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RESUMEN

Calix, Kyra. 2002. Estudio del impacto de la certificacion ISO 9000 en empresas
hondurefias. Proyecto Especial del programa Ingenieria Agroindustrial, Zamorano,
Honduras. 57p.

En la actualidad, las normas de certificacion ISO 9000 son requeridas a nivel mundial; su
implementacion le asegura al cliente que la calidad de los productos y servicios se
mantendrd constante en el tiempo mediante controles exhaustivos en los procesos. El
estudio midi6é el impacto de la certificacion en empresas hondurefias, considerando los
criterios de: razones que motivaron a las empresas a certificarse, beneficios adquiridos y
limitaciones encontradas, sintetizando esta informaciéon en un documento guia para las
instituciones nacionales interesadas en obtener una certificacion. Honduras cuenta con 11
empresas certificadas y 13 en proceso de certificacion, existiendo empresas alimentarias y
no alimentarias, en las ciudades de Tegucigalpa, San Pedro Sula, Comayagua, Amarateca y
San Lorenzo. Se entrevistaron 12 empresas; siete certificadas y cinco en proceso de
certificacion. Se determind que la razon primordial para obtener una certificacion es la
exigencia de los clientes internacionales. Los beneficios adquiridos fueron: el cambio en la
actitud del personal, menor reproceso y desperdicio, mayor organizacion, funciones
claramente definidas y una reduccion de costos, lo cual resulté en mayor eficiencia. Las
limitaciones expresadas: el alto costo del proceso de certificacion, la falta de auditores
nacionales y la inexistencia de una oficina que coordine la informacion y asesore a las
empresas nacionales. Se determind que 100% de las empresas certificadas utilizaron
auditores externos y capital propio para llevar la implementacion del sistema. Se recomienda
el compromiso de la gerencia, conocimiento de la norma, cultura de calidad en los
empleados. El documento guia elaborado se distribuird a organizaciones de industria, ANDI
(Asociacion nacional de Industriales) y el COHEP (Consejo Hondurefio de Empresas
Privadas).

Palabras clave: Auditores, beneficios, calidad, empresas certificadas, ISO 9000.

Elsa Barrientos, M.Sc.
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Nota de Prensa

CUALES SON LOS BENEFICIOS DE LAS EMPRESAS CERTIFICADAS CON ISO
9000

En un mundo globalizado como el actual, es un requisito contar con las herramientas
necesarias para poder competir en un mercado que cada dia se vuelve mas exigente, como
resultado de esto, mas empresas alrededor del mundo, se certifican bajo ciertas normas de
calidad, las cuales garantizan a sus clientes un producto o un servicio constante y en dptimas
condiciones. Muchas empresas han tomado la decision de certificarse bajo la norma ISO
9000, la cual tiene como funcidn estandarizar procesos de tal forma que éstos siempre se
realicen de igual forma, entregdndole asi un producto homogéneo al cliente.

Honduras, en la actualidad cuenta con 11 empresas certificadas bajo los diferentes
esquemas de ISO 9000, trece (13) se encuentran en proceso de certificacion en diferentes
ciudades del pais (Tegucigalpa, San Pedro Sula, La Ceiba y San Lorenzo).

Entre las empresas certificadas estan: EIHSA (Envases Industriales), DHL, DEMAHSA
(Derivados de Maiz), Standard Fruit Co, entre otras. Las empresas que se encuentran en
proceso de certificacion son: Tabacalera Hondurefia, INMSA (Industrias metalicas),
Cerveceria Hondurefia y Lever de Honduras.

Recientemente, Se disefié un estudio con el proposito de recolectar las experiencias vividas
por las empresas certificadas y en proceso de certificacion. Los datos obtenidos se utilizaron
para crear un documento guia que ofrezca a las instituciones interesadas en obtener una
certificacidon, un camino mas viable al momento de iniciar el proceso.

De acuerdo a la informacion proporcionada por las empresas certificadas y las que estan en
proceso de certificacion, han logrado beneficios tales como el cambio de actitud de sus
empleados, un mejor ambiente de trabajo, reduccion de desperdicios y reproceso. Asimismo,
han notado una reduccién de costos, ganancia de nuevos mercados y diversos clientes.

La certificacion ISO 9000 en nuestro pais es una ventaja para aquellas empresas que
persiguen mejoras en la calidad de sus productos o servicios y les brinda la oportunidad de
competir, sin necesidad de quedarse atras por la falta de un sistema que le asegure a los
clientes productos de calidad.

Lic. Sobeyda Alvarez
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1. INTRODUCCION

Segun ISO/QS 9000 (2000), ISO (International Organization for Standarization), es una
federacion mundial de cuerpos normativos nacionales que representa 100 paises. Su
principal funcion es fomentar el desarrollo de la normalizaciéon y las actividades
relacionadas para facilitar el intercambio internacional de bienes y servicios, desarrollar la
cooperacion intelectual, cientifica, tecnologica y econdmica. Su mision es desarrollar y
promover estandares comunes a nivel mundial.

La ISO esta compuesta por 173 comités técnicos, 631 subcomités, 1830 grupos de trabajo
y 18 grupos de estudio para propositos determinados. Estos representan el punto de vista
de fabricantes, vendedores y usuarios, profesiones relacionadas con la ingenieria,
laboratorios de pruebas, servicios publicos, gobiernos, grupos de consumidores y
organizaciones de investigacion en cada uno de los paises que integran la organizacion. Se
ha establecido que las normas de la serie ISO 9000 son internacionales para la evaluacion
de los sistemas de Gestion de la Calidad de todas las organizaciones alrededor del mundo,
las cuales establecen lineamientos para estos sistemas (ISO/QS 9000, 2000).

La calidad se define como la satisfaccion de los requerimientos del cliente. Es la totalidad
de rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se relaciona con su capacidad
para satisfacer determinadas necesidades. Para que exista calidad es necesario que cada
empresa se dedique a mantenerla mediante un control, de técnicas y actividades de
caracter operativo, utilizadas para satisfacer los requisitos de la calidad; comprende las
técnicas y actividades operativas que tienen por objetivo tanto el seguimiento de un
proceso, como la eliminacion de las causas de desempefio no satisfactorios en todas las
fases del ciclo de calidad, con el fin de obtener los mejores resultados econdmicos. Para el
logro de este control de calidad es necesario que la gerencia se involucre al méximo y dé a
conocer a su personal lo importante que es para la empresa ese desarrollo, esto se logra a
través de una gerencia de calidad, la cual se define como una modalidad de gerencia de
una organizacion, centrada en la calidad, basada en la participacion de todos sus miembros
y teniendo como meta el éxito a largo plazo a través de la satisfaccion del cliente y la
generacion de beneficios a sus miembros y a la sociedad. Se refiere a todas aquellas
actividades de las funciones gerenciales que determinan la politica de la calidad, objetivos
y responsabilidades, asi como la implementacion de estos por medio de la planificacion,
control, gestion y el mejoramiento continuo del sistema de la calidad. La Gerencia de la
Calidad no estd separada de la Gerencia General, cuando es aplicada efectivamente, la
gerencia de la calidad debe ser parte integral del enfoque gerencial de toda la organizacion
(ISO/QS 9000, 2000).



Segun Trujillo et al. (2000), en la actualidad a nivel mundial las normas ISO 9000 e ISO
14000 son requeridas, ya que garantizan la calidad de un producto mediante la
implementacion de controles exhaustivos, asegurandose de que todos los procesos que han
intervenido en su fabricacion operan dentro de las caracteristicas previstas. La
normalizacién es el punto de partida en la estrategia de la calidad, seguida por la
certificacion de la empresa.

Trujillo et al. (2000), expresa que estas normas fueron escritas con el fin de dar a conocer
que la calidad de un producto no nace de controles eficientes, sino de un proceso
productivo y de soportes que operan adecuadamente. De esta forma es una norma que se
aplica a la empresa y no a los productos de esta. Su implementacion asegura al cliente que
la calidad del producto que ¢l esta comprando se mantendra constante en el tiempo. En la
medida que existan empresas sin certificar, la norma constituye una diferenciacion en el
mercado. Sin embargo, con el tiempo se transformard en algo habitual y se comenzara la
discriminaciéon hacia empresas no certificadas. Esto ya esta ocurriendo en paises
desarrollados en donde los departamentos de abastecimiento de grandes corporaciones
exigen la norma a todos sus proveedores. La certificacion ISO 9000 puede servir como una
forma de diferenciacion entre la "clase" de proveedores, particularmente en areas de alta
tecnologia, donde la alta seguridad de los productos es crucial. Es decir, si dos proveedores
estan compitiendo por el mismo contrato, el que tenga un certificado de ISO 9000 puede
tener una ventaja competitiva con algunos compradores.

1.1 ANTECEDENTES

En la actualidad, Honduras cuenta con un niimero aproximado de 12 empresas certificadas
bajo los diferentes esquemas de ISO 9000, entre las cuales se encuentran: EIHSA (Envases
Industriales Hondurenos), Maseca (Derivados de Maiz de Honduras), Aerosoles de C.A.
(Kativo), Orion Industrial, Licorera Los Angeles, Standard Fruit Co., DHL, Amanco de
Honduras, ECOHSA, Honduras Bureau of Shipping, Avent de Honduras, entre otras.
Aproximadamente 11 empresas se encuentran en el proceso de certificacion, entre las
cuales se mencionan: Tabacalera Hondurefia, Cerveceria Hondurena, Lever de Honduras,
Empacadora San Lorenzo, INMSA (Industrias Metéalicas SA), Cartonera Nacional SA,
Azucarera Tres Valles SA, INCEHSA (Industria Cementera Hondurefia), entre otras
(ARPINSA, 2002). Las empresas actualmente certificadas en su mayoria son denominadas
de clase mundial, lo cual les ha facilitado el proceso de certificacion, ya que cuentan con
recurso humano y econémico para la realizacion de este proyecto; de igual manera ciertas
pequefias y medianas empresas de capital nacional han comenzado el proceso de
certificacion, el cual se ha visto paralizado por diferentes causas, entre ellas la falta de
capital o la falta de compromiso por parte de la gerencia.

A escala mundial la certificacion ha tenido un impacto positivo. En diciembre del 2001, el
numero de certificaciones a escala mundial fue de 510,616 en 161 paises, lo que significo
un aumento de 101,985 en comparacion al afio 2000, durante el cual 157 paises estaban
certificados. Los paises con mayor numero de certificaciones para el afio 2000 fueron:
China, Italia, Japon, Republica de Corea y Espafia (ISO, 2002).



1.2 JUSTIFICACION

En un mundo globalizado como el de hoy en dia es necesario contar con las herramientas
necesarias para poder competir. Honduras, es un pais que poco a poco se ha desarrollado e
interesado en obtener estas herramientas para disminuir el numero de clientes insatisfechos
en el mercado; sin embargo, todavia le hace falta un largo camino por recorrer, por lo cual
es necesario contar con un documento con informacion actualizada acerca de la situacion
actual de Honduras, que incluya las experiencias vividas por ciertas empresas actualmente
certificadas y en proceso de certificacion.

Desafortunadamente la informacién que actualmente se maneja en el pais no es correcta en
su totalidad, ya que no existe una oficina dedicada a la recopilaciéon y manejo de este tipo
de informacion y los pocos lugares donde se encuentra, no cuentan con informacion
confiable que indique el numero exacto de empresas certificadas. Poder elaborar un
documento que proporcione este tipo de informacion es de mucha ayuda para las
instituciones interesadas en obtener una certificacion, ya que con las experiencias obtenidas
por las empresas actualmente certificadas y en proceso de certificacion éstas tendran una
guia de procedimientos a seguir, aprendiendo de los errores y éxitos de los demas; el
proceso sera mas eficiente.

1.3 LIMITES DEL ESTUDIO
e La informacion proporcionada por las instituciones acerca del nimero y nombre de
las empresas certificadas y en proceso de certificacion en su mayoria fue

informacion incompleta.

e El numero de empresas certificadas y en proceso de certificacion en el pais es
reducido.

e El estudio fue limitado por la disponibilidad y la falta de cooperacion por parte de
las empresas receptoras y la informacion no proporcionada por parte de las mismas.
1.4 OBJETIVOS
1.4.1 Objetivo general

Evaluar el impacto que ha tenido la certificacion ISO 9000 en empresas certificadas y en
proceso de certificacion en Honduras.



1.4.2 Objetivos especificos

Identificar el numero total de empresas certificadas y en proceso de certificacion
en Honduras.

Realizar entrevistas en un niimero determinado de empresas certificadas y en
proceso de certificacidon para recopilar experiencias durante el proceso y
mantenimiento del sistema de certificacion.

Elaborar un documento que contenga informacion de referencia de las empresas
certificadas y en proceso de certificacion hasta la fecha, que incluya las
experiencias obtenidas por varias de ellas, y que sirva de guia para instituciones
interesadas en una certificacion.



