Nuestra “pdll’tica de calidad”:

presas que son manejadas por

alcanzar sus metas local, nacional e internacionalmente, a través
que cuenta con 600 oficinas en mas de 100 paises.

“EN NUESTRA VERDAD ESTA LA CONFIANZA DE NUESTROS CLIENTES Y EN SU

SATISFACCION NUESTRO COMPROMISO”

La frase "La Calidad ya no es una ventaja, sino un requisito para estar en el mercado" puede escucharse
como un cliché o como un eslogan. Sin embargo, esta oracion denota una realidad que viven dia tras dia muchas
empresas en un mundo cada vez mas competitivo y Republica Dominicana no es un pais exento de esta

Apenas ha comenzado en el pais la cultura del
mejoramiento de la organizacién empresarial,
todavia hay muchos empresarios que no
comprenden la problematica de la nueva empresa
mundial, que no logran ver mas alld del beneficio
diario de la empresa, sin visualizar un futuro donde
la perfeccion en la organizacion sera un requisito
para la obtencion de buenos productos o servicios.

A nuestro entender, el principal problema consiste
en que se detectan serias limitaciones respecto a la
capacidad competitiva de los sectores industriales y
sus dirigentes como consecuencia de las
debilidades en la aplicacion de estandares
internacionales de calidad aplicados a los sistemas
de gestion organizacional de las empresas.

Quizas esta es una forma de decir con demasiados
tecnicismos que debemos prepararnos para un
mercado actual en que la competitividad esta
caracterizada no por los precios, sino por la
garantia de lo que se promete, un mercado donde
las expectativas cambian a una velocidad
increiblemente rapida.

Esta situacion es consecuencia de practicas
fundadas en modelos econdmicos y empresariales,
que hoy han pasado a ser obsoletos, que en muy
poco pasaran a ser retrogrados y que han estado
mas orientados hacia el control de los costos de los
factores de produccion que hacia la calidad de los
bienes y servicios ofrecidos en términos de
satisfaccion de los clientes.

Todavia hoy en dia muchos empresarios
evalian los resultados de sus empresas
por las cantidades vendidas y los
resultados de la inspeccion final de su
aparato de control de calidad. Algunos
amparados en un falso departamento de
Atencion al cliente consideran las quejas
de los clientes.
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onvertirse o
lider del mercado

en que cada dia el mercado
quiere productos mas baratos a la mejor
calidad.

Pero hay otro factor que muchos
empresarios ni  tan  siquiera  han
considerado. Muchos hemos oido hablar
sobre la globalizacion de la economia, sus
ventajas y desventajas. Pocos han
pensado que esa misma globalizacion
permite a empresas poner los productos
menos sospechados 0 mas insignificantes
en cualquier lugar del mundo.

Cualquier empresa del llamado grupo del *
Sol naciente “ es capaz de invadirnos en
24 horas con cualquier microship, con
cualquier equipo electrdnico o con
cualquier alfiler ( Un dato curioso mas del
64 % de los juguetes que se venden en
EE.UU son fabricados en Asia).

El problema de las limitaciones competitivas afecta
a los sectores industriales centroamericanos ya que
al no poseer la certificacion de sus Sistemas de
Gestion de Calidad les reduce las posibilidades de
acceso a los mercados internacionales. Es decir, se
generan desventajas en cuando grados de
preferencia en la compra de bienes y servicios.

Ya hoy es una practica que cualquier
grupo financiero antes de hacer un
financiamiento busca una garantia en el
grado de organizacion de la empresa
solicitante. En la actualidad no es

a obtencion de
gue ese sea uno de los
ales. La certificacion se tiene que
como el establecimiento de un
sistema organizacional que nos permita
ser competitivos, que nos permita lograr
esa eficacia y esa eficiencia que todos
deseamos.

Un ejemplo claro de esto es la expresion
que me dijo hace muy poco un empresario
supuestamente habil: “Lo importante es
que el cliente se vaya con uno, después
veremos como cumplimos con él”.

No creo que sea necesario explicar el error
en que se encuentra este hombre. Esta
claro que si dificil es conseguir un cliente,
mas dificil es mantenerlo y mas dificil atn
s recuperarlo.

