RESUMEN

Este documento se refiere al seguimiento y ampliacion del
alcance del sistema de gestion de calidad en danaranjo s.a, para
las lineas de directorios telefénicos, formas, documentos valores,
sobres y afines, describiéndose las diferentes etapas que
contribuyeron a la obtencidn del certificado ISO 9001:2000
otorgado por el Icontec. Los pasos dados en este camino
incluyeron la redefinicion de los procesos de la organizacion,
elaboracién de un diagnéstico para determinar el nivel de
cumplimiento con los requisitos de la norma, actualizacién de la
documentacion y ciclo de auditorias internas y externas de calidad
hasta la auditoria de certificacion.
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B . Modelo de gestion por procesos.

Introduccion

Este trabajo de grado se desarrollé en el area tematica
de gestion de la calidad en la empresa de artes graficas
Danaranjo S.A., y abarcd todo el proceso de seguimiento y
ampliacion del alcance del sistema de gestion de calidad
(SGC).

Danaranjo S.A. ofrece diferentes tipos de productos
impresos, catalogados dentro de las lineas de directorios
telefénicos, chances y loterias, formas y valores, editorial
vy sobres.

Figura 1. Modelo de gestién por procesos.
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Danaranjo S.A. habia obtenido la certificacion para los
procesos de la linea de directorios telefonicos en septiem-
bre de 2003; ahora pretendia la renovacion y ampliacion
del certificado para las lineas de formas, documentos valo-
res, sobres y afines. Para el cumplimiento de esta meta se
realizaron todos los cambios necesarios para ajustar el SGC
a las exigencias de la norma, planteando los siguientes ob-
jetivos especificos:

» Actualizar el mapa de procesos, elaborar o modificar
las caracterizaciones, procedimientos, manuales, ins-
tructivos, planes de calidad y registros necesarios, de
acuerdo con los requisitos de la NTC ISO 9001:2000.

» Realizar cambios en el Manual de Calidad, conforme a
los requisitos y exclusiones aplicables de la Norma, en
concordancia con la ampliacion del alcance del sistema
de gestion de calidad.

= Realizar el control de los documentos y registros con-
forme a los requisitos 4.2.3 y 4.2.4 de la NTC ISO
9001:2000 y actualizar los listados maestros de docu-
mentos y registros.




* Efectuar seguimiento y verificacién del cierre de no
conformidades detectadas en auditorias internas y pre-
auditorias externas y proponer actividades que con-
duzcan al cierre de las acciones correctivas que requieran
las no conformidades detectadas durante la auditoria
de certificacion del Icontec.

Mi participacion en este proceso de seguimiento y am-
pliacion del alcance del SGC culmind satisfactoriamente
fras el cumplimiento de cada uno los objetivos propuestos
que llevaron a la organizacion a obtener el certificado ISO
2001:2000.

Metodologia

En el desarrollo de cada una de las etapas de este proceso
de certificacion fue necesario en todo momento la consulta
de diferentes fuentes de informacion primaria y secundaria
con el proposito de afianzar los conocimientos, resolver du-
das y orientar a todas las areas de la compaiiia en el cumpli-
miento de cada uno de los requisitos de la norma.

Etapas

Las etapas en que se desarroll6 este trabajo se pueden
Tesumir en:

Reconocimiento general del SGC.
Actualizacion y elaboracion de documentos del
SGC.

Control de documentos y registros.
Realizacion de auditorias de calidad.

Algunas de las etapas se desarrollaron de forma para-
~ %ela segun la dinamica del proceso de implementacion.

5

- Reconocimiento general del SGC

~ El Departamento de Calidad qued6 conformado por la
‘eoordinadora y tres auxiliares de calidad, encargados de
‘sestionar los cambios para lograr la certificacién del SGC
8 la empresa. Durante la primera semana se nos dicté una
duccion en la empresa con el objeto de empaparnos del
emiomo organizacional y direccionamiento estratégico. El
“Simmiente paso fue una visita técnica a la planta de editorial
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y a la planta de formas y valores con el objeto de apreciar
el proceso productivo y cada una de las maquinas que in-
tervienen en la realizacion de los productos.

Para el reconocimiento del SGC se consultaron en los
archivos del area, documentos como el manual de calidad,
mapa de procesos, organigrama y toda la documentacion
existente con el fin de identificar los lineamientos estable-
cidos por la empresa para orientar su sistema de gestion de
la calidad.