2. REVISION DE LITERATURA

1.2 ORIGEN DE LAS NORMAS ISO 9000

Segun el Ministerio de Agricultura, Pesca y Alimentacion (1999), no puede determinarse
precisamente el momento en que aparecieron los conceptos que llevaron al desarrollo de
ISO 9000. No obstante, los principios de inspeccion han estado presentes desde €pocas
histéricas. Por ejemplo, los sistemas de calidad surgieron como una necesidad en la
industria después de la II Guerra Mundial. Los principios fueron codificados por Juran en
su manual de control de la calidad de 1951. El progreso en este campo ha estado siempre
dominado por los militares que comenzaron con la inspeccion de armamento en la II
Guerra Mundial.

El esfuerzo de unificar Europa giraba en torno a varios aspectos, uno de ellos consistia en
crear una norma de calidad Unica; por ello se encargo6 a la Organizacion Internacional de
Normalizacion (ISO), con sede en Ginebra, que elaborard una norma. En 1979, ISO cre6 el
Comité Técnico 176 (ISO/TC 176), siendo su mision redactar una norma unificada de
calidad. En 1987, ISO present6 los primeros documentos de ISO 9000. La norma consistia
en conceptos y directrices generales (ISO 9000), las guias de recomendaciones para la
gestion de la calidad (ISO 9004) y los tres sistemas de calidad (ISO 9001, 9002, 9003).

La base del contenido de ISO 9000, trasciende las barreras del idioma y la cultura. No
exige a las empresas que modifiquen lo que hacen bien, s6lo que lo documenten y lo
midan (Ministerio de Agricultura, Pesca y Alimentacion, 1999).

2.2 EVOLUCION DE LA SERIE DE NORMAS ISO 9000

Segin AENOR (2000), para poder reflejar los modernos enfoques de gestion y mejorar las
practicas organizativas habituales se ha considerado muy 1til y necesario introducir
cambios estructurales en las normas, manteniendo los requisitos esenciales de las normas
vigentes.

La familia de Normas ISO 9000 del ano 2000 esta constituida por tres normas basicas,
complementadas con un numero reducido de otros documentos (guias, informes técnicos y
especificaciones técnicas). Las tres normas bésicas son:

e ISO 9000: Sistemas de gestion de la calidad; fundamentos y vocabulario.
e ISO 9001: Sistemas de gestion de la calidad; requisitos.
o ISO 9004: Sistemas de gestion de la calidad; directrices para la mejora del desempefio.



Las actuales normas ISO 9001:1994, ISO 9002:1994 y ISO 9003:1994 se han integrado en
una unica norma ISO 9001:2000. Las normas ISO 9001:2000 y ISO 9004:2000 se han
desarrollado como un "par coherente" de normas. Mientras la norma ISO 9001:2000 se
orienta mas a los requisitos del sistema de gestion de la calidad de una organizacion para
demostrar su capacidad para satisfacer las necesidades de los clientes, la norma ISO
9004:2000 es mas avanzada y completa, ya que proporciona recomendaciones para
mejorar el desempefio de las organizaciones (AENOR, 2000). Los cambios que se le
efectuaron a la norma ISO 9000:1994 son de mucha ayuda para las empresas que deseen
obtener una certificacion en un mundo globalizado como el de hoy en dia.

Segun la Secretaria de Economia de México (2000), las revisiones del afio 2000 son un
excelente producto, con un historial aun mejor. La nueva norma ISO 9000:2000 solo exige
la documentacion de seis procedimientos, dejandole a la alta direccion la opcion de elegir
el resto de procedimientos que desea documentar para beneficio de su propia empresa.
Ademas, la nueva norma estd reestructurada con base en un modelo de proceso de
negocios, la cual refleja la forma en que las organizaciones realmente operan. Esto deberia
hacer el sistema de gestion de la calidad mas efectivo, facil de implementar y de auditar.
El vocabulario de la nueva norma se ha modificado con el fin de hacer el contexto mas
facil para que pueda ser entendido no sélo por las empresas grandes, sino que también por
las pequefias empresas que deseen obtener una certificacion.

La norma ISO 9000:2000 ha sido disefiada para tener la mayor compatibilidad con la ISO
14001, la norma para el sistema de gestion ambiental. La serie [ISO 9000:2000 va mas alla
de los requisitos del cliente, para aumentar su satisfaccion. Por otro lado la serie de normas
ISO 19011, que sera publicada en 2002, permitira una auditoria conjunta y coordinada de
los sistemas de gestion de la calidad y ambiental (Secretaria de Economia de México,
2000).

Las empresas que actualmente estan certificadas, deberan implementar la nueva norma
ISO 9000:2000 en diciembre del 2003. Para esta renovacion es necesario hacer lo mismo
que se hizo para la primera auditoria externa, la cual incluye la revision de toda la
documentacion del sistema, manual de calidad, seguimientos, instrucciones de trabajo,
formularios y registros. Se realiza un recorrido por todas las instalaciones, auditando cada
uno de los departamentos, si en estas auditorias no se encuentran no conformidades
criticas, se otorga la renovacion del sistema.'

" Salinas, J. 2002. Entrevista a Empresas Certificadas, Licorera Los Angeles, Tegucigalpa, Honduras.
(Comunicacion Personal).



2.3PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

La gestion de la calidad se define como la regla o creencia de carécter total y fundamental
para liderar y dirigir la operacién de una organizacion, orientada permanentemente a la
mejora continua y con enfoque a las necesidades del cliente y de los colaboradores de la
organizacion. Los principios de la administracion de la calidad proporcionan el
entendimiento y orientacion para la aplicacion de la administracion de la calidad. Con la
creciente competencia, la administracion de la calidad se estd convirtiendo en una
herramienta fundamental e importante para el liderazgo y administracion de todas las
organizaciones (AENOR, 2000).

La gestion de la calidad tiene como finalidad la mejora constante y se puede observar desde
dos niveles: tactico y estratégico. El nivel tactico consiste en todas las medidas que se
adoptan, para crear un método o procedimiento que permita controlar el cumplimiento de
todos los requisitos que nos aseguran calidad; por otra parte el nivel estratégico, persigue
asegurar la satisfaccion no soélo actual, sino también futura de nuestros clientes, desde una
Optica mas amplia de productos, servicios y precios (Curso de Gestion de la calidad, 1998).

Las nuevas normas de la serie ISO 9000 del afio 2000 se basan en ocho principios, los
cuales pueden utilizarse por la direccion como un marco de referencia para guiar a las
organizaciones hacia la mejora del desempeio. Estos principios se derivan de la
experiencia colectiva y el conocimiento de los expertos internacionales que participan en
el Comité Técnico de ISO 176 (ISO/TC 176), en gestion y aseguramiento de la calidad, el
cual es responsable de desarrollar y mantener actualizadas las normas ISO 9000. Los ocho
principios estan definidos en la Norma ISO 9000:2000, Sistemas de gestion de la calidad —
Fundamentos y vocabulario, y en la Norma ISO 9004:2000, Sistemas de gestion de la
calidad — Directrices para la mejora del desempefio (AENOR, 2000).

A continuacion, se enumeran y se presenta una breve descripcion de cada uno de estos
principios:

2.3.1 Principio 1: Organizacion orientada al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto deben entender las necesidades
actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en
exceder las expectativas de los clientes (AENOR, 2000).

El cumplimiento de éste principio aporta diferentes beneficios como ser el aumento de los
ingresos, hace visible las necesidades del cliente, establece las metas y objetivos, mejora el
desempefio de la organizacion y asegura que el personal de la organizacion tenga el
conocimiento y habilidades requeridas para satisfacer las expectativas del cliente.



2.3.2 Principio 2: Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de proposito y direccion a la organizacion. Ellos deben
crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse
totalmente en la consecucion de los objetivos (AENOR, 2000).

El cumplimiento de este principio contribuye con el establecimiento y comunicacioén de una
vision clara del futuro de la organizacion, a establecer objetivos medibles y cuantificables;
también incluye involucrar a la gente para alcanzar los objetivos de la organizacion,
mantener el personal capacitado, bien informado y una fuerza de trabajo estable. Por
consiguiente, el personal (jefes de aseguramiento de calidad) no s6lo debe estar bien
preparado con conocimientos, sino que también debe poseer capacidad de guiar y ser
lideres.

2.3.3 Principio 3: Participacion del personal

El personal con independencia de su jerarquia en la organizacion en la que se encuentre,
es la esencia de una organizacion y su total implicacion posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la organizacion (AENOR, 2000).

A través de la participacion del personal se obtienen diferentes beneficios como ser, la
contribucion libre del personal, contribuyendo a mejorar los planes y lograr una
implementacion exitosa. El personal estard involucrado en las decisiones propias de la
operaciéon y la mejora de procesos, por consiguiente estara mas satisfecho con su trabajo y
estard activamente involucrado en su propio desarrollo y crecimiento, en beneficio de la
organizacion.

2.3.4 Principio 4: Enfoque a procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso (AENOR, 2000).

El cumplimiento de este principio trae consigo la mejor utilizacion de los recursos, tiempo
de ciclo mas corto, costos mas bajos y el entendimiento de la capacidad del proceso. Todo
ello permitira la creacion de metas y objetivos ambiciosos, prevencion de errores y salidas
mas predecibles. También contribuye a establecer procesos para la administracion del
recurso humano, tales como: contrataciones, capacitaciéon y entrenamiento, permite la
alineacion de estos procesos con las necesidades de la organizacion y produce mayor
capacidad de la fuerza de trabajo.



2.3.5 Principio 5: Enfoque del sistema hacia la administracion

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema
contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos
(AENOR, 2000).

El cumplimiento de este principio trae consigo diferentes beneficios como la creacion de
planes integrales y ambiciosos que liguen entradas y procesos funcionales, alinear las metas
y objetivos de procesos individuales, con los objetivos clave de la organizacion. Se
establece un panorama inequivoco de la efectividad de los procesos, que permitan entender
las principales causas de los problemas y acciones de correccion oportunas. También,
provee un mejor entendimiento de los roles y responsabilidades para alcanzar objetivos
comunes, es decir, se da la reduccion de barreras y la mejora del equipo de trabajo.

2.3.6 Principio 6: Mejora continua

La mejora continua en el desemperio global de la organizacion deberia ser un objetivo
permanente de ésta (AENOR, 2000).

El cumplimiento de éste principio trae consigo la creacion y logro de estrategias y planes de
negocio mas agresivos, a través del establecimiento de metas realistas y ambiciosas que
proporcionan los recursos necesarios para alcanzarlas. La mejora continua también se
cumple al involucrar a los empleados en el proceso, al proporcionar a todos los empleados
las herramientas, oportunidades y motivacion para mejora del desempefio.

2.3.7 Principio 7: Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones

Las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacion (AENOR,

2000).

Los planes basados en datos e informacion relevante son mas realistas y facilmente
alcanzados. Estos se utilizan para establecer objetivos y metas realistas ambiciosas ya que
los datos y la informacion son la base para el entendimiento de la ejecucion de los procesos
y prevenir futuros problemas, la toma de decisiones se facilita al analizar datos e
informacion de las fuentes que el personal utiliza, creando grupos de evaluacion para guiar
la formulacién de las politicas de recursos humanos.

2.3.8 Principio 8: Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor (AENOR, 2000).

El cumplimiento de este principio tiene como objetivo crear ventajas competitivas a través
del desarrollo de alianzas estratégicas o socios comerciales con los proveedores. Se puede



destacar la creacion y administracion de las relaciones con los proveedores para asegurar la
entrega de productos confiables y libres de defecto en tiempo. A la vez contribuye a
desarrollar e incrementar las capacidades del proveedor, a través de su entrenamiento y
esfuerzos de mejora conjunta.

2.4 IMPLEMENTANDO ISO 9000

La adopcién de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision estratégica de
la organizacion. El disefio y la implementacion del sistema de gestion de la calidad de una
organizacion estan influenciados por diferentes necesidades, objetivos particulares,
productos suministrados, procesos empleados, por el tamafio y la estructura de la
organizacion.

El proceso de certificacion, es largo y requiere del apoyo de todo el personal dentro de la
empresa. El tiempo requerido hasta obtener dicha certificacion depende de la organizacion
de cada empresa, por ésta razoén es necesario involucrar a todo el personal e introducir
mediante capacitacion una cultura de calidad.

2.5 PASOS A SEGUIR PARA LA IMPLEMENTACION DE ISO 9000
Segun la ISO/QS (2000), los pasos a seguir hacia una certificacion, son los siguientes:

Debe existir el compromiso gerencial y un sentido de liderazgo por la calidad.

Obtener informacion de las normas ISO 9000.

Conocer y poder diagnosticar el estado actual de la empresa.

Identificar las expectativas de los demads sobre la empresa.

