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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion pretende disefiar un sistema de gestién de
calidad basado en la norma ISO 9001:2000 para la industria nacional de
envases plasticos.

El propésito de la Normas 1SO 9001, es proveer directivas sobre las cuales se
desarrollaran sistemas de calidad efectivos que aporten acciones al proceso de
manera activa y generen confianza al dliente de que la calidad deseada se
obtiene en el producto o servicio, si bien es cierto que la Norma 1SO 9001
explica muy bien los requisitos para lograr tener un S.G.C y la certificacion.

' Para poder realizar €l diseio del S.G.C se utilizé como hermramienta de estudio
la auditoria de calidad utilizando como medio de evaluacion las listas de
verificacion, por el cual se pretende obtener un diagnéstico de la empresa
modelo de envases plasticos para que cuente con un sistema de gestion de
calidad y cumpla con los requisitos minimos solicitados por sus principales
clientes.

Una vez obtenidos los resuitados arrojados por la auditoria se proceden a
realizar un analisis de las no conformidades encontradas en la organizacion
con respecto a los requisitos que marca la norma. A parlir de estas no
conformidades se procedié disenar e implantar un sistema de gestion de
calidad siguiendo punto a punto los requisitos que marca la norma ISO
9001:2000, levantando las no conformidades con acciones comectivas. Para el
logro del diseno del S.G.C podemos dividir en cuatro etapas:

- Compromiso con la direccién

- Capacitacién del personal

- Implementacion de documentos, auditorias intema
- Auditoria de Pre- Certificacion

Aun cuando no se obtuviese la certificacion se habra ganado una organizacion
mas integrada, dando como resultado un mejoramiento en la calidad del
producto y servicio ofrecido.



INTRODUCCION

En los dltimos afios, ha habido un gran interés creciente en la
adaptacién de un sistema de gestion de calidad por parte de la mayoria

de las empresas de nuestro pais, asi como en el ambito mundial, tanto

~ por las exigencias de los principales clientes asi como para mejorar sus

procesos.

El disefio y la implantacion del sistema de gestion de calidad de una
organizacion estan influenciados por diferentes necesidades, objetivos
particulares, los productos suministrados, los procesos empleados, el
tamaiio y la estructura de la organizacion.

La direccién de la empresa debe estar decidida ha iniciar las acciones
necesarias para dar cumplimiento al nuevo requerimiento de los clientes
y el mercado. La empresa modelo tenia implementado un sistema de
control de calidad de forma empirica, con algunos procedimientos, pero
nada que siguiera los lineamientos de ninguna norma estandarizada.
Para lo cual ya existen normas internacionales como la 1ISO 9001:2000
que nos orientan como debemos evaluar y medir nuestros procesos
mediante procedimientos que permitan cumplir con los requisitos de
nuestros clientes.

Por estos motivos antes mencionados el objetivo de esta investigacion
sera de servir de guia de una manera general para el disefio e
implantacion de un sistema de gestion de calidad para la industria
nacional de envases plasticos.



1.1 Presentacion del Problema

En la actualidad existe un notable aumento en el interés por Ia calidad,
debido a diferentes razones, los mercados se rigen en una era de
globalizacion; principalmente por mayor demanda de calidad por parte
de los clientes.

El sistema de calidad de una organizacion esta influenciado por su
vision, mision y valores culturales, estilo gerencial, industria, producto y
servicio. Por lo tanto, los sistemas de calidad varian de una organizacion
a otra.

La impiantacién de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) es de
interés actual para cualquier organizacion, y en especial para la indusina
nacional de envases plasticos, debido a la exigencia del cliente y la
competitividad en el mercado, para dar respaldo a sus productos y
demostrar su capacidad que satisfagan las necesidades del cliente y los
requerimientos regulatorios y legales. Estudios realizados por la
Sociedad Nacional de Industias (S.IL.N), a través de su Centro de
Desarrollo Industrial revelan que el 2.1% de las industrias nacionales de
envases plasticos se encuentran certificadas por 1ISO 9000.