Diagnéstico del SGC

Se establecid un diagnostico de la situacién de la em-
presa frente a las disposiciones de la norma ISO 9001:2000,
para lo cual se reviso:

* El cumplimiento de los requisitos y exclusiones apli-
cables.

* Ladocumentacion existente versus los procedimientos
y registros obligatorios, al igual que los deméas docu-
mentos que soportaban las operaciones de los procesos;
esto permitié elaborar una completa descripcion de los
cambios necesarios para ajustar la documentacion (crea-
cién, actualizacion o eliminacion de documentos).

* Situacién actual respecto al control de documentos y
registros, para determinar su conformidad o no con las
exigencias de la norma.

Este panorama general permitié trazar un plan de
implementacién en el que se contemplaron los cambios

necesarios para la adecuacion y ampliacion del alcance del
SGC.

Actualizacién y elaboracidn de
documentos del SGC

Dado que la empresa experimento notables cambios en
su estructura organizacional, en primera instancia se actua-
lizo el organigrama con el fin de clarificar las responsabi-
lidades y la estructura de cada 4rea. Cuando se oficializé
este documento se procedi6 a realizar los cambios corres-
pondientes en el mapa de procesos, dividido en tres catego-
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rias: procesos de direccion o control, procesos operativos o
de realizacion del producto y procesos de soporte.

El siguiente paso fue la actualizacion del Manual de
Calidad modificando cada uno de los capitulos de este
documento, de forma que se incluyeron los cambios ocu-
rridos conforme al nuevo alcance del SGC.

En la labor de actualizacién y elaboracion de la docu-
mentacion, fue vital la participacion de los jefes y del per-
sonal involucrado en cada proceso.

De acuerdo con la descripcidn del jefe de proceso, se
observaba si se habian presentado cambios notables o se
habian omitido detalles que deberian incluirse en la carac-
terizacion. Para ello se indagaba sobre quiénes eran los pro-
veedores, cuales eran los elementos de entrada, las
actividades necesarias para el desarrollo del proceso
(PHVA), los elementos de salida y quiénes los clientes ex-
ternos o internos que continuaban el proceso de retroali-
mentacidn del sistema, actividades de seguimiento e
indicadores, definicion de los procesos que servian de apo-
yo para una adecuada gestion, los recursos necesarios para
el desempefio eficaz, los requisitos legales y reglamenta-
rios aplicables, y los documentos v registros que debian
existir para garantizar el funcionamiento del proceso.

Al establecerse las caracterizaciones de los procesos, se
elaboro toda la documentacion necesaria (procedimientos,
instructivos, fichas, etc) para la ampliacion del alcance del
SGC a las lineas de formas, valores, sobres y afines.

La documentacioén asociada a los procesos operativos
fue una de las labores que mas requirié tiempo (elabora-
cion de procedimientos e instructivos). La comunicacion
con el personal fue vital para realizar una descripcion acor-
de con la realidad y de facil comprension.

Después de emitirse la version aprobada de los docu-
mentos, éstos se socializaban entre el personal responsable.

El equipo de la coordinacion de calidad trabajo de for-

ma conjunta en la realizacién de cambios en los procedi-
mientos obligatorios de la norma: procedimiento para el
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control de documentos y registros, procedimiento de
auditorias internas de calidad, procedimiento para el con-
trol de producto no conforme y acciones correctivas y pre-
ventivas.

Los planes de calidad se ajustaron al final cuando ya se
habian definido todos los documentos que describian la
planificacion de cada proceso, pues en ellos se relaciona
cada uno de los procesos que intervienen en la realizacion
de un producto, referentes a:

*  Responsables de ejecucidn

*  Responsables del control

«  Documentos y registros

*  Normatividad

e Variables a controlar

*  Especificaciones

«  Equipo de medicion y seguimiento
*  Frecuencia de control

Para Danaranjo S.A. se establecieron cuatro planes de
calidad: plan de calidad de chances v loterias, plan de cali-
dad de formas y valores, plan de calidad de directorios
telefonicos y plan de calidad de sobres.

Control de documentos y registros

Simultdneamente con la labor de documentacion, se
actualizé la base de datos para el control de documentos
y registros (listados maestros), corrigiendo las rutas des-
critas para el archivo, almacenamiento, retencion, recu-
peracion y disposicion de los registros. En cuanto a las
versiones de los documentos, se corrigieron aquellas que
no correspondian.