Identificar los objetivos generales de la empresa.

Desarrollar un plan que elimine las diferencias existentes entre el sistema de calidad

actual y un sistema que se cumpla.

7 Se debe nombrar una persona responsable de la calidad.

8 Se debe capacitar y adiestrar al personal.

9 Elaborar un plan de implementacion ISO 9000.

10 Obtener ayuda con los temas especificos dentro del sistema de gestion de la calidad.

11 Aplicar las normas ISO 9000 en el sistema de gestion de la calidad de la empresa.

12 Determinar procesos necesarios para suministrar los productos a los clientes.

13 Elaborar la documentacion del sistema de la calidad tales como: manuales,
procedimientos, formatos, etc.

14 Realizar auditorias internas peridodicamente y auditorias externas una o dos veces por

afio.
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2.6 BENEFICIOS DE LA NORMA ISO 9000



Segun el ISO/QS (2000), algunos de los beneficios que trae consigo la certificacion ISO
9000 son los siguientes:

X/
L X4

X/
L X4

Es una certificacién reconocida internacionalmente, la cual genera y fortalece la
confianza entre clientes y proveedores.

Sirve para impulsar a todos los trabajadores de la empresa a conseguir el
mejoramiento continuo.

Permite captar y desarrollarse en nuevos mercados, tanto nacionales como
internacionales.

Al crear un sistema normalizado se optimizan las operaciones y procesos que la
empresa realiza, permitiendo aumentar su eficiencia.

Se elimina el desperdicio e ineficiencia del sistema, teniendo como consecuencia
una reduccion significativa de los costos. Ademas, contribuye a alcanzar los niveles
de calidad exigidos por los clientes.

Proporciona credibilidad y fortalece la imagen de la empresa.



3. MATERIALES Y METODOS

3.1 LOCALIZACION DEL ESTUDIO

El estudio se realizd en 12 empresas ubicadas en las ciudades de Tegucigalpa, San Pedro
Sula, La Ceiba y San Lorenzo.

3.2 METODOLOGIA

Se realiz6 una seleccién de las empresas a ser visitadas en las diferentes ciudades del pais,
utilizando la lista de empresas proporcionada por ARPINSA (Administracion de Recursos,
Proyectos e Inversiones, SA de C.V.), ubicada en la ciudad de San Pedro Sula y COHCIT
(Consejo Hondurefio de Ciencia y Tecnologia), ubicada en la ciudad de Tegucigalpa
(Anexo 1). La seleccion de las empresas se hizo de acuerdo a su ubicacidon geografica,
especializacion y disponibilidad de las mismas, debido a que el nimero de empresas
certificadas y en proceso de certificacion es reducido. Después de la seleccion, se
contactaron las empresas para establecer las fechas en las que se visitarian para realizar las
entrevistas previamente elaboradas de acuerdo a la situacion de la empresa, certificada o en
proceso de certificacion (Anexo 2). Para la elaboracion de las encuestas se utilizd como
referencia, la informacién proporcionada por el Ministerio de Agricultura, Pesca y
Alimentacion de Espaiia en su libro "Gestion de la calidad en la industria agroalimentaria”

Las entrevistas se realizaron en forma personal, con la ayuda de una grabadora portatil, lo
cual facilité el proceso, haciéndolo mas eficiente e interactivo ya que la extraccion de
informacion fue amplia. Las entrevistas en su mayoria fueron con los encargados directos
del programa ISO 9000, y en su defecto, con las personas encargadas del departamento de
calidad (Anexo 3). Las empresas seleccionadas fueron 12; siete certificadas (Cuadro 1) y
cinco en proceso de certificacion (Cuadro 2).



Cuadro 1. Informacion referente a las empresas certificadas entrevistadas.

Empresas certificadas
Nombre Ubicacion Fecha
1 [COMTRONIC Tegucigalpa F.M. 3-Jul-02
2 |Licorera Los Angeles Amarateca, F.M. 11-Jul-02
3 MASECA San Pedro Sula, Cortés 16-Jul-02
4 KATIVO San Pedro Sula, Cortés 16-Jul-02
5 |Orion Industrial San Pedro Sula, Cortés 16-Jul-02
Standard Fruit
6 |Company La Ceiba, Atlantida 5-Aug-02
7 DHL Tegucigalpa F.M. 4-Sep-02

Cuadro 2. Informacion referente a las empresas en proceso de -certificacion
entrevistadas.

Empresas en proceso de certificacion
Nombre Ubicacion Fecha
Empacadora San
1 [Lorenzo San Lorenzo, Choluteca 19-Jun-02
2 |Lever de Honduras Comayagua, Comayagua 8-Jul-02
3 |Cerveceria Hondurena San Pedro Sula, Cortés 22-Jul-02
4 IMNSA San Pedro Sula, Cortés 23-Jul-02
5 |Tabacalera Hondurena San Pedro Sula, Cortés 23-Jul-02

La interpretacion de datos se hizo a través de graficos y cuadros para mejor entendimiento,
con la ayuda del programa Microsoft Excel®. Las variables que se midieron fueron las
razones que motivaron a cada empresa a certificarse, el tiempo de duracion del proceso para
certificarse en el caso de las certificadas y el tiempo que llevan en el proceso, en el caso de
las empresas actualmente en proceso de certificacion. Ademas, se determinaron los mayores
beneficios obtenidos hasta la fecha, las mayores dificultades encontradas con el
cumplimiento de la norma y en el proceso de implementacion del sistema, como se ha
medido el impacto que la certificacion ha tenido en todas las empresas certificadas y como
aseguran el mantenimiento del sistema. Cada experiencia relatada por los encargados del
sistema de calidad de las diferentes empresas, se sintetizd en este documento con el fin de
tener informacion completa y de facil manejo para las instituciones interesadas en obtener
una certificacion.
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4. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 IDENTIFICACION DEL NUMERO TOTAL DE EMPRESAS CERTIFICADAS
Y EN PROCESO DE CERTIFICACION EN HONDURAS

En esta primera etapa del estudio fué¢ necesario reconfirmar a través de comunicacion
telefonica, correo electronico, y entrevistas la informacion brindada por ARPINSA
(Administracion de Recursos, Proyectos e Inversiones, S.A.) y COHCIT (Consejo
Hondurefio de Ciencia y Tecnologia). Se reconfirmé que en el pais existen actualmente 13
empresas en proceso de certificacion y 11 empresas certificadas. Varias de las empresas que
se declararon en proceso de certificacion, habian detenido el proceso a causa de diferentes
factores o todavia no iniciaban el proceso de certificacion, como lo es el caso de La Hulera
de Sula y Textiles Rio Lindo. Los cuadros 3 y 4 muestran informacion referente a las
empresas certificadas y en proceso de certificacion respectivamente.

Cuadro 3. Empresas certificadas en Honduras.

No. Empresa Ubicacion Clasificacion | Teléfono
1 [F*COMTRONIC San Pedro Sula, Cortés No alimentaria | 2454212
2 [**Licorera Los Angeles Amarateca, Fco. Morazdn Alimentaria 8980321
3 **MASECA San Pedro Sula, Cortés Alimentaria 6690623
4 **KATIVO San Pedro Sula, Cortés No alimentaria | 6690288
5  [**Orion Industrial San Pedro Sula, Cortés No alimentaria | 5574555
6 [**Standard Fruit Co. La Ceiba, Atlantida Alimentaria 4430511
7 [**DHL Tegucigalpa, Fco. Morazdn | No alimentaria | 2201800
8 |Cooperativa sagrada familia Tegucigalpa, Fco. Morazan Servicio 2370865
9 |Amanco San Pedro Sula, Cortés No alimentaria | 2396006
10 *EIHSA (Envases Industriales)] San Pedro Sula, Cortés No alimentaria | 5662828
ECOHSA
11 |(Electroconductores) Tegucigalpa, Fco. Morazan | No alimentaria | 2333000

*Encuesta enviada por fax, no se respondio.
** Empresas visitadas.
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Cuadro 4. Empresas en proceso de certificacion en Honduras.

No. Empresa Ubicacion Clasificacion Teléfono
1 [**Empacadora San Lorenzo | San Lorenzo, Choluteca Alimentaria 8812340
2  [**Lever de Honduras Amarateca, Fco. Morazan Alimentaria 7721080
3 **Cerveceria Hondurefia San Pedro Sula, Cortés Alimentaria 5500100

**INMSA (Industria
4 Metélica) San Pedro Sula, Cortés No Alimentaria | 5568354
INCESA(Industria
S  |Cementera) San Pedro Sula, Cortés No Alimentaria | 7721567
6 [Mudanzas Gamundi Tegucigalpa, Fco. Morazan Servicio 2332060
7  |Azucarera tres valles Tegucigalpa, Fco. Morazan Alimentaria 2372014

8 |Cartonera nacional S.A. San Pedro Sula, Cortés No Alimentaria | 5657500
9  |Fundacion Covelo Tegucigalpa, Fco. Morazan Servicio 2215150
10 [*Leyde La Ceiba, Atlantida Alimentaria 4410276
11 [**Tabacalera Hondurefia San Pedro Sula, Cortés No Alimentaria | 5567733
12 *Boquitas Fiestas San Pedro Sula, Cortés Alimentaria 5516589
13 |Credomatic de Honduras Tegucigalpa, Fco. Morazan Servicio 2386570

* Encuesta enviada por fax y no respondida.

**Empresas visitadas.

4.2 REALIZACION DE ENTREVISTAS A EMPRESAS EN PROCESO DE
CERTIFICACION Y EMPRESAS CERTIFICADAS

Los resultados de las entrevistas a cada una de ellas se plasmaron en un documento que
servira de referencia para las empresas interesadas en obtener una certificacion (Anexo 4).
Las enviadas por fax, no fueron respondidas.

4.2.1 Empresas en proceso de certificacion

Del total de empresas visitadas, el 75% pertenecen al area alimentaria y solo un 25% al area
no alimentaria.

Ficura 1. Empresas alimentarias v no alimentarias en nroceso de certificacion.

25%

B Alimentarias

O No Alimentarias

75%
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En las empresas en proceso de certificacion, el 53% del volumen total de produccion se
destina al mercado internacional y el 47% restante estd destinado al mercado nacional
(Figura 2).

47% [0 Mercado nacional
53% H Exportacion

Figura 2. Destino de la produccion total de las empresas en proceso de certificacion.

Las empresas alimentarias destinan un 60% del volumen total de produccion para la
exportacion y el 40% restante es destinado al mercado nacional (Figura 3). En cambio, las
empresas no alimentarias, destinan solo el 43% de la produccion total para la exportacion y
el 57% restante es para el mercado nacional (Figura 4).

40%

1 Mercado Nacional

H Exportacion

Figura 3. Destino de produccion de las empresas alimentarias en proceso de certificacion.

43%

[0 Mercado Nacional

57% W Exportacion

Figura 4. Destino de produccion de las empresas no alimentarias en proceso de certificacion.
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Las actividades que las empresas en certificacion desean certificar con el sistema ISO 9000,
se muestran en el cuadro 5.

Cuadro 5. Actividades a ser certificadas con ISO 9000 por la empresas en proceso de
certificacion.

No. Empresa Actividad para la que desean certificarse

1 |[Empacadora San Lorenzo Empaque de camarones crudos / cocinados

2 |Lever de Honduras Produccién / exportacion de salsas y néctares
3 |Cerveceria Hondurena Elaboracion / envasado de refrescos y cervezas
4 [INMSA Elaboracion de estructuras metalicas

5 [Tabacalarera Hondurena Elaboracion de cigarrillos

En la figura 5 se muestran las razénes principales que motivd a las empresas solicitar la
certificacion fueron: la globalizacion (40%), las exigencias que estas reciben por parte de
las casas matrices a las que pertenece (40%), la exigencia de los clientes internacionales
(20%).
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Figura 5. Razones que motivaron a las empresas en proceso de certificacion, obtener
una certificacion.

Tomar la decision de certificarse parece facil, pero lograr la meta no lo es. E1 40% de las
empresas visitadas, tomaron la decision de certificarse hace 6 afios y todavia no llegan a la
meta, 40% menos de dos afios y 20% de ellas tienen tres afios con la decision tomada
(Figura 6).
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Figura 6. Aiios que llevan las empresas en proceso, con la decision de certificarse.

Las razones que han atrasado y en cierta manera paralizado el proceso de certificacion se
deben a factoress controlables por la empresa como la decision e interés de la alta gerencia
(Figura 7).
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Figura 7. Razones que han detenido el proceso de certificacion en las empresas.

El 80% de las empresas manifestd que no es facil estimar el tiempo que les tomara para
cumplir con el reto que tienen en estos momentos. Sin embargo, la empresa Tabacalera
Hondurena, estara certificada antes que finalice el afio.

