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RESUMEN EJECUTIVO

PROCEGAS, Consultores en Gas, Petréleo y Petroquimica, C.A., es una
Empresa Venezolana, que forma parte del grupo de Empresas Y&V, creada
en 1989 con el propésito de ofrecer excelentes servicios para el desarrollo de
estudios y proyectos especializados y multidisciplinarios en las areas de gas
y petréleo, con especial énfasis en la ingenieria de procesos € ingenieria de
gas. Cuenta con una capacidad para acometer proyectos que supera las
120.000 HH/afo.

Procegas forma parte del Grupo de Empresas Y&V, y esta alianza
estratégica permite potenciar las fortalezas individuales generando la sinergia
necesaria para brindar un servicio integral en el disefo y ejecucion de

grandes proyectos de ingenieria.
El Grupo de Empresas Y&V cual incluye a las siguientes empresas:

Yanes & Asociados, C.A.: Empresa Consultora de Ingenieria, Procura y
Construccién fundada en 1985, con una capacidad de acometer proyectos
que supera las 500.000 HH/afo.

DRV, Construcciones, C.A.: Empresa creada con el propésito de ofrecer
soluciones integrales en el area de construccion, actia como Contratista
General en la ejecucién de Obras de Ingenieria y cuenta con una capacidad
técnico financiera para acometer obras que superan las 1.500.000 HH/afo o
25.000 Millones/afio.

Ecoproyectos, C.A.: Empresa de Consultoria ambiental fundada en el afo
1989 con una capacidad para acometer proyectos que supera las 60.000
HH/aro.



Vectra, C.A.: Empresa de Consultoria Técnica Gerencial, fundada en 1970,
orientada a realizar proyectos y estudios en las areas de Planificacién y
Operaciéon de Plantas Industriales, Gerencia de Mantenimiento vy
Aseguramiento de Calidad. Tiene una capacidad para acometer proyectos
que supera las 40.000 HH/ano.

Procegas C.A: Ha participado en una amplia variedad de proyectos,
estudios y asesorias para la industria petrolera, abarcando en forma
multidisciplinaria las areas de ingenieria Conceptual, Basica y de Detalle de
instalaciones para todas las fases del negocio petrolero incluyendo entre

otros:

Areas de Produccion en Petréleo y Gas.
— Endulzamiento de Gas.

— Deshidratacion de Gas.

— Procesamiento de Gas Natural.

— Procesamiento de Crudo.

Tratamiento de Aguas.

Estas actividades se han desarrollado principalmente para la industria
petrolera y otras empresas muy exigentes en las cuales se pueden
mencionar: PDVSA, SINCOR, PETROZUATA, AMERIVEN, ASTRA,
TEIKOKU, INTEVEP, PEREZ COMPANC y PEQUIVEN, entre otros. En el
sector industrial destacan como clientes muy favorables: MOVILNET,
PROCTER & GAMBLE, PANAMCO y VENCEMOS.
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La sede principal de Procegas C.A., estd ubicada en la Calle Guaraguao
cruce con calle Arismendi, Torre GRAM, Piso 7. Puerto La Cruz. Estado

Anzoategui. Venezuela.

El servicio de asesoria técnica, prestado por PROCEGAS C.A., es altamente
especializado debido a que cada proyecto responde a una necesidad
especifica del cliente, por lo que la empresa cuenta con un personal
altamente Calificado y una estructura matricial que le permite operar con un
alto grado de flexibilidad. Esta especializacién esta dirigida al mercado
Petrolero, el cual constantemente exige una actualizacién tecnolégica,

administrativa y productiva, con niveles de Calidad de la mas alta excelencia.

PROCEGAS C.A., consciente de las expectativas de sus clientes con
relacion a la Calidad de sus productos y servicios, se ha nutrido de las otras
empresas del grupo como Yanes & Asociados, que poseen certificacion de
su Sistema de Calidad, para tratar de normalizar sus procesos, pero la alta
competencia del sector de Ingenieria, las desviaciones encontradas en
algunos de los proyectos y la disminucién progresiva de las oportunidades de
trabajo, han impulsado a la Junta Directiva de Procegas C.A., a desarrollar
estrategias que permitan a la empresa garantizar su posicién en el mercado
ofreciendo productos de alta calidad que satisfagan las necesidades y
requerimientos de nuestros clientes, a un costo beneficioso para el cliente y

la empresa.

En el entendimiento de esta premisa, la empresa se ha trazado como
Objetivo Estratégico la implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad,
que le permita a Procegas C.A., competir en igualdad de condiciones con
otras empresas del sector que se encuentran Certificadas por organismos

nacionales o internacionales.
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Procegas C.A., tiene entre los pilares de su filosofia la prestacion de
excelentes servicios y un sélido compromiso con la documentacién vy
establecimiento de un Sistema de Gestion de la Calidad, por lo que este
estudio desarrollara las bases fundamentales para el establecimiento de un
sistema documentado de Gestidén de la Calidad, que permita a la empresa
identificar, normalizar, controlar, gestionar y mejorar continuamente las
actividades y procesos desarrollados por todo el personal, conscientes y
comprometidos en establecer una cultura de calidad para el mantenimiento y

supervivencia de la empresa.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Historia de la Filosofia de la Calidad, que predican la mejora en la
eficacia de sus actividades y la eficiencia de los productos, es tan
antigua como el hombre mismo. Desde los primeros albores del mundo,
el hombre ha buscado la perfeccion de las actividades que realiza, esta
calidad personal del individuo fue la base para los inicios de la Calidad
como hoy se conoce. Pero el hombre sintié la necesidad de laborar en
conjunto como medida para socializar y disminuir el esfuerzo en la
realizacion de sus actividades, lo que lo dispuso a desarrollar
metodologias de trabajo especializadas, que estaban destinadas a ser

perfeccionadas en sistemas y filosofias.

Durante la Edad Media el mantenimiento de rudimentarios Sistemas de
Calidad, su control, aseguramiento y gestién, se lograba, en buena
media, gracias a los prolongados periodos de seguimiento vy
capacitacion que exigian los gremios a sus afiliados. Estas
caracteristicas permitian la obtencién de productos de cierta calidad y el
orgullo de los trabajadores por su obtencién.

La revolucién Industrial concibié el concepto de especializaciéon Laboral.
El trabajador ya no tuvo a su cargo exclusivo la fabricacion total de un
producto, sino solo una parte de este. El cambio trajo consigo un
deterioro de la Calidad de la mano de obra. En este periodo, los
productos desarrollados no eran muy sofisticados, por lo que la Calidad
no se vio grandemente afectada. En la medida que los productos se
fueron sofisticando y las labores especializandose, se hizo necesario
revisar en forma metodoldgica los productos una vez que se concluia su

fabricacion.

11
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En 1924, W. Shewhart, empleado de Bell Telephone Laboratories,
diserié una metodologia con base en la estadistica para controlar las
variables de un producto. De esta manera se inicié formalmente la era
del Control Estadistico de la Calidad.

En 1942, H. Dodge y H. Roming, ambos de Bell Telephone
Labotarories, crearon el area de muestreos de aceptacion como
sustituto de la inspeccién al 100% del producto obtenido’. Este afio, se
hizo evidente el reconocimiento al valor del Control de Calidad.
Desgraciadamente en esa época la Gerencia de las empresas no supo
aprovechar tal contribucion y daba escasa importancia al cliente y sus
reacciones, pues para aquel entonces se trataba con un mercado
masivo donde el cliente no tenia que escoger, y no sabia que existiese
algo mejor o distinto. Esta situacién fue capitalizada por los empresarios

quienes pensaban: “si uno lo fabrica alguien lo comprara™.

En 1946, se fundé la Sociedad Estadounidense de Control de la Calidad
(ASQC), la que a través de publicaciones, conferencias y cursos de
capacitacién, promovié el empleo del control de calidad en todo tipo de
empresas de productos y servicios. Este mismo afio en Ginebra, Suiza,
es creada la "Organizacion Internacional de Estandarizacion" 1ISO, con
el objeto de reconstruir las economias nacionales después de la

segunda guerra mundial.

En 1950, W. Edwards Demming, ofrecié una serie de conferencias a
ingenieros japoneses sobre métodos estadisticos y sobre la
responsabilidad de la Calidad al personal Gerencial de alto nivel.
Joseph M. Juran, visité por primera vez el Japdn en 1954 y contribuyé a

1 Dale HH. Besterfield. (1995). Control de Calidad. (42 ed.). México: Prentice Hall Hispanoamericana, S.A., P. 3
2 Hammer, M y Champy, J. (1994). Reingenieria: Grupo Editorial Norma. p.19, 22.

12
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destacar el importante compromiso del area Gerencial por el logro de la
calidad. Tomando estos principios, los japoneses fijaron normas de

calidad que después se adoptaron en todo el mundo.

En 1960, se formaron los primeros circulos de calidad a fin de lograr el
mejoramiento de la calidad.

Para finales de la década de los setenta y principios de los ochenta, los
gerentes estadounidenses visitaban con frecuencia al Japo6n, para
obtener experiencias del milagro japonés.

Hacia finales de los ochenta, en la industria automotriz se empezé a
destacar la importancia del control estadistico de los procesos y su
Normalizacién. Para las companias de ese entonces lo imperativo era el
establecimiento de la capacidad productiva de la planta, pues, si se
tomaba la decisibn de ampliarla 0 no, se corria igualmente un gran
riesgo: en primera instancia, endeudarse mas de lo que su situacién
econémica le permitia y en segundo término, si no se ampliaba, su
capacidad seria muy pequefa y su participacion en el mercado
disminuiria; ante esta circunstancia se necesitaban sistemas cada vez
mas precisos de planificacion y control de produccién y Calidad. A fin de
implementar con éxito estos sistemas se adoptd el principio de la
division de trabajo del filésofo y economista Adam Smith, cuyo concepto
fue practicado y depurado primero por Henry Ford, pionero de la
industria automovilistica, con las actividades operativas de la planta,
llevando el trabajo al trabajador, y luego con Alfred Sloan, sucesor de
William Durant fundador de la General Motors, quién aplicé el mismo
principio en el ambito administrativo, cuando se dividieron las
actividades administrativas por modelo de automovil. Pero las cosas

empezaron a cambiar a partir de 1980, cuando los japoneses realizaron

13
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su incursion en el mercado estadounidense con productos y servicios
de mayor calidad, y a mas bajo costo, lo cual planteaba nuevas
alternativas al mercado. Ahora el cliente no sélo busca el producto o el
servicio, sino también satisfacer sus expectativas. Un mercado
circunstancialmente homogéneo, pas6 a ser heterogéneo, donde ya no
tiene vigencia el concepto de “produccién en masa” ahora es la

“satisfaccién del cliente”.

Este vuelco dado por el mercado, mostrandose flexible y dinamico, le ha
costado la vida a muchas empresas. El 75% de las empresas
resefiadas por “Fortune” como las 500 mas importantes en los afnos
cincuenta, ya no existen. Catorce de las cuarenta y tres empresas
modelos de “En Busca de la Excelencia” desaparecieron®.

En el afio 1987, surge la "Serie ISO 9000", como una respuesta a la
creciente necesidad de instrumentos que permitieran conocer el estado
de salud de las empresas, es decir, su capacidad para responder a los
requerimientos de sus clientes en términos de Calidad. Esto, a su vez,
llevo a la aparicién de la Certificacion de Sistemas de Calidad, que
cumplan con los requisitos de estas normas, bajo condiciones
contractuales, convirtiéndose luego en una barrera comercial de
caracter técnico, para aquellas empresas que pretendian penetrar en
mercados extranjeros y no poseian algun tipo de certificacién del
Sistema de Calidad que garantizara el cumplimiento de requisitos y

especificaciones de sus productos o servicios.

“En la actualidad, ser competitivo y poder penetrar en un mercado
altamente globalizado, como organizacién, de acuerdo a los criterios del

3 Rios, N. (1999). Nuestro éxito: El éxito del cliente. Calidad Empresarial, 11, p.62.
4 Norma I1SO9001. (2000) Sistemas de Gestién de Calidad, Segunda Revision.

14
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mercado, implica demostrar que sus productos y servicios proporcionan

mayor satisfaccién al cliente™.

Ante esta realidad, las empresas estan en la constante busqueda de
Sistemas organizativos y gerenciales de Calidad, que permitan a corto
plazo y a bajo costo, lograr esta satisfaccion.

Establecer esta orientacidon, serd la herramienta que permitira brindar
confianza al cliente que los productos y servicios prestados satisfacen
sus requerimientos y expectativas. "Las empresas con Calidad
certificada que satisfagan los requisitos de los Clientes, seran sin lugar
a duda los pilares de la Industria mundial en el siglo 217°.