Con todo lo anterior deberia ser mas que
convincente para cualquier empresario
darse cuenta que la implantacion de un
Sistema de Gestion de Calidad ya no es
hoy algo que pudiese ser una moda. Cada
dia el mundo marcha a una velocidad
mayor y lo que esperamos que pueda ser
un proyecto para el futuro resulta que tiene
que ser un proyecto del presente.

La norma ISO 9001:2000 es el resultado
de una experiencia de mas de 15 afios en
modelos de organizacion que han ido
sufriendo transformaciones con ediciones
en los afios 1987 y 1994.

Esta norma llamada “ Sistema de Gestion
de la Calidad” ha cambiado filoséficamente
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§°8 principios
0s que forman los
1tos de un Sistema de Gestion
de Calidad.

Pero si todavia no estamos convencidos,
hagamonos un grupo de preguntas y en la
blsqueda de las respuestas
encontraremos si realmente necesitamos
un Sistema de Calidad ISO 9000.

Las 10 preguntas basicas sobre la
necesidad de ISO 9000.

1. ¢Cuéntas veces se ha preguntado
hacia donde va su empresa?
¢ Qué sera de ella en 5 afios? ;A
dénde quiere que llegue? ;Cual es
la meta? ¢ Cuél es la politica de mi
empresa?

2. iCuantas veces nos hemos
preguntado, todo en mi empresa lo
tengo que resolver yo, estoy
rodeado de ineptos 0 es que yo no
se explicar las cosas?

3. ;Cuantas veces ha visto las
enormes reuniones para decidir
algo o descubrir lo que ha pasado
y al final se da cuenta que lo que

se
a un
oveedor? ;Serd que no sé
definirle correctamente lo que
quiero y para cuando lo quiero?

¢ Hasta donde sé realmente lo que
quiere mi cliente? ;Qué estaba
haciendo yo que no descubri que
el queria las cosas asi? ;Como es
posible que vya no quiera
comprarme nada si nunca habia
recibido una queja de él?

¢ Hasta donde conozco realmente
mi maquinaria o tecnologia, le
saco el maximo a ella, la exploto al
maximo hasta que se rompa o le
doy los mantenimientos
adecuados para garantizar su
conservacion y mejor explotacion?
¢ Cuantas interrupciones he tenido
este afio por ese concepto?

Todos mis productos tienen
especificaciones de calidad y les
digo a mis clientes que cumplo con
ellas, ¢Realmente cumplo con
ellas?, ;Estoy seguro de que mis
equipos de medicion estan bien
calibrados?, ¢Cémo yo les puedo
demostrar a mis clientes que todas
mis mediciones estan
garantizadas?

Mis almacenes relnen todas las
condiciones para garantizar la
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; decisiones

adas en hechos

objetivos o  simplemente  en
suposiciones o en criterios mios?

10. ¢Cbémo puedo saber si todo en mi
empresa esta funcionando bien?
¢Cémo puedo tener vigilancia de
todo lo que ocurre?, ;Qué puedo
hacer para verificar cuan eficiente
y eficaz es mi sistema?

Todas estas preguntas tienen una
respuesta clara y precisa en la
implantacién de un sistema de Gestion de
Calidad. Quizés pueda considerar que en
cada pregunta estan implicadas varias
respuestas, el objetivo ha sido hacerle ver
una misma situacién de diferentes angulos.

Si quiere un consejo sano, no vacile ni un
minuto mas y comience a implantar
inmediatamente un Sistema de Gestion de
Calidad. La implantaciéon es un proceso
largo y complejo que requiere de tiempo y
tiempo es lo que menos tenemos cada dia.
Piense que la implantacion de ISO puede
demorar minimo un afio, asi que lo que
usted empiece ahora sera para ver los
resultados el afio préximo.

090007

“ISO”  significa en inglés: International
Standarization Organization. Traducido al espafiol
es “Organizacion Internacional de Normalizacion”.

El mismo es el 6rgano rector de la normalizacién a
nivel mundial y estd constituida por mas de 150
paises miembros que integran sus diferentes
Consejos Técnicos. EI Comité 176 es el encargado
del procesamiento y aprobacion de las normas de
la familia ISO 9000 que son las normas que regulan
la actividad de calidad a nivel mundial.

