El consultor y la implantacion de un proyecto de calidad

Certificacion ISO 9002 de una red
de distribucion de combustibles

La implementacién de un sistema de calidad requiere de un enfoque muy claro que permita arribar, a partir de

un proyecto, a la certificacién pretendida.
productos? Esta definicion requiere de un
empresas controlar su organizacion para mejorarlay g
La conferencia “ISO 9002 in a fuel distribution networ

mador y auditor de la firma Socotec de Francia,
firma EIf de un proyecto de calidad en una red

los depdsitos y en las estaciones de
La conferencia fue pronunciada en e
“Del aseguramiento hacia la Calidad Total”

aber implantar un sistema de calidad

es un punto muy importante, sobre

todo cuando se tienen actividades
muy diversas como plantas, depésitos,
magquinarias, cargamento, transporte, es-
taciones, etc. Es preciso definir cudntos
sistemas de calidad estin en cada una de
estas tareas, qué productos y cuales acti-
vidades se certificardn.

La exposicion de Simon
Shepherd estuvo referida al tra-
bajo que la consultora ha realiza-
do para el proyecto de imple-
mentacion de un sistema de cali-
dad en la firma EIf de Francia,
que tuvo una duracién de cerca
de diez afios y en el cual trabaja-
ron dos empresas de auditoria
(ver Enfoque del proyecto cali-
dad ).

En primer lugar, se refiri6 a
cudles son las funciones del con-
sultor en estos proyectos. En es-
te aspecto, menciond en primer
lugar la funcién asesora que per-
mite estructurar el sistema de ca-
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« Andlisis en linea

« Validacion fabricacion de aditivos

« Dominio de compras

» Transportes masivos (pipe, ferrocarril,
agua, carretera)

servicio.
| 1er. Encuentro Latinoamericano para la Calidad en la Industria Petrolera
que tuvo lugar en Mendoza en setiembre del ano pasado.

sea trasmitir el conocimiento para dirigir
el proyecto abordando temas como las
normas 1SO 9000, la gestion de la docu-
mentacién y las auditorias internas; y por
dltimo, a la funcién de auditoria que per-
mite evaluar el conocimiento, el cumpli-
miento, la conformidad y la eficacia del
sistema de calidad.

* Valorizacion
 Explotacion depositos
» Obras técnicas
« Auditorias internas, etc. ...

o

¢ Qué cosas se quieren certificar en una empresa? ;la gestion? ¢los
trabajo de consultoria externo a la organizacion que les permita a las
anar confianza con el cliente )

» pronunciada por el Ing. Simon Shepherd, consultor, for-
muestra las funciones del consultor en la implantacién para la
de distribucion de combustibles en ese pais, especialmente en

El proyecto de certificacion

“El proyecto de certificacién -apunté
Shepherd- comprende la gestion misma
del proyecto que permita estructurar la
calidad, cémo planificarla y cémo ejecu-
tarla para, posteriormente, valorizar todo
lo hecho a fin de ver cudnto nos ha costa-
do en dinero y en cudnto tiempo podemos

Enfoque del proyecto calidad '
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lidad y proponer las soluciones
para controlar las actividades
que afecten directamente a la ca-
lidad de los productos y los ser-

e _ * Pruebas instalaciones ME! TRANSPORTE
vicios. En segundo término, se » Pruebas incendio ?&?&,ﬁjsuarlTo « Formacion choferes
refirié a la funcién formadora o » Seguimiento aparatos de medida » Aditivacién « Respeto reglamentacién
= |dentificacion lineas  Respeto del plan de » Seguridad / medio ambi-
* Analisis bacteriologicos carga (calidad, cantidad), ente
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= Verificacion créditos * Andlisis documentos de
« Dominio de aditivacion, etc. ... bordo

» Transmision de
pedidos

« |dentificacion ori-
ficios de transvase
« \ferificacion cali-
dad, cantidad
antes, durante y
después del trans-
vase, etc. ...
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Numero mundial de Certificaciones ISO 9000 por region en 1994

recuperar la inversion. Después, explicar
qué estdn haciendo después de la certifi-
cacién. En todo este proceso, el compro-
miso de la direccién y la participacion del
personal son elementos claves para el éxi-
to del proyecto.”