PROCEGAS C.A., hasta ahora, no tiene un Sistema de Calidad
documentado y certificado, lo que ha desmejorado altamente su
calificacion en el Registro de PDVSA, como proveedor confiable de
Servicios de Ingenieria. Ante la perspectiva de la alta competencia y
globalizacion del sector, en el segundo semestre del ano 2001 y el
primer trimestre del afno 2002, experimenté una disminucién de los
contratos obtenidos a través de la participacion en licitaciones,
invitaciones a ofertar y participacién en el mercado de ingenieria de
consulta, debido, primordialmente, a la falta de definicion y
normalizacion de sus procesos. Esta disminucién de contratos vino
precedida de problemas técnicos de fondo y de forma de los productos
suministrados a los clientes, reclamos por omisiones en los
requerimientos y falta de calidad en los productos. El colapso de las

actividades de revision y verificacién era evidente, asi como la poca

5 Cantd, H. (1997). Desarrollo de una Cultura de Calidad. México: McGraw-Hill. p.140.
6 Ivancevich, J., Lorenzi, P., Skinner, S. y Crosby, P. (1997). Gestién Calidad y Competitividad. Espana: Mc Graw
Hill/ Interamericana de Espana. p.47.
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competencia y capacidad de supervision del personal con
responsabilidades gerenciales. Finalmente la deficiencia en la
organizacion y las desviaciones en la planificaciéon de la ejecucién de
los proyectos, hizo reaccionar a la Junta Directiva de la empresa acerca
de mejorar drasticamente la eficiencia de sus procesos, como medio
para optimizar la calidad de los productos, aumentar la productividad y
sobrevivir en un mercado cada vez mas competitivo. Debido a esto, la
Junta Directiva, como Objetivo Estratégico, estimé necesario contar con
un Sistema de Gestidén de la Calidad, que fuera altamente eficiente y
permitiera definir y normalizar todas las actividades y procesos de la
empresa, para que a través de la implementacién de un proceso de
mejoramiento continuo, se comenzaran a disminuir las desviaciones en
los productos y se elaboraran productos de excelente Calidad a un
costo satisfactorio para el cliente y la empresa.

Ante esta realidad, el planteamiento de este estudio, es definir una
propuesta para implantar un Sistema de Gestion de Calidad, que
permita a PROCEGAS satisfacer consistente y continuamente los
requerimientos legales y reglamentarios y las expectativas de los
clientes, garantizando la calidad de los productos y servicios prestados,
permitiendo asi consolidar la posiciébn de Procegas C. A. entre las

primeras cinco empresas de ingenieria del pais.

16
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JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

El proceso de Globalizacion mundial y los altos niveles de Calidad de
los productos y servicios de la competencia, exige una reestructuracion
en el ambito organizativo y gerencial de PROCEGAS C.A. Esta
reestructuracion establece la necesidad de efectuar cambios culturales,
estructurales y metodol6gicos para mejorar la calidad de los productos y

satisfacer los requerimientos de los clientes.

Asi mismo las principales empresas del pais y extranjeras, exigen cada
dia, mas esfuerzos para desarrollar productos de alta Calidad, acordes
con los Sistemas de Calidad Certificados, Nacional o
Internacionalmente, que éstas poseen. La constancia de PDVSA, en
registrar las empresas (Registro Actualizado de Proveedores) y darles
categoria sobre la base de una matriz de evaluacién, en cuyas
actividades la Calidad cuenta con una ponderacion del 35% de la
licitacion, para contratar trabajos, han hecho que las empresas
reflexionen sobre la importancia de la normalizacién de las actividades y

procesos y la calidad de los productos.

Implantar un Sistema de Gestion de la Calidad, bajo el Modelo de la
Norma ISO 9001:2000, permitira a PROCEGAS C.A., entrar en un
selecto grupo de trabajo, el cual, esta constituido por las empresas de
avanzada para la ejecucién de los futuros proyectos en el ambito
petrolero y de otras actividades.

Para PROCEGAS C.A. es de importancia vital y estratégica implantar
un Sistema de Gestion de Calidad. Este proceso mejorara la calidad de

los productos y servicios, permitiendo el acceso a mercados nacionales
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e internacionales del que originalmente fueron exclusivos las empresas

nacionales.

Por todo esto PROCEGAS C.A., debe implantar un Sistema de Gestion
de Calidad como metodologia para el fomento y mejora de calidad de
sus productos y servicios, permitiéndole un mejor posicionamiento en el

mercado de las empresas de ingenieria.

En el marco de esta necesidad de cambios, uno de los Obijetivos
Estratégicos de PROCEGAS, es considerar que el mercado externo
exige la adopcion y cumplimiento de un Sistema de Gestion de la
Calidad, como elemento para demostrar la capacidad de la empresa

para satisfacer los requerimientos del cliente.

La Implantacién de un Sistema de Gestion de la Calidad permitira a
Procegas C.A.:

. Satisfacer continuamente los requisitos y expectativas de los

clientes.

o Disponer de una metodologia para medir la Eficacia y Eficiencia
del Sistema de la Calidad.

. Desarrollar productos con alta Calidad Técnica.

e  Mejorar la Planificacion de las actividades de la empresa.
. Aumentar la cartera de Clientes de la empresa.

o Mejorar continuamente los procesos de la empresa.

e  Aumentar la rentabilidad de la empresa.

18
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. Prestar servicios de excelencia en Ingenieria.

o Disminuir la aparicion de no-conformidades y productos No-

Conformes.
o Determinar Costos de Calidad.
o Mejorar los niveles de comunicacion en toda la organizacion.

o Determinar Indicadores de Producto, Proceso y Sistema de
Gestidén la Calidad.

o Permitir la evaluacion por terceros del Sistema de la Calidad de la

empresa.
o Mejorar la imagen de la empresa.

. Obtener la Certificacion de calidad ISO 9001:2000, de una manera

oportuna en un plazo razonable.

De la misma manera se prevé que la implantacién permitira disminuir
los costos de calidad por fallas y evaluacién, aumentando los de

prevencién como lo indica la Figura N° 1.

Falla Externa -

Falla Interna |
Evaluacion
Prevencion

Antes Después

FiguraN°1
Ventajas de la aplicacién de un Sistema de Gestidn de la Calidad en relacion con los
Costos de la Calidad ”.

7 Juran J.y Gryna F. (1999). Andlisis y Planeacién de la Calidad. (3a ed.). México: Mc Graw Hill / Interamericana de
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3. OBJETIVO GENERAL Y ESPECIFICOS

3.1.

3.2

Objetivo General

Elaborar una propuesta para implantar un Sistema de Gestion de
la Calidad bajo el modelo de la Norma ISO 9001:2000, en
PROCEGAS, C.A.

Objetivos Especificos

Determinar la metodologia para identificar los procesos
necesarios del Sistema de Gestién de la Calidad.

Definir la documentacién necesaria para cumplir los
requisitos de la Norma 1SO 9001:2000.

Establecer las actividades necesarias para realizar un
diagnéstico en PROCEGAS C. A.

Desarrollar un plan de accion con las actividades necesarias
para la implantacién del Sistema de Gestién de la Calidad en
PROCEGAS C.A.

Identificar los recursos necesarios para la implantacion del
Sistema de Gestiéon de la Calidad en PROCEGAS C.A.

Analizar la factibilidad de ejecucion de la propuesta para la
implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad en
PROCEGAS C.A.
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4. MARCO TEORICO

En este punto se exponen las bases tedricas del estudio, las cuales
estan enmarcadas sobre la base de la Norma ISO 9001:2000 y de como
se implementan estos requisitos en un Sistema de Gestion de Calidad.
Sin embargo, la intencion de esta norma internacional no es la de
implicar una uniformidad en la estructura de los sistemas de gestion de
la calidad ni en la documentacion del mismo. De esta manera la
interpretacion de cada implantador, influenciara el desarrollo, la
implantacion y el control de los requisitos. Asi mismo de aqui en
adelante, donde se mencione "Esta norma internacional" el investigador
se estard refiriendo a la Norma 1SO 9001:2000.

4.1. Antecedentes

La Organizacién Internacional de Normalizacién (ISO) es una
Federacién Mundial de Organismos Nacionales de Normalizacion
(organismos miembros de ISO). Los comités técnicos de ISO
llevan a cabo el trabajo de elaboracién de las Normas
Internacionales. Todos los organismos miembros interesados en
una materia para la cual se haya establecido un comité técnico,
tienen el derecho de estar representados en dicho comité. Las
organizaciones internacionales, publicas y privadas, en
coordinaciéon con ISO, también participan en el trabajo. ISO
colabora estrechamente con la Comisién Electrotécnica
Internacional (IEC) en todas las materias de normalizacion

electrotécnica.

Los Proyectos de Normas Internacionales (DIS) adoptados por

los comités técnicos son enviados a los organismos miembros
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para votacién. La publicacién como Norma Internacional requiere
la aprobacion por al menos el 75% de los organismos miembros

requeridos a votar.

Se llama la atencién sobre la posibilidad de que algunos de los
elementos de esta Norma Internacional puedan estar sujetos a
derechos de patente. ISO no asume responsabilidad por la

identificacion de cualquiera o todos los derechos de patente.

La Norma Internacional, ISO 9001, fue preparada por el Comité
Técnico ISO/TC 176, Gestion y Aseguramiento de la Calidad,
Subcomité SC 2, Sistemas de la Calidad.

La tercera edicién de la Norma ISO 9001 anula y reemplaza la
segunda edicion (ISO 9001:1994), asi como a las Normas ISO
9002:1994 e I1SO 9003:1994. Constituye la revision técnica de
estos documentos. Aquellas organizaciones que en el pasado
hayan utilizado las Normas ISO 9002:1994 e ISO 9003:1994
pueden utilizar esta Norma Internacional excluyendo ciertos

requisitos.

Esta edicion de la norma ISO 9001 incorpora un titulo revisado,
en el cual ya no se incluye el término "Aseguramiento de la
Calidad". De esta forma se destaca el hecho de que los
requisitos del sistema de gestion de la calidad establecidos en
esta edicion de la Norma ISO 9001, asi como el aseguramiento
de la calidad del producto pretenden también conseguir la
satisfaccién del cliente.
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4.2.

4.3.

Generalidades

La implantacién de un sistema de gestién de la calidad® deberia
ser una decision estratégica de la organizacion. El disefio y la
implantacion del sistema de gestion de la calidad de una
organizacion esta influenciado por diferentes necesidades,
objetivos particulares, los productos suministrados, los procesos

empleados y el tamano y estructura de la organizacién.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad, especificados
en esta Norma Internacional, son complementarios a los

requisitos de los productos.

Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y
externas, incluyendo entidades de certificacion, para evaluar la
capacidad de la organizacién para cumplir los requisitos del
cliente, los requisitos reglamentarios y los propios requisitos de la

organizacion.

En el desarrollo de esta Norma Internacional se han tenido en
cuenta los principios de gestion de la calidad enunciados en la
Norma ISO 9004:2000.

Enfoque basado en los procesos

Esta Norma Internacional promueve la adopcién de un enfoque a
procesos para el desarrollo, implantacién y mejora de la eficacia
de un sistema de gestion de la calidad, con el fin de alcanzar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.

8 Leizaola, P. (1998). Gestién del Cambio. Caracas: Ediciones I.E.S.A.
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Para que una organizacion funcione de manera eficaz, debe
identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre
si. Una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin
de permitir la transformacién de entradas (inputs) en salidas
(outputs), puede considerarse como un proceso. Frecuentemente
la salida de un proceso forma directamente la entrada del

siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la
organizacion, junto con la identificacidbn e interacciones entre
estos procesos, asi como su gestion puede denominarse como

"enfoque a procesos".

Una ventaja del enfoque a procesos, es el control continuo que
proporciona sobre los puntos de unién entre los procesos
individuales dentro del propio sistema de procesos, asi como

sobre su combinacién e interaccion.

Cuando se utiliza en un sistema de gestién de la calidad, un
enfoque de este tipo enfatiza la importancia de:

a) la comprension y el cumplimiento de los requisitos,

b) la necesidad de considerar los procesos en términos de valor
afnadido,

c) la obtencién de resultados del desemperio y eficacia de los

procesos, y

d) la mejora continua de los procesos en base a medidas
objetivas.
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La figura 2 es una ilustracion conceptual de la union entre
procesos. El modelo reconoce que los clientes juegan un papel
significativo para definir los requisitos como entradas. El
seguimiento de la satisfaccién del cliente requiere la evaluacion
de la informacién relativa a la percepcion del cliente del grado en
que la organizaciébn ha cumplido sus requisitos. EI modelo
mostrado en la figura 1 cubre todos los requisitos de la Norma
Internacional, pero no refleja los procesos de una forma

detallada.

NOTA: De manera adicional, puede aplicarse a todos los
procesos la metodologia conocida como "Planear-Hacer-
Comprobar-Actuar" (PDCA, por sus siglas en ingles).

PDCA puede describirse brevemente como:

Planear: Establecer los objetivos y procesos necesarios
para conseguir resultados de acuerdo con los
requisitos del cliente y las politicas de la

organizacion.
Hacer: Implantar los procesos.

Comprobar: Realizar el seguimiento y medir los procesos y
los productos frente a las politicas, objetivos y
requisitos del producto e informar sobre los
resultados.

Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el
desempenfo de los procesos.
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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FiguraN°2
Modelo del enfoque basado en los procesos

Relacion con la Norma Internacional 1ISO 9004

Las actuales ediciones de las Normas ISO 9001 e ISO 9004 se
han desarrollado como un par consistente de normas de
sistemas de gestion de la calidad, que han sido disefiadas para
complementarse entre si, pero que pueden utilizarse igualmente
como documentos independientes. Aunque las dos normas
tienen diferentes ambitos de aplicacién, tienen una estructura

similar para facilitar su aplicacion como un par consistente.

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de
gestion de la calidad que podrian utilizarse para su aplicacion a

escala interna por las organizaciones, para certificacion, o con
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4.5.

fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema de
gestion de la calidad para dar cumplimiento a los requisitos del
sistema de gestidn de la calidad.

La Norma ISO 9004 proporciona directrices sobre un rango mas
amplio de objetivos de un sistema de gestion de la calidad que la
Norma ISO 9001, especialmente para la mejora continua del
desempeno y de la eficacia globales de la organizacién. La
Norma ISO 9004 se recomienda como un guia para aquellas
organizaciones cuya alta direccién requiera ir mas alla de los
requisitos de la Norma ISO 9001, persiguiendo la mejora
continua del desempeno. Sin embargo, no esta pensada para su

utilizacion con fines contractuales o de certificacion.
Compatibilidad con otros sistemas de gestion

Esta Norma Internacional se ha alineado con la Norma ISO
14001:1996, con la finalidad de mejorar la compatibilidad de las

dos normas en beneficio de la comunidad de usuarios.

Esta Norma Internacional no incluye requisitos especificos de
otros sistemas de gestidn, tales como aquellos particulares para
la gestiébn medioambiental, gestién de la salud y seguridad en el
trabajo, gestion financiera o gestion de riesgos. Sin embargo,
esta Norma Internacional permite a una organizacién integrar o
alinear su propio sistema de gestion de la calidad con requisitos
de sistemas de gestion relacionados. Es posible para una
organizacion adaptar su(s) sistema(s) de gestion existente(s) con
la finalidad de establecer un sistema de gestion de la calidad que

cumpla con los requisitos de esta Norma Internacional.
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4.6.

Objeto y campo de aplicacion

4.6.1.

4.6.2.

Generalidades

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para
un sistema de gestion de la calidad, aplicables cuando

una organizacion:

(a) necesita demostrar su capacidad para suministrar de
forma consistente productos que satisfagan los
requisitos del cliente y los requisitos reglamentarios

aplicables y;

(b) pretenda conseguir la satisfaccion del cliente a través
de la efectiva aplicacion del sistema, incluidos los
procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos
del cliente y los requisitos reglamentarios que le sean

aplicables.

NOTA: En esta Norma Internacional, el término
"producto” se aplica Unicamente al producto destinado o
solicitado por el cliente.

Aplicacion

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son
genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las
organizaciones con independencia de su tipo, tamafo o

producto suministrado.
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4.7.

Cuando algun requisito de esta Norma Internacional no
se pueda aplicar debido a la naturaleza de Ia
organizaciéon y de su producto, éste puede considerarse

de cara a su exclusion.

Cuando se lleven a cabo exclusiones, la conformidad con
esta Norma Internacional no se considerara aceptable a
menos que dichas exclusiones se limiten a requisitos del
capitulo de Realizacion del Producto, y tales exclusiones
no afecten a la capacidad o responsabilidad de la
organizacién para proporcionar productos que cumplan
los requisitos del cliente y los requisitos reglamentarios
que le sean aplicables.

Referencias Normativas

La Norma Internacional citada abajo, contiene disposiciones que,
a través de referencias en este texto, constituyen disposiciones
de esta Norma Internacional. Como la norma de referencia esta
fechada, las modificaciones posteriores, o las revisiones, de la
citada Norma Internacional no son aplicables. No obstante, se
recomienda a las partes que basen sus acuerdos en esta Norma
Internacional que estudien la posibilidad de aplicar la edicion
mas reciente de la Norma Internacional citada abajo. Los
miembros de IEC e ISO mantienen el registro de las Normas

Internacionales en vigor en cada momento.

ISO 9000: 2000, Sistemas de gestion de la calidad — Principios y
vocabulario.

29



B
= — vl 3 B
(Y

= Postgrado Sistemas de la Calidad

4.8.

4.9.

Términos y definiciones

Para el propésito de esta Norma Internacional, son aplicables los

términos y definiciones dados en la Norma ISO 9000:2000.

Los términos siguientes, utilizados en esta edicién de la Norma
ISO 9001 para describir la cadena de suministro, se han

modificado para reflejar el vocabulario actualmente en uso.
Proveedor =====s=s=s==e=s=-n -0rganizacion ============s=-- > cliente

El término “organizacién” sustituye al término “proveedor” que se
utilizé en la Norma ISO 9001:1994 para referirse a la unidad a la
cual es de aplicacion esta Norma Internacional. Igualmente, el
término “proveedor” se utiliza actualmente en lugar del término

“subcontratista”.

A lo largo del texto de esta Norma Internacional, cuando se utilice

el término "producto”, éste puede significar también "servicio".

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.9.1. Requisitos generales

La organizacion debe establecer, documentar, implantar,
mantener y mejorar continuamente la eficacia de un
sistema de gestiéon de la calidad de acuerdo con los
requisitos de esta Norma Internacional.

La organizacion debe:
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a) identificar los procesos necesarios para el sistema de
gestién de la calidad y su aplicacién a lo largo de la

organizacion.

b) determinar la secuencia e interaccion de estos

procesos.

c) determinar los métodos y criterios requeridos para
asegurar el funcionamiento efectivo y el control de los

procesos

d) asegurar la disponibilidad de recursos e informacion
necesarios para apoyar el funcionamiento y el

seguimiento de los procesos.

e) medir, realizar el seguimiento y analizar estos

procesos.

f) implantar las acciones necesarias para alcanzar los
resultados previstos y la mejora continua de estos
procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesos de

acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.

NOTA: Los procesos necesarios para el sistema de
gestion de la calidad a los que se ha hecho referencia
anteriormente deberian considerar igualmente los
procesos para las actividades de gestidén, provision de
recursos, realizacion del producto y realizacion de

medidas.
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4.9.2.

4.9.2.1.

En los casos en que la organizacién elija contratar
externamente cualquier proceso que afecte a la
conformidad del producto con los requisitos, la
organizacion debe asegurar el control sobre tales
procesos. El control de dichos procesos contratados
externamente debe identificarse en el sistema de gestidén

de la calidad.

Requisitos de la documentacidén

Generalidades

La documentacion del sistema de gestién de la calidad

debe incluir:

a) declaraciones documentadas de una politica de la
calidad y objetivos de la calidad,

b) un manual de la calidad,

c) los procedimientos documentados requeridos en esta

Norma Internacional,

d) los documentos requeridos por la organizacién para
asegurar el control, funcionamiento y planificacion

efectivos de sus procesos, y

e) los registros de la calidad requeridos por esta Norma

Internacional.

NOTA 1: Donde aparezca el término “procedimiento

documentado” dentro de esta Norma Internacional, se
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4.9.2.2.

requiere que el procedimiento sea establecido,
documentado, implantado y mantenido.

NOTA 2: La extension de la documentacién del
sistema de gestién de la calidad puede diferir de una
organizacion a otra debido a:

a) el tamano de la organizacion y el tipo de actividades;
b) la complejidad de los procesos y sus interacciones, y
c) la competencia del personal.

NOTA 3: La documentacién puede estar en cualquier
formato o tipo de medio.

Manual de la calidad

La organizacién debe establecer y mantener un manual

de la calidad que incluya lo siguiente:

a) el alcance del sistema de gestion de la calidad,
incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier
exclusion (véase 4.6.2.);

b) los procedimientos documentados establecidos para
el sistema de gestion de la calidad, o una referencia a

los mismos;

c) una descripcidon de la interaccién entre los procesos
del sistema de gestidén de la calidad.
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4.9.2.3. Control de documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestidn de

la calidad deben controlarse. Los registros de la calidad

son un tipo especial de documento y deben controlarse

de acuerdo con los requisitos dados en el apartado

Control de los Registros de la Calidad.

Debe establecerse un procedimiento documentado para

definir los controles necesarios:

a)

para aprobar la idoneidad de los documentos antes
de su edicidn,

para revisar y actualizar los documentos cuando sea
necesario asi como para llevar a cabo su re-

aprobacion,

para asegurar que se identifican los cambios y el

estado de revisién actual de los documentos,

para asegurar que las versiones pertinentes de los
documentos aplicables se encuentran disponibles en

los puntos de uso,

para asegurar que los documentos permanecen
legibles y facilmente identificables,

para asegurar que se identifican los documentos de
origen externo y que se controla su distribucion, y
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g) para evitar el uso no intencionado de documentos
obsoletos, y para aplicarles una identificacién
adecuada en el caso de que se mantengan por

alguna razo6n cualquiera.

4.9.2.4. Control de los registros de calidad

Deben establecerse y mantenerse registros de calidad
para proporcionar evidencia de la conformidad con los
requisitos asi como del funcionamiento efectivo del
sistema de gestidn de la calidad. Los registros de calidad
deben permanecer legibles, facilmente identificables y
recuperables. Debe establecerse un procedimiento
documentado para definir los controles necesarios para
la identificacion, legibilidad, almacenamiento, proteccion,
recuperacion, tiempo de retencion y eliminacion de los

registros de calidad.

4.10. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

4.10.1. Compromiso de la direccién

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su
compromiso para el desarrollo e implantacién del sistema
de gestidén de la calidad y para la mejora continua de su
eficacia por medio de:
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a) comunicar a la organizacién la importancia de
satisfacer tanto los requisitos del cliente como los
legales y reglamentarios;

b) establecer la politica de la calidad;

C) asegurar que se establecen los objetivos de la
calidad;

c) llevar a cabo las revisiones por la direccién, y

d) asegurar la disponibilidad de recursos.

4.10.2. Enfoque al cliente

La alta direccion debe asegurar que los requisitos del
cliente se determinan y cumplen con el propésito de
lograr la satisfaccion del cliente.®

4.10.3. Politica de la calidad

La alta direccion debe asegurar que la politica de la
calidad:

a) es adecuada al propdsito de la organizacion;

b) incluye el compromiso de satisfacer los requisitos y
de mejorar continuamente la eficacia del sistema de

gestion de la calidad;

c) proporciona un marco de referencia para establecery
revisar los objetivos de la calidad;
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d) se comunica y entiende dentro de la organizacion;

€) se revisa para conseguir que se mantenga adecuada

continuamente.

4.10.4. Planificacion

4.10.4.1. Objetivos de la calidad

La alta direccion debe asegurar que los objetivos de la
calidad, incluyendo aquellos necesarios para cumplir los
requisitos del producto, se establecen en las funciones y
niveles pertinentes dentro de la organizacion. Los
objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes

con la politica de la calidad.

4.10.4.2. Planificacion del sistema de gestién de la calidad
La alta direccién debe asegurar que:

a) la planificacién del sistema de gestion de la calidad
se lleva a cabo con el fin de cumplir los requisitos
dados en el apartado 4.9.1, asi como los objetivos de

la calidad, y

b) se mantiene la integridad del sistema de gestion de la
calidad cuando se planean e implementan cambios
en el sistema de gestion de la calidad.

9 Albrecht, K. (1990). Servicio al Cliente Interno. Buenos Aires: Editorial Paidds.

37



J Postgrado Sistemas de la Calidad

4.10.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion

4.10.5.1. Responsabilidad y autoridad

La alta direccion debe asegurar la definicion y
comunicacién de las responsabilidades, autoridades y su

interrelacion dentro de la organizacién.

4.10.5.2. Representante de la direccién

La alta direccibn debe designar un miembro de la
direccibn  quien, con independencia de otras
responsabilidades, debe tener la responsabilidad y

autoridad que incluya:

a) asegurar que se establecen, implantan y mantienen
los procesos necesarios para el sistema de gestion
de la calidad;

b) informar a la alta direccién del funcionamiento del
sistema de gestibn de la calidad, incluyendo las
necesidades para la mejora;

c) promover la toma de conciencia de los requisitos de

los clientes en todos los niveles de la organizacion.

NOTA: La responsabilidad del representante de la
direccién puede incluir relaciones con partes externas
sobre asuntos relacionados con el sistema de gestidén de
la calidad.
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4.10.5.3. Comunicacion interna

La alta direccion debe asegurar que se establecen los
procesos apropiados de comunicacién dentro de la
organizacion y que la comunicacion tiene lugar
considerando la eficacia del sistema de gestion de la

calidad.

4.10.6. Revision por la direccion

4.10.6.1. Generalidades

La alta direccién debe, a intervalos planificados, revisar
el sistema de gestion de la calidad de la organizacion,
para asegurar su continua consistencia, adecuacién y
eficacia. La revision debe incluir la evaluacién de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar
cambios en el sistema de gestibn de la calidad,
incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la

calidad.