Los encargados directos del programa ISO 9000 o los encargados del departamento de
calidad, han conocido acerca de los sistemas de calidad, a través de cursos y charlas que se
han impartido dentro de la empresa, en la universidad o por el internet. Sin embargo, todas
las personas entrevistadas en las empresas certificadas y en proceso de certificacion,
manifestaron que es indispensable que en la actualidad se impartan clases de calidad a nivel
universitario, ya que se necesita crear una cultura de calidad en las futuras generaciones.

El cumplimiento de la norma no es un proceso sencillo; existen normas faciles, y otras muy
dificiles de cumplir (Cuadro 6). Las normas mas faciles de cumplir en un 60% de las
empresas fueron: la responsabilidad de la direccion y los productos suministrados por el
cliente. Los que resultaron dificiles en un 80% de las empresas fueron: el control de la
documentacién y datos, identificacion y trazabilidad de los productos, control de procesos,
acciones correctivas y preventivas, auditorias internas de calidad y el manejo, embalaje y
entrega de productos.
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Cuadro 6. Dificultades encontradas en el cumplimiento de la norma.

MD
F D |MD N/A |F % D %|%

Responsabilidad de la direccion 3 12 60 140
Sistema de calidad 2 3 40 |60
Revision de contrato 1] 3 1 [ 20 ] 60
Control de disefio 2| 2 1 | 40 | 40
Control de la documentacion y de los datos 1] 4 20 | 80
Compras 2 2 1 40 | 40 | 20
Control de los productos suministrados por el cliente | 3 | 1 1 [ 60|20
Identificacion y trazabilidad de los productos 1] 4 20 | 80
Control de los procesos 1] 4 20 | 80
Estado de inspeccién y ensayo 2| 3 40 | 60
Control de los productos no conformes 1] 3 1 20 | 60 | 20
Acciones correctoras y preventivas 1] 4 20 | 80
Manipulacién, almacenamiento, embalaje,
conservacion y entrega 1] 4 20 | 80
Control de los registros de calidad 2| 2 1 40 | 40 | 20
Auditorias internas de calidad 1] 4 20 | 80
Formacion 1] 3 1 20 | 60 | 20
Servicio post venta 1] 3 1 |20 ] 60

Facil =F, Dificil =D, Muy dificil =MD

4.2.2 Empresas certificadas

En el cuadro 7 se muestran las empresas visitadas en el estudio. También, se incluye el afio
en que obtuvieron la certificacion y la casa certificadora con la que cada empresa decidio

trabajar.

Cuadro 7. Empresas certificadoras y esquema de certificacion.

Esquema de
No. Empresa Empresa Certificadora Ailo Certificacion
1 |COMTRONIC Perry Johnson’s 1999 1994:9002
2 |Licorera Los Angeles Lloyd’s Register Quality Assurance 2000 | 1994:9002 & 1994:9001
3 MASECA SGS(Societé Generale de Surveillance) | 2001 1994:9002
4 |[KATIVO Veritas 2000 1994:9001
5 |Orion Industrial SGS(Societé Generale de Surveillance) | 1998 1994:9002
6  Standard Fruit Co. | SGS(Societé Generale de Surveillance) | 2000 1994:9002
7 |DHL Bureau Veritas 1999 1994:9002
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Del total de empresas visitadas, el 57% pertenecian a la industria no alimentaria y el 43% a
las empresas alimentarias (Figura 8).

43% B Alimentarias
[ No Alimentarias
57%

Figura 8. Empresas alimentarias y no alimentarias certificadas en Honduras.

El 57% del volumen de produccion total de las empresas certificadas se destina al mercado
nacional, el 43% restante al de exportacion (Figura 9).

43%
W Mercado Nacional
57%

OExportacion

Figura 9. Destino del volumen total de produccion de las empresas certificadas.

el
32% restante se exporta (Figural0).

32%

B Mercado Nacional
O Exportacion

68%

Figura 10. Destino de la produccion de las empresas alimentarias certificadas.

La industria no alimentaria, distribuye la produccion de la siguiente manera: 53% para la
exportacion y solo un 47% es destinado al mercado local (Figura 11).
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47%

B Mercado Nacional

53%

O Exportacion

Figura 11. Destino de produccion de las empresas no alimentarias.

En el cuadro 8, se encuentran las actividades para las cuales estan certificadas las empresas
visitadas.

Cuadro 8. Actividades para las cuales se encuentran certificadas las empresas.

No. [Empresa Actividad Para la que se encuentran certificadas
1 |COMTRONIC Manufactura de componentes electrénicos

2 [Licorera Los Angeles Elaboracién de Licores

3 MASECA produccion de harina de maiz

4  [KATIVO recubrimientos para el area arquitectonica

5 |Orion Industrial Elaboracién de Sacos de propileno

6  [Standard Fruit Co. Exportacion de Banano

7 |DHL Servicio de Courier

Un 85% de las empresas manifestaron que la razon que los llevo a solicitar la certificacion
se debio a las exigencias de los clientes primordialmente, el otro 15% expres6 que se debid
a diferentes razones como: incremento en la competitividad y exigencias de la casa matriz a
la que varias empresas pertenecen (Figura 12).

15%

B Exigencia de los clientes

[ varias

85%

Figura 12. Razones que motivo a las empresas a certificarse.
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Para lograr la implementacion del sistema, las empresas tuvieron que organizarse y
proponerse trabajar arduamente para lograr el reto. En la figura 13 se observa el tiempo que
tomo a las empresas certificarse el cual varia de uno a dos afios. Implementar un sistema de
calidad no resulta dificil si se trabaja de manera organizada.

porcentaje
N
(0]
a
|

1afio < 1afo < 2 anos 2 anos

Anos

Figura 13. Tiempo en el que se logré la certificacion.

Se realizd6 una comparacion de las empresas antes y después de la certificacion, con
respecto al cumplimiento de las normas (Anexo 5). En las figuras 14 y 15 se observa el
cambio obtenido por las empresas durante el proceso del cumplimiento de las normas,
después de la certificacion.
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Figura 14. Comparaciéon de las no conformidades leves, antes y después de la
certificacion.

6

5
g 4
’E 3 —o— Antes
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2 2
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g 1
\= O

Normas

Figura 15. Comparacién de las no conformidades graves, antes y después de la
certificacion.
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En el siguiente cuadro, se presenta un resumen de los beneficios y dificultades encontradas
durante el proceso de certificacion.

Cuadro 9. Cuadro resumen de las empresas certificadas y en proceso de certificacion

Empresas Cerificadas Empresas en Proceso
Numero de empleados 410 730
Razones para certificarse * Exigencia de los » La globalizacion,
clientes internacionales = Jaexigencia de clientes
= Pertenecer a una internacionales
transnacional = Por ser parte de una
= competencia del transnacional.

mercado internacional
* lanecesidad de mejorar
=  Mantener clientes
=  Aumentar el volumen
de produccion.

Beneficios = (Clientes satisfechos. = Personal acostumbrado

= Trabajar al uso y manejo de
ordenadamente. instrucciones.

= El personal adquirio = Reduccion de costos.
una cultura de calidad. =  Cambio a nivel de la

=  Reduccion de direccion.
desperdicios. =  Supervision constante

= Reduccion de costos. de procesos.

= Ganancia de clientes y
mercados.

= Cumplimiento de metas
= Procesos

documentados.
Dificultades *  Enun 100% fueron * Enun 100% fueron
problemas culturales. problemas culturales.
Mantenimiento del sistema *  Por medio de registros. = Elsistema no se ha
= Acciones correctivas y implementado, lo cual
preventivas. imposibilita el
=  Auditorias internas. mantenimiento de tal.

= Reuniones semanales
con el personal.

Medicion del impacto = Indicadores de * El impacto que ha
rentabilidad. tenido la certificacion
= Indicadores estadisticos no puede medirse, ya
de la satisfaccion de que las empresas
los clientes. todavia no terminan con
= Informes de el proceso de
productividad. certificacion.

= Evaluacion de
proveedores.
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Es importante mencionar, que el 100% de las empresas certificadas obtuvieron la
certificacion con capital propio. Ademas 100% de ellas necesitaron ayuda de auditores
externos para llevar a cabo el sistema de implementacion.
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5. CONCLUSIONES

Honduras cuenta con 11 empresas certificadas y 13 en proceso de certificacion.

El 100% de las empresas certificadas y en proceso de certificacion, utilizaron auditores
externos para la capacitacion del personal.

El 100% de las empresas certificadas y en proceso de certificacion, utilizaron capital propio
para llevar a cabo dicho proceso.

La certificacion ISO 9000 contribuye a la mejora continua del proceso de calidad en las
empresas hondurefias. Ademas de ser una ventaja competitiva, es una herramienta para la
reduccion de costos.

La falta de conocimiento de los beneficios de la norma, presion por parte de los
consumidores, auditores nacionales, el precio elevado de la certificacion y la actitud del
personal, son las principales limitantes para establecer un sistema de calidad.



X/
L X4

X/
L X4

24

6. RECOMENDACIONES

La gerencia debe involucrase completamente en la implementacion del sistema de calidad.
Aunque se tenga el mejor lider de proyecto, si no se cuenta con el apoyo de la gerencia, el
proyecto no progresa.

Basandose en las experiencias obtenidas se recomienda tener una sola persona encargada
directamente del programa y el seguimiento del proceso de certificacion, evitando la
discontinuidad del sistema.

Es importante integrar todas las areas al momento de empezar con un sistema de
certificacion.

El gobierno deberia de tener una oficina de apoyo para las empresas que decidan
certificarse, reduciéndoles costos y tiempo.

Crear sistemas de capacitacion para la creacion de auditores nacionales para la reduccion de
costos en el proceso de certificacion.

El conocimiento de la norma es esencial para que toda la empresa pueda involucrarse dentro
del sistema, es necesario hacerlo de una forma simple y con palabras claras, de esta manera

se despierta el interés de los empleados y se disminuye el temor.

Para la realizacion de este tipo de estudios, es recomendable realizar todas las entrevistas
personalmente para evitar contratiempos.

Hacer una evaluacion constante de las empresas en proceso de certificacion.
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8. ANEXOS
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Anexo 2.  Encuesta utilizada para llevar a cabo las entrevistas en empresas
certificadas y en proceso de certificacion.

DATOS GENERALES

Fecha:

1. DATOS DE LA EMPRESA.

1.1 Direccion

1.2 Teléfono Fax

1.3 Actividad Principal

Otras actividades
(indicar)

1.4 Numero de empleados

1.5 Produccion:

Volumen de la produccion

1.6 Destino de la produccion(%):

Destino al mercado nacional

Destino al mercado internacional
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2. PERSONA QUE LLENA LA ENCUESTA.

2.1 Nombre

2.2 Cargo que desemperia

3. TIPO DE EMPRESA.

3.1 Certificada X_

3.2 En proceso de certificacion

4. ;PARA QUE ACTIVIDADES SE ENCUENTRAN CERTIFICADOS?

5.;EL MOTIVO DE SOLICITAR LA CERTIFICACION FUE DEBIDO A?
Razones organizativas

Exigencia de los clientes y de los nuevos mercados

Por

costos)

Otras (citar)

incrementar la competitividad

de

la

empresa

(reduccion

de



29

6. ;EN QUE ANO CONSIGUIERON LA CERTIFICACION? (Si hay varias  actividades en
diferentes aiios, especifique).

ACTIVIDAD ANO DE CERTIFICACION

7. { CUANTO DUR O EL PROCESO DE IMPLANTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD?

8.;,COMO CONOCIO LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9000?

9. (HA EFECTUADO CURSOS DE FORMA CION RELATIVOS A LOS SISTEMAS DE
GESTION DE LA CALIDAD? ;COMO LE HAN PARECIDO?

ST

NO
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10. RESULTADOS DE LA IMPLANTACION Y MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE
CALIDAD.

10.1 ;Tiene en la actualidad clientes que le exijan encontrarse certificados para poder seguir siendo
proveedor?

ST NO

11. DESDE LA OBTENCION DE LA CERTIFICACION ISO 9000, QUE BENEFICIOS HAN
OBTENIDO EN CUANTO A:

» NUEVOS MERCADOS:

» NUEVOS CLIENTES:

12. LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD HA PUESTO PARA LA EMPRESA
MODIFICACIONES IMPORTANTES EN CUANTO A:

Actitud de las personas

Modificacion de procedimientos.
Creacion de procedimientos.
Ambiente laboral.

Cambio de mentalidad en la direccion.

VVVVYVY
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13. CON LA IMPLANTACION SE HA CONSEGUIDO:

Maximizar ventas.

Maximizar calidad.

Maximizar beneficios.

Sobrevivir

Incrementar el tamario de la empresa.
Incrementar el prestigio de la empresa.

VVVVVY

14. LAS DIFICULTADES MAYORES EN EL PROCESO DE IMPLANTACION FUERON:

Organizativas.
Financieras.
Culturales.
Otras(indicar).