La industria nacional de envases plasticos es consciente que los
requisitos de los clientes no son homogéneos no estaticos y por lo tanto
deben mejorar continuamente sus procesos y productos. Sin embargo,
la industria peruana afronta agudos problemas de costo. Entre ellos, la
energia eléctrica, alza de la materia prima en el mercado intermacional
(polietileno, poliestireno, PVC, entre otros) lo cual encarece los costos
de producciéon y obviamente, el precio final. La materia prima que usa la
industria plastica nacional es importada del Medio Oriente, Asia, Europa
y los paises de la Comunidad Andina de Naciones (CAN) ya que todavia
no cuenta con una industria petroquimica. Evidentemente esto es una
desventaja para los industriales peruanos debido a que Chile, Argentina,
Brasil y Venezuela tienen industria petroquimica para elaborar
polietilenos y otras materias primas. También se ve afectado por
flagelos como el contrabando, la falsificacion y la venta de productos sin



1.2

factura, importacién con precios irracionales. Ante estos hechos las
industrias han tenido que recurrir a cambios estructurales importantes
dentro de sus organizaciones, satisfacer en forma sistematica y
sostenida las expectativas de los clientes, accionistas y trabajadores,
mediante la aplicacidbn de procedimientos y practicas previamente
establecidos, que aseguren la calidad permanente de los productos y
servicios a fin de alcanzar la vision de constituirse en una empresa de
calidad optando por un Sistema de Gestion de Calidad, como una
opcién para garantizar a los clientes, que los productos y servicios que
ofertan cumplan con las especificaciones de funcionamiento y fiabilidad
requeridos. '

Enunciado del Problema

¢ Cémo debe ser el disefio de un sistema de gestion de calidad basado
en la Norma ISO 9001: 2000 para la industia nacional de envases
plastico?

Sub-Problemas:

a. ¢ Cudles son las caracteristicas generales de la industria nacional
de envases plasticos en el Peri?

b. ¢, Como deben ser los procesos productivos que se dan en la
tipica industria nacional de envases plasticos?

C. ¢Como debe darse la gestion basado en la Normma ISO
9001:2000 para cada uno de los procesos que se desarrollan en

la tipica industria nacional de envases plasticos?



1.3 Objetivos de la Investigacion para la Tesis

Objetivo General:

Disefar un sistema de gestién de calidad basado en la norma 1SO
9001:2000 para la industria nacional de envases plasticos.

Objetivos Especificos:
a. ldentificar las caracteristicas generales de la industria de envases

plasticos en el Pert.

b. Describir los procesos productivos que se dan en la tipica industria
nacional de envases plasticos.

c. [Establecer un sistema de gestion de calidad ‘basado en la Norma

ISO 9001:2000, para cada uno de los procesos de la tipica

industria nacional de envases plasticos. '



1.4 Justificacion de la Investigacion

En la actualidad el mercado de envases plasticos se ha incrementado, lo
cual genera gque el cliente se vea en la necesidad de escoger, al mas
bajo costo y mejor calidad, ya que el mismo tiene mucho que ofrecer, lo
que implica que el comportamiento de este mercado, es directamente
proporcional en cuanto la aparicibn de nuevos problemas de costo
calidad lo cual se lleva a pensar en mejorar la calidad de la produccién
y productividad para asi poder obtener un volumen y fiujo 6ptimo de
clientes. Para esto se tiene que lograr disefiar e implantar un Sistema de
Gestion de Calidad basado en la norma 1SO 9001: 2000 en la empresa
modelo, y vencer la resistencia al cambio de la mentalidad del personal
que es de por si un problema, encontrando soluciones a las
problematicas mencionadas asegurando una mejor estructura e
integraciéon en las operaciones. También, se pretende que exista una
definicion clara de las responsabilidades dentro de la organizacion y el
conocimiento de las causas reales de los problemas, una disminucion de
costos a causa de rechazos, reproceso, mermas y la prevencion de los
problemas en vez de corregirlos. Se pretende que la empresa en estudio
se diferencie de sus competidores adoptando un sistema de gestion de

calidad y que a través del mismo logre realizar sus objetivos trazados
por la gerencia.

Cada vez mas paises caminan hacia la globalizacion de la economia,
nosotros entramos con retrazo y desventaja a la batalla por los
mercados por no obtener la Certificacion 1SO.

