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RESUMEN

El uso de los sistemas de gestion de calidad es una tendencia mundial, ya que las organizaciones
de diferentes sectores econémicos estan inmersas en sus procesos de certificacion o re-certificacion
en muchos casos.

Las normas ISO, desde sus publicacién en 1987, han causado un gran impacto en el intercambio
comercial de las naciones, ya que gracias a estas y otras normas los actores del comercio nacional
e internacional pueden confiar en las empresas que ostentan esta certificacion, ya que normalizan
requisitos, términos y caracteristicas comerciales.

El sector comercial viene creciendo en los tltimos afios. En 2008 lleg6 al 13.1% comparado al 9.7%
logrado en 2007 con respecto a su participacion del PBI del Perd. Por ello la importancia de este
sector, sin dejar de lado el nivel de empleo que brinda, ya que ostenta el 30% del mercado laboral.
El objetivo es disefiar una propuesta de implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad ISO
9001:2008 para una empresa comercial. Metodologia: sera propia del Modelo del Sistema de Gestion
de Calidad ISO 9001: version 2008.

Con esta investigacion se pretende dar una pauta a las empresas del sector comercial en su camino
a la normalizacion de sus servicios y demostrar el impacto positivo de los Sistemas de Gestion Iso
9001-2008 en los procesos empresariales.
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ABSTRACT

The use of quality management systems are a global trend, as organizations from different economic
sectors are engaged in their process of certification or recertification in many cases.

ISO standards, since its publication in 1987 caused a major impact on trade of nations, and thanks
to this and other trade rules, the actors national and international companies can rely on this
certification bearing as normalized requirements, terms and commercial properties.

The commercial sector has been growing in recent years, in 2008 came to 13.1% compared to 9.7%
achieved in 2007 with respect to its share of GDP of Peru. That is why the importance of this sector,
without neglecting the employment it provides, and which holds 30% of the labor market. The goal
is to design a proposal for implementation of a Quality Management System ISO 9001:2008 for a
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commercial enterprise. METHODOLOGY: Model will own the Quality Management System [SO 9001:

version 2008.

This research aims to provide a guideline to companies in the commercial sector on their way to the
normalization of their services and to demonstrate the positive impact of ISO 9001-2008 Management

Systems business processes.

Keywords: Management System Quality, ISO 9001:2008, Business Enterprise, Implementation

INTRODUCCION

Hasta mediados de la decada de los ochenta
el mundo se dividia en dos bloques: uno libre y
abierto con predominio de la iniciativa privada;
y el otro cerrado, estatista y centralista. Con la
caida del muro de Berlin y la transformacion del
mundo socialista, hemos ingresado al mundo de la
globalizacion y apertura mundial de los mercados.
El mundo se ha convertido en una “Gran Mercado
Mundial”, en la que los individuos pueden comu-
nicarse en cuestion de segundos a los lugares mas
recondidos del mundo.

Los sistemas fluyen a lo largo y ancho de los
continentes.Los terminos “distancia” y “diferen-
cia” estan cambiando sustantivamente en este
proceso. De este modo, las fronteras se estan
transformando en “paredes celulares”; pero esta
nueva forma de produccion y economia exige que
las empresas rediseiien sus estandares de produc-
cion, su cultura organizacional y, sobre todo, que
sean cada vez mas competitivas, de forma tal que
puedan acceder a todas las oportunidades que
ofrecen los mercados internacionales, debido a
esta apertura de mercado global.

Los sistemas de gestion surgen como respuesta
a la necesidad de las organizaciones de estable-
cer las bases necesarias para su fortalecimiento,
crecimiento y competitividad local y global, con
la finalidad de que permitan establecer politicas,
objetivos, mediciéon y mejora de la eficacia y efi-
ciencia en sus diversas actividades.

Dentro de estos supuestos, los modelos para
los Sistemas de gestion han sido desarrollados
bajo estandares internacionales con el fin de
asistir a las organizaciones en el despliegue de
sus esfuerzos, permitiendo tomar acciones sobre
lo hecho, establecer controles, monitoreo del
progreso y la mejora necesaria para la acertada
toma de decisiones que influirdn positivamente
en sus resultados futuros.