VVVYVY

15. ;CONTO CON AYUDA FINANCIERA PARA EL IMPLANTACION?

ST NO

Especifique

16. DESDE EL PUNTO DE VISTA DE UNA EMPRESA CERTIFICADA, ;CUALES PIENSA
USTED QUE SON LAS PRINCIPALES LIMITANTES QUE FRENAN A LAS COMPANIAS
EN SU SECTOR A IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE IS0 9000?

17. ; QUE TIPO DE ACCION RECOMENDARIA A LA ADMINISTRACION PARA
FACILITAR LE IMPLANTACION DE SISTEMAS DE CALIDAD?
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18. ;EN EL PROCESO DE MANTENIMIENTO DEL SISTEMA IMPLANTADO, QUE
DIFICULTADES ENCUENTRAN?

19. ;UTILIZARON CONSULTORES EXTERNOS PARA LA CERTIFICACION?

ST NO

Especificar

20. GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD EN
LOS PROCESOS DE IMPLEMENTACION Y MANTENIMIENTO (Cuadro #1).

21. ;QUE COMPANIA LOS CERTIFICO Y BAJO QUE ESQUEMA DE CERTIFICACION?

Compariia

Esquema

22. ;COMO SE HA MEDIDO EL IMPACTO DE LA CERTIFICACION ISO 9000?

22. ;COMO SE ASEGURA LA MEJORA CONTINUA AL SISTEMA DE CALIDAD Y A LAS
OPERACIONES DE PROCESOS?
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Cuadro 1. No conformidades antes y después de la certificacion.

MG

MG

Responsabilidad de la direccion

Sistema de calidad

Revision de contrato

Control de diseno

Control de la documentacién y de los datos

Compras

Control de los productos suministrados por el cliente

Identificacion y trazabilidad de los productos

Control de los procesos

Estado de inspeccion y ensayo

Control de los productos no conformes

IAcciones correctoras y preventivas

Manipulacién, almacenamiento, embalaje, conservacion y entrega

Control de los registro de calidad

Auditorias internas de calidad

Formacion

Servicio post venta

Técnicas estadisticas

TOTAL
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DATOS GENERALES

Fecha:

1. DATOS DE LA EMPRESA.

1.1Direccién

1.2 Teléfono Fax

1.3 Actividad Principal

Otras actividades
(indicar)

1.4 Numero de empleados

1.5 Produccion:

Volumen de la produccion

1.6 Destino de la produccion(%):

Destino al mercado nacional

Destino al mercado internacional

2. PERSONA QUE LLENA LA ENCUESTA.

Nombre

Cargo que desemperiia
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3. TIPO DE EMPRESA.

Certificada

En proceso de certificacion X

4. (PARA QUE ACTIVIDADES DESEAN IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE
CALIDAD?

5.;EL MOTIVO DE SOLICITAR LA CERTIFICACION FUE DEBIDO A?

5.1Razones organizativas
5.2 Exigencia de los clientes y de los nuevos mercados
5.3 Por incrementar la competitividad de la empresa (reduccion de costos)

5.4 Otras (citar)

6. ;HACE CUANTO TIEMPO TOMARON LA DECISION DE CERTIFICARSE?

7. ;CUANTO ES EL TIEMPO ESTIMADO POR LA EMPRESA PARA CERTIFICARSE?

8. ;COMO CONOCIO LOS SITEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9000?

9. ;HA EFECTUADO CURSOS DE FORMACION RELATIVOS A LOS SISTEMAS DE
GESTION DE LA CALIDAD? ;QUE OPINA DE ELLOS?
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10. ;DE LOS ESTUDIOS REALIZADOS O DEL CONOCIMIENTO QUE USTED TIENE DE
LA EMPRESA, CREE QUE LAS MAYORES DIFICULTADES (CON RELACION A LA
NORMA ISO 9000) SERAN: FACIL, DIFICIL O MUY DIFICIL? (Cuadro #2).

11. ;TIENE EN LA ACTUALIDAD CLIENTES QUE LE EXIJAN ENCONTRARSE
CERTIFICADOS PARA PODER SEGUIR SIENDO PROVEEDOR?

12. ;CUALES SON LOS RESULTADOS ESPERADOS CON LA CERTIFICAION EN
CUANTO AL PERSONAL, MODIFICACION DE PROCEDIMIENTOS, CREACION DE
PROCEDIMIENTOS, AMBIENTE LABORAL Y CAMBIO EN LA MENTALIDAD DE LA
DIRECCION?

13. ;CUALES SON LAS DIFICULTADES QUE ESTAN TENIENDO HASTA LOS
MOMENTOS?

Organizativos
Financieras
Culturales
Otras (indicar)

YV VY

14. ;CUENTA CON APOYO FINANCIERO PARA LA IMPLANTACION DEL PLAN DE
CALIDADA?

ST NO

Especifique

15. EN CASO DE HABER RECIBIDO APOYOS FINANCIEROS PARA LA IMPLANTACION
DE UN SISTEMA DE CALIDAD, ;PARA QUE SE USARAN?

Formacion previa

Inversion en equipos

Elaboracion de la documentacion
Implantacion del sistema de calidad
Otros (Citar)

YVVYVYYVY
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16. ;QUE ASPECTOS CREE QUE FRENAN LA IMPLANTACION DE LAS NORMAS ISO
9000 EN SU SECTOR?

17. ;QUE TIPO DE ACCION RECOMENDARIA A LA ADMINISTRACION PARA
FACILITAR LA IMPLANTACION DE SISTEMAS DE CALIDAD?

Cuadro 2. No conformidades encontradas en el proceso de certificacion

F=F&cil D=Dificil MD=Muy dificil

Responsabilidad de la direccion

Sistema de calidad

Revision de contrato

Control de disefio

Control de la documentacién y de los datos
Compras

Control de los productos suministrados por el cliente
Identificacion y trazabilidad de los productos

Control de los procesos

Estado de inspeccion y ensayo

Control de los productos no conformes

)Acciones correctoras y preventivas

Manipulacién, almacenamiento, embalaje, conservacion y entrega
Control de los registro de calidad

Auditorias internas de calidad

Formacion

Servicio post venta
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Anexo 3. Personal entrevistado en las diferentes empresas.

Empresas certificadas.

No/[Empresa TeléfonoContacto Cargo dentro de la empresa
1 |COMTRONIC 2454212 |Carlos Cuellar Control de produccién y gerencia de control de calidad
) Superintendente de Fabrica, coordinador de ISO
2 |Licorera Los Angeles|8980321 Juan Salinas 9000&HACCP
3 IMASECA 6690623 Jests Enrique David |Jefe de aseguramiento de calidad
4 KATIVO 6690288 [Jennifer Melgar Técnico de aseguramiento de calidad
5 |Orion Industrial 5574555 |Luis Triminio Coordinador de produccion y personal
6 |Standard Fruit Co. 4430511 |Pablo Antonio MoralesCoordinador del sistema de gestion de calidad
7 DHL 2201800 [Kandy Aguilera Supervisora de recursos humanos y calidad

Empresas en proceso de certificacion.

No. [Empresa Teléfono (Contacto Cargo dentro de la empresa
1 [Empacadora San Lorenzo [8812340 |Ismael Escobar Encargado del Lab. De Microbiologia
2 |Lever de Honduras 7721080 [José Mejia Asistente de gerencia de innovacion
3 |Cerveceria Hondurefa 5500100 |Sonia Zelaya Coordinadora del proyecto ISO 9000
4 INMSA 5568354 (Carlos Navarrete  [Jefe de relaciones industriales
5 [Tabacalarera Hondurefia 5566161 [lleana Zelaya Gerente de aseguramiento de calidad
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Anexo 4. Documento a ser entregado en las diferentes instituciones.

INTRODUCCION

El estudio presentado a continuacion se realizd enl2 empresas ubicadas en las ciudades de
San Pedro Sula, Choluteca, Tegucigalpa y Comayagua. Las empresas certificadas visitadas
fueron: COMTRONIC, Licorera Los Angeles, MASECA, KATIVO, Orion Industrial,
Standard Fruti Company y DHL, las que se encuentran en proceso de certificaciéon son:
Empacadora San Lorenzo, Lever de Honduras, Cerveceria Hondurena, INMSA vy
Tabacalera Hondurena.

Se verifico que el nimero total de empresas actualmente certificadas bajo las normas ISO
9000 en Honduras es de 11 y 13 en proceso de certificacion. De las empresas en proceso de
certificacion, se encontrd que el 75% de ellas pertenecen al drea alimentaria y el 25%
restante a la no-alimentaria, de estas, el 53% destinaban el volimen total de produccion
para el mercado internacional y el 47% para el mercado local. Las razones que motivaron a
estas empresas conseguir una certificacion fueron la globalizacion, exigencia de los clientes
internacionales y las exigencias de la casa matriz a la que estas pertenecen. El 40% de las
empresas expreso que tomaron la decision de certificarse hace 6 afios atras, 40% menos de
dos afios y 20% tres afios y todavia no cumplen con la meta, debido a diferentes factores,
estos son el cambio de la gerencia, falta de capital y porque no han sentido la necesidad de
hacerlo. Lo que le ha resultado dificil para el 80% de éstas empresas ha sido el control de
los datos y la documentacién, Identificacion y trazabilidad de los productos, control de
procesos, acciones correctivas y preventivas y las auditorias internas de calidad.

Las empresas certificadas que se visitaron pertenecen 57% al drea no alimentaria y el 43%
restante a la alimentaria, del volumen total de produccién destinan el 57% al mercado
nacional y el 43% para la exportacion. Las razones que han llevado a estas empresas
certificarse ha sido en su mayoria por la exigencia de los clientes. El 29% de las empresas
ha logrado la certificacion en un periodo de un afio y el 28% en dos afos. Lo que ha
resultado dificil para las empresas antes de la certificacion en el cumplimiento de la norma
han sido las compras, control de los productos suministrados por el cliente, identificacion y
trazabilidad de los productos, acciones correctivas y preventivas y el sistema de calidad, sin
embargo después de la certificacion la mayoria de las empresas ya no presenta esos
problemas, solo una empresa expresé que después de la certificacion ha sido dificil manejar
lo que son las compras, control de los productos suministrados por el cliente, la formacién
del personal y el servicio posventa, pero todas las empresas expresaron que ninguno de los
puntos que conforman la norma ha sido muy dificil de manejar después de la certificacion.

Todas las empresas han utilizado capital propio y auditores externos para llevar a cabo la
implementacion del sistema, ya que actualmente en Honduras no existe una oficina
acreditadora que cuente con auditores nacionales.
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El objetivo de esta parte del estudio es conocer la opinidon y experiencia de las diferentes
empresas acerca de la necesidad y dificultades de poner en marcha un sistema de
aseguramiento de la calidad, asi como de los resultados de aquellas que lo llevaron a cabo.

Empresas en proceso de certificacion

Empresas Alimentarias. La primera empresa que se visito, fue La Empacadora San Lorenzo,
esta empresa cuenta con un sistema HACCP desde 1998, pero tomaron la decision de
certificarse con ISO 9000 a partir de 1995. Sin embargo esta es una idea que se ha
paralizado debido a la falta de “necesidad” por parte de la empresa, ya que no existe una
exigencia por parte de sus clientes extranjeros (Mark & Spencer de Inglaterra) y mucho
menos de los consumidores nacionales, siendo los unicos reguladores Ministerio de Salud
Publica y SENASA (servicio nacional de seguridad agropecuaria) que es la encargada del
control de calidad de los productos de exportacion. Esta es una de las causas que los ha
limitado a seguir con la idea que se planteo hace tres afios atras, otra de las causas es la falta
de interés por parte de la gerencia.

El motivo de solicitar solo una certificacion en el sistema HACCP y no con ISO 9000 se
debid a que en el afio 1998, Honduras implement6 esta ley a todas las industrias alimentarias
interesadas en la exportacion de mariscos, como lo es en este caso, el cultivo del camarén.
En la actualidad, ésta empresa trabaja bajo las exigencias de calidad de sus clientes
potenciales (Inglaterra y USA).

Desafortunadamente, el interés hacia el logro de una certificacion no es urgente; todos los
esfuerzos se han inclinado hacia el plan HACCP y no hacia una certificacién ISO 9000%. Si
esta empresa toma la decision de certificarse definitivamente, podran lograrlo en un tiempo
menor al que tienen estipulado (tres afos), ya que cuenta con personal capacitado para lograr
la certificacion, personas que han recibido cursos relacionados a la gestion de la calidad con
la NFS (National Fisher Service), de los Estados Unidos, seminarios a nivel nacional y
tienen parte del proceso adelantado al contar con un sistema HACCP implementado.