La globalizacién exige la tecnificacion responsable, esto significa
revalorar el papel de la empresa y del empresario, pero también de los
trabajadores. Hay que capacitarlos constantemente. E! conocimiento es
hoy la palabra clave para ser competitivo con los demas paises.

La implantacion de un Sistema de Gestiéon de Calidad en la industria no
resuelve los problemas por si mismo, ayuda en la identificacion
temprana y tratamiento sistematico de estos problemas, obligandolo a



procesarlo, evitando que estos se ignoren 0 que nos acostumbremos a
convivir con ellos. Quizas, esta sea una de las mayores ventajas al
disefiar e implantar un Sistema de Gestién de Calidad basado a la |
Norma I1SO 9001:2000. Los beneficios del sistema nos llevan a
perfeccionarlo, llenar sus vacios y limitaciones, como parte de una
permanente actitud hacia el mejoramiento continuo.

1.5 Antecedentes Vinculados a la Propuesta de Tesis

En la facultad de Ingenieria Quimica de la Universidad Nacional del
Callao no se reportaron estudios similares sobre disefio de Sistema de
Gestion de Calidad de envases plasticos. Habiéndose revisado otras
tesis procedentes de diferentes escuelas profesionales de las
universidades de la capital, tales como la UNI, UNMSM, Villareal, se
encontré reportes de estudios al respecto.

En la Facultad de Ingenieria Industrial de la UNAC se encontrd
“Implantacién de los principios de calidad total en una empresa de
confecciones de camisas’, cuyo autor es Hayashida Amiola; en la
Facultad de Ingenieria Quimica de la UN! se encontrd ~Aplicacion de un
sistema de aseguramiento de la calidad en el analisis de nesgo y control
de puntos criticos en una planta de envases de aceite combustible”,
cuyo autor es Vega Veramendi Marleny. ‘



1.6 Formulacién de Hipétesis:

El sistema de gestion de calidad basado en la Norma 1SO 8001:2000
para la industria nacional de envases plasticos, debe considerar: un
comité de gestion, un grupo de trabajo, comunicacion, documentos
requéridos por fa norma, auditorias intemas y externas para constatar ia
adecuaciéon de documentos implementados y proporcionar satisfaccion
al cliente.



i MARCO TEORICO
2.1 Concepto de la Calidad

El Diccionario de la Real Academia define calidad como el conjunto de
propiedades inherentes a una cosa, que permiten apreciaria como igual,
mejor o peor que las restantes de su especie. Es decir, la finalidad de la
calidad es el que se pueda valorar la mayor 0 menor bondad de algo.
Desde un punto de vista del cliente, la calidad se asocia al valor, utilidad
incluso al precio. Desde el punto de vista de la empresa, la calidad se
asocia al diseno y produccion de un producto o servicio para satisfacer
las necesidades del cliente.

La calidad de un producto la determina el cliente y no la empresa,
siendo el cliente quien decide si continua comprando a la misma
empresa o elige la competencia.

Fig. N° 1

CARACTERISTICAS NECESIDADES

PRODUCTO
DE
CALIDAD

Fuente: Elaboracién Propia



ERICK CANALES MALPARTIDA La Calidad estd de moda. Es un
término que hoy dia encontramos en multitud de contextos y con el que
se busca despertar en quien lo escucha una sensacidon positiva,
trasmitiendo la idea de que algo es mejor, es decir, la idea de
excelencia. El concepto técnico de calidad representa mas bien una
forma de hacer las cosas en las que, fundamentaimente, predominan a
preocupacion por satisfacer al cliente y por mejorar, dia a dia, procésos
y resultados.’

Por lo tanto la Calidad ha evolucionado hasta convertirse en una forma
de gestion que introduce el concepto de mejora continua en cualquier
organizacién y a todos los niveles de la misma, y que afecta a todas las
personas Y a todos los procesos.

Todo parece indicar que no se trata de una moda pasajera. Existen
diversas razones objetivas que justifican este interés por la calidad y
que hacen pensar que las empresas competitivas son aquellas que
comparten, fundamentalmente, estos tres objetivos:

1. Buscar de forma activa la satisfaccion del cliente, priorizando en
sus objetivos la satisfaccion de sus necesidades y expectativas
(haciéndose eco de nuevas especificaciones para satisfacerios)

2. Orientar la cultura de la organizacién dirigiendo los esfuerzos
hacia la mejora continua e introduciendo métodos de trabajo que
lo faciliten

3. Motivar a sus empleados para que sean capaces de producir

productos o servicios de alta calidad.