El impacto que ha tenido la apertura comercial
experimentada en Pert en los tltimos afnos obliga
a nuestras empresa a elevar su competitividad, y

los sistemas de gestion son una forma de asegurar
el control de los procesos y la gestion de los mis-
mos en un marco de mejora continua que facilite
una insercion adecuada en un contexto cada vez
mads competitivo.

La presente investigacion propone la imple-
mentacion del Sistema de Gestiéon de Calidad
para la empresa comercial SERPRO, dedicada ala
distribucion y comercializacién de materiales de
construccion.

METODOS

1. Para identificar los requisitos de los clientes:
se aplico una encuesta estructurada por telé-
fono en una muestra aleatoria de 28 clientes
principales. Para conocer el nivel de satis-
faccion de los clientes distribuidores antes,
durante y después de la compra, se aplico
43 encuestas telefénicas con base de datos
aplicando un cuestionario estandarizado,
disefiado sobre la base de los objetivos de la
investigacion. Para medir el tiempo de entre-
ga, se disen6 un sistema de medicion de 14
hitos a través de los procesos estratégicos del
macroproceso. Para medir el desempeifio de
la empresa se utiliz6 el método 6 Sigma.

2. Para proponer el diseno del SGC se aplico
el método Planificar-Hacer-Verificar-Actuar
(PHVA), se describe como: Planificar: estable-
cer los objetivos, procesos y proporcionar los
recursos. Hacer: implementar los procesos.
Verificar: supervisar y medir los procesos. Y
Actuar: tomar acciones para mejorar conti-
nuamente el desempeifio del proceso.

RESULTADOS Y DISCUCION

1. Los principales requisitos identificados de los
clientes son: Tiempo de entrega 24%, finan-
ciamiento 23 %, precios competitivos 20%,
comunicacion 19 % y exactitud en pedidos
14% respectivamente.

2. El nivel de satisfaccion de los clientes, res-
pecto al servicio de distribucion de produc-
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tos de acero reporta como: muy buena 23%,
buenal2%, regular 47%, malo 16%y muy malo
2%. El tiempo de entrega en promedio es de
48 horas. El nivel en Sigma es de 1.3y 1.4,
es decir, 541,666.67 defectos por millén de
oportunidades, un rendimiento de 45.025 %.
El diagnoéstico preliminar determino el nivel
de cumplimiento con los requisitos de la
norma, cumple parcialmente al 14%, cumple
0% y no cumple 86%.

3. Procesos determinados del SGC para SERPRO,
lainteracciony la secuencia, los criterios y mé-
todos de operacion y control, los recursos, el
seguimiento y las acciones de mejora. 4) Dis-
ponibilidad y el control de la documentacion;
Politicas, objetivos, Manual, Procedimientos
documentados y Registros.

ESTADO DE LA CERTIFICACIONES ISO AL ANO
2009

La International Organization for Standardiza-
tion, conocida por su marca ISO, publicé el estado
de las certificaciones en el mundo, pues su ultimo
reporte es a Diciembre de 2009. Los resultados
presentados son los siguientes:

Cantidad de certificaciones por norma al 2009
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Fuente: http:/isoscorecard.ning.com/profiles/message/show?i
d=386952180&folder=Inbox&page=1

En el grafico anterior se muestra que las certi-
ficaciones de los SGC equivalen a casi 5 veces las
certificaciones en la Gestion ambiental.

% de Certificaciones por
150 103485 I1SO/IEC 27001 norma al 2009
ISO-TS 16949 1% 1%
3% 1SO 22000
1%

1SO 14001
16%

1SO 9001
78%

El 78% de las certificaciones son bajo la norma
ISO 9001 y solo el 16% son bajo la norma ISO
14001, las otras normas llegan al 6%.

ISO 9001: Sistemas de Gestion de la Calidad:

Total Certificados 1ISO 9001
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Se observa que se mantiene la pendiente de
crecimiento (0,979) la cual mejora con respecto
a 2008 que era de 0,975.
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Si analizamos la cantidad de certificaciones
en Centro y Sur América nos encontramos con un
fenomeno que requiere de alguna explicacion adi-
cional, pues la cantidad de certificaciones decrece
con respecto a la que se tenia en 2008 (39940
contra 36551), algo similar ocurre también con la
cantidad de certificaciones en USA. En anteriores
reportes se habia atribuido el fenémeno a cambios
de organismos de certificacion o duplicidad en
los reportes.