Al tiempo que se elaboraban los documentos y se actua-
lizaban las versiones, se incluyeron estos cambios en los
listados maestros.

El equipo de calidad inici¢ la labor de recopilacion de
todos los formatos utilizados en los diferentes procesos,
clasificandolos de acuerdo con las areas existentes en la
compafiia (comercial, calidad, administracion, operacio-
nes y produccion). Este archivo reposa en la Coordina-
cion de Calidad.
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La publicaciéon de la documentaciéon del SGC en la
intranet de la empresa representa una notable actividad de
difusion para asegurar el acceso del personal a la informa-
cion de cada proceso.

Realizacién de auditorias de calidad

Antes de la realizacion de las auditorias internas de ca-
lidad fue necesario sensibilizar a todo el personal de Ia
empresa recordandoles su compromiso con el SGC. Se im-
pulsé la camparia de sensibilizacion “Yo soy la clave”, la
cual buscaba que el personal comprendiera su importancia
como pieza fundamental del engranaje del SGC en pro del
mejoramiento continuo de la organizacion.

La difusién se hizo a través de floor graphic, afiches,
pendones, botones y carteleras en las instalaciones admi-
nistrativas y de produccion. Ademds se fomentd la partici-
pacion en el concurso “Cazador de mejoras”, en el que se
conformaron varios grupos participantes que debian bus-
car acciones correctivas, preventivas y de mejora; de cste,
modo el grupo que obtuviera el mayor puntaje recibiria un
reconocimiento econdmico por su desempeiio.

Auditorias internas de calidad

Danaranjo S.A. contrat6 los servicios de la empresa con-
sultora Althviz para dictar el seminario-taller de Forma-
cion de Auditores Internos de Calidad los dias 24, 25 y 26
de junio de 2004.

Cuando el curso finalizé y se conocieron los resultados
obtenidos por cada uno de los participantes, se selecciona-
ron los auditores lideres y acompaiiantes entre los audito-
res ya formados.

EL'5 de agosto de 2004 se celebrd la reunion de apertura
de las auditorias internas de calidad, entregando a cada equi-
po auditor el cronograma respectivo y el material corres-
pondiente. El equipo de la Coordinacién de Calidad se
encargo de preparar y distribuir las carpetas con los formatos
necesarios para dejar evidencia de la ejecucion de cada
auditoria (programa de auditorias, plan de auditoria, lista
de verificacion y reporte de auditoria).

Una vez realizadas las auditorias, cada equipo
entreg6 un informe a la Coordinacion de Calidad. Nussws
labor en ese momento consistié en clasificar las no conte
midades en acciones correctivas y preventivas, ingresariss
en un listado de control y elaborar un informe estadisticn:
como informacion de entrada para la Revisién Gerencial

En este informe se incluyeron graficos porcentuales de
las no conformidades y observaciones detectadas en cada
uno de los procesos y numerales incumplidos de la norma.

En la reunion de revisién gerencial, se definieron los
cambios en el direccionamiento estratégico; por tanto, se
incluyeron estas nuevas decisiones en el Manual de cali-
dad actualizando los cambios en la estructura del docu-
mento y anexando las caracterizaciones y planes de calidad.

Preauditorias externas

Danaranjo S.A, contraté los servicios de auditoria ex-
terna de la empresa consultora Althviz v del ICONTEC,
enviando a cada entidad copia del manual de calidad.

La auditoria de Althviz se realizé los dias 23 y 24 de
septiembre de 2004; los resultados se detallaron en un
informe presentado por los auditores externos. Esta pre-
auditorfa del SGC permiti6 depurar en gran medida las no
conformidades existentes en cada proceso.

La segunda preauditoria contratada con el Icontec, se
realiz0 los dias 6, 7 y 8 de octubre de 2004. En el informe
del equipo auditor, se destacaron las fortalezas y los as-
pectos por mejorar en la empresa. En los resultados de
auditoria se detectaron tres no conformidades mayores y
cinco menores.

Estas dos preauditorias constituyeron una herramienta
muy valiosa para detectar la conformidad del SGC en rela-
cion con los requisitos de la norma ISO 9001:2000.