Luego se refirié al Plan de Accién,
describiendo cada una de las acciones. Se
parte de un diagndstico, que no es una au-
ditoria, para arribar a un plan de accion
para el proyecto. Después viene la forma-
cién del personal es decir, entrenarlo en
el tema de la calidad, las normas, como
escribir un procedimiento de cémo estin
trabajando. las instrucciones y el manual
de la calidad. Es importante seialar que
los consultores generalmente no escriben
los procedimientos. Posteriormente, el
plan contempla la formacion en auditoria
interna, la puesta en marcha de las audito-
rias internas, la auditoria final (muchas
veces realizada por un auditor externo)
con el fin de detectar problemas antes de
que se produzca la auditoria de certifica-
cion para terminar en la misma certifica-
cion a través de los organismos corres-
pondientes.

(Por qué es importante comenzar con
un diagndstico para la empresa? se pre-
guntaba el disertante. Porque permite tra-
ducir las exigencias de la norma a las es-
pecificidades de la empresa. “Sabemos -
expreso Shepherd- que cada organizacién
es diferente y tenemos que detectar todas
las desviaciones entre la organizacion ac-
tual y las exigencias de la norma para
que, de esta manera, se pueda iniciar un
plan de accién verificando los puntos
fuertes y las dificultades potenciales para
el éxito del proyecto”.

Después del diagnostico se elabora un
informe. Por ejemplo si nos referimos a la
norma sobre Inspeccion y Ensayo, anali-
zamos la recepcion, el proceso y los re-
gistros finales. Luego, lo que se ha cons-
tatado en el terreno, los procedimientos
escritos, el andlisis segin la norma 1SO
9002 y las recomendaciones a la empresa
sobre lo que deberia hacer para su funcio-
namiento.

Posteriormente se deben estructurar
los documentos de la calidad, es decir el
manual (sintesis de las reglas de la orga-
nizacion), los procedimientos (descrip-
cion de las reglas de funcionamiento en-
tre departamentos), las instrucciones (por
puesto de trabajo) y los registros (con
pruebas de los resultados).

La validacién del proyecto, cuando to-
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do estd escrito, se va a dar con la puesta
en marcha de las auditorias internas -no
con la auditoria de certificacion- a fin de
verificar si todo lo que se ha escrito estd
en el camino trazado de valorizar la orga-
nizacion de la calidad.

Luego —agregé el disertante— viene la
auditorfa de certificacién. Se inicia con la
reunién de apertura, que sirve para expli-
car al personal en forma muy precisa lo
que se estd buscando, de manera que los
objetivos de la auditoria externa estén
muy claros. Después se producen las en-
trevistas y la reunién de clausura donde el
auditor explicard detalladamente las des-
viaciones -si las hubiera- que ha constata-
do. Dos semanas después de la auditoria,
se envia el informe a la empresa y ésta
tiene dos semanas mas para responder.

Una vez finalizada esta etapa, ;cudl es
la metodologia de expedicion del certifi-
cado? Las fases de la expedicion del cer-
tificado comienzan con un paso prelimi-
nar en el cual el auditor escribe el cues-
tionario que ha enviado la empresa al or-
ganismo de certificacion mds un manual,
a fin de clarificar el sistema. La fase si-
guiente es el informe de la auditoria, que
es vilido por tres anos después del cual se
vuelven a auditar completamente todos
los sistemas. La certificacion se extiende
por tres anos y durante ese periodo se
produce un seguimiento con auditorias
“mads livianas™ una vez por afio.

“Una de las primeras dudas que se de-
be aclarar con la empresa es saber qué
quieren certificar: ;jtoda la empresa? ;to-
dos los productos? ;todos los talleres? ;o
por el contrario solamente una actividad o
un producto? Este es un punto muy im-
portante para elegir el enfoque que se le
dari a la certificacién. En este sentido, en
el caso de EIf, nuestra firma -apunté Si-
mon Shepherd- ha participado de varios
proyectos de certificacion tales como

plantas, redes de distribucion, logistica,
estaciones de servicio.

A partir de los varios proyectos en que he-
mos intervenido pudimos conocer la forma
en que estdn repartidos los costos internos de
una certificaciéon” (ver grafico Pag.66).