* Erick Canales Malpartida, "Requisitos y conceptos schre 1SO S001:2000° WWW._manografias. comdirabajosfiSOS000.STHML,
ENERQO2006



El objetivo del empresario es tener beneficios, debe buscar el medio
como obtenerlos porque es la vida de la empresa, su condicion
econémica fundamental. Si una empresa no tuviera beneficios, no
tendria medios de subsistencia, de avance, de inversion.
El beneficio es la condicion necesaria de una empresa, pero se entiende
que su prioridad no es absoluta. El beneficio es una consecuencia de las
elecciones prioritarias y, por tanto, es el premio por la contribucion que
aporta el sistema econémico del que se forma parte.
Ahora surge la pregunta ;Qué es lo que necesita el cliente para estar
satisfecho? La respuesta es muy simple. El cliente solo quiere cuatro
cosas (por decirlo de alguna maneraj:

e Calidad

e Precio

e Servicio

o Fiabilidad.

El Comportamiento del Mercado con Respecto al Producto

SE LOGRA CON
La reduccion , Mejoramiento
de costos = : > contindo de la
calidad

10



211

‘Evolucién de la Calidad

Actualmente hablamos de calidad como la llave magica que puede

resolver todos nuestros problemas. El control de calidad ha

evolucionado sustancialmente en el ambito mundial,

independientemente de la situaciéon externa de ia empresa.

Esta evolucion ha pasado por las siguientes etapas:

a.

C.

‘Etapa del Artesano

Control de calidad era responsabilidad de la persona que hacia
el producto
Revolucién industrial

—~No existia comunicacion entre el personal de produccion y
los que controlan la calidad del producto

— Se desarroliaban técnicas de control:

5 Inspeccion

» Metrologia

» Pruebas de laboratorio

» Muestreo

» Normas de productos
Aseguramiento de la Calidad (después de la segunda
guerra mundial)

— Fabricas sujetas a costos muy aitos con margenes de
utilidad muy reducidos. |

- Se evidencié que era poco eficiente continuar intentando
controlar la calidad después que el producto este hecho.

—~ La prevencion de defectos antes y durante el proceso de
fabricacion reduciria considerablemente los costos (nace el
aseguramiento de la calidad).

Década del 50

Primeros sistemas de calidad en sector nuclear y aemsbaciai.

La calidad pasa a depender de ia presidencia de ia empresa.

11



e. Ultima década
Toda la organizacion es responsable sobre la calidad, pero
esta debe empezar desde él mas alto cargo.

2.1.2 La Eleccion de la Calidad

En estos momentos nos damos cuenta de que aiin se debe elegir ia
prioridad entre otros factores de satisfaccion. Comprendemos que la
calidad es el factor prioritario de satisfaccién, es decir, para satisfacer
la prioridad radica en la calidad del producto o servicio que
proporcionamos, en conclusion debemos tener presente que el cliente
compra ante todo calidad.
La empresa en estudio ha elegido la calidad y ahora se pregunta,
¢ Qué hago con ella? ;Que debo hacer por la calidad? Como debo
hacer planteamientos mas concretos, estructurar la empresa, no se
puede limitar una postura y hacer afirmaciones generales. Examinando
modelos de empresas americanas, occidentales, esos monstruos del
éxito, para ver que hacen con la calidad, descubrimos que si la
superficie de la circunferencia representa todo el personal de la
empresa, solo una pequeifiisima parte del personal se ocupa de la
calidad (Fig. N°2). Nos damos cuenta que el nimero de personas
encargadas de la calidad oscila entre 1-2 %, representa un porcentaje
marginal.

Fig. N° 2 Papel Numérico Marginal de los Encargados de la

Calidad

Encargados de la Calidad

)

-
e

Riges James, "Sistema de Produccion, Planeacitn y Control de Calidad”. Editorial Limusa S.A. 3ra Edicion México 2005
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21.3 Medicion de la Calidad

Como la calidad de un producto esta orientado a satisfacer las
necesidades del cliente, su medicion debera estar en funcion de los
parametros establecidos por este, hasta tal punto que en su
significado mas profundo y después de todo lo dicho, se hace cada
vez mas evidente que la calidad y satisfaccion del cliente son
sindnimos.