Otra de las empresas visitadas fue Unilever de Honduras, ésta es una empresa que ha
experimentado algunos cambios, los cuales se han dado en dos etapas: La primera etapa,
cuando la empresa formaba parte de la corporacion CRESIDA, hace dos afios atras y ahora
como parte de Unilever. A pesar de este cambio, el sistema de calidad siempre ha existido en
la empresa, pero como parte de Unilever, los aspectos de calidad se han extendido, ya que
ahora se tiene un mayor impacto al dar cobertura a los aspectos de medio ambiente.

En la actualidad, Unilever de Honduras esta trabajando con un sistema de calidad llamado
SHE (Safety, Health, Enviroment), el cual es un sistema exigido por Unilever de Inglaterra y
Holanda. Como parte de esta familia, Unilever de Honduras ha estado trabajado en este
sistema, el cual es un proceso cambiante y se va adaptando a las diferentes necesidades y

2 Escobar, 1. 2002. Entrevista a empresa en proceso de certificacion, Empacadora San Lorenzo, San Lorenzo;
Honduras (Comunicacion Personal).
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exigencias del mercado. Cuentan con un sistema de calidad implementado para todas las
lineas, seguridad del empleado y la seguridad del consumidor final.

Los motivos que llevo a Unilever de Honduras a implementar un sistema como éste fueron:
el mantenimiento del estdndar de la marca a nivel centroamericano y las exigencias de las
politicas a cumplir por parte de la empresa.

A pesar de que en Honduras no existen consumidores exigentes, Unilever cumple con las
regulaciones por parte del gobierno, las cuales desde el punto de vista de la empresa son
bastante basicas y tenues. Con el sistema SHE implementado, en un aproximado de 6 meses
estarian certificados con ISO 9000°. Después de implementar el sistema SHE, varias
empresas Unilever se han certificado con ISO 9000, el resto de empresas no han sentido la
necesidad de hacerlo o simplemente cumplen con las exigencias de la casa matriz en
Inglaterra.

Los beneficios que han alcanzado hasta la fecha con este sistema son: seguridad del
empleado y del consumidor final, ya que se lleva un control de aprobacion de materias
primas (MP) y del material de empaque para la elaboracién y el empaque de los productos;
un proceso de verificacion de calidad en los productos finales y seguridad ocupacional (una
clinica para atender emergencias o cualquier otro problema). Al tener control sobre los
procesos, se tiene un control sobre las areas de produccidén, por ende algunos gastos
innecesarios que se tenian antes, ahora ya no se tienen, hay reduccion de desperdicios y
menor uso de insumos, lo cual resulta en una reduccion de costos y un mejor manejo de MP,
material de empaque y productos terminados.

Unilever de Honduras, en la actualidad no cuenta con clientes que le exija una certificacion
de ISO 9000; a pesar de esto, cuentan con un sistema de documentacion de todos los
procesos, porque el sistema SHE lo exige, asi que en cualquier momento que se les exija una
certificacion, estarian a un paso de lograrlo. El sistema SHE, al igual que una certificacion
ISO 9000, es un proceso bastante caro y requiere de capacitacion; por lo que en la empresa
existe un sistema de micro-charlas (Calidad, manejo de desperdicios o cualquier otra
necesidad que se detecte en la empresa), las cuales se llevan a cabo los lunes y miércoles;
ademas de las charlas de capacitacion programadas para los diferentes empleados. Cuentan
con un sistema de auditorias mensuales dirigidas por personal de las empresas Unilever (EI
Salvador, Sudamérica, USA), en las que se monitorea como se esta trabajando con el
sistema SHE. Ademas cuentan con auditorias finales, las cuales se realizan a una vez al ano
y son las que definen coémo se encuentra la empresa.

La ultima de las empresas visitadas fue Cerveceria Hondureria, €l objetivo de la empresa al
principio era certificarse en la actividad de produccion solamente; sin embargo al momento
de recibir auditorias para la implementacion de la certificacion ISO 9000, llegaron a la
conclusion de incluir areas como compras, sistemas de informacion, mercadeo y ventas.
Cerveceria Hondurefia, ha trabajado con capital propio para llevar a cabo dicho proceso, con
la ayuda de un asesor externo al principio, pero poco a poco empezaron a trabajar como una
empresa unida, sin necesidad de asesor, lo cual ha resultado en una reduccion de costos.

3 Mejia, J. 2002. Entrevista a empresas en proceso de certificaciéon, Unilever de Honduras, Comayagua;
Honduras (Comunicacion Personal).
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Las causas que motivaron a la gerencia a trabajar para obtener una certificacion fueron: La
globalizacién, ya que este es un concepto que ha movido muchas teclas, y para mantenerse
en el mercado y ser parte de lo que se conoce como una empresa de clase mundial, tienen
que obedecerse estdndares con reconocimiento internacional, en este caso ISO 9000
responde a esa inquietud.® Otra de las causas es el panorama local; la mayoria de los
negocios se han visto deprimidos por la situacion econémica que se vive a escala mundial y
una certificacion representa valor agregado a los productos de la empresa, entre otros
beneficios que poco a poco se han ido experimentando.

La decision de certificarse la tomaron hace mas de afo, y el tiempo estimado para
certificarse al principio fue de un afio. Sin embargo, ésta es una empresa que también ha
experimentado ciertos cambios, ya que con los nuevos duefios (South African Beverage), el
proceso de certificacion tuvo que paralizarse.

La persona encargada directamente del programa de certificacion, siempre ha trabajado en
el area de calidad, ha tomado cursos dentro y fuera del pais acerca de los sistemas de
calidad, lo cual es una ventaja para la empresa, ya que el sistema de certificacion se hace
mas eficiente al contar con una persona dedicada solo a esto. En la actualidad, Cerveceria
Hondurena no tiene clientes exigiendo una certificacion, el mercado local, no lo exige.
Desafortunadamente las mismas instituciones a nivel nacional estdn enfocadas hacia otros
aspectos, pero no a ISO.

A pesar de que el proceso de certificacion se vio paralizado, ya se han obtenido muchos
beneficios, entre ellos el cambio de actitud por parte del personal; personas acostumbradas a
leer, a actualizarse, personas disciplinadas acostumbradas a manejar y usar sus instrucciones
de trabajo y acostumbradas a llenar registros completos. En resumen, se cre6 conciencia en
el personal para hacer bien las cosas. A través de las auditorias internas se logr6 corregir
muchas situaciones, se logré que el personal aceptara sus errores, ya que cada auditoria
requeria la exposicion de cada individuo ante el auditor, lo cual causaba cierto temor de los
empleados, pero los resultados hasta los momentos han sido muy positivos, debido a la
actitud abierta y de franca colaboracion de la gente, que permiti6é descubrir ciertas fallas que
se estaban teniendo en el sistema y a la vez es una prueba, un entrenamiento, para estar listos
al momento de recibir una auditoria de certificacion. El tener todo documentado con sus
responsables identificados, es una ganancia para cualquier institucion. El hecho de que toda
la empresa se involucrara en el proceso, los unid y los obligé a conocer las necesidades de
los diferentes departamentos. Uno de los aspectos mas importantes fue el cambio fuerte a
nivel de direccion.

La empresa también ha tenido ciertas dificultades en éste proceso, en su mayoria de orden
cultural. A la gente no le gusta leer, habian personas dentro de la empresa que no sabian leer
ni escribir y lo supieron hasta el momento de detectar las necesidades de la empresa. Es un
poco penoso porque se supone que una institucion debe conocer a su personal y saber cuales

4 Zelaya, S. 2002. Entrevista a empresas en proceso de certificacion, Cerveceria Hondurefia, San Pedro Sula,
Honduras (Comunicacion Personal).
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son las competencias que se encuentran dentro de él.° A pesar de estos contratiempos la
ganancia ha sido fuerte porque el personal, en estos momentos ya ha aceptado el cambio
aunque al principio existid una resistencia.

Es normal que las personas sientan cierto temor al principio, cuando se les hace saber que
son parte de una organizaciébn y que esa organizacion tiene conceptos como la mision,
valores, cultura de calidad y estos conceptos no solo deben manejarlos de memoria, pero
también entenderlos, llevarlos a la practica y demostrarle a cualquiera con caracter de
auditor que lo estan comprendiendo y que lo estan aplicando.

Empresas No Alimentarias. Una de las empresas visitadas fue INMSA (Industrias
Metalicas); las razones que los condujo a obtener una certificacion fueron; las exigencias de
sus diferentes clientes internacionales (USA, Canadd, Francia y Espafia), ya que varios
proyectos se perdieron por la falta de una certificacion. Con la globalizacion, las empresas
internacionales exigen clientes certificados, a medida que los clientes internacionales se
introduzcan en nuestro mercado, mas empresas veran la necesidad de certificarse, ya que
poco a poco se convertird en una herramienta para sobrevivir en el mercado.

Certificarse significa adquirir una cultura de calidad y de mejoria, lo que equivale a la
sobrevivencia de la empresa.® INMSA, tomo la decision de certificarse siete afios atras, pero
no ha sido un proceso continuo, ya que son varios asesores los que han llegado y eso crea
una discontinuidad en el proceso. Hasta la fecha no tienen un tiempo estimado para la
conclusion del proyecto, debido a la cantidad de trabajo que existe dentro de la empresa,
ademas de la caida que sufrio la empresa por el fendémeno del huracan Mitch y lo que es mas
importante; no es facil ponerse una meta, si no se cuenta con el capital para tomar
decisiones. Cabe destacar que todos los auditores y servicio de ensefianza son de compaiiias
extranjeras y los precios son muy altos y para llevar a cabo dicho programa, la empresa lo
ha hecho a través de capital propio.

La persona encargada del proceso de certificacion ha sido un estudioso individual de los
sistemas de calidad. Hace 10 afios, escuchd del tema y ha ido enriqueciendo sus
conocimientos poco a poco, ha recibido una variedad de cursos a través de una empresa
costarricense y el internet, el cual es un medio bastante accesible para aprender.

Los resultados esperados al obtener la certificacion son la supervivencia de la empresa,
contar con empleados que trabajen mejor bajo una cultura de calidad y ser una empresa mas
exigente.

Otra de las empresas que se visitd fue La Tabacalera Hondurefia; una empresa que se
encuentra en las ultimas etapas del proceso de certificacion, por lo que a finales de este afio,
sera una compaiiia certificada mas.

> Zelaya, S. 2002. Entrevista a empresas en proceso de certificacion, Cerveceria Hondurefia, San Pedro Sula,
Honduras (Comunicacion Personal).

6 Navarrete, C. 2002. Entrevista a empresas en proceso de certificacion, Industrias Metalicas, San Pedro Sula,
Honduras (Comunicacion Personal).
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Las actividades para las que desean certificarse, incluyen desde el disefio, desarrollo y
manufactura hasta el punto de colocacion y el transporte de todos sus productos. La razon
que los motivo a trabajar para la obtencion de la certificacion fue el resultado de una de las
visitas de BAT (internacional) en el afio 1998. Durante esta visita y con la realizacién de una
mini auditoria surgieron muchos hallazgos y la compaiiia acord6 trabajar para conseguir la
certificacion como un plan de accion, con el cual muchas de las debilidades encontradas
durante esa reunion serian cubiertas. En ese momento se recomendd un sistema bajo el
enfoque de la norma ISO.

En la actualidad es una obligacion estar certificada como parte de la compania BAT
internacional. A finales del 2003, todas las compaiias deberan estar certificadas o en las
ultimas etapas del proceso, sin embargo BAT Honduras, tomé la decision sin saber que
pronto se volveria una obligacion. En un principio se arrancé con el sistema ISO 9001; pero
éste proceso se vio paralizado por el cambio de la norma y decidieron esperar que validaran
la version 2000 para poder certificarse bajo la nueva version. Antes de comenzar con el
sistema, el foco de la compaiiia, no era la certificacion, el proposito primordial era ordenar la
casa y después si habia que certificar, esa certificacion llegaria por afiadidura’.

La encargada directa del programa de certificacion conocid acerca de los sistemas de
calidad, debido a su area de trabajo e intereses propios. El entrenamiento durante el proceso
de certificacion es fuerte, al igual que el entrenamiento para recibir las auditorias, el cual
ademas de fuerte, es absorbente. He aqui la necesidad de contar con un personal capacitado
y dedicado para que el proceso marche bien.

A pesar de que el proceso de certificacion altin no termina, BAT ya ha obtenido ciertos
beneficios de parte de este, por ejemplo, se tiene un reconocimiento internacional lo cual
permite el crecimiento de la empresa a nivel mundial, existe una consistencia del producto y
la entrega del mismo, esto les permite tener clientes satisfechos, ademas les garantiza que lo
que se esta haciendo, se hace bajo un esfuerzo, en funcién de poder mejorar continuamente.