Deben mantenerse registros de las revisiones

efectuadas por la direccion.

4.10.6.2. Informacion para la revision

La informacion para la revisidon por la direccion debe

incluir informacion sobre:

a) resultados de auditorias;
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o)

retroalimentacién de los clientes;

funcionamiento de los procesos y conformidad del

producto;
situacién de las acciones correctivas y preventivas;

seguimiento de las acciones derivadas de las

revisiones anteriores de la direccion;

cambios planeados que podrian afectar al sistema de

gestion de la calidad;

recomendaciones para la mejora.

4.10.6.3. Resultados de la revision

Los resultados de la revisidbn por la direccién deben

incluir las decisiones y acciones asociadas a:

a)

la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la

calidad y sus procesos;

la mejora del producto en relacion con los requisitos

del cliente;

las necesidades de recursos.
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. GESTION DE LOS RECURSOS

4.11.1. Provision de recursos

La organizacién debe determinar y proporcionar los

recursos necesarios para:

a) implantar y mantener el sistema de gestiéon de la

calidad y mejorar continuamente su eficacia, y

b) lograr la satisfaccién del cliente.

4.11.2. Recursos humanos

4.11.2.1. Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad
del producto debe ser competente en base a la
educacion, formacién, habilidades y experiencia

apropiadas.

4.11.2.2. Competencia, sensibilizacién y formacion

La organizacion debe:

a) determinar las necesidades de competencia para el
personal que realiza actividades que afectan a la

calidad del producto;

b) proporcionar formacion o tomar otras acciones para

satisfacer dichas necesidades;
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4.11.3.

4.11.4.

c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas;

d) asegurar que sus empleados son conscientes de la
relevancia e importancia de sus actividades y como
contribuyen a la consecucion de los objetivos de la
calidad, y

e) mantener los registros apropiados de la educacion,

formacion, habilidades y experiencia (véase 4.9.2.4).

Infraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionar y
mantener las infraestructuras necesarias para lograr la
conformidad con los requisitos del producto. La
infraestructura incluye, por ejemplo:

a) edificios, espacio de trabajo e infraestructuras
asociadas;

b) equipos para los procesos, tanto hardware como
software, y

c) servicios de apoyo tales como transporte vy

comunicacion.

Ambiente de trabajo

La organizacion debe identificar y gestionar las
condiciones del ambiente de trabajo necesarios para
lograr la conformidad con los requisitos del producto.
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4.12. REALIZACION DEL PRODUCTO

4.12.1. Planificacion de la realizacion del producto

La organizacién debe planear y desarrollar los procesos
necesarios para la realizacion del producto. La
planificacion de la realizacion del producto debe ser
consistente con los requisitos de otros procesos del

sistema de gestidn de la calidad.

En la planificacién de la realizaciéon del producto, la
organizacién debe determinar, cuando sea apropiado, lo

siguiente:

a) los objetivos de la calidad y los requisitos para el

producto;

b) la necesidad de establecer procesos 'y
documentacion, y proporcionar recursos especificos

para el producto;

c) actividades requeridas de verificacién, validacién,
seguimiento, inspeccidén y ensayos especificos para
el producto asi como los criterios para la aceptacién

del mismo;

d) los registros que sean necesarios para proporcionar
evidencia de que los procesos de realizacion y el
producto resultante cumplen los requisitos (véase
4.9.2.4).
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El resultado de esta planificacion debe presentarse en
forma adecuada para el método de operar de la

organizacion.

NOTA 1: Un documento que especifica los procesos del
sistema de gestidén de la calidad (incluyendo los procesos
de realizacion del producto) y los recursos que deben
aplicarse a un producto, proyecto o contrato especifico,
puede denominarse como un plan de la calidad.

NOTA 2: La organizacién también puede aplicar los
requisitos dados en el apartado 4.12.3 para el desarrollo

de los procesos de realizacion del producto.

4.12.2. Procesos relacionados con los clientes

4.12.2.1. Determinacion de los requisitos relacionados con el

producto
La organizacién debe determinar:

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo
los requisitos para las actividades de entrega y post-

venta;

b) los requisitos no especificados por el cliente pero
necesarios para la utilizaciéon prevista o especificada;

c) los requisitos legales y reglamentarios relacionados
con el producto, y
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d) cualquier requisito adicional determinado por la

organizacion.

4.12.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el

producto

La organizacion debe revisar los requisitos relacionados
con el producto. Esta revision debe efectuarse antes de
que la organizacion se comprometa a proporcionar un
producto al cliente (p.e. envio de ofertas, aceptacion de
contratos o pedidos, aceptacion de cambios en los
contratos o pedidos) y debe asegurar que:

a) estan definidos los requisitos del producto;

b) estan resueltas las diferencias existentes entre los
requisitos del contrato o pedido y los expresados

previamente, y

c) la organizacion tiene la capacidad para cumplir con
los requisitos definidos.

Deben mantenerse registros de los resultados de la

revision y de las acciones originadas por la misma.

Cuando el cliente no proporcione una declaracién
documentada de los requisitos, la organizaciéon debe
confirmar los requisitos del cliente antes de la
aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la
organizacion debe asegurar que la documentacién
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pertinente se modifica y que el personal apropiado es

consciente de los requisitos modificados.

NOTA: En algunas situaciones, tales como las ventas
por internet, no resulta practico efectuar una revision
formal de cada pedido. En su lugar, la revisiébn puede
cubrir a la informacién pertinente para el producto, como

son los catalogos o el material publicitario.

4.12.2.3. Comunicacion con los clientes

La organizacion debe identificar e implantar
disposiciones eficaces para la comunicacién con los

clientes, relativas a:
a) lainformacién sobre el producto;

b) el tratamiento de preguntas, contratos y pedidos,

incluyendo las modificaciones, y

c) la retroalimentacién del cliente, incluyendo sus

quejas.

4.12.3. Diseno y desarrollo

4.12.3.1. Planificacion del diseno y desarrollo

La organizacién debe planificar y controlar el disefio y

desarrollo del producto.

Durante la planificacion del disefio y desarrollo la

organizacion debe determinar:
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a) las etapas de disefio y desarrollo;

b) la revision, verificacién y validacidén, apropiadas para

cada etapa del disefo y desarrollo, y

c) las responsabilidades y autoridades para el disefio y

el desarrollo.

La organizacion debe gestionar las interfases entre los
diferentes grupos implicados en el disefio y desarrollo
para asegurar una comunicacién eficaz y una clara

designacién de responsabilidades.

Los resultados de la planificacion deben actualizarse,
cuando sea apropiado, a medida que progresa el disefio

y desarrollo.

4.12.3.2. Elementos de entrada para el diseiio y desarrollo

Deben determinarse los elementos de entrada
relacionados con los requisitos del producto vy
mantenerse registros (véase 4.9.2.4). Estos deben

incluir:
a) los requisitos funcionales y de desempefio;
b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables;

c) la informacién aplicable proveniente de disefos

previos similares, cuando sea aplicable, y
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d) cualquier otro requisito esencial para el disefio y

desarrollo.

Estos elementos deben revisarse para verificar su
adecuacion. Los requisitos deben ser completos, no
ambiguos y no deben estar en conflicto entre si.

4.12.3.3. Resultados del diseno y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo deben
proporcionarse de tal manera que permitan la verificacion
respecto a los elementos de entrada para el disefio y
desarrollo, y deben aprobarse antes de su liberacion.

Los resultados del disefio y desarrollo deben:

a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada
para el disefio y desarrollo;

b) proporcionar la informacion apropiada para las

operaciones de compras, produccion y de servicio;

c) contener o referenciar los criterios de aceptacion para

el producto, y

d) especificar las caracteristicas del producto que son

esenciales para su utilizacion segura y apropiada.

4.12.3.4. Revision del disefo y desarrollo

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones

sistematicas del disefio y desarrollo para:
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a) evaluar la capacidad de los resultados de disefio y
desarrollo para cumplir los requisitos, e

b) identificar problemas y proponer las acciones

necesarias.

Los participantes en dichas revisiones deben incluir
representantes de las funciones comprometidas con la(s)
fase(s) de disefo y desarrollo que se esta(n) revisando.
Deben mantenerse registros de los resultados de las
revisiones y las subsiguientes acciones necesarias
(véase 4.9.2.4).

4.12.3.5. Verificacion del diseno y desarrollo

Se debe realizar la verificacion para asegurar que los
resultados del diseio y desarrollo satisfacen los
elementos de entrada del disefio y desarrollo. Deben
mantenerse registros de los resultados de la verificacion

y las subsiguientes acciones necesarias (véase 4.9.2.4).

4.12.3.6. Validacion del diseio y desarrollo

Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo de
acuerdo con los preparativos planeados (véase 4.12.3.1)
para confirmar que el producto resultante es capaz de
satisfacer los requisitos para su uso especificado o
previsto o para su aplicacién. Siempre que sea posible, la
validacion debe completarse antes de la entrega o
implantacion del producto. Deben mantenerse registros
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de los resultados de la validacién y las subsiguientes
acciones necesarias (véase 4.9.2.4).

4.12.3.7. Control de cambios del disefo y desarrollo

Los cambios de disefio y desarrollo deben identificarse y
deben mantenerse registros. Los cambios deben
revisarse, verificarse y validarse, cuando sea apropiado,
y aprobarse antes de su implantacién. La revisiéon de los
cambios del disefio y desarrollo debe incluir la evaluacién
del efecto de los cambios en las partes constitutivas y en
el producto entregado.

Deben mantenerse registros de los resultados de la
revision de los cambios y las subsiguientes acciones

necesarias (véase 4.9.2.4).

4.12.4. Compras

4.12.4.1. Proceso de compras

La organizacién debe asegurar que el producto adquirido
cumple los requisitos de compra especificados. El tipo y
alcance del control aplicado al proveedor y al producto
adquirido debe depender del efecto del producto
adquirido en la posterior realizacién del producto o en el
producto final.

La organizacibn debe evaluar y seleccionar los
proveedores en funcién de su capacidad para suministrar
productos de acuerdo con los requisitos de la
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organizacion. Deben establecerse los criterios para la
selecciéon y evaluacién periodica. Deben mantenerse
registros de los resultados de la evaluacion y las
subsiguientes acciones necesarias que se deriven de la
misma (véase 4.9.2.4).

4.12.4.2. Informacion de las compras

La informacion de compra debe describir el producto a
comprar, incluyendo, cuando sea apropiado:

a) requisitos para la aprobacion del producto,

procedimientos, procesos y equipos,
b) requisitos para la cualificacion del personal, y
c) requisitos del sistema de gestién de la calidad.

La organizaciébn debe asegurar la adecuacion de los
requisitos de compra especificados con anterioridad a su

comunicacioén al proveedor.

4.12.4.3. Verificacion de los productos comprados

La organizacibn debe establecer e implantar Ia
inspeccién u otras actividades necesarias para asegurar
que el producto comprado cumple los requisitos de
compra especificados.

Cuando la organizacién o su cliente proponga llevar a
cabo actividades de verificacién en las instalaciones del

proveedor, la organizacibn debe especificar en la
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informacion de compra las disposiciones requeridas para
la verificacion y el método para la puesta en circulacion

del producto.

4.12.5. Produccion y prestacion del servicio

4.12.5.1. Control de la produccidn y prestacion del servicio

La organizacion debe planear y llevar a cabo las
operaciones de produccién y de servicio bajo condiciones
controladas. Las condiciones controladas deben incluir,

segun sea de aplicacion:

a) la disponibilidad de informacién que describa las

caracteristicas del producto;
b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo;
c) la utilizacién del equipo apropiado;

d) la disponibilidad y utilizacion de equipos de medicion

y seguimiento;

e) la implantacion de actividades de seguimiento vy

medicién, y

f) la implantacién de actividades de liberacion, entrega

y post-venta.
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4.12.5.2. Validacion de los procesos de la producciéon y

prestacion del servicio

La organizacion debe validar todo proceso de las
operaciones de produccion y de servicio en aquellos
puntos en los que la salida resultante no pueda
verificarse mediante actividades de seguimiento o
medicion. Esto incluye a cualquier proceso en el que las
deficiencias se hagan aparentes Unicamente después de
que el producto esté siendo utilizado o se haya prestado

el servicio.

La validacion debe demostrar la capacidad de estos
procesos para alcanzar los resultados planeados.

La organizacibn debe establecer los preparativos
necesarios para estos procesos, incluyendo, segun sea

de aplicacion:

a) criterios definidos para la revision y aprobacién de los

procesos,
b) aprobacion de equipos y cualificacion del personal,

c) utilizacion de métodos y procedimientos especificos,
d) requisitos aplicables a los registros (véase 4.9.2.4), y

e) re-validacién.
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4.12.5.3. Identificacion y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el
producto por medios apropiados, a través de la
realizacion del producto.