Calidad = Satisfaccion del Cliente
Por lo tanto, este concepto debe tener un status reconocido en toda
cultura corporativa y su medicion debe ser utilizada para la mejora
real de procesos.
La medida de la satisfaccion del cliente es compleja ya que la
satisfaccion es el sentimiento de una persona de placer o decepcion
o resultante de la confrontacion de una percepcion de los resuttados
obtenidos con sus expectativas, la satisfaccion es una funcion
subjetiva que depende de los resultados y de las expectativas.
Satisfaccién = Funcién subjetiva (expectativas, resuitados)
La influencia de las expectativas en el comportamiento del cliente es
frecuentemente infravalorada y se puede sintetizar en la tabla N°.1

TablaN’1:  Representaci6n del comportamiento de! cliente
en funcién de su grado de expectativas (vertical)
y satisfaccion (en horizontal)

Expect/satisfa. BAJA MEDIANA ALTA

BAJA Cambio de Fidelidad moderada Sorpresa
ideli
suministrador inevitable
Cambio de suministro i i Fidelidad
MEDIANA L Quejas poco Utiles

sin aviso moderada
ALTA Insatisfaccion con La insatisfaccion Fidelidad
quejas tiles puede ser tolerada profund2

Ssiper Daniel y Bulfin Roberto, “Técnicas Modernas para el planeamiento y Control de Producciin®. Editortal MC Graw — Hill 3ra Edacion
1936
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Si el nivel de las expectativas es bajo, es relativamente facil
satisfacer al cliente, pero a no ser que obtenga resultados
realmente excelentes, puede cambiar a otro suministrador
faciimente.

En general, podemos mencionar que el mayor efectc que
obtenemos de la calidad se percibe en la “Rentabilidad de la
Empresa”.

También la imagen que el cliente tenga de cada aspecto de la
calidad influye decisivamente en su grado de satisfaccion,
influencia que se puede describir con bastante fidelidad por medio
de la curva de Kano (Fig. N° 2)

Fig. N° 2 Curva de Kano que describe la influencia de la
imagen de cada atributo de calidad en la
satisfaccion del cliente

Satisfaccié Calidad

)1 -
Calidad
Lineal

Atributo de la ,_______—/

calidad

/
Espexrabic

Ssiper Daniel y Bulfin Roberto, “Técnicas Modernas para ef planeamiento y Control de Produccion”. Editorial MC Graw — i 2ra Edicidn
1998
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2.1.4 Rentabilidad de la Calidad

Existen suposiciones incorrectas al considerar que la calidad es lujo,
que es intangible, que no es medible, que es responsabilidad de los
trabajadores o de los inspectores y que hay oportunidad de
economizar las mismas.

Los problemas de calidad se inician desde el momento mismo en que
no se define. Es necesario entender que la calidad es totalmente
medible, lograble y rentable.

En esencia la calidad no cuesta; lo que cuesta es lo que no tiene
calidad, tal como sucede con las perdidas, reclamos, reproceso y
otros. La calidad es el catalizador que marca la diferencia entre el éxito

y €l fracaso.
Fig. N° 3 Rentabilidad de Ia Calidad
PRODUCTO FUERA ‘ PRODUCTO FUERA
DE CALIDAD : DE CALIDAD
PRODUCCION CON
- CALIDAD

PR T TS T AR N

COSTO DPTIMO \\/

CARACTERISTICA DE CALIDAD

Ssiper Daniel y Bulfin Roberto, "Técnicas Modernas para el planeamiento y Control de Produccitn®. Editorial MC Grawy — HE 3ra Edicién
1996

15



2.2 Planeaci6n de la Calidad

La planeacién de la calidad en forma sistematica es un requisito basico
para la administracion efectiva de la calidad en todas las
organizaciones. Es necesario efectuar un analisis prelimar para-
asegurar que exista una estructura de organizacion para la calidad, que
estén disponibles los recursos y que las diferentes tareas se realicen.
(Fig. N° 4)
En la planeacidbn de la calidad siempre es necesario revisar los
programas existentes dentro de las areas funcionales de la
organizacién, y poder compararse con los resultados de los analisis
preliminares a fin de evaluar las fortalezas y las'debilidades de la calidad
en toda la operacién. Cuando se haya hecho esto, los sistemas y
programas requeridos pueden definirse en términos de planes
detallados de operacién, procedimientos y técnicas.
La planeacion de la calidad consta de los siguientes pasos:

o Division del ciclo vital del producto en fases.

e Definicion de tareas por realizar en cada fase.

e Adjudicacién de responsabilidades a cada actividad.

e Elaboracién de un plan para llevar a cabo las tareas.

