD:

Para nuestra organizacion la principal
prioridad es satisfacer ampliamente los
requerimientos de quienes hacen uso de nuestros
servicios de consultoria y capacitaciones, ademads
de los de nuestros colaboradores internos.
Interiorizando la filosofia de la Calidad y la
Excelencia, en todos nuestros miembros, para
asumir el desafio de la mejora continua en
nuestros procesos y servicios. Buscando siempre
aportar positivamente al mejoramiento de la
sociedad en la que nos desenvolvemos.

Firma
Gerente General

NUMERO DE REVISION
[

DOCUMENTO
Palftica de Calidad

FECHA
7 de diciembre del 2010

Figura 8 Politica de calidad de la organizacion

4.2 Seleccion de procesos a inscribirse en el
sistema de gestion de la calidad

Los procesos seleccionados para incluirse en el
Sistema de Gestion de la Calidad, son los cuatro
operativos descritos anteriormente., que constitlge
llamada Cadena de Valor de la empresa, segun los
postulados de Michael Porter que se recogen en
Caballero y Freijeiro [1]; y de donde se prevé la
importancia del analisis profundo sobre ellos, ger
los de interés directo de los usuarios de los Ges/de
la organizacion.

4.3 ldentificacion de los pardmetros de calidad
en los procesos seleccionados

Siendo los parametros, caracteristicas que mediante
sus valores ayudan a describir a un conjunto de
elementos; segun refiere Gutiérrez Pulido y De La
Vara Salazar [4], en cada uno de los procesos
seleccionados se identifican estas caracteristoges
valores son determinantes en la calidad de todo el
proceso. A continuacion se presentan algunos de los
doce parametros identificados:

P.1) El alcance y la cobertura de las carpetas de
sitio web y correos electronicos

norma 1SO 9000 : 2005 [10], y partiendo desde unaPromocionales.

decisién de la alta direccion de la empresa, en
comprometerse y asumir la filosofia de la calidachp

P.4) La Participacion en los concursos publicos de
interés para la organizacion



P.9) La eficiencia en cuanto a los costos en quecumplimiento de cada uno de los objetivos de cdlida
incurre la organizacién para prestar el servicio explicados en el siguiente apartado.
contratado a plena satisfaccion del usuario

P.10) La sintonizacion entre los resultados que se4.6 Gréaficos de control para los Indicadores

van produciendo y los requerimientos del usuario identificados
P.12) La posibilidad de prestar nuevamente
servicios al usuario satisfecho Utilizamos los dos tipos generales de Cartas de
o ' Control que existen [3], por variables y por attdsu
4.4 Objetivos de calidad La mayor parte de los indicadores definidos se

controlan mediante Hojas de Control tipo P, dormle e
Se fijan Objetivos de Calidad para cada uno de losun tiempo definido controlamos las ocurrencias leon
pardmetros identificados, plenamente medibles, comocaracteristica deseada. En el caso de los indieador
indica Riveros Silva [9], y realistas en base a la que miden ocurrencias por cada servicio, se utdiza
experiencia de los miembros de la organizacion y elgraficos de control de tipo C [6]. Finalmente plrs
conocimiento del sector. Se muestra los Objetivos, indicadores que miden variables como el tiempo