La organizacion debe identificar el estado del producto

con respecto a los requisitos de medicion y seguimiento.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacién
debe controlar y registrar la identificacién Gnica del

producto.

NOTA: En algunos sectores industriales, la gestion de
la configuracibn es un medio para mantener la

identificacion y la trazabilidad.

4.12.5.4. Propiedad del cliente

La organizacion debe cuidar los bienes de los clientes
mientras estén bajo el control de la organizacién o estén
siendo utilizados por la organizacion. La organizacién
debe identificar, verificar, proteger y mantener los bienes
del cliente suministrados para su utilizacibn o
incorporacion dentro del producto. Cualquier bien del
cliente que se pierda, deteriore o que de algun otro modo
se estime que es inadecuado para su uso debe ser
registrado y comunicado al cliente.

NOTA: Los bienes del cliente pueden incluir la propiedad
intelectual.
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4.12.5.5. Preservacion del producto

4.12.6.

La organizacibn debe preservar la conformidad del
producto durante el proceso interno y la entrega final al
destino previsto. Esto debe incluir la identificacion,
manipulacion, embalaje, almacenamiento y proteccidn.
Esto debe aplicarse también, a las partes constitutivas de

un producto.

Control de los equipos de medida y seguimiento

La organizacion debe determinar las actividades de
medicibn y seguimiento a realizar y los equipos
correspondientes  requeridos para asegurar la
conformidad del producto con los requisitos

especificados.

La organizacion debe establecer procesos para asegurar
que las actividades de medicién y seguimiento pueden
realizarse y se realizan de una manera coherente con los

requisitos de medicién y seguimiento.

Cuando sea necesario para asegurar la consecucion de

resultados validos, los equipos de medida deben:

a) calibrarse verificarse a intervalos especificos o antes
de su utilizacién, contra patrones nacionales o
internacionales; cuando no existan tales patrones
debe registrarse la base utilizada para la calibracién o

verificacion;
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b) ajustarse o re-ajustarse segun sea necesario;

c) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el
resultado de la medida;

d) protegerse de danos y deterioros durante la

manipulacion, mantenimiento y almacenamiento;

Ademas la organizacion debe evaluar y registrar la
validez de los resultados de las medidas anteriores
cuando se detecte que el equipo no es conforme con los
requisitos. La organizacion debe tomar las acciones
apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto
afectado. Deben mantenerse registros de los resultados

de la calibracién y verificacion.

Debe confirmarse la capacidad de los programas
informaticos para satisfacer su aplicacion prevista
cuando éstos se utilicen en las actividades de
seguimiento y medicién de los requisitos especificados.
Esto debe llevarse a cabo antes de iniciar su utilizacién y

confirmarse de nuevo cuando sea necesario.

NOTA: Véase Ila norma ISO 10012 para

recomendaciones.

4.13. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

4.13.1. Generalidades

La organizacion debe planear e implantar los procesos

de seguimiento, medicidon, andlisis y mejora necesarios
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a) para demostrar la conformidad del producto,

b) para asegurar la conformidad del sistema de gestion

de la calidad, y

d) para mejorar continuamente la eficacia del sistema

de gestién de la calidad.

Esto debe incluir la determinacién de los métodos
aplicables, incluyendo técnicas estadisticas, y la

extension de su utilizacion.

4.13.2. Seguimiento y Medicion

4.13.2.1. Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempeno del sistema de
gestion de la calidad, la organizacion debe realizar el
seguimiento de la informacidn relativa a la percepcién del
cliente del grado en que la organizacion ha satisfecho
sus requisitos. Deben determinarse los métodos para

obtener y utilizar dicha informacién.

4.13.2.2. Auditoria interna

La organizacion debe llevar a cabo de forma periddica
auditorias internas para determinar si el sistema de

gestion de la calidad:

a) es conforme con los preparativos planeados, con los
requisitos de esta Norma Internacional y con los
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requisitos del sistema de gestion de la calidad
establecidos por la organizacién, y

b) se haimplantado y se mantiene de manera eficaz.

Se debe planificar el programa de auditorias tomando en
consideracion el estado y la importancia de los procesos
y areas a auditar, asi como los resultados de auditorias
previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el
alcance de la misma, su frecuencia y metodologia. La
seleccion de los auditores y la realizaciébn de las
auditorias deben asegurar la objetividad e imparcialidad
del proceso de auditoria. Los auditores no deben auditar

su propio trabajo.

Deben definirse en un procedimiento documentado las
responsabilidades y requisitos para la planificacién y
realizacion de auditorias, y para la presentaciéon de
resultados y el mantenimiento de los registros.

La direccién con responsabilidad en el area que esté
siendo auditada debe asegurar que se toman acciones
sin demora injustificada para eliminar no conformidades

detectadas y sus causas.

Las actividades de seguimiento deben incluir la
verificacion de las acciones tomadas y el informe de los

resultados de la verificacion.

NOTA: Véase la Norma ISO 10011 a modo de guia.
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4.13.2.3. Seguimiento y medicion de los procesos

La organizacién debe aplicar métodos apropiados para el
seguimiento, y cuando sea aplicable, la mediciéon de los
procesos del sistema de gestion de la calidad. Estos
métodos deben demostrar la capacidad de los procesos
para alcanzar los resultados planeados. Cuando no se
alcancen los resultados pretendidos, deben llevarse a
cabo correcciones y acciones correctivas, segun sea

conveniente, para asegurar la conformidad del producto.

4.13.2.4. Seguimiento y medicion del producto

La organizacion debe medir y hacer un seguimiento de
las caracteristicas del producto para verificar que se
cumplen los requisitos del producto. Esto debe realizarse
en las etapas apropiadas del proceso de realizacion del
producto de acuerdo con los preparativos planeados
(véase 4.12.1).

Debe mantenerse evidencia de la conformidad con los
criterios de aceptaciéon. Los registros deben indicar la
autoridad responsable de la puesta en uso del producto
(véase 4.9.2.4).

No se debe proceder a la puesta en uso del producto o la
entrega del servicio hasta que se hayan completado
satisfactoriamente todos los preparativos planeados
(véase 4.12.1), a menos que la autoridad competente, o

cuando corresponda el cliente, indique lo contrario.
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4.13.3. Control de producto no conforme

La organizacion debe asegurar que el producto que no
sea conforme con los requisitos, se identifica y controla
para prevenir una utilizacion o entrega no intencionada.
Los controles y las responsabilidades relacionadas con
los mismos, asi como las autoridades para tratar los
productos no conformes deben estar definidas en un
procedimiento documentado.

La organizacion debe tratar los productos no conformes

mediante una o0 mas de las siguientes maneras:
a) actuando para eliminar la no conformidad detectada;

b) autorizando su utilizacién, envio o aceptacién bajo
concesion de la autoridad competente, y cuando
corresponda, el cliente;

c) actuando para retomar su utilizacion o aplicacién

original.

Deben mantenerse registros de la naturaleza de las no
conformidades y de cualquier acciébn tomada
posteriormente, incluyendo las concesiones que se
hayan obtenido.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe
someterse a una nueva verificacion para demostrar su

conformidad con los requisitos.
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4.13.4.

Cuando se detecta un producto no conforme después de
la entrega o cuando se ha comenzado su utilizacion, la
organizacion debe adoptar las acciones apropiadas
respecto de las consecuencias, o efectos potenciales, de

la no conformidad.

Analisis de datos

La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los
datos apropiados para demostrar la adecuaciéon y la
eficacia del sistema de gestibn de la calidad y para
evaluar donde pueden realizarse mejoras continuas del
sistema de gestién de la calidad. Esto debe incluir a los
datos generados por las actividades de medicién vy

seguimiento y por cualquier otra fuente relevante.

El andlisis de estos datos debe proporcionar informacion

sobre:
a) la satisfaccion del cliente (véase 4.13.2.1);
b) la conformidad con los requisitos del producto;

c) las caracteristicas y tendencias de los procesos y
productos incluyendo las oportunidades para llevar a

cabo acciones preventivas, y

d) los proveedores
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4.13.5. Mejora

4.13.5.1. Mejora continua

La organizacién debe mejorar continuamente la eficacia
del sistema de gestién de la calidad por medio de la
utilizacion de la politica de la calidad, objetivos de la
calidad, resultados de las auditorias, analisis de datos,
acciones correctivas y preventivas y la revision por la

direccion.

4.13.5.2. Accion correctiva

La organizacion debe tomar acciones para eliminar la
causa de no conformidades con objeto de prevenir su
repeticion. Las acciones correctivas deben ser
apropiadas a los efectos de las no conformidades

encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para

definir los requisitos para:

a) revisar no conformidades (incluyendo las quejas de

los clientes);
b) determinar las causas de la no conformidad;

c) evaluar la necesidad de adoptar acciones para
asegurar que las no conformidades no vuelven a

ocurrir;

d) determinar e implantar las acciones necesarias;
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e) registrar los resultados de las acciones tomadas, y

f) revisar las acciones correctivas tomadas.

4.13.5.3. Accion preventiva

La organizacion debe determinar acciones para eliminar
las causas de no conformidades potenciales para
prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas
tomadas deben ser apropiadas para los efectos de los

problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para

definir los requisitos para:

a) determinar no conformidades potenciales y sus

causas;

b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la

ocurrencia de no conformidades;
c) determinar e implantar las acciones necesarias;
d) registrar los resultados de las acciones tomadas, y

e) revisar las acciones preventivas tomadas.
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5.

MARCO METODOLOGICO

5.1.

5.2

5.3.

Tipo de Estudio

El estudio es del tipo Proyecto Factible ya que consiste en la
investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta para
implantar un Sistema de Gestion de la Calidad bajo el modelo de
norma ISO 9001:2000, para solucionar problemas,
requerimientos y necesidades de PROCEGAS C.A. El estudio
tiene el apoyo de una investigacion de tipo documental.

Diseno de la investigacion

El disefo del presente trabajo es un estudio descriptivo, ya que la
documentacion existente en PROCEGAS C.A., se comparara
contra los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 para establecer
un diagnéstico, realizar una propuesta, procedimentar las
actividades y realizar conclusiones acerca de la factibilidad y
realizacion de la implantacién en todas las areas de PROCEGAS
C.A. El tipo de implantacion a realizar sera por Procesos y en

secuencia.
Poblacién y muestra

La poblacion estd constituida por 82 personas que estan
incluidas en la némina de PROCEGAS C.A. y la muestra por los
Proyectos de Ingenieria desarrollados durante la implantacién del
sistema de gestion.
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El método de seleccion de los elementos de la muestra es el
aleatorio simple. Los pasos a seguir para dicha seleccion son los
siguientes:

a) Definir las unidades de muestreo
b) Determinar la poblacién

c) Tomar una muestra piloto. Por lo general se empieza

tomando el 10% de la poblacion.

d) Calcular la desviacion estandar de la muestra piloto tomada

aplicando la siguiente formula:

<\ 2
s= W=y ; siendo:
n—1
s = desviacion estandar de la muestra.
yi = numero total de modificaciones realizadas en cada

plano (la suma de modificaciones atribuidos a:
ingenieria, operadores de CAD, y el cliente).

y = media de la muestra tomada.
n = tamano de la muestra piloto.

Para la determinacion del tamano de la muestra se utilizara el

muestreo probabilistica, el cual consta de los siguientes pasos:

a) Establecer el riesgo y el error. Se establecera un nivel de

confiabilidad (o) del 95% y un error relativo (¢) de 0.1*y
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b)

c)

Calcular el tamafo de muestra haciendo uso de la siguiente
férmula:
(N*Z_, *s%)
_ % . siendo:
n=— 5 -, siendo:
Z7= %s” + Nkeg

n = tamafo de la muestra a calcular.
N = tamano de la poblacion.
Zyo= 1,964. Valor de la abscisa correspondiente en una

distribucién normal para un nivel de confiabilidad del

95%. Este es extraido a partir de una tabla de la

distribucién normal.
s = desviacidon estandar de la muestra.
e = errorrelativode 0.1*y.
Verificar si hay que completar la muestra con los siguientes
condicionales:
Si Ncaicuiada > Npitoto = hay que completar la muestra.
Si Ncalculada < Npioto = NO hay que completar la muestra.
Estimar el parametro de interés a partir de la muestra
definitiva. En este caso el pardametro de interés es la media
del numero de modificaciones realizadas en cada plano.
Calcular el intervalo de confianza, a partir de la siguiente

expresion:
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Debido a que el parametro estimado no puede ser considerado
como un valor puntual por ser el resultado de una inferencia, se
hace uso del intervalo de confianza para indicar los limites
dentro de los cuales estara contenido dicho parametro. Estos
intervalos se pueden expresar en términos absolutos o en

porcentaje y mientras mas pequefio sea, mas representativo

+ 7z .=
y An

sera el parametro estimado del poblacional.