) Seguimiehto para garantizar que la labor se lleve a cabo de manera

que permita alcanzar las metas.
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Fig.N° 4 Analisis Preliminar para la Planeacién de la Calidad
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HAYASHIDA ARRIOLA, Jorge Migue! “Implantacién de los Principios de Calidad total en una Empresa de Confecciones de Camisas”

Lima ~ Tesis UNAC-Facultad de Ing. Industrial 1995
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2.3

Organizacion Internacional para la Normalizacion
(1SO)

Las I1SO, siglas de Internacional Standards Organization {(Organizacion
Internacional para la Estandarizacion), es un organismo de alcance
mundial encargado de coordinar y unificar las normas nacionales,
agrupando a 130 paises. La mision de la I1ISO es promover el
desarrollo de la estandarizacion y las actividades con ella relacionada
en el mundo con la mira en facilitar el intercambio de servicios y
bienes, y para promover la cooperacion en la esfera de lo intelectual,
cientifico, tecnologico y econdémico. Dicha organizacion se fundo en
1926, 22 paises se reunieron para fundar una federacién internacional
de los comités nacionales de normalizacién, la ISA (intemational
Standardizing Associations). Este organismo fue sustituido en 1947
por la ISO, cuya sede esta situada en Ginebra. Cada pais miembro
esta representado por uno de sus institutos de nommalizacion, y se
compromete a respetar reglas establecidas por la 1SO relativas al
conjunto de las normas nacionales. Todos los trabajos realizados por
dicha organizacién resultan acuerdos internacionales los cuales son
publicados como Estandares Intemacionales.

La ISO estipula que sus estandares son producidos de acuerdo a los
siguientes principios:

a. Consenso: son tenidos en cuenta los puntos de vista de todos los
interesados, fabricantes, vendedores, usuarios, grupos de
consumidores, laboratorios de andlisis, gobiemos, especialistas y
organizaciones de investigacion.

b. Aplicacion Industrial Global: soluciones globales para satisfacer
a las industrias y a los clientes mundiales.

¢. Voluntario: la estandarizacion intemacional es conducida por el
mercado y por consiguiente basada en el compromiso voluntario de
todos los interesados del mercado.
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También surge como necesaria, a los fines del consenso y la
aplicabilidad de la norma, la intervencion “indelegable” del Estado, a
través de sus Organismos Normalizadores. En Peni esta representado
por INDECOPI ( Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de
la Proteccion de la Propiedad Intelectual), en Espaiia el AENOR
(Agencia Espafiola de Normalizacién), en Argentina el IRAM (Instituto
Argentino de Racionalizacion de Materiales) y en Estados Unidos el
ANSI (American National Standards Institute).

ISO ha acordado en realizar en forma periddica un analisis de las
Normas SO 9000 para comprobar si estan actualizadas y si siguen
satisfaciendo los requisitos y exigencias del mercado.

Fig. 5 Esquema de Modificacion de Normas Internacionales

AENOR IRAM INN IBNORCA INDECOP]

L

Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO)

Elaboracién de normas intemaci
Participan miembros
Comité Técnico A .
Comité Técnico 1SO/TC 176 interesados en una materia y
i organizaciones
| 1
Subcomit Subcomit Prepara
150 9001:2000
]
Votacion

Votos favorables 2/3 partes Comité Técnico
Votos desfavorables menos de 1/4 miembros [SO

Publicacion Norma ISO 9001:2000 tercera edicion
Se reemplaza ISO 9001(1994 segunda edicitn)