vinculados a los parametros,.a continuacion: transcurrido o el ahorro realizado, por ejemplo, se
acoge la sugerencia de nuevamente Gutérrez Pulido y
Tabla 3 Objetivos de calidad para cada parametro de Hasen; en cuanto al uso de las Cartas de Control
por Variables de Individuales [3] y [5].
Parametro OBJETIVO Los indicadores pueden clasificarse segin la
p1 Llegar al menos a 30 nuevos potenciales naturaleza de su medicion, como lo muestra la tabla
usuarios privados cada trimestre continuacion:
Participar en al menos 3 Concursos
P.4 b
Publicos cada mes ] o .
P9 Obtener costos reales un 5% por debajo de Tabla 5 Tipo de medicion y grafico de control para
) los presupuestados cada indicador
P10 Necesitar como maximo 2 ajustes al servicio
) durante la ejecucion TIPO DE GRAFICO DE
P12 Lograr que un 30% de los usuarios nos MEDICION INDICADORES CONTROL
) recontraten en menos de 6 meses
Cantidad de G
. Ocurrencias por 1L 7-110 h,t;?nlcehpor c
4.5 Indicadores cada Servicio ghfatCasie
o . L Cantidad de
Con la finalidad de poder medir el cumplimiento de [P CVPER Nl |1 —12-13-14-  Graficopor
los objetivos de calidad se asocia a cada uno un un tiempo 15-16 afributos tipo P
indicador  relacionado que cumple con las Setbsoiato
caracteristicas SMART [29], Tiempo entre dos Gréfico de
La diferente naturaleza de los Objetivos de Calidad CGUITEE a5 1.8 —111 variables para
- . . distintas Individuales
resulta en indicadores de diverso tipo, como se
advierte en la tabla siguiente: 19 Gréfico de
variables para
- . . p ; Individuales
Tabla 4 indicadores operativos seleccionados orcentajes 19-112
1.12 Gréfico por
atributos tipo P
OBIJETIVO INDICADOR
01 # de nuevos potenciales usuarios privados por ., s
g . La construcciéon de los graficos de control es
bastante simple, debiendo identificarse basicamante
B4 # de Concursos Publicos de interés, en los estadigrafo a utilizar y sus Lineas de Control @ént
GLEES PRlllE]ge) [ il Superior e Inferior, que segin los autores
% de Ahorro en |a ejecucion de costos, sin recientemente citados y adaptandose a las necesidad
0.9 afectar la satisfaccion del usuario, con de la organizacién son:
respecto a los presupuestados
5l # de Ajustes realizados al servicio durante la Para la gréafica P, El Estadigrafo es:
’ ejecucion, a peticion del usuario
_  Total de Ocurrencias con la caracteristica deseada
012 % de usuariqs qg(? recontratan los servicios P= Total de Ocurrencias
de la organizacién en menos de 6 meses

Para la muestra la estimacién del parametro esta
Estos indicadores son de caracter operativo y vandado por:
ligados a la necesidad de medir y confirmar el
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T
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donde "y’ representa el total de ocurrencias en la

LCS = D.R = 3.267xR

Donde el estadistico D es estandar y esta tabulado,
siendo sus valores los reemplazados en las expessio

muestra con la caracteristica deseada y “n” es elarriba planteadas, tomando como valores de entrada

tamafio muestral.
Las componentes para este grafico de control son:

_ kB
Linea Central = P =$
[B(1— F
Ics=p~+ 3|g
A
_ P1— F
LcI=P- 3 IQ

n

En el gréafico C, el estadistico definido es:

Cantidad de Dcurrencias por serviclo

=
Cantidad de Servicios

Y las componentes para el grafico son:

k .

LineaCentral =C = %
Lol =C— 3./C
- =
LS =04 3¢

En el grafico de control de variables para lecturas
individuales, se utiliza el estadistico:

R = Rango movil promedio entre mediciones individuales espaciadas

Que se obtiene a través de la expresion
K

YR

R =
k

donde

Ri= |X; — Xi—4| X;

representan las i-ésimas lecturas individuales de R

(modulo de la diferencia entre el valor de X actial
su valor anterior), X (Lectura individual) y k es |
cantidad de lecturas

2; por cuanto el rango se calcula en este case siisr
lecturas individuales.

En la empresa se utilizard una Carta de Control
para cada indicador seleccionado y en el periodo
definido para analizar.

4.7 Sistema de Evaluacion

La evaluacion constante, metédica y sistematica; es
necesaria para asegurar que estd funcionando el
sistema de gestion de calidad y que esta recibiehdo
apoyo de todos los colaboradores internos
principalmente.

En general los resultados de un buen sistema de
evaluacion y seguimiento son beneficios adicionales
gue surgen de nuevas ideas y nuevos enfoques, que
con el tiempo estimulan el deseo de mejorar los
procesos y servicios existentes, adaptando las idea
Niebel y Freivalds al respecto [8].

Los indicadores planteados son una parte
fundamental del sistema de evaluacion, desde la
direccion de la organizacion, siendo completamente
coherentes con los objetivos de calidad y contaado
una responsabilidad especifica en su control,asabc
claridad en la definicién de su periodicidad. Tod@mn
la propuesta de Riveros Silva [9], la tabla 9 nnaesl|
manejo de los mismos:

Tabla 6 Tablero de control los

indicadores

general para

RESPONSABLE

INDICADOR| DIRECTO

FRECUENCIA

PROCESO BUSQUEDA DE

Pl NUEVOS CONTRATOS

TRIMESTRAL

PROCESO BUSQUEDA DE
NUEVOS CONTRATOS

MENSUAL

PROCESO DE EJECUCION
DE SERVICIOS

TRIMESTRAL

PROCESO DE EJECUCION

110 DE SERVICIOS

MENSUAL

PROCESO DE INFORMES

112 FINALES / FACTURACION

TRIMESTRAL

El responsable directo del registro y controlak |
indicadores es la persona Responsable del Proceso
sefialado en la tercera columna y finalmente la