DEFINIR LA
UNIDAD DE MUESTREO

v

DETERMINAR LA
POBLACION (N)

v

TOMAR LA MUESTRA PILOTO

A

(Npitoto)

v

CALCULAR LA
DESVIACION
ESTANDAR DE LA MUESTRA
PILOTO

v

ESTABLECER NIVEL
DE CONFIABILIDAD (o) Y ERROR

1o\

v

CALCULAR TAMANO
DE LA MUESTRA

[ FOPRPRA

Ncalculada>Npiloto

o)

ESTIMAR EL PARAMETRO DE
INTERES

T

COMPLETAR LA MUESTRA
PILOTO

FiguraN°3

Flujograma de la metodologia empleada para la determinacién de la muestra

en el muestreo aleatorio simple.
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5.4.

Técnicas de Recoleccion de Datos

Para la recoleccion de los datos se utilizaran las siguientes

técnicas:

a)

b)

Analisis documental:

Se consultaron documentos escritos tales como, Planos,
documentos, normas, reglamentos, leyes, ingenierias previas
y cualquier otro documento que pueda ser utilizado como
registro de cumplimiento de alguna actividad determinante

para la calidad.
Encuestas:

Las Encuestas son Herramientas que permiten conseguir
informacion acerca de determinada situacién, para luego ser

analizadas, interpretadas y tabuladas.

Las Encuestas seran utilizadas para determinar la
Satisfaccion del Cliente Interno y Externo con los productos o
servicios y para determinar el Clima Laboral de la Empresa.

Entrevistas:

Las entrevistas buscan opiniones por medio de preguntas
estructuradas y previamente elaboradas para aclarar un

determinado tema o asunto.

Las entrevistas seran utilizadas para determinar el grado de
aprendizaje, interpretacion y cumplimiento con los Objetivos
de Calidad del Sistema de Gestién de la Calidad.
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d)

f)

Matriz DOFA (Debilidades-Oportunidades-Fortalezas-

Amenazas):

Es una importante herramienta de formulacién de estrategias
que conduce al desarrollo de cuatro tipos de estrategias: FO,
DO, FA y DA. Las letras F, O, D y A representan fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas.

La matriz DOFA, sera utilizada para el analisis de la situacién

actual de la empresa.
Matriz de Impactos

Técnica de identificacion de causas y de la importancia
relativa, con el objetivo preciso de Investigar las causas

posibles y determinar cual contribuye mas al problema.

Su propdsito es analizar relaciones entre posibles causas y el
problema, o establecer el impacto de cada una de ellas, y

determinar cuales causas son mas importantes.

La matriz de impacto sera utilizada para ponderar y
seleccionar el impacto de los procesos en la empresa y poder
clasificarlos en Estratégicos, Relevantes o de Apoyo.

Auditoria:

Procesos sistematico, independiente y documentado para
obtener registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacion y evaluarlas de manera objetiva con el fin de

determinar la extensidbn en que se cumplen las politicas,
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5.5.

9)

h)

procedimientos o requisitos utilizados como referencia para la

auditoria.

La Auditoria sera utilizada para evaluar el grado de
implantacion y de cumplimiento del sistema de gestién de la

calidad.

La Auditoria es realizada de acuerdo con la norma
Venezolana COVENIN ISO 10011-1 "Lineamientos para
Auditar Sistemas de Calidad".

Materiales:

Planos y Documentos de los proyectos de la empresa,
Diagramas de Contexto y despliegue, Flujogramas de
Procesos, registros de todas las actividades y areas de la

empresa.
Equipos o Aparatos:

Computadoras, Software para Control de Documentos(Office
Control) y Control de Gestion(Great Plain).

Procedimiento

Implantar un Sistema de Gestion de la Calidad significa llevar a la

realidad de la empresa, los requerimientos incluidos en el modelo

de la Norma ISO 9001:2000. Aunque la implantacién de un

Sistema de Gestidn de la Calidad esta determinado por la Norma

ISO 9001:2000, la interpretacion y el grado de dificultad en su

desarrollo, esta muy influenciado por el compromiso de su
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personal con el sistema, la profundidad de la documentacién y el

grado de complejidad de la empresa.

A continuacion se describe el procedimiento para la realizacion

de la propuesta de implantacién, la cual esta basada en la

experiencia practica de ocho(8) afnos del investigador en la

implantacion efectiva y eficiente de Sistemas de la Calidad.

La propuesta de implantaciéon consta de las siguientes Etapas:

5.5.1.

Analisis de Situacion Actual

En esta primera etapa se requiere, en primer término, el
compromiso firme y evidente, la concientizacién y
motivacion necesaria de la Alta Gerencia de PROCEGAS
C.A., acerca de la necesidad de contar con un Sistema
de Gestidbn de la Calidad, como medida de apoyo vy
soporte a la realizacion de las actividades de la empresa,
asi como el analisis de la situacion de la empresa, para

definir Estrategias para la Calidad.

En esta etapa se deben realizar las siguientes
actividades:

e Taller de Motivacion a la Calidad.
e Matriz D.O.F.A.

e Nombramiento del Representante de la Direccién en
Materia de la Calidad.
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5.5.2.

Identificacion de las necesidades y expectativas de
los clientes.

e Definicion de Objetivos Estratégicos para la Calidad.

e Determinacion de la Visiéon, Misién, Politicas,
Compromiso y Valores de la Empresa.

e Estudio de la necesidad de apoyo externo.

e Estudio de la posibilidad de que la misma empresa,
posea personal calificado para poder desarrollar todo

el proyecto.

e Contratacibn de un consultor, para la asesoria

técnica.

e Determinacion de los recursos necesarios para el

proyecto.

Diagnéstico

En esta etapa se determina el estado de salud de la
organizacion, funcionamiento y documentacion de las
areas y el cumplimiento de la documentacién existente
con los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 y permite
a través de este diagnéstico tomar las decisiones
necesarias para el futuro desarrollo del Sistema de
Gestion de la Calidad.

Esta etapa es desarrollada a través de la Auditoria de
Diagnéstico de la empresa.
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5.5.3.

En esta etapa se desarrollan las siguientes actividades:

Recopilacion de informacion.
e Toma de datos.

e Revisién de la documentaciéon existente. (Manuales,
procedimientos, instrucciones, controles, registros

etc.)
e Informe del Diagnéstico.

e Acciones correctivas y preventivas.

Elaboracién del Plan de Accién de Implatacion.

Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad

En esta etapa de acuerdo al resultado del diagnéstico, se
elaborara la documentacion necesaria o se actualizara la
documentacion existente para cumplir con los requisitos
de la Norma ISO 9001:2000.

La Estructura de la Documentacion del sistema de
Gestion de la Calidad orientada a procesos se subdivide

en tres niveles de la documentacién:
En el Nivel |, esta el Manual de Gestién de la Calidad.

En el Nivel Il, estan las descripciones, los manuales y los
procedimientos de los procesos.
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En el Nivel lll, estdn las instrucciones de trabajo,

formatos, formularios, diagramas de flujo, contexto vy

despliegue, etc.

Esta etapa sera desarrollada de acuerdo con las

siguientes fases:

5.5.3.1. Identificacion de Procesos

5.5.3.1.1 Conceptos Basicos

Para la determinacién de los procesos es necesario

definir algunos conceptos basicos importantes para el

entendimiento de los procesos.

Proceso: Conjunto de recursos Yy actividades
interrelacionadas, que transforman elementos de
entrada en elementos de salida. Los recursos
pueden incluir personal, finanzas, instalaciones,

equipos, técnicas y métodos.

Procesos de Direccion: son aquellos que cubren
las responsabilidades de la direccibn y sus
actividades estan relacionadas con el Compromiso
de la Direccién, Enfoque al Cliente, Definicion de
Politicas, Definicion de Objetivos, Planificacion,
Asignacion de recursos, Revision por la direccion.

Proceso Relevante: Es una secuencia de
actividades orientadas a generar un valor afadido
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sobre una entrada, para conseguir un resultado que
satisfaga plenamente los objetivos, las estrategias
de una organizacion y los requerimientos del cliente.
Una de las caracteristicas principales que
normalmente intervienen en los procesos relevantes
es que estos son interfuncionales, siendo capaces
de cruzar verticalmente y horizontalmente la
organizacion. Se habla realmente de proceso
relevante o clave si cumple las siguientes

caracteristicas o condiciones:

Se pueden describir las entradas y las salidas.

— El Proceso cruza uno o varios limites

organizativas funcionales.

— Una de las caracteristicas significativas de los
procesos es que son capaces de cruzar

verticalmente y horizontalmente la organizacion.

— Se requiere hablar de metas y fines en vez de
acciones y medios. Un proceso responde a la
pregunta "QUE", no al "COMOQO".

— ElI proceso tiene que ser facilmente

comprendido por cualquier persona de la

organizacion.
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Proceso de Soporte: Son aquellos procesos que
brindan soporte y asistencia a los procesos

relevantes

Sub-procesos: Son partes bien definidas en un
proceso. Su identificacién puede resultar Util para
aislar los problemas que pueden presentarse y
posibilitar diferentes tratamientos dentro de un

mismo proceso.

Sistema: Estructura organizativa, procedimientos,
procesos y recursos necesarios para implantar una
gestiéon determinada, como por ejemplo la gestion
de la calidad, la gestion del medio ambiente o la
gestibn de la prevencion de riesgos laborales.
Normalmente estan basados en una norma de
reconocimiento internacional que tiene como
finalidad servir de herramienta de gestién en el
aseguramiento de los procesos.

Procedimiento: Forma especifica de llevar a cabo
una actividad. En muchos casos los procedimientos
se expresan en documentos que contienen el objeto
y el campo de aplicacién de una actividad; que debe
hacerse y quien debe hacerlo; cuando, donde y
como se debe llevar a cabo; que materiales, equipos
y documentos deben utilizarse; y como debe

controlarse y registrarse.
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Actividad: Es la suma de tareas, que normalmente
se agrupan en un procedimiento para facilitar su
gestion. La secuencia ordenada de actividades da
como resultado un subproceso o0 un proceso.
Normalmente se desarrolla en un departamento o

funcion.

Proyecto: Serie de actividades encaminadas a la
consecucion de un objetivo, con un principio y final
claramente definidos. La diferencia fundamental con
los procesos y procedimientos estriba en la no-

repetitividad de los proyectos.

Indicador: Es un dato o conjunto de datos que
ayudan a medir objetivamente la evolucién de un

proceso o de una actividad

5.5.3.1.2 Formar de equipo de trabajo interdisciplinario

No mas de siete personas. (Tener en cuenta que en

las reuniones no siempre estaran todos).

Es recomendable que la mayor parte de sus
miembros sean de la Direccion.

Alguno de los miembros debe tener experiencia en

Sistemas de Gestion.

Contar con la presencia de algun experto externo.
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e Nombrar un miembro de la Direccibn como

Coordinador del proyecto.

5.5.3.1.3 Establecer una planificacion para las reuniones
e Objetivo de las mismas.

e Establecer hitos intermedios para evaluar grado de

avance del proyecto.
e Programar las reuniones en el tiempo.
e Utilizar un planificador de proyectos.

e Establecer revisiones peridédicos en los Comités de

Direccion.

e Levantar minutas con los compromisos adquiridos.

5.5.3.1.4 Identificacion de los Procesos

En esta actividad se recogeran en una lista todos los
procesos y actividades que se desarrollan en la empresa

teniendo en cuenta las siguientes premisas:

e El nombre asignado a cada proceso debe ser
representativo de lo que conceptualmente representa
0 se pretende representar.

e La totalidad de las actividades desarrolladas en al
empresa deben estar incluidas en alguno de los
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procesos listados. En caso contrario deben tender a

desaparecer.

e Como regla general se puede afirmar que si se
identifican pocos o0 demasiados procesos se

incrementa la dificultad de su gestion posterior.

e La forma mas sencilla de identificar los procesos
propios es tomar como referencia otras listas afines
al sector en el cual nos movemos y trabajar sobre las

mismas aportando las particularidades de cada uno.
Requisitos basicos de un proceso clave o relevante'.

Todos los procesos tienen que tener un Responsable que

asegure el cumplimiento y su eficacia continua.

Todos los procesos claves y relevantes tienen que ser
capaces de satisfacer los ciclos P, D, C, A del grafico de
Ciclo de Mejoramiento Continuo de Deming.

Todos los procesos tienen que tener indicadores que
permitan visualizar de forma grafica la evolucion de los
mismos. Tienen que ser planificados en la fase P, tienen que
asegurarse su cumplimiento en la fase D, tienen que servir
para realizar el seguimiento en la fase C y tiene que utilizarse
en la fase A para ajustar o establecer objetivos.

' Mondragén Corporacién Cooperativa. (1999). La Gestién por Procesos. [On-line]. Disponible en:

http://personales.jet.es/amonzarrain/Gestion _procesos.htm

79



J Postgrado Sistemas de la Calidad

Todos los procesos tienen que ser auditados para verificar el
grado de cumplimiento y eficacia de los mismos. Para esto

es necesario documentarlos mediante procedimientos.

El nombre asignado a cada proceso debe ser sugerente de
los conceptos y actividades incluidos en el mismo.