VEGA VERAMENDI, Marleny "Apficacién de un Sistema de Aseguramiento de la Calidad en el Andlisis de Riesge y Control de Pundos
Criticos en una Planta de Envases de Aceite Combustible”, Lima-tesis UNI-Facultad de Ing. Quimica y Mamdactsra 2002
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2.3.1 Antecedentes de las Normas 1SO 9000:2000

Las Normas ISO han presentado hasta el momento tres ediciones
siguientes:
ISO 9000:2000: 1987 —— > 1984 — > 2000

La primera edicidon de las normas intermacionales 1ISO 9000, sobre
Sistemas de Administracion y Aseguramiento de la Calidad fue
publicada en 1987, la segunda version se publicd en 1994 , después
de su aplicacion, 1SO encuesto a 1100 usuarios de los cuales mas del
80% dijo que la ISO del afio 1994 se caracteniza por:

- -Tener demasiado sesgo a la manufactura y la ingenieria.
- Generaba demasiada burocracia

- Otorgaba una conexién pobre con otras normas técnicas.
- No encajaba con las practicas de una organizacion.

La tercera version se emitio en diciembre del 2000.
2.3.2 FamilialSO

La 1ISO es una familia de normas estandares citadas a continuacion
que se han elaborado para asistir a las organizaciones, de todo tipo y
tamaio, en la implementacion y la operacién de sistemas de gestion
de la calidad eficaz.

- Norma ISO 9000: describe los fundamentos de los sistemas de
gestiéon de la calidad y especifica Conceptos y vocabularios para los
sistemas de gestion de la calidad.

- Norma ISO 9001: especifica los requisitos para los sistemas de
gestion de la calidad aplicable a toda organizacion que necesite
demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan
los requisitos de sus clientes y los reglamentos son de aplicacion,
teniendo como objetivo aumentar la satisfaccion de! diiente.
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- Norma 1SO 9004: proporciona directrices que consideran tanto la
eficacia como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El
objetivo de esta norma es la mejora del desempeiio de la organizacion
y la satisfaccién de los clientes y de otras partes interesadas.

- - Norma 1SO 19011: proporciona parametros para auditar los sistemas
de gestion de la calidad y de gestion ambiental.

Todas ellas juntas facilitan la mutua comprensidn en el comercio
nacional e internacional.

En ellas se plantea que para conducir y operar una organizacion en
forma exitosa se requiere que la misma se dirija y controle de manera
sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito implementando y
manteniendo un sistema de gestidn que esté disefiadoc para mejorar
continuamente su desempeno mediante la consideracion de las
necesidades de todas las partes interesadas. La gestion de una
organizacién comprende la gestion de la calidad entre otras disciplinas
de gestion.

BIBLIOTECA
\ CENTRAL
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2.5

Concepto de Sistema

Un sistema es un conjunto de elementos relacionados entre si de modo
que se constituyen un todo unitario, estructurado y organizado,
compuesto por dos 0 mas partes y delineado por los limites
identificables expresamente de un entomo o de un suprasistema. En la
gestion se lo define como el conjunto de elementos mutuamente
relacionados o que actuan entre si. '
Cada sistema se encuentra delineado por los limites que lo separan o
interrelacionan con los restantes. A su vez toda la organizacion esta
constituida por varios sistemas individuales mutuamente interactuantes.
La adecuacidén concatenacion e interrelacion de los diversos sistemas
hara que cada organizacién particular cumpla eficazmente con la mision
para la cual se concibid.
a. Dejar que el sistema opere por si solo y no prever las fallas que
pueda liegar a tener.
b. Dejar que el sistema opere por si solo y prever las fallas que pueda
llegar a tener.

c. Ajustario y adaptarlo constantemente, auto sostenido.
Concepto de Gestion

Es la que permite a las organizaciones identificar indicadores para poder
evaluar el rendimiento, tomar decisiones de las diferentes actividades
que se llevan a cabo, no solo consideradas en forma aislada, sino
formando parte de un conjunto estrechamente relacionado con la
finalidad de dirigir y controlar una organizacion.
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2.6

2.6.1

Sistema de Gestion

Un sistema de gestién es un grupo de elementos interrelacionados
usados para establecer la politica, los objetivos y para lograr esos
objetivos. '

Un sistema de gestion ayuda a una organizacion a establecer
metodologias, responsabilidades, recursos, actividades, etc. Que le
permitan una gestion orientada hacia la obtencién de buenos
resultados.