% de Certificaciones ISO 9001 Austria Africa y Asia
por zona / Nueva occidental
7%
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Leja(rgforl;)nte 4%
ina
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4%
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47%

Analizando las certificaciones por area eco-
némica, nos encontramos que es en Europa
en donde se concentran la mayor cantidad de
certificaciones, seguidas por el lejano Oriente
en donde se encuentra China. Nuestra América
Central y del Sur tan solo representa un 4% del
total de certificaciones.
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Crecimiento en certificaciones 1ISO 9001
por region en 2009
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A nivel mundial de 2008 a 2009 se creci6 un
8%, lo cual no fue similar en las distintas regiones,
pues en unas crecio un 12% (Lejano Oriente-China)
y en otras mas bien decrecio (-12%).
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Llama poderosamente la atencion que sin que
existira cambio en la version de la norma en 2009
se da un incremento sustancial, pues a partir de
2004, se veia una caida libre en la cantidad de
certificaciones y ese ultimo afo repunta de una
manera considerable 2.61 veces. El repunte prin-
cipalmente se da en China y paises aledafios en
donde se incremento en 3.75 veces la cantidad de
empresas certificadas llegando a 41729 en el afio
lo que representa un 51% del total de empresas
certificadas bajo la norma ISO 9001:2008.
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Nuevamente sigue siendo China el pais con
mas certificaciones 1SO 9001 en el mundo, y en
total el 70% de éstas se concentra en los 10 paises
que se muestran en el grafico.

Este grafico muestra el crecimiento de cer-
tificaciones por pais, en donde en primer lugar
se menciona a Rusia, seguido por China. Hay
que aclarar que cuando sumamos la cantidad de
certificaciones de estos 10 paises nos da un total
de 103534, una cifra muy distinta a la reportada
como el crecimiento total de certificaciones
en el mundo, probablemente generado por las
cifras negativas que hay en Centroamérica y Sur
América y USA.

El crecimiento en términos generales por nor-
ma nos arroja los siguientes resultados:
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Las lineas de tendencia del grafico anterior,
podrian mostrar que en los tltimos 10 afos la
cantidad de empresas que se certifican en ISO
9001 se mantiene estable y un crecimiento mayor
en la cantidad de empresas certificadas por afio
bajo la norma ISO 14001.

Toda la informacion ha sido basada en el in-
forme ISO SURVEY 2009, el cual se puede ver en
www.isoscorecard.ning.com en el grupo Empresas
certificadas.

AUDITORIA DIAGNOSTICO 1SO 9001:2009
4.1 REQUISITOS GENERALES

60%

50%

40%

30%

20%

Porcentaje

10%

0%
cpP C NP

‘ W 4.1 REQUISITOS GENERALES 57% 0% 43%

Fuente: Autores

Con respecto a los resultados obtenidos en la
clausula 4 de la norma se puede concluir:

La empresa no tiene establecido, documen-
tado, implementado, ni mantiene un sistema
de gestion de la calidad que le permita mejorar
continuamente su eficacia.
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4.2 REQUISITOS DE LA
DOCUMENTACION
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4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION | 29%

Fuente: Autores

No tiene declaracion documentada de una
politica de calidad y objetivos de la calidad.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
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No estan definidas las responsabilidades por
procesos

No se han establecido politicas de calidad ni
objetivos de calidad.

La direccién comunica a la organizacién la
importancia se satisfacer todos los requisitos del
cliente, pero estos requisitos, tanto legales como
reglamentarios, no los tiene documentados

6. GESTION DE LOS RECURSOS
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‘ ® 6. GESTION DE LOS RECURSOS 80% 20%

El personal que presta los servicios a esta
empresa no es competente en cuanto a habili-
dades y experiencias apropiadas. No se evalua la
eficiencia.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO
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7. REALIZACION DEL
PRODUCTO 53% 5% 43%

Fuente: Autores

La empresa desarrolla procesos necesarios
para la prestacion del servicio de manera informal.
No cuenta con procesos claramente definidas y
establecidos.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
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No se saben los niveles de cumplimiento paro
no se sabe la percepcion del cliente ni su nivel
de satisfaccion.