Anteriormente, se contaba con un sistema de calidad, el cual se regia bajo protocolos de
calidad de BAT, sin embargo habian varias areas que estaban muy sujetas a la experiencia
de las personas que en ese momento estaban en la gerencia. Con el sistema de ISO 9000, se
tiene una supervision constante del proceso; si existen desviaciones se corrigen, y se ha
logrado la uniformidad de procesos lo cual garantiza una mayor eficiencia en el trabajo.

Es necesario que todas las areas trabajen bajo un mismo propdsito y siguiendo la misma
linea, para evitar que el trabajo de ciertas areas sea en vano, también es importante fomentar
el concepto de trabajo en equipo y que las personas lo acepten.

Algunas de las dificultades que BAT ha encontrado en el proceso, son las siguientes: En
estos momentos, es mas una competencia con el tiempo, ya que a finales del mes de agosto,
recibieron la primera auditoria de certificacion, otras de las dificultades es la resistencia del
personal, al ver que algo nuevo y desconocido viene en camino. Por esto, es necesario ir
poco a poco hasta que ellos mismo palpen los beneficios del sistema. BAT, después del

7 Zelaya, I. 2002. Entrevista a empresas en proceso de certificacion, Tabacalera Hondurefia, San Pedro Sula,
Honduras (Comunicacion Personal).
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cambio de gerencia, hace 3 afios atras, se ha visto beneficiada, ya que cuenta con personal
joven en un 60% y la mayoria tiene un titulo a nivel medio, lo cual ha facilitado el proceso
de certificacion. Todo el proceso de certificacion, se ha llevado a cabo con capital propio y
la ayuda de un auditor externo.

Empresas Certificadas

Empresas Alimentarias. En este sector se encontraron tres empresas alimentarias, la primera
de ellas; Licorera Los Angeles. Las actividades para las que se encuentran certificados son:
disefio, produccion, distribucion y entrega de productos embotellados. Todas las actividades
se certificaron a la vez, ésto se logro con la ayuda de una mentalidad positiva y bajo el
establecimiento de metas, trabajaron con un cronograma de actividades con el cual se iba
comparando lo proyectado contra lo real, trabajando de esta manera lograron certificarse en
17 meses. Las razones que los motivé a certificarse, fueron las exigencias de los clientes;
porque sin el cliente no habria produccion, no habria ventas, no habria negocio. Otra de las
razones que los llevo a certificarse es el pertenecer a una corporacion, donde los directores
principales, impartieron instrucciones de buscar la mejora continua, buscar la excelencia y
ser una empresa de categoria mundial.

Utilizaron auditores externos para la capacitacion de todo el personal, desde la alta gerencia
a los puestos mas bajos. Es necesaria la contrataciéon de auditores externos ya que en
Honduras es muy nueva la cultura de los sistemas de calidad y las universidades hasta ahora
estan entrando de lleno en la ensefianza de estos temas. INFOP (Instituto de Formacion
Profesional), es de las pocas instituciones nacionales que ha impartido cursos de calidad al
igual que la Universidad Catolica de Honduras.®

Entre los beneficios que se obtuvieron después de la certificacion, se encuentran: mas orden
en el trabajo, reduccion de re-proceso, personal motivado, mejor ambiente de trabajo, 40%
de incremento en las ventas, ganancia de mercado ya que una empresa de la competencia no
pudo competir con el poderio y calidad de esta empresa y termind siendo absorbida por
Licorera Los Angeles.

Las dificultades encontradas durante el proceso de certificacion fue la resistencia al cambio.
El personal sinti6 que con el establecimiento de este sistema tendria que hacer mas trabajo,
sinti6 que las cosas serian mas dificiles, pero el sistema motiva a la gente y le ensefia que es
para bien y que el certificar no es solo beneficioso para la empresa, sino que también para
ellos como empleados, sus familias y la comunidad en general.

Licorera Los Angeles, primero se certifico con ISO 9002, en noviembre del 2000, donde no
se incluye la clausula #4 de la norma, la cual es el control de disefio, en esos momentos sus
productos ya estaban disefiados, pero al afio de haberse certificado con ISO 9002, la empresa
se propuso certificar con ISO 9001 y fue asi como redisenaron sus producto. Con el control
de disefio, crearon un nuevo producto el cual fue lanzado recientemente al mercado.

¥ Salinas, J. 2002. Entrevista a Empresas Certificadas, Licorera Los Angeles, Amarateca, Honduras.
(Comunicacion Personal).
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El impacto que la certificacion ha tenido hasta los momentos en la empresa, se mide a través
de indicadores de rentabilidad, motivacién del personal, el orden con el que se trabaja,
disminucién de reproceso y desperdicio. Ademas se trabaja con indicadores estadisticos
donde se plasma y analiza la informacion acerca del servicio que se le da al cliente,
administracion de las quejas de los clientes, evaluacion de proveedores (que tan eficientes
estan siendo en cuanto a cantidad, calidad y entregas a tiempo), productividad y rendimiento
de las actividades de cada departamento.

El sistema de calidad y el mantenimiento del mismo se asegura a través de acciones
correctivas y preventivas. Esta empresa ha implementado a nivel gerencial (compuesto por
cada uno de los jefes de departamento y gerentes), un sistema de reuniones semanales
donde se les exige que presenten cuales han sido los resultados en sus actividades, en que
han mejorado y en qué se esta teniendo problemas; en caso de que se presenten problemas,
se les ayuda en forma grupal, proporciondndoles ideas de como mejorar a través de la
generacion de acciones correctivas con planes de accion y fechas de conclusion
programadas. A ésto se le d4 un seguimiento y eso asegura la mejora continua.

La segunda de las empresas visitadas en este sector fue DEMAHSA (Derivados de Maiz de
Honduras). Esta es una planta que forma parte de la gran familia Maseca; la cual esta
conformada por mas de 20 plantas ubicadas en México, Venezuela y Centroamérica.

Las actividades para las que DEMAHSA se encuentra certificada son: manufactura,
empaque, venta y distribucién de los diferentes tipos y presentaciones de la planta (Harina
Maseca & Tortimasa). Se certificaron todas las actividades a la vez y éste proceso de
certificacion durd 10 meses. Utilizaron auditores externos y todo el proceso de certificacion
se realizd con capital propio.

Los motivos que llevaron a la empresa tomar la decision de certificarse fueron, las
exigencias de mercado, la necesidad de la compafiia a nivel mundial, ya que era la tnica
planta que no se habia certificado y lo que es mas importante, era un objetivo del grupo
Maseca (obtener la certificacion de todas las plantas).

La persona encargada directamente del programa ISO 9000, conoci6 acerca de los sistemas
de calidad en otras empresas, pero en Maseca se le ha dado un énfasis muy importante
orientado a alcanzar objetivos, especificamente en cuestiones de calidad. Cuando Maseca
pasa a ser una inversion extranjera es cuando la capacitacion en cuestiones de calidad se
vuelve mas profunda y especifica. Se realizaron capacitaciones en Costa Rica, México,
Guatemala y Honduras, auditores externos han venido al pais y ha existido un intercambio
cultural, el cual ha resultado en una influencia extranjera. Las exigencias a nivel local son
minimas, pero se busca asegurar el producto y garantizar la calidad, una calidad consistente
y constante, para marcar una diferencia con la competencia.

Los beneficios obtenidos hasta los momentos han sido, el mantener y ganar clientes, la
disminucién de reproceso, lo que permite que ese material este disponible para la venta,
antes de la certificacion, se generaban alrededor de 20-30ton/dia de reproceso, lo cual no
ocurre mas debido a que se lleva un control del proceso, por lo tanto el mercado no queda
desabastecido, se ha logrado una estabilidad interna, cada persona sabe lo que tiene que
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hacer y con qué frecuencia. A nivel de personal, la gente se siente mas segura de lo que hace
y a quien buscar cuando se dan problemas grandes.

El documentar da un respaldo de cémo se estan haciendo las cosas de forma constante ya sea
para bien o para mal.’

Para las modificaciones, se requiere de inversion, por lo cual es necesario evaluar lo que se
tiene en la empresa y cuales son los equipos adicionales en los que habria de invertir para
poder cumplir con los puntos de la norma, y lograr una disminucién en los costos.

El sistema de aseguramiento de calidad esta dividido en 3 etapas: 1. El manual de calidad,
donde se generaliza el sistema de calidad, 2. Los procedimientos, donde en forma general se
expresa lo que la planta esta haciendo, 3. Las instrucciones, que indican la actividad
especifica que va a realizar cada persona. Ademas estan los métodos de analisis, condiciones
de operacion, condiciones de procesos y la descripcion de puestos del personal con sus
responsabilidades asignadas. También se evaltia la calidad del producto, la calidad de
servicio y se documentan las quejas.

Algunas de las dificultades con las que se encontraron al momento de implementar un
sistema ISO fueron en su mayoria a nivel de personal y jefatura. Ha sido dificil hacer
entender a la gente que el sistema requiere de trabajo permanente.

El mantenimiento del sistema, se ha logrado a través de las auditorias internas, con una
revision del sistema, donde se identifican las debilidades y las correcciones que hay que
realizar a través de las acciones preventivas y correctivas del sistema de calidad.

El impacto que la certificacion ha tenido hasta el momento se ha determinado a través de
mediciones internas (estabilidad de la empresa) y externas (exigiéndole a los proveedores).

La ultima de las empresas visitadas en el sector alimentario, fue La Standard Fruit
Company. El proceso de certificacion comenz6 en el ano 2001, cuando se certificaron las 3
terminales portuarias (Puerto Cortés, Puerto Castilla y Puerto Barrios en Guatemala), en las
operaciones de recibo, despacho y almacenamiento de contenedores refrigerados con banano
y pifia. En el ano 2002, se certifico la operacion de empaque de Pifia en la finca Montecristo.
El proceso de certificacion se logré con capital propio, ademas contaron con la ayuda de un
auditor externo durante todo el proceso (venezolano).

Las razones que los motivo a solicitar la certificacion, fueron la necesidad de mejorar y
mantener los clientes a nivel internacional como parte de la mejora de calidad de la empresa
y la reduccion de costos (retrabajo de los productos).

Con el sistema de calidad se comenzd a trabajar desde 1997 con Totally Quality
Management (TQM), y en 1998 se vio paralizado debido al fenémeno del Huracan Mitch; el
proceso fue retomado en el afio 1999, logrando la certificacion para el afio 2000.

La persona encargada del programa de certificacion, conocidé acerca de los sistemas de
calidad desde su trabajo como facilitador, en las fincas, luego se capacitd en el area de
coordinacion, y fue trasladado a la Ceiba y fue aca donde empezo a recibir capacitaciones
con una compafiia venezolana y una compatfiia panamena

? David, J. 2002. Entrevista a Empresas Certificadas, DEMAHSA, San Pedro Sula, Honduras (Comunicacion
Personal).
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En la actualidad no existen exigencias por parte del mercado internacional y mucho menos
del nacional. Sus clientes potenciales son USA y Europa. Sin embargo los beneficios que
han obtenido debido a la implementacién del sistema son los siguientes: Reduccion de
costos en el area de operaciones (es el area que tiene mayor madurez dentro del sistema). El
sistema implementado por la Standard Fruit Company, esta basado en un servicio, por lo
cual el manejo de contenedores refrigerados de banano y pifia es primordial; actualmente
tres aspectos son los que estan midiendo con el fin de evitar el dafio de la fruta en el
contenedor, y esto le asegura a la empresa que todos los pedidos seran cumplidos y se
evitaran las multas porque el producto no ha llegado en las condiciones requeridas. Estas
mediciones son: reparaciones de contenedores, monitoreo de temperaturas y las llegadas de
los contenedores. En ¢l caso de la finca recientemente certificada, el cambio se ha visto en la
cultura del personal.

Las principales modificaciones que llegaron con el proceso de certificacion, fueron en su
mayoria de orden cultural, un personal disciplinado, mas competente debido a la
capacitacion constante, basada en las necesidades del personal, el sistema se ha depurado,
dejando solo las partes necesarias, con lo que se ahorra tiempo, movimiento y esfuerzo.

Los beneficios obtenidos hasta los momentos han sido bastante positivos, ya que clientes
perdidos han regresado, existe una mayor funcionalidad en la terminal, las operaciones se
han nivelado de acuerdo a la terminal (se logro reestructurando la terminal de acuerdo a su
capacidad). Es mas facil capacitar personal nuevo, porque ya se cuenta con procedimientos
escritos lo cual facilita el proceso.

Las mayores dificultades encontradas en el proceso de certificacion, fueron en su mayoria
culturales, ya que el personal es renuente al cambio. En un principio, la certificacion
significaba mas trabajo para el personal sin obtener ningtn beneficio. Afortunadamente, a lo
largo del proceso el personal vio la ventaja de la certificacion, tanto para la empresa como
para ellos (capacitacion).

Las auditorias son la mejor arma para mantener el sistema, los problemas se detectan
constantemente y el personal se preocupa por corregirlos'.