Proporciona un grado de formalizacion de las operaciones al interior
de la organizacion, asi como una estructura para la toma de
decisiones y el mejoramiento basandose en hechos auditables
(internos y externos), proporcionando confianza al cliente.

Los sistemas de gestidn estan influidos por:

— Los objetivos de la organizacién

— Los procesos que realizan

- La metodologia que emplea para ejecutar sus procesos

~ Resultados que espera alcanzar

- Las relaciones que mantiene con las paries interesadas

— El medio social y fisico sobre sus actividades
El Circulo de Deming

El circulo de Deming o PHVA se emplea como modelo para hacer
programas de mejora de la calidad dentro de la organizacion.
Se mencionan las cuatros etapas del circulo de calidad:
1. Planear
Se desarrolia las siguientes actividades:
— Primero es la visibn o metas, por lo que se pretende
 establecer el objetivo de la mejora. |
— Establecer el objetivo, la persona realiza una descripcion de
su situacién actual, refiriéndose a todos los aspectos y
determinar su problematica o areas que tengan mejoras, asi
mismo realizando una seleociéh de los mas sobresalientés y
las de mayor impacto.



— Por ultimo, se define un plan de trabajo a realizar, un plan de
implementacién para probar la teoria de solucion.

Hacer

En esta etapa, se lleva a cabo un plan de trabajo planeado,

estableciendo un control de seguimiento bara tener la seguridad

de que se desarrolle dicho programa. Para desarmrollar la

implementacion, existen herramientas tales como la graficas de

Gantt o la lista de verificacion de tareas realizadas, que dan lugar

a chequear el avance de proceso.

Verificar

. La siguiente etapa es verificar en que Ise valida los resuitados

obtenidos y se hace una a comparacion con los planeados. “Lo

gue no se puede medir no se puede mejorar, al menos en forma

sistematica’.

Actuar

Finalmente, se concluye las etapas del ciclo de la calidad y se

realizan. Por lo tanto si la verificacién fue satisfactoria y se

lograron los beneficios deseados, es vital sistematizar y hacer una

documentacién de dichos cambios realizados para asegurar los

beneﬁéios. |
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Fig.N° 8 Sistema General de los Sistemas de Gestion (Reproduccién del Ciclo de Deming)

Plan(planear)
-Concepeidn / cstrategia

-Politica _
- -Prograroa.de gestion . -
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-Egtablecimiento de nuevos objetivos -Persecucion de objetivos y
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VEGA VERAMENDI, Mariony “Aplicacién da un Sistoma da Aseguramionto do la Calidad en ol Analisis de Riesgo y Controi de Puntos Criticos en una Plants de envases de Acelte Combustible”,
Lima-tesis UNI-Facultad de Ing. Quimica y Menufoctura ~2002
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2.7 Gestion con Enfoque en Proceso

La Gestién con enfoque en proceso es adoptada por organizaciones que
confian en el cambio orientado hacia el cliente y que persiguen mejoras
continuas en sus procesos diarios, adoptados por las organizaciones
para realzar la calidad de sus productos y servicios, y de esta manera
aumentar su eficiencia.

Los principios basicos que definen la Gestién con enfoque en proceso
son:

1.- Esforzarse en conocer y cumplir con las necesidades, tanto
internas como extemas, de nuestro cliente.

2.- Analizar procesos para obtener una mejora continua.

3.- Establecer equipos de mejora formados por el personal, los
cuales conocen el proceso a analizar, y también a sus
clientes, que son los que se 4beneﬁcian de sus servicios y
productos.

4 - Consolidar organizaciones que ofrecen un ambiente libre de
temores y culpas hacia los demas, reconociendo los valores
de su personal. ‘

Un Proceso: es la secuencia de actividades orientadas a generar un
valor afnadido sobre una entrada, consumiendo unos recursos para
obtener un resultado conforme a los requerimientos de! cliente (intemo
0 externo). La gestidon por procesos se centra en la identificacion, control
y mejora de estos procesos, que son los que realmente aiiaden valor al
cliente.

Las actividades y recursos empleados afectan o pueden afectar a ofras
partes relacionadas con el proceso, y a las personas de la organizacion
o al