Prioridad de los Procesos

Una vez establecido el listado de los procesos de la empresa
por el equipo de proyecto se debera presentar a la Direccion
para su revisién, establecimiento de su prioridad y
aprobacion.

La Direccion establece el listado de procesos definitivos y se
responsabiliza de priorizar los mismos identificando los
Procesos Claves. Para esto debera realizar una valoracién

subjetiva tomando como referencia los siguientes aspectos:

e Calcular el impacto del proceso: Para cada proceso se
hara una valoracion de la importancia de proceso
teniendo en cuenta su relacibn en los objetivos
estratégicos o metas. La mejor forma es representarlo en
una matriz teniendo en cuenta los siguientes tres tipos de
correlacién: Fuerte (10 puntos), media ( 5 puntos) y baja
(1 punto)

e Repercusion en el cliente: Si bien las repercusiones en

el cliente han sido consideradas en el momento de la
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definiciébn de los objetivos estratégicos, se recomienda
realizar una reflexién individualizada para cada proceso
acerca de las consecuencias que un posible rediseno
tendria en el cliente. Para esto recurriremos a los
mismos tres tipos de correlacién para utilizarlo como
variable de ponderacién: fuerte (10 puntos), media (5

puntos) y baja (1 punto).

Seleccion de los procesos Relevantes o claves

Una vez calculado el total de puntos para todos los procesos
relevantes segun el impacto de los procesos relacionados
con los objetivos estratégicos y las repercusiones en los
clientes, la Direccién selecciona los mas significativos
tomando como referencia los procesos con mas puntos

segun directrices de la tabla.

Como primer paso y de forma experimental se recomienda
abordar el disefio o redisefio de uno de los procesos segun
las siguientes fases:

e Se recomienda seleccionar de entre los procesos
relevantes el que tenga mas posibilidades de alcanzar el
éxito a corto plazo.

» Posteriormente y segun la experiencia acumulada en este
primero se abordardn todos los demas procesos
relevantes hasta culminar en el disefio o redisefio de

todos los demas procesos relevantes.
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5.5.3.1.5 Nombrar al Responsable del Proceso

Una vez seleccionados los procesos relevantes, la
Direccion nombra un Propietario del Proceso para cada
uno de ellos, delegando en estas personas el desarrollo

de las etapas posteriores.

A partir de este momento el Propietario del Proceso
contara con total autonomia de actuacién, con su
responsabilidad de dar respuesta a los objetivos
estratégicos, por lo que es de suma importancia que los
propietarios cuenten con atribuciones adecuadas que

deben ser puestas de manifiesto publicamente.

Como se puede intuir, la labor de designacion del
Propietario del Proceso es extremadamente importante, y
el éxito del proyecto estara influido por esta decisién. Se
debe nominar a personas reconocidas dentro de la
organizacion y a ser posible de la propia Direccién.

5.5.3.1.6 Documentacion de los procesos

Los procesos existentes dentro de la organizacion y el
enfoque inicial deberian limitarse a identificarlos vy
gestionarlos de la manera mas apropiada. La Norma ISO
9001:2000 requiere que todos los procesos "necesarios
para el sistema de gestion de la calidad" se gestionen
segun el apartado 4.9.1 Requisitos generales de este

documento. No hay ningun "catalogo", o lista de los
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procesos que deben documentarse. La organizacion
deberia determinar cuales procesos son documentados
en base a su cliente y a requisitos regulatorios o
reglamentarios aplicables, la naturaleza de sus

actividades, y su estrategia corporativa global.

Para determinar cuales procesos deberdan ser
documentados la organizacién puede desear considerar

los factores como:

Efecto en la calidad;

e Riesgo de insatisfaccion del cliente.

e Requisitos regulatorios.

e Riesgo economico.

e Flujo natural de trabajo.

Eficacia y eficiencia.

Cuando se encuentre necesario documentar los
procesos, pueden usarse un numero de métodos
diferentes, como las representaciones gréficas,
instrucciones escritas, listas de control, graficos de flujo,
diagramas de contexto o despliegue, medios visuales o
los métodos electronicos. Los Procesos estaran definidos
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una vez que se determine sus entradas, salidas,

controles y recursos necesarios.

5.5.3.1.7 Determinacion de los indicadores, metas, controles

y la metodologia de seguimiento de los procesos.

Esta actividad debera determinar los indicadores
necesarios para evaluar el desemperio de la gestion de
los procesos. Asi mismo deberan identificarse las metas
de estos procesos y la metodologia de seguimiento y
control de los indicadores identificados como necesarios
para el funcionamiento efectivo del sistema de gestion
de la calidad. En general los indicadores deberan ser
determinados en funcion de la relacién entre los
elementos de salida y los de entrada. La metodologia a
utilizar para el seguimiento y control de los indicadores
de la empresa sera la Matriz de Evaluacion de
Indicadores de Gestion'".

5.5.3.1.8 Determinacion de los Costos de Calidad del

proceso

Esta actividad deberd determinar los costos de
Evaluacion, Prevencion, Fallas Internas y Fallas
externas del Sistema, procesos y productos. La
determinacién de estos costos sera realizada de
acuerdo a las actividades registradas con los reportes de
las hojas de tiempo de los integrantes de la empresa.

1 JesUs Mauricio Beltran Jaramillo. (1998). Indicadores de Gestién. Ediciones 3R, segunda Edicién. Figura 45. Pagina 121.
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5.5.3.2.

Los costos operativos del personal seran los tabulados
por Recursos Humanos. Estos datos seran presentados

en un informe de Gestién de Costos'.

Elaboracion del Mapa de Procesos.

El Mapa de Procesos, muestra en forma transparente
las relaciones entre las funciones y los procesos dentro
y fuera de la Organizacién. Su funcién es mostrar las
dependencias directas e indirectas, las entradas vy
salidas de los diversos procesos, los lazos de control
cerrados relacionados con las entradas y salidas.

Los mapas de procesos son utiles para:

- conocer cémo se llevan a cabo los trabajos

actualmente.

- analizar los pasos del proceso para reducir el ciclo de

tiempo o aumentar la calidad.

- utilizar el proceso actual como punto de partida para
llevar a cabo proyectos de mejoramiento del proceso.

- orientar a nuevos empleados.

- desarrollar formas alternas de realizar el trabajo en

momentos criticos.

12

Dale H. Besterfield. (1994). Control de calidad. Ediciones Prentice Hall Hispanoamericana. Cuarta Edicién. Paginas 405-430.
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5.5.3.3.

- evaluar, establecer o fortalecer los indicadores o
medidas de resultados.

Cuando el resultado (producto o servicio) requiere de la
participacion activa de varias unidades de trabajo,
resulta util comenzar el analisis con el Mapa de
Procesos. Por el contrario, si los pasos o tareas del
proceso se llevan a cabo en una misma unidad de
trabajo, entonces el Flujograma del Proceso, es la mejor

alternativa.

Elaboracion del Manual de Calidad.

El Manual de Calidad debe incluir los siguientes
capitulos, que son requisitos del Sistema de Calidad:

e Organizacién de la Empresa.

e Mapa de Procesos.

e Estructura de la Documentacion.

e Politica y Objetivos de la Calidad.

e Sistema de Gestion de la Calidad.

e Responsabilidad de la Direccién.

e (Gestion de los Recursos.

86



J Postgrado Sistemas de la Calidad

e Realizacion del Producto

e Medicién, analisis y mejora. (Sistema, Procesos
y Producto)

5.5.3.4. Documentacion de los Procesos

La documentacion de los procesos esta determinada
por la elaboracién de los Manuales de Procesos, los
procedimientos, instrucciones de trabajo, listas de
verificacion, Diagramas de Contexto, diagramas de
flujo, formatos y formularios necesarios para el soporte
del Sistema de Gestion de la Calidad. Esta
documentacion requiere la determinacion de los
recursos humanos y financieros necesarios para su
operacién. Es importante  destacar que la
documentacion de las actividades, debera ser llevada a
cabo por el personal que labora en cada area de
trabajo y no por personal foraneo. Todos los procesos
identificados en la empresa deberan  ser
documentados.

La documentacion permite la transmision de las
intenciones y la acciéon conjunta de las medidas de la
implantacion. Por eso representa un elemento
indispensable del sistema de gestion de la calidad. El

empleo de la documentacion permite:
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V' Lograr la calidad del producto y la mejora de la
calidad.

V' Preparar medidas de capacitacién adecuadas.
\ Asegurar la repetibilidad y la trazabilidad.

V' Conseguir evidencias.

V' Estimar la efectividad de los sistemas.

Estas actividades estan determinadas a documentar los

siguientes procesos:

e Gestion Estratégica
\ Objetivos Estratégicos
vV Politica de la Calidad

V' Visién, Misién, Compromiso, Valores de la

empresa
' Comunicacién Corporativa
V' Planes de Calidad

V' Plan de Mejora

V' Revision por la Direccion
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e Desarrollo de Negocios
e Comercial
v Elaboracion de Ofertas
Y Revisién del Contrato
¢ Ingenieria (Disefio)
V' Proyectos
s Planificacion y Control de Proyectos
s Coordinacion de Proyectos
s Elementos de entrada y salida del diseno
s Revision del disefio
s Verificacion del disefio
s Control de cambios del disefio
V' Civil
V' Mecanica

\ Procesos
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vV Instrumentacién
v Electricidad
v Ambiental
V' Produccién Grafica
v Control de Costo
e Recursos Humanos
V' Organigrama
\ Perfil y competencias de Cargo
V' Responsabilidades de cargo
V' Seleccién de personal
v Clima Organizacional
V' Formacién de personal
v Evaluacién de Personal
e Sistemas y Tecnologia

e Administracion y Finanzas

90



" Postgrado Sistemas de la Calidad

5.5.4.

vV Asignacion de Recursos
v Andlisis de Costos
e (Calidad

\ Control de Documentos (Procedimiento de

Elaboracién y Codificacion de Documentos)
V' Control de los Registros
vV Auditorias Internas de Calidad
' Deteccién de No-Conformidades
V' Acciones Correctivas
V' Acciones preventivas
Implantacion de la Documentacion

En esta etapa se ejecuta el Plan de Acci6on para la
Implantacion. Asi mismo se incorporan los recursos

humanos y financieros necesarios.

Esta etapa consta de las siguientes actividades:

e Taller de Induccién y Formacién. En esta actividad se

explica detalladamente, a todo el personal de cada

proceso Yy area, los manuales, procedimientos,
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5.5.5.

instrucciones, tareas vy actividades que estan

involucradas en su area de trabajo.

e Emisién, distribucion y puesta en practica de los

documentos.

e Verificacidn del cumplimiento de la aplicacién de la

documentacion.

e Aplicacion de Técnicas y Herramientas Estadisticas.

Mejora de la documentacion.

Evaluacién y Control

Esta etapa tiene la finalidad evaluar si las actividades y
los resultados relacionados con el Sistema de la Calidad
de PROCEGAS C.A., cumplen con las disposiciones
preestablecidas en el Sistema de la Calidad y si estas
disposiciones se aplican en forma efectiva y son aptas
para alcanzar los objetivos del proyecto.

En esta etapa se realizan las siguientes actividades:

e Auditoria de Seguimiento.

e Revisidon por la Direccion del Sistema de Gestién de
la Calidad

e Andlisis de Indicadores.
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5.5.6.

Analisis Estadistico de los procesos.

Determinacién de la Satisfaccion del Cliente.

Analisis de Costos de Calidad del Sistema, Procesos
y Productos.

Acciones correctivas y preventivas.

Determinacién de Planes de Mejora.

Certificacion

Determinacién del Organismo Certificador.

Solicitud de Oferta para la certificacién.

Auditoria de Pre-certificacion.

Auditoria de Certificacion.

Acciones Correctivas y/o preventivas.

Obtencion del Certificado.

Auditorias de Post-otorgamiento y Recertificacion.
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5.6.

Andlisis e interpretacion de los resultados

El andlisis se realizara en funcion del grado de cumplimiento con
los requisitos de la Norma ISO 9001:2000. Para esto se utilizaran
las Auditorias de Diagnostico y de seguimiento, asi como los
indicadores de Gestidn del Sistema de Calidad, de los procesos y
el de los productos.

Es importante mencionar que el resultado final de la implantacion
es la mejora continua de los procesos de la empresa y la
obtencion del Certificado de Calidad de Procegas C.A., otorgado

por un Organismo acreditado nacional o internacionalmente.
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6.

FACTIBILIDAD DEL PROYECTO

6.1.

6.2.

6.3.

Determinacion de la Factibilidad

La Factibilidad se refiere a la disponibilidad de los recursos
necesarios para llevar a cabo los objetivos o metas sefalados, la

factibilidad se apoya en 3 aspectos basicos:
e Técnico.

e Econdmico.

e Operativo.

El éxito de un proyecto esta determinado por el "grado de
factibilidad"™® que se presente en cada una de los tres aspectos

anteriores.
Estudio de Factibilidad.