La medicion del impacto de la certificacion, se hace trimestralmente por medio de técnicas
estadisticas en cada terminal, ademas, los problemas que mas se dan en una terminal se
detectan y se documentan para poder corregirlos y evitar la recurrencia de los mismos.
También se hace una comparacion de presupuestos, la manera en qué este se ha reducido en
comparacion al sistema anterior.

Empresas No Alimentarias. La primera empresa que se Vvisitd en esta area fue
COMTRONIC; wuna empresa dedicada a la manufactura de componentes electronicos,
actividad para la cual se encuentran certificados. Se certificaron en 1999 y el proceso de
certificacion duro alrededor de 15 meses. Este proceso se logro con recursos financieros
propios.

' Morales, P. 2002. Entrevista a Empresa Certificada, Standard Fruit Company, La Ceiba, Honduras
(Comunicacion Personal).
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El motivo que los llevd a trabajar por una certificacion fue en su mayoria, las exigencias del
mercado internacional, la meta de aumentar el volumen de produccidon y mejorar el sistema
interno de calidad con una vision a reduccion de costos.

La persona encargada del programa de certificacion conocid acerca de los sistemas de
calidad, al ser parte de una compafia que dependia de una transnacional, la cual les exigid
una certificacion y en ese momento tuvo la oportunidad de vivir ese proceso, el cual incluyo
capacitacion de personal y varios seminarios impartidos durante ese tiempo. Fue contratado
en COMTRONIC especificamente para apoyar el proceso de certificacion, ha recibido
cursos de calidad desde 1984 y sobre la norma ISO 9000 a partir de 1992, todos los cursos
han sido tomados en el exterior (USA, México, El Salvador).

Los beneficios obtenidos, desde el punto de vista de mercados fueron: Obtuvieron un
aumento en el volumen de produccion, por lo tanto un incremento en las ventas y una
reduccion de costos, ya que uno de los mayores costos con los que contaba la empresa era el
costo de la calidad (el producto malo en manos del cliente), midieron el impacto en enero de
1999 en manos del cliente y tenian alrededor de 30,000ppm defectuosas, esto fue antes de la
certificacion. Una segunda medicion se llevd a cabo en diciembre del mismo afio y se
encontraron con solo Sppm defectuosas, después de la certificacion.

Para el afio 2000 se mantuvo un promedio de 180ppm, este fue un beneficio directo de la
certificacion.!! Otro de los beneficios encontrados fue el aumento de las horas/hombre;
aumentando de 12,000hh semanales a 30,000hh semanales.

Antes de la certificacion, la empresa tenia un paradigma erréneo, ya que pensaban que al
aumentar produccion, los reclamos, desperdicios y reproceso, también aumentaban. Este
paradigma sufrié ciertas modificaciones después de la certificacion; como ser la
capacitacion de los empleados, mejoramiento en el ambiente de trabajo, premiaciones de
calidad a final de afio por areas, cambio en la mentalidad de las personas (la cultura cambio,
a los empleados les importaba producir y hacer las cosas bien).

En la actualidad la empresa se vio en la penosa situacion de despedir alrededor de 1000
empleados debido a la recesion econdmica del afio pasado; como consecuencia de lo
sucedido el 11 de septiembre, ya que las compaiias electronicas comenzaron a caer.
Motorola tuvo que cerrar 7 fabricas, y en ese tiempo 60% de la produccién de
COMTRONIC, era para Motorola. En cambio, cuando comenzaron con el proceso de
certificacion, la compania se encontraba en su etapa de mayor produccidon y necesitaba
adquirir personal.

Las dificultades encontradas en el proceso de certificacion, fueron en su mayoria del orden
cultural, a nivel de personal de nivel medio y bajo, reflejandose mas a nivel medio ya que
tomaban la certificacién como un obstaculo para llevar a cabo sus labores.

Mantener el sistema de calidad es dificil si se tiene una alta rotacion de personal. Este trae
consigo el problema de capacitacion de personal constantemente, siempre y cuando no haya
cambios en la gerencia, el sistema continuard funcionando, porque es un sistema

"' Cuellar, C. 2002. Entrevista a empresas certificadas, COMTRONIC, Tegucigalpa, Honduras
(Comunicacion Personal).
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desarrollado a conciencia por parte de la gerencia y no tienen que existir problemas al
mantenerlo.

Para la implementacion del sistema, trabajaron con auditores internos, y los auditores
externos solo fueron necesarios al momento de la pre-auditoria o sea, antes de la auditoria de
certificacion.

La medicion del impacto de la certificacion la han hecho a través de indicadores de
productividad e informes de re-trabajo tomados a diario. La mejora continua se asegura a
través de auditorias de calidad, mediante acciones correctivas y preventivas, detectando las
necesidades de capacitacion en funcion de la productividad y mediante el monitoreo de la
satisfaccion del cliente.

Otra de las empresas visitadas fue Aerosoles de CA (KATIVO), esta es una empresa que se
encuentra certificada para la produccion de recubrimientos para el area arquitectonica y
servicio, siendo ambas actividades certificadas a la vez. Por ser parte de la compaiiia
estadounidense (Fuller), ademas de ser una ventaja ante los consumidores, se vio como una
estrategia de negocio para salir adelante. Estas fueron las razones que los motivo a trabajar
por una certificacion. El proceso de certificacion les llevo més de 2 afios y lo lograron con
capital propio.

La persona encargada del programa de certificacion conoce acerca de la gestion de calidad
desde 1993, por cursos impartidos en la universidad. Ademas ha recibido cursos de auditor
interno, diferenciacién y comparacion de las normas ISO 1994:9000 y la 2000:9000.

Las exigencias por parte de uno de sus mayores clientes (fabricantes de muebles de madera
de exportacion) los llevé a conseguir la certificacion. Los mercados a los que KATIVO
distribuye son: Guatemala, Salvador y Honduras.

Siendo una empresa lider a nivel mundial, los beneficios adquiridos hasta los momentos, son
el mantenimiento de la empresa en el mercado (la competencia ha entrado en forma agresiva
y no ha sido facil), entrenamiento de las personas a todo nivel (operativo & técnico), orden
de trabajo y cumplimiento de las metas de productividad; el empleado se ha educado, ya
que se han elaborado instrucciones de trabajo para hacer las cosas bien, procesos
documentados, otro de los beneficios se dio al involucrar al personal, ya que en la actualidad
todos manejan el concepto de calidad, desde la persona que maneja la maquina, la persona
que disefia y la persona que entrega el producto.

Desafortunadamente no es una ventaja competitiva a nivel de clientes individuales, ya que
ellos no tienen claro el concepto y el significado de una certificacion.

Las modificaciones realizadas debido a la certificacion fueron la re-educacion del personal,
se realizo una evaluacidn y con los resultados obtenidos se certificd y capacito.

Algunos de los obstaculos encontrados durante el proceso de certificacion fue la
alfabetizacion del personal. A pesar de las dificultades encontradas, tratan de minimizar el
problema a través de un sistema de retroalimentacion diaria, en el que todos los dias, antes
de comenzar sus labores diarias, se les da una pequefia charla de 3 minutos, la cual consiste
en temas de calidad y como asegurarla. Ademads cuentan con auditorias internas cada mes y
2 auditorias externas por afio.
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El impacto que la certificacion ha tenido en la empresa lo miden mensualmente a través del
numero de lotes re-trabajados, indice de quejas, indice de productividad, nimero de horas
hombre por lote, reduccion de desperdicios e indices de facturacion. Ademas se hacen
objetivos trimestrales por departamento y persona, los cuales son evaluados y enviados a la
gerencia para llevar un control personal y departamental de los objetivos establecidos.

Otra de las empresas visitadas fue Orion Industrial. Las actividades para las que se
encuentran certificados son la produccion de Soga y Sacos, ambas actividades se certificaron
a la vez. La implementacion del sistema de calidad dur6 un afio y lo lograron con capital
propio y la ayuda de un auditor externo (Costa Rica).

El motivo que los llevo a conseguir la certificacion fue el interés de asegurarle a sus clientes
la calidad de los productos, la creciente competencia y el interés de la empresa por volverse
mas competente, los mercados actuales de la empresa son: Costa Rica y Puerto Rico. La
persona encargada del programa de certificacion (Ing. René Molina), fue quien recibid los
cursos y se encargo de capacitar al personal en la empresa; desafortunadamente, no labora
mas en la empresa.

Los beneficios adquiridos por la certificacion son la evaluacion y comparacion del cliente
que prefiere una compaiia que les asegura la calidad en los productos, lo cual es una ventaja
ante la competencia a nivel mundial. Las cosas se hacen bien desde el principio sin
necesidad de repeticiones, uno de los beneficios mas grandes, es la capacidad de los
empleados de trabajar sin la constante supervision de un jefe.

Algunos de los obstaculos encontrados en el proceso de certificacion fue la falta de
motivacion por parte del personal, ya que para ellos era un sistema demasiado complicado; a
medida el sistema avanzaba, se dieron cuenta que a través de la implementacion de ISO
9000 el trabajo resultaba mas facil porque todo se hacia basandose en lo que ya esta
documentado, siguiendo instrucciones se trabaja mas facil. Todo el personal se acostumbro
al sistema.'” La medicién del impacto la han hecho a través de las opiniones de los clientes.
El mejoramiento continuo se asegura por medio de los registros, la capacitacion continua, y
las auditorias internas.

La ultima de las empresas visitadas fue DHL; Esta es una empresa de servicio la cual se
encuentra certificada para las actividades de paqueteria de entrada y salida (inbound &
outbound). Esta certificacion abarca desde el aeropuerto hasta la entrega del producto al
cliente (inbound), y desde que el cliente lo entrega hasta que llega al aeropuerto (outbound).
Ambas actividades se certificaron a la vez, en el afio de 1999, El proceso fue bastante
rapido, ya que lograron obtener la certificacion en nueve meses, con la ayuda de auditores
externos y capital propio.

La razon que los llevo a solicitar una certificacion fue por cuestiones competitivas y las
exigencias por parte de las oficinas principales. La persona encargada del programa de

"2 Triminio, L. 2002. Entrevista a empresas certificadas, Orion Industrial, San Pedro Sula, Honduras
(Comunicacion Personal).
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certificacion, conocid acerca de los sistemas de calidad, a través de las capacitaciones
recibidas al ser escogida como auditor a nivel de Centroamérica.

Los beneficios obtenidos después de la certificacion, fueron la obtencion de clientes con
mayor confianza, esto en el caso de clientes grandes (Colgate, Cerveceria Hondurefa, entre
otras). Los clientes pequefos, son clientes esporadicos, en los cuales desafortunadamente los
beneficios no son notorios. Ademas se trabaja de manera mas ordenada y se ha obtenido una
reduccion de costos al eliminar ciertos procesos que no eran necesarios.

Las mayores dificultades se dieron a nivel cultural, convencer al personal de que este
sistema no era solo un beneficio para la empresa, sino que era un beneficio para ellos como
personas. Se crearon planes de capacitacion con la ayuda de facilitadores, el objetivo era
hacer entender a los empleados como funciona el sistema y cuales son los beneficios
obtenidos por parte del mismo. En la actualidad, todos los empleados trabajan bajo una
cultura de calidad.

Otra de las dificultades encontradas en la implementacion, fue de orden laboral, ya que los
empleados que estaban siendo capacitados, exigian y requerian pago de horas extras por el
tiempo invertido, ademas del precio de la certificacion y el agotamiento del personal. La
evaluacion del impacto lo hacen por medio de la medicion del tiempo de entrega de un
paquete, revision de objetivos y metas mensualmente y las auditorias internas.
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Anexo 5. No conformidades antes y después de la certificacion.

L=Leve G=Grave MG= Muy Grave Antes Después
L|G/MG| L |GIMG |N/A
Responsabilidad de la direccion 413 7 0
Sistema de calidad 114] 2 |7 0
Revision de contrato 313 1 7 0
Control de disefio 3 3 0 | 4
Control de la documentacion y de los datos 2121 3 |7 0
Compras 214 1 161110
Control de los productos suministrados por el cliente 1|4 4 (1] 0 | 2
Identificacién y trazabilidad de los productos 2141 1 | 7 0
Control de los procesos 31311 |7 0
Estado de inspeccionn y ensayo 113] 3 |7 0
Control de los productos no conformes 113] 3 |7 0
Acciones correctoras y preventivas 1|51 |7 0
Manipulacién, almacenamiento, embalaje, conservacion y entregal 4 | 3 6 1] 0
Control de los registro de calidad 2121 3 16|10
Auditorias internas de calidad 1|1} 5 |7 0
Formacion 2121 3 |7 0
Servicio post venta 1122 |4 1]1] 0 2
Técnicas estadisticas 13/ 3 16|10
TOTAL 32/54| 32 [112]6] O
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