Las no conformidades halladas por cada entidad fueron
clasificadas en acciones correctivas y preventivas,
distribuyéndose a cada responsable de proceso para su tra-
mite respectivo.

Tekhné - Volumen 4



-
to

AR TILCULDS]

NANCY ROJAS SANCHEZ

Auditoria de certificacion del Icontec

Transcurrid un mes antes de la auditoria de certifica-
cion, tiempo en el cual se ajustd el SGC y se realizo segui-
miento y verificacion del cierre de las acciones detectadas
en la preauditoria del Icontec (esta auditoria si era tenida
en cuenta por el ente certificador).

Debido a los cambios originados en la documentacion,
se distribuyeron nuevamente las versiones actualizadas y se
constato su concordancia en los listados maestros. El Ma-
nual de Calidad se actualizé nuevamente y se envio al
Icontec.

La auditoria de certificacion fue programada para los
dias 8, 9 y 10 de noviembre de 2004, teniendo por objeto
un seguimiento al certificado otorgado a directorios para
evaluar la renovacion o no del mismo y la aprobacion de la
ampliacion del alcance del sistema de gestion de calidad
para las lineas de formas, valores, sobres y afines.

El control de documentos y registros se auditd en todos
los procesos, con la verificacion de los listados maestros
versus los documentos y registros que el auditor solicitaba
a los duefios de proceso. En la planta se verificd que los
procedimientos estuvieran en un sitio visible y con las ver-
siones actualizadas.

En la reunion de cierre se citaron a todos los duefios de
procesoy al equipo de la coordinacién de calidad, para dar
a conocer los hallazgos de la auditoria. Tras describir las
fortalezas, debilidades y oportunidades de mejoramiento
del SGC, el auditor dio a conocer las cuatro no conformi-
dades menores detectadas. En ese momento el auditor dio
su concepto favorable de la auditoria de seguimiento y am-
pliacion del alcance para la certificacion del sistema de
gestion de calidad de Danaranjo S.A.

Posterior a la auditoria de certificacion, mi labor con-
sistio en analizar con los responsables de proceso las posi-
bles causas que originaron las no conformidades, utilizando
la herramienta de analisis de los cinco por qué. Los anali-
sis de causas se anexaron a cada accidn y se enviaron al
Icontec.
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Una semana después el auditor remiti6 el informe de
auditoria, en el que emitio su concepto de aceptacion para
el otorgamiento del certificado de gestion de calidad 1SO
9001:2000.

Conclusiones

Mi participacion en este proceso de certificacion culmi-
no satisfactoriamente cumpliendo cada uno de los objeti-
vos propuestos y logrando la certificacion del SGC de la
compaiia. Se puede destacar que:

» Laempresa cuenta con una solida documentacion de su
SGC, en la que se plasman las actividades necesarias
para la ejecucion controlada de cada proceso.

» Seactualiz6 el manual de calidad atendiendo el nuevo
alcance. Este documento contempla las directrices
establecidas por la organizacion para asegurar la satis-
faccion de sus clientes.

» Se garantizo el adecuado control de los documentos y
registros, la distribucion de cada una de las copias con-
troladas con las versiones actualizadas para garantizar
su difusion. Se actualizo la informacion consignada en
los listados maestros y se publico la documentacion
de todos los procesos del SGC en la intranet de la
empresa.

» Serealizd seguimiento y verificacion a cada una de las
acciones propuestas en las auditorias y se prestd aseso-
ria oportuna a cada uno de los responsables de proceso
en lo referente al andlisis de causas y tareas propucstas
para asegurar el cierre de las acciones preventivas, co-
rrectivas y de mejoramiento.

Con los jefes de proceso se analizaron las causas que
originaron las no conformidades menores detectadas en la
auditoria de certificacion, con el fin de proponer acciones
correctivas.

Si bien el otorgamiento del certificado de gestion de
calidad representa un enorme reto para cualquier empresa,
es necesario tener en cuenta que uno de los aspectos mas




sies para el mantenimiento del SGC es la sensibili-
el personal en cuanto a su compromiso con el me-
ato continuo de la organizacion.

lo anterior se desprende la importancia de forta-
oceso de comunicacion interna en todos los
s de la organizacion para que exista una retroali-
de los cambios generados en cada proceso y
a su vez sean informados oficialmente a la co-
n de calidad para gestionar los cambios corres-
entes que garanticen la actualizacion del SGC.
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