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Un sistema de
calidad fortalece
las relaciones
gue surgen en
un sistema,
producto de las
interacciones
de las personas,
de tal manera
gue se de un
orden sistémico
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Diseio para la aplicacion
de la serie ISO S000

en la empresa; caso XEROX
COLOMBIA, area produccion

La transicién de una Economia Industrial, a lo
que se denomina Economia de la Informacion
no es la primera y tampoco sera la dltima que
producira cambios radicales en las reglas de la
actividad econémica empresarial. Esta trans-
formacién favorece los incrementos de produc-
tividad y el disefilo de nuevas estructuras
organizacionales para el desarrollo viable sos-
tenible, cuyos mecanismos de adaptacién trae-
ran consigo nuevas estrategias, principios ad-
ministrativos y politicas a través del fortaleci-
miento del proceso gerencial activado por la tec-
nologfa de la informacién.

Dentro de los sistemas, la generacién de estra-
tegias se constituye en punto fuerte para asegu-
rar la viabilidad, superar la inetcia organiza-
cional y conectar el ahora y adentro de la orga-
nizacién con el afuera y el mafiana, a través del
desarrollo de la gerencia de desempefio, de tal
forma que administren su cadena de valor, es
decir la producciéon de valor para sus clientes,
con el propodsito de manejar las interacciones
entre los actores, proveedores y clientes, logran-
do resultados de calidad en sus negocios como
lo sugiere Stafford Beet' en su concepcion de
modelo viable.

La calidad y mas exactamente la implementacion
de un modelo de aseguramiento de calidad, no
s6lo se soporta en el fortalecimiento de las re-

laciones del talento humano, sino se constituye
en una estrategia de acceso al mercado como la
denomina Richard Nolan? ya que en la Econo-
mia de Informacién, saturada con productos
tradicionales e indiferenciados, las empresas
deben ofrecer siempre algo nuevo que satisfa-
ga continuamente las expectativas y requeri-
mientos de sus clientes.

Un sistema de calidad fortalece las relaciones
que surgen en un sistema, producto de las
interacciones de las personas, de tal manera que
se de un orden sistémico a las actividades que
se dan al interior de la organizacién.

La empresa XEROX COLOMBIA, donde se
desarrollo el trabajo "Modelo de asegura-
miento de calidad para la Familia Bajo Vo-
lumen con base en la norma NTC ISO
9002", entendido que el disefio de un sistema
de calidad se convierte en una estrategia para
fortalecer, no solo posicién competitiva sino
asegurar la viabilidad de su negocio en el futu-
ro ante posibles discontinuidades del entorno,
decide enfocar sus esfuerzos en el desarrollo
del sistema de calidad que se constituya de un
circuito de realimentacién soportado por su ta-
lento humano previa gestion del mismo, ya que
son muchas las empresas donde los proyectos
no llegan al logro de sus objetivos, al no invo-



El disefio de
aseguramiento
para este caso

particular,
parte del
establecimiento
de dos etapas y
cuatro fases

lucrar de manera consciente su gente, ni enri-
quecen sus relaciones.

El disefio de aseguramiento para este caso pat-
ticular, parte del establecimiento de dos etapas,
la primera denominada Disefio y planificacion
del sistema de calidad y la segunda
Implementacién y validacién del sistema
de Calidad. Dentro de la primera etapa se de-
sarrollaron cuatro fases:

* Estudio de mercados: donde se determina
la posicién de la empresa ante los demas com-
petidores, y su ubicacion en el sector indus-
trial al que pertenece, de tal manera que a tra-
vés de un analisis macroeconémico y del siste-
ma en s{ (empresa), se establezcan fortaleza,
amenazas, debilidades y oportunidades en el
sector y en el sistema (Afuera y Mafiana).

* Diagnéstico de calidad: este tipo de diag-
néstico puede entenderse como la descrip-
ci6on y analisis del sistema o una de sus areas,
actividades desarrolladas en materia de cali-
dad, con el propésito de identificar puntos
fuertes y débiles a demas de proponer accio-
nes de mejoramiento, teniendo en cuenta su
contexto técnico, econémico y humano. Ade-
mas, de facilitar la comprension y entendi-
miento de la situacion actual del sistema, el
cual se alista a desarrollar un modelo de ase-
guramiento de calidad con referencias a las
normas serie ISO 9000. Para el caso XEROX
se aplica la metodologfa descrita en el libro
"Diagnéstico de Calidad" (aporte del pro-
yecto) la cual consta de 8 pasos, que valoran
de manera cualitativa y cuantitativa la respues-
ta que da el sistema ante los requisitos que da
la norma seleccionada a través de indicadores
estratégicos.(Adentro y Ahora. Figura 1).
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Planificacién y documentacion de sistema
de calidad: en esta fase para el caso en cues-
tién se determina el plan general para la
estructuracion del proyecto y los planes espe-
cificos para las siguientes fases del mismo iden-
tificando las practicas, recursos y secuencia de
actividades necesarias para el disefo,
estructuracion y desarrollo del modelo de ase-
guramiento. Para la documentacion del siste-
ma de calidad se establece la norma funda-
mental, las guifas de codificacion y elaboracion
de procedimientos y los registros de seguimien-
to, con el propésito de organizar dentro de una
misma estructura y formato la documentacion
del sistema de calidad, familiarizando a los
usuarios con el enfoque aplicado a cada requi-
sito de la norma. En esta etapa se involucra a
los actores a través del trabajo en equipo.

Elaboracion del premanual: esta fase busca
plantear el sistema de calidad que el sistema
(XEROX, AREA Produccién), utilizara para
dar conformidad a sus productos, satisfacien-
do las necesidades de sus clientes y dando res-
puesta a los requisitos de la norma NTC ISO
9002. Este premanual es ajustado en las eta-
pas posteriores y se basa en un circuito de
causualidad que parte del entrenamiento para
la calidad, la planeacion para la calidad, la eje-
cucion, el monitoreo y control de calidad y el
coordinat, buscando la realimentacion del ciclo.

Parala segunda etapa del proyecto "Implemen-
tacion y validacion del sistema de calidad"

N

determinan 9 fases cuyas actividades se des-

criben en los planes especificos y donde parti-

cipan los actores hasta validar el sistema de ca-
lidad, a través de la obtencion de la certifica-

cién ante entidad certificadora. En el caso

XEROX, esta fase la planificé el grupo gestor

de la primera etapa, pero se desarrolla a cargo

de otras personas en la actualidad, razén por la

cual en este articulo solo se evidencian los re-

et

sultados de la primera etapa. ¢ §»
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