Factores de Importancia para el

19%
24%| Tiempo de Entrega
Exactitud en pedidos
20% [14%) P
Crédito
23% Precios competitivos

Comunicacién

ANEXO Ne 03: DESEMPENO SIX SIGMA
MEDIR IMPACTO 6 SIGMA

Muestreo
N= 188
p= 0.95
q= 0.05
7= 1.20
E= 0.05
n= 24.00
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Six Sigma

Unidad: entrega de pedido

Defecto: entrega temprano o tarde.

Numero de oportunidades: 1

Analizando 24 entregas:

Tiempo de entrega adelantado o atrasado: 13

Defectos por millén: (13/
(24*1))*1000000=541,666.67 defectos por millon
de oportunidades

Desempeiio sigma: entre 1.3y 1.4

REQUISITOS DEL CLIENTE
Elaboracion Propia

El cuadro nos muestra que los requerimientos
mas importantes segtn los son: tiempo de
entrega, crédito, precios competitivos, comu-
nicacion y exactitud en los pedidos. Para veri-
ficar esta informacion, se realiz6 una encuesta
telefonica a una muestra de clientes, quienes
ponderaron de 1 a 5 un grupo de factores
elegidos.

Grafico: QFD voz del cliente

informacién y comunicacién
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Elaboracion: Propia
ANEXO N2 06 : NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

SATISFACCION DEL CLIENTE JUNIO PRORECOVE

REGULAR
47%

MUY MALO |
2%

Elaboracion: Autores
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12%
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16%
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Se puede apreciar que solo el 23 % esta satis-
fecho.

ANEXO N2 07: TIEMPO DE ENTREGA

Entendemos como tiempo de entrega al com-
promiso de llegada de los materiales de cons-
truccion a la horay fecha acordada con el cliente.

Para ello la empresa ha establecido rangos ho-
rarios (Cuadro N2 04), para realizar la distribucion
de sus pedidos de manera realista.

Cuadro N2 04 Rangos Horarios de Entrega

Tiempo entrega de Pedidos de Materiales

Producto/Servicio: Distribucion de Materiales de
Construccion

Etapa Proceso de Ventas y Despacho

7:00 - 9:01 - ‘ 11:01 - 1:.01 - 3:01 - 5:01 -
9:00 11:00 1:00 3:00 5:00 7:00
Fecha: Seccion:
Inspector:

{QUE ES LA OPORTUNIDAD DE ENTREGA?

Se define como oportunidad de entrega,
cuando ventas indica la meta para la entrega de
materiales expresada en una ventana de tiempo.

Ejemplo: Ventas indica que una entrega se
considera tardia si llega ala 1:01 pm en adelante
y se considera demasiado temprana antes de las
11:00 am. Con la meta (12:00 pm) y las especifica-
ciones 11:01 amy 1:00 pm, la Gerencia de Ventas
puede ya calcular la linea base del desempefio o
para el cumplimiento en la entrega de materiales
de construccién

HOJA DE COMPROBACION DE DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS
TIEMPO DE ENTREGA DE PEDIDOS DE MATERIALES

[7:00-500 il o:01- 00 =D EmEn  EEm

ANEXO N¢ 09: PROYECTO DE IMPLEMENTA-
CION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN
RECOPRO.

CONCLUSIONES

El requisito mas exigido por los clientes de
la empresa es el tiempo de entrega. El grado
de satisfaccion del cliente respecto al servicio
de la empresa es preocupante ya que solo en
promedio 1 de cada 4 clientes aprecia como
muy buena. La autoevaluacién proporciono
una vision global del desempeno de la organi-
zacional y el grado de madurez del sistema de
gestion de la calidad al 14 %. La estrategia de
implementacion del Plan tiene como base el
sistema de gestion de calidad 1SO: 9001:2008,
esta concebido en 8 fases, una duracion esti-
mada de 9 meses, con un costo de inversion
de $ 73,000. El proyecto de implementacion de
SGC es técnico, econdémica y financieramente
viable, generando una TIR del 5 % a partir del
segundo ano de implementacion lo que repre-
senta un incremento en ventas en un 20 %.
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