Siendo las componentes para este grafico de lafrecuencia con que se evallan los resultados ndostra

siguiente manera:

LineaCentral = R
LCI=D3R=0

por los indicadores, se presentan en la columnaacua
Las actividades y procesos en el sistema de
evaluacion, siguen el ciclo légico de Deming, P-H-V
A (Planear — Hacer -Verificar — Actuar), para
fundamento y constancia de su calidad. La
responsabilidad general del sistema es de la Démecc



y se apoya directamente en los responsables de cada Tanto el crecimiento de la necesidad de los
proceso operativo, para los motivos de este estidio  servicios que ofrece la organizacion, como las
fundamental que toda Evaluacion sea planificada, capacidades de la misma para atenderlos, el adverti
adecuadamente comunicada y que los colaboradoresambios muy importantes en el entorno y la inqdietu
internos empiecen a apreciar los beneficios digect por introducir nuevos servicios, son razones mas qu
que se obtienen de ella, a criterio de Mills [Ogben suficientes, segin Deus Nogueira [2], para que una
evaluarse los resultados y los procedimientos enempresa del tamafio de la estudiada se proponga una
funcion de los Objetivos y la Politica de Calidad. Planificacion Estratégica. Para este objetivo
Como también el propio Sistema de Evaluacion, desarrollaremos brevemente:

fortaleciéndolo cuando sea requerido y estimuldasio

logros. La Tabla 7 muestra de forma ordenada estas 1)La Mision de la Empresa

actividades. 2)La Visién Estratégica
3)Los Valores Organizacionales
Tabla 10 Principios de Deming aplicados al sistema 4)Matriz FODA
de evaluacion 5)Los Objetivos Estratégicos
PLANEAR HACER .,
* Plan de verificacion mensual, * Evaluaciones exactas y objetivas 52 GeStIOI”I del ta|ent0 humanO
trimestral y semestral
* Verificacion desde la direccion y * Se evaluan los resultados y los procedimientos . .
desde cada proceso wales En la empresa que se analiza, indudablemente, el
VERIFICAR ACTUAR principal activo son las personas y su capacidad pa
* Contraste de las evaluaciones con los |* Reconocimiento y estimulo al cumplimineto de . ] .
objetivos de calidad los objetivos de calidad brlnda_r |(?S Se/erClOS a_r,tICUIadamente con Ia
* Investigacion de causas raiz para os no organizacion. Asi la gestion del talento humano,
< Verificaci - (Al I SmaneE D 2 S aunque formalmente no esta representada en laaaden
erificacion de la funcionalidad de las emergentes de solucidn. T |
evaluaciones, vigencia de los o o de valor, es un proceso clave y habilitante panaptiu
bR lanes g * Actualizacién y potencializacion de , .
’ indicadores, evaluaciones y demds todas las tareas. De ahi el espacio otorgado en la
instrumentos de seguimiento. mision, vision estratégica, politicas y objetivestddo

tipo. En este breve aporte adicional se tratar&n lo

Finalmente, es importante destacar que los costossiguientes aspectos:
reales implicados para la empresa; por concepto tan
del sistema de Gestion de la Calidad como delr8éste 1)La definicién de los subsistemas a implementar,
de Evaluacién, son irrisorios y despreciables, 2)La motivacion de los colaboradores internos y
especialmente por ser una empresa naciente y de muy 3)La estructura organizacional propuesta para el
facil adaptacion. Materialmente se reduce a paigeler aprovechamiento de las capacidades institucionales.
de oficina, impresiones de documentos, su uso y
archivo; y en lo que concierne al tiempo de los 6. Conclusiones
involucrados, cada uno lo absorbe en funcién de la

gran utilidad que tiene para todos el implementar  Se propone un Sistema de gestién de la Calidad,

efectivamente la propuesta. basado en los lineamientos de la norma ISO 9001 :
2008 y apropiados a las caracteristicas de la eapre
5. Otras acciones necesarias estudiada, que incluye la definicion de Politicas,

Parametros, Objetivos e Indicadores de Calidad, asi

Atendiendo las necesidades, reales e inmediatas, d60mMo de los principales procedimientos de Control y
la empresa; la Direccion define los siguientes aseguramiento de la misma. Es importante destasar,
procedimientos de Controly para Comp'etar su Sstem Siguientes conclusiones de entre los temas anakzad
de Gestion de la Calidad [10], [11]: en este proyecto:

1. El compromiso de la direccién al asumir el
liderazgo del Sistema de Gestién es una muy buena
sefial que abre el camino a la implantacion. LatiPali
de Calidad planteada, y su eficiente difusién, debe
motivar y orientar la cultura de calidad de la esspr

[JPRDO1 para Control de Documentos

[JPRDO02 para Control de Registros

[JPRDO03 para Realizacion de Auditorias

[JPRDO04 para Control y Manejo de Servicio no
conforme

[JPRDO0O5 para Control de Acciones Preventivas,

Correctivas y Oportunidades de Mejora 2. Conociendo los procesos agregadores de valor y

sus correspondientes flujos; se viabiliza la
oportunidad de que los colaboradores internos y los
usuarios aporten en su mejoramiento. Y con elrseste
de evaluacién, tanto los aportes como las mejoras
pueden ser continuas.