Cualquier proyecto que se quiera po-
ner en marcha requiere de una comunica-
cion interna muy fuerte. “En el caso de
Elf, éste es uno de los puntos que hay que
mejorar, ya que esta firma estd en varias
regiones, en varios departamentos y el
mensaje de la “calidad” no es siempre ho-
mogéneo”.

El trabajo en EIf

Con respecto a la logistica en EIf -
agregd-, se han identificado cuatro tipos
de disfunciones o problemas mayores. El
primero se trata de la devolucién de pro-
ducto, es decir cuando llega el camién a
las estaciones de servicio y no hay capa-
cidad de recepcion ya que el gerente de la
estacion ha pedido demasiado producto.
Esta situacion tiene un costo interno im-
portante. Los otros puntos tratan sobre las
mezclas en la entrega de los productos y
los picos de entrega de los dias viernes.
En este ultimo caso, se da que a raiz de
los picos de entrega se requieren mayores
cantidades de camiones con choferes no
siempre formados en el tema de la cali-
dad, que no siguen los procedimientos
normales de descarga. El cuarto punto se
refiere a respetar la entrega unitaria o sea
la cantidad comprometida de metros cti-
bicos de producto.

En este sentido, destacé que un aspecto
importante es la relacién entre el provee-
dor y el cliente interno, es decir entre la lo-
gistica y las estaciones. La logistica ha es-
tablecido respecto al plazo de entrega que
lo va a respetar si es pedido antes de las
siete y media de la mafiana. En lo que a
cantidad se refiere establecieron un corte
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Reparticion de costes del proyecto

4% 2%

Sueldos y cargas de personal y gastos de misidn %
Formacitn a la calidad 3%
Auditorfas calidad, asesoramiento, oficina de proyectos 6
Diagndsticos (entidades de “produccitn”) 53%
Diagndsticos (entidades comerciales) 4%
Sistema documental de Aseguramiento de la Calidad 2%
Seguros externos (certificacion, UTAC, bardmetros) 8%

Diversos (comunicacion interna, compra de documentos...) 2%

mdximo de un metro ciibico por producto.

Luego, refiriéndose al sistema de cali-
dad en los depdsitos que es donde se agi-
tan los aditivos, mencioné la reduccion
de los problemas que se estan producien-
do. De 372 disfunciones detectadas en
1991, se redujeron a 85 en 1994, es decir
un 80 por ciento en cuatro anos. Tam-
bién, las primas de aditivacién han expe-
rimentado un aumento del 75 por ciento
en el mismo periodo, valorizando, de esta
forma, el trabajo de la gente. Por otra par-

te, la reduccién del nimero de mezclas a
la entrega muestra un buen resultado: so-
bre 150 mil entregas por afio han reduci-
do a 60 el nimero de mezclas, es decir un
70 por ciento menos que en 1991.

Mis adelante destacé que el ano pasa-
do, la formacién en calidad en logistica
ocupo mis de 300 dias, para 150 personas
formdndose 27 auditores internos. Con
respecto a las auditorias, se realizaron 33
internas con 70 auditores, habiéndose rea-
lizado 250 acciones correctoras que esta-

ban identificadas y obtenido a fines de
1994 las certificaciones correspondientes.

Las certificaciones en el mundo
Para finalizar, Shepherd se refiri6 al cre-
cimiento del nimero de certificaciones ISO
9000 en el mundo a través de un cuadro
elaborado por Mobil en 1994 que permite
observar la tendencia entre enero de 1993 y
junio de 1994, Estas cifras nos dicen que en
1994 habia 70 mil empresas certificadas
con ISO 9000 en el mundo y se habla de
que en 1995 ese nimero se eleva a 90 mil e
incluso hay quien habla de 130 mil. De ese
total, América del Sur/Central (tanto en
1993 como en 1994) fue la region que ma-
yor crecimiento tuvo en certificaciones (ver
grifico Pag. 65). La tendencia mundial en
este tema es de un aumento exponencial.
Ademads, concluy6 su disertacién ha-
ciendo referencia a las ventajas de un sis-
tema de calidad destacando el papel de los
consultores externos para el aseguramien-
to de la calidad que permite a las empre-
sas controlar su organizacion para mejo-
rarla y ganar confianza con el cliente .

Crecimiento mundial de certificaciones ISO 9000
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