Se han producido basicamente tres ediciones de la
norma SO 9000:

+ Edicion de la familia ISO 9000 del afio
1987

+ Edicion de la familia ISO 9000 del afio
1994

+ Edicion de la familia ISO 9000 del afio
2000

<+ Edicion de la familia ISO 9000 del afio

2008

Nuevas concepciones de la ISO 9000

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente
relacionados o que actlan entre si.

Sistema de G Sistema de Gestion: Sistema
dirigido a establecer una politica, definir los
objetivos y trazar una estrategia para lograrlos.

Sistema de Gestion de la Calidad: Sistema de
gestion para dirigir y controlar una organizacion con
respecto a la calidad.

La gerencia de calidad esta basada en ciertos
principios fundamentales que son:

—  Enfoque al cliente
—  Liderazgo
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a NO es un requisito, sino
§"algo basico. A la vez, esta no sustituye al
cumplimiento de normas y/o codigos aplicables al
sector en el cual se adhiere la organizacién. La
norma ISO 9000 es complementaria a cualquier
norma que cualquier empresa tenga que cumplir
dentro de su entorno.

Una de las concepciones erradas mas comunes es
la creencia de que I1SO 9000 es la solucién a todos
los problemas de la empresa. La ISO 9000 busca la
mejora continua, no la solucion a todas las
dificultades. Esta norma funciona como un “detector
de problemas” y ofrece las herramientas para tomar
las acciones correctivas y preventivas de lugar para
asegurar en la empresa estandares de calidad bajo
los cuales se regira la misma. Vale destacar que
este No es un proceso de corta duracién. Implantar
el sistema toma tiempo y el hecho de haber
implantado el sistema No significa la culminacién de
la norma ISO 9000. A partir de este punto comienza
la mejora continua y es donde se empezaran a ver
los resultados de un Sistema de Gestion de la
Calidad.

¢ A quién va dirigido la ISO 9000 ?

Una pregunta muy comdn en cuanto a la norma
ISO 9000 es sobre el alcance de la misma.

La ISO 9000 es aplicable a todo tipo de empresa
en cualquier tipo de industria. Dentro de esto,
fundamentalmente se busca implantar la ISO 9000
en empresas cuyo elemento organizativo sea lo

as que sirven de punto
el inicio de la implantacion de un
a de Gestion de la Calidad en un empresa.
htre los mas comunes tenemos:

— Cuando los clientes demandan cambios
fundamentales en los servicios de la
compafiia

—  El desarrollo de nuevos productos toma
demasiado tiempo y los competidores le
estan sacando del mercado

— Presencia de clientes insatisfechos por
que las respuestas a sus consultas toman

demasiado tiempo

— Los costos de los productos son
demasiados altos

— Inexistencia de coordinacion entre
departamentos

Beneficios de la implantacion

Internos

—  Mayor control interno de las operaciones.

—  Reduccion de desperdicios.

—  Eliminacion de duplicidad de funciones.

—  Eliminacion de tiempos ociosos.

—  Reduccién de costos operativos.

Externos

— Mejora en la posicion competitiva de la
empresa.

— Forma de eliminar dudas sobre la calidad
de los productos en paises lejanos o en
vias de desarrollo.

— Importante arma de comercializacién y
marketing.

—  Mayor control sobre proveedores.
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s'principales productos:

Or cada actividad que se realiza en su empresa:

T Control i - - - .
Compras Capacitacion Comercial Calidad Produccion Administracién Disefio Almacén Otros
Gerencia
Técnicos
Obreros
Total

Si no lo tiene asi, por favor envienos sus datos de estructura empresarial en su propio formato.
Si lo considera conveniente relacione sus principales clientes

INFORMACION ESPECIFICA

SERVICIOS SOLICITADOS: () Auditoria de Diagndstico

() Asesoria

() Consultoria

() Capacitacion

() Paquete completo ( usado por mas del 85 % de los clientes )
() Certificacion

Si requiere capacitacion indique:

Tipo de curso Cantidad de participantes

Conferencia de motivacion

Curso de Sistemas de calidad

Curso de Interpretacion de las normas 1SO 9000

Curso de Auditorias internas

—_——— — —
—_——— — —

Curso de Auditor Lider

Indique la fecha tentativa para el inicio de los servicios:

Indique cualquier otra informacion que considere de importancia para la mejor comprension de sus requerimientos.

Nombre, cargo y firma del solicitante:

Fecha:
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