5.1 Planificacion estratégica de la compafia



3. Se han identificado los parametros de calidad, e [3] GUTIERREZ PULIDO HUMBERTO, Calidad
los procesos claves de la empresa y se han definiddotal y Productividad. Segunda edicién, impreso en
objetivos claros en torno a ellos. Dotando a la México afio 2008; Ediciones Mc Graw -
organizaciéon de herramientas para medir el Hill/Interamericana. Capitulos 3,4,9,11y 16
cumplimiento de esos objetivos y tener la capacittad
actuar cuando se lo considere necesario. Ahoiiarse t  [4] GUTIERREZ PULIDO HUMBERTO Y ROMAN
luz en el camino de mejora, la empresa sabe hacidDE LA VARA, Control Estadistico de Calidad y Seis
donde mejorar. Sigma. Impreso en México afio 2005; Editorial

McGraw-Hill/Interamericana Editores. Capitulos 1, 8

4. El talento humano de la empresa es el elementdlOy 17
mas valorado por la Direcciébn. Se cuida
fundamentalmente su desarrollo, tanto individuahco [5] HASEN BERTRAND L., Control de Calidad:
colectivo; asi como su involucramiento con la Teoria y Préactica. Segunda Edicion, impreso en
organizacion. El trabajar en su motivacion de maner Espafia afio 1980; Editorial Hispano Europea.
constante y en el aprovechamiento optimo de susCapitulos 5, 8y 20
capacidades redundara en un equipo solido, alteament
cohesionado, pujante y deseoso de mas y mayore§f] MENDENHALL WILLIAM Y SINCICH
desafios. TERRY, Probabilidad y Estadistica para Ingenieria y

Ciencias, cuarta edicion. Impreso en México afio7199

7. Recomendaciones generales previas a la Prentice — Hall, Hispanoaméricana, S.A. Capitulo 16
implementacién del sistema de gestion de

. [7] MILLS DAVID, Manual de Auditoria de la
la calidad

Calidad. Impreso en Espafia afio 2003; Ediciones
., GESTION 2000. Capitulos 2,3y 21

Antes de poner en marcha un Plan de Implantacién
del Sistema de Gestion, se recomienda: [8] NIEBEL Y FREIVALDS, Ingenieria Industrial:
Métodos, estandares y disefio del trabajo. Onceava

1. Haciendo una combina(_:i(’)n héb”_ ent_r’e Edicién, impreso en México afio 2004; Editorial
delegacion y voluntarismo entusiasta, la Direccion ALFAOMEGA. Capitulos 2, 8 y 18

debe conformar una Comisién que prepare y después

implemente el Plan de Implantacién del Sistema de[g] RIVEROS PABLO EMILIO. Sistema de Gestién

Gestion de Calidad, desarrollando la documentagion o |5 calidad del Servic}o. Tercera Edicién
registros adecuados, previendo dificultades, etc. Actualizada, impreso en Colombia afio 2007; ECOE
o . Ediciones. Capitulos 2, 3, 5, 6, 7, 10, 11, 12y 13

2. Priorizar los procesos seleccionados, sobre los
cuales se implantara el Sistema de Gestion de Ia[lO] SECRETARIA CENTRAL DE ISO, Norma

Calidad. Puede empezarse con el plroce_so deInternacional ISO 9000 : 2005 Sistemas de Gest#n d
BUSQUEDA DE LOS CONTRATOS y al mismo |, calidad — Fundamentos y vocabulario. Ginebra,

tempo con el de EJECUCION DE LA g,o Norma integra
CONSULTORIA / CAPACITACION; para evaluar, '

con esta experiencia, la metodologia de implanacio [11] SECRETARIA CENTRAL DE ISO, Norma
retroalimentar, y proseguir con los procesos de Internacional ISO 9001 : 2008 Sistemas de Gest#n d

PRESENTACION DE PROPUESTAS / la Calidad — Requisitos. Ginebra, Suiza. Normagirate
NEGOCIACION y ENTRAGA DE INFORMES

FINALES Y FACTURACION.
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