Sirve para recopilar datos relevantes sobre el desarrollo de un
proyecto y basandose en ello tomar la mejor decision, si procede

su estudio, desarrollo o implementacion.
Objetivo de un Estudio de Factibilidad.

- Auxiliar a una organizacién a lograr sus objetivos.

13 Pereira, J. (1996). Formulacion y evaluacion de proyectos de inversion. Caracas: Publicaciones UCAB.
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6.4.

6.5.

- Cubrir las metas con los recursos actuales en todas las areas.

Factibilidad Técnica.

Se refiere a los recursos necesarios como herramientas,
conocimientos, habilidades, experiencia, etc., que son necesarios
para efectuar las actividades o0 procesos que requiere el
proyecto. Generalmente se refiere a elementos tangibles. El
proyecto debe considerar si los recursos técnicos actuales son

suficientes o deben complementarse.

La factibilidad técnica contempla:

- Asesoria Técnica.

- Capacidad en Materia de calidad del personal.

- Experiencia en la implantacién de Sistemas de Calidad.

- Disponibilidad de tecnologia(Software) que satisfaga las
necesidades.

Factibilidad Economica.

Se refiere a los recursos econdmicos y financieros necesarios

para desarrollar o llevar a cabo las actividades de los procesos.

Generalmente la factibilidad econdémica es el elemento mas
importante ya que a través de ella se solventan las demas
carencias de otros recursos, es lo mas dificil de conseguir y
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requiere de actividades adicionales cuando no se poseen. La
factibilidad econdémica estara indicada en el Presupuesto de

Implantaciéon. Ver: Presupuesto de Implantacién-Anexo 1.

La factibilidad econdmica contempla:

- Costo del personal de Calidad.

- Costo de personal técnico.

- Costo de Formacion.

- Costo de Auditoria de Diagnostico

- Costo de Auditoria de Seguimiento.

- Costos de Traslado, transporte, alimentacion y alojamiento.

- Costos de materiales y equipos

- Costo de Certificacion.

6.6. Factibilidad Operativa.

Se refiere a todos aquellos recursos donde interviene algun tipo
de actividad. Depende de los recursos humanos que participen
durante la ejecuciéon del proyecto. Durante esta etapa se
identifican todas aquellas actividades que son necesarias para
lograr el objetivo y se evalua y determina todo lo necesario para

llevarla a cabo.
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La factibilidad operativa contempla:

Metodologia de Implantacion.

Cronograma de Actividades.

Operacién garantizada.

- Uso garantizado.

6.7. Presentacion del estudio de Factibilidad

FACTIBILIDAD
REQUERIMIENTO S| NO
X
Operativo ( Estan determinadas todas las

Etapas y actividades probables
del Proyecto)
X
Técnico (Se dispone de un Asesor
Técnico, un Gerente de Calidad,
Cuatro Ingenieros de
Aseguramiento de la Calidad,
Personal Técnico, un
Controlador de Documentos y
una secretaria para el proyecto)
X
Econdmico ( La Unidad la Calidad solicitara
un presupuesto de
125.000.000,00 Bs, para la
ejecucioén del proyecto)

Esta Tabla, permite visualizar que la Propuesta de Implantacion
de un Sistema de Calidad, bajo los lineamientos de la Norma ISO
9001:2000 en PROCEGAS C. A, es factible.
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PLAN DE ACCION PARA LA IMPLANTACION

El Plan de Accion para la Implantacién representa graficamente la
conceptualizaciéon de la propuesta de implantacion. Este es presentado
en Microsoft Project y muestra todas las actividades, recursos,
secuencia y controles de avance necesarios para desarrollar el proyecto
en las mejores condiciones, seleccionando una ruta critica la cual

contiene los requerimientos minimos y las fechas de su cumplimiento.

Debido a que el plan de acciéon es realizado con anterioridad a la
realizacion del proyecto, ésta deberd ir adaptandose y actualizandose
de acuerdo a los cambios necesarios una vez que se determinen los

mismos.

Ver Plan de Accion para la Implantacién-Anexo 2.
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CONCLUSIONES

Del analisis de esta investigacion se obtuvieron las siguientes

conclusiones:

1. Se elabord la propuesta necesaria para la implantacion del
Sistema de Gestién de la Calidad bajo el modelo de Norma ISO
9001:2000, en PROCEGAS C.A.

2. Se definié la metodologia necesaria para la identificacién de los
procesos del Sistema de Gestion de la Calidad en PROCEGAS
C. A

3. Se establecieron las actividades para realizar el diagnéstico del

funcionamiento y documentacion de PROCEGAS C. A.

4. Se desarroll6 el plan de accion con las actividades necesarias para
la implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad en
PROCEGAS C.A.

5. Se elabor6 el presupuesto necesario para la implantacion del
Sistema de Gestién de la Calidad en PROCEGAS C.A.

6. Se determind que la propuesta para la implantacién del Sistema de
Gestion de la Calidad en PROCEGAS C.A. es factible.
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RECOMENDACIONES

En funcién de los resultados y conclusiones que se obtuvieron de esta

investigacion se recomiendan las siguientes acciones:

El nUmero de procesos no debera ser inferior a 10, ni superior a
25. Esto es solo una aproximacién que dependera del tipo de

empresa.

El detalle de la documentacion de los procesos relevantes debe
llegar hasta un flujpgrama de proceso, mientras que, para los
procesos de soporte y los de direccion el detalle puede abarcar

hasta el procedimiento.

El diagnéstico debe tener un mayor grado de profundidad en la
metodologia de recoleccion de la informacién de todas las
actividades de la empresa, para tener una mejor vision del
funcionamiento de PROCEGAS C. A. La duracion del diagnéstico

dependera del tamano de la organizacion.

La ejecucion del presupuesto debe ser realizada en un corto plazo,

debido a las constantes variaciones del délar.

La automatizacion de las metodologias para la medicién,
seguimiento, analisis y mejora de los indicadores de procesos y los

costos de calidad.

Realizar Benchmarking para la comparacién de los indicadores y

costos de calidad.
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ANEXO 1

PRESUPUESTO DE IMPLANTACION



PRESUPUESTO DE IMPLANTACION

PROCEGAS
JULIO 2001 - MAYO 2002

TARIFA HORAS - HOMBRE

EMPLEADO 15-Jul-01 JUL AGT SEP oCT NOV DIC ENE FEB MAR | ABR MAY
JOSE BECERRA 25.000,00 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70
MAYRA PULIDO 15.000,00 10 10 10 20 10 15 20 202 20 20 20
ROSA SANCHEZ 15.000,00 10 10 10 10 10 10 10 20 30 30 20
MANUEL BENZO 17.000,00 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70
SABRINA ZANDERS 8.000,00 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
LIDER CIVIL 20.000,00 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
LIDER MECANICO 20.000,00 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
LIDER PROCESOS 20.000,00 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
LIDER INSTRUMENTACION 20.000,00 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
LIDER ELECTRICIDAD 20.000,00 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
RAFAEL CANELON 30.000,00 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
EMINENCIANA ROJAS 22.000,00 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
CONTROLADOR DE DOCUMENTOS 8.000,00 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70
TOTAL PERSONAL 470 470 470 480 470 475 480 672 500 500 490
JOSE BECERRA 40.000,00 1 3 3 3 3 1 3 3 3 3 2
MAYRA PULIDO 40.000,00 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
ROSA SANCHEZ 40.000,00 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
MANUEL BENZO 40.000,00 1 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3
TOTAL GASTOS DE ALOJAMIENTO Y COMIDA 5 9 9 9 9 5 9 9 9 9 8
JOSE BECERRA 45.000,00 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
MAYRA PULIDO 45.000,00 1 1 1 1 1 1
ROSA SANCHEZ 45.000,00 1 1 1 1 1 1
MANUEL BENZO 45.000,00 1 1 1 1 1 1
TOTAL GASTOS DE TRANSPORTE 9 17 17 17 17 12 17 18 19 19 18
AUDITORIA DE DIAGNOSTICO 2.000.000,00 1
AUDITORIA DE CERTIFICACION 8.593.000,00 1
TOTAL CERTIFICACION
FORMACION 15.000,00 24 24 24 24 24 24 24 24 24 24 24
TOTAL GENERAL 959 977 977 997 977 975 997 1383 | 1041 1041 1018
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PRESUPUESTO DE IMPLANTACION

PROCEGAS
JULIO 2001 - MAYO 2002
COSTO Bs.
EMPLEADO JUL AGO SEP OCT NOV DIC ENE FEB MAR ABR MAY COSTO TOTAL
JOSE BECERRA 1.750.000,00 | 1.750.000,00 | 1.750.000,00 | 1.750.000,00 | 1.750.000,00 | 1.750.000,00 | 1.750.000,00 | 1.750.000,00 | 1.750.000,00 | 1.750.000,00 | 1.750.000,00 10.500.000,00
MAYRA PULIDO 150.000,00 150.000,00 150.000,00 300.000,00 150.000,00 300.000,00 300.000,00 | 3.030.000,00 | 300.000,00 300.000,00 300.000,00 4.530.000,00
ROSA SANCHEZ 150.000,00 150.000,00 150.000,00 150.000,00 150.000,00 300.000,00 150.000,00 300.000,00 450.000,00 450.000,00 300.000,00 1.950.000,00
MANUEL BENZO 1.190.000,00 | 1.190.000,00 | 1.190.000,00 | 1.190.000,00 | 1.190.000,00 | 1.190.000,00 | 1.190.000,00 | 1.190.000,00 | 1.190.000,00 | 1.190.000,00 | 1.190.000,00 7.140.000,00
SABRINA ZANDERS 240.000,00 240.000,00 | 3.283.270,22 | 240.000,00 240.000,00 240.000,00 240.000,00 240.000,00 240.000,00 240.000,00 240.000,00 1.440.000,00
LIDER CIVIL 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 | 3.600.000,00 | 600.000,00 600.000,00 6.600.000,00
LIDER MECANICO 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 3.600.000,00
LIDER PROCESOS 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 3.600.000,00
LIDER INSTRUMENTACION 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 3.600.000,00
LIDER ELECTRICIDAD 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00 3.600.000,00
RAFAEL CANELON 900.000,00 900.000,00 900.000,00 900.000,00 900.000,00 900.000,00 900.000,00 900.000,00 900.000,00 900.000,00 900.000,00 5.400.000,00
EMINENCIANA ROJAS 660.000,00 660.000,00 660.000,00 660.000,00 660.000,00 660.000,00 660.000,00 660.000,00 660.000,00 660.000,00 660.000,00 3.960.000,00
CONTROLADOR DE DOCUMENTOS 560.000,00 560.000,00 560.000,00 560.000,00 560.000,00 560.000,00 560.000,00 560.000,00 560.000,00 560.000,00 560.000,00 3.360.000,00
TOTAL PERSONAL 8.600.000,00 | 8.600.000,00 | 11.643.270,22 | 8.750.000,00 | 8.600.000,00 | 8.900.000,00 | 8.750.000,00 | 11.630.000,00 | 12.050.000,00 | 9.050.000,00 | 8.900.000,00 59.280.000,00
JOSE BECERRA 40.000,00 120.000,00 120.000,00 120.000,00 120.000,00 80.000,00 600.000,00 120.000,00 120.000,00 120.000,00 80.000,00 1.120.000,00
MAYRA PULIDO 80.000,00 80.000,00 80.000,00 80.000,00 80.000,00 80.000,00 480.000,00 80.000,00 80.000,00 80.000,00 80.000,00 880.000,00
ROSA SANCHEZ 40.000,00 40.000,00 40.000,00 40.000,00 40.000,00 40.000,00 240.000,00 40.000,00 40.000,00 40.000,00 40.000,00 440.000,00
MANUEL BENZO 40.000,00 120.000,00 120.000,00 120.000,00 120.000,00 120.000,00 640.000,00 120.000,00 120.000,00 120.000,00 120.000,00 1.240.000,00
TOTAL GASTOS DE ALOJAMIENTO Y COMID{ 200.000,00 360.000,00 360.000,00 360.000,00 360.000,00 320.000,00 | 1.960.000,00 | 360.000,00 360.000,00 360.000,00 320.000,00 3.680.000,00
JOSE BECERRA 45.000,00 45.000,00 45.000,00 45.000,00 45.000,00 45.000,00 45.000,00 45.000,00 45.000,00 45.000,00 270.000,00
MAYRA PULIDO 45.000,00 45.000,00 45.000,00 45.000,00 45.000,00 45.000,00 45.000,00 225.000,00
ROSA SANCHEZ 45.000,00 45.000,00 45.000,00 45.000,00 45.000,00 45.000,00 225.000,00
MANUEL BENZO 45.000,00 45.000,00 45.000,00 45.000,00 45.000,00 45.000,00 225.000,00
TOTAL GASTOS DE TRANSPORTE 90.000,00 90.000,00 90.000,00 90.000,00 180.000,00 90.000,00 135.000,00 180.000,00 180.000,00 180.000,00 945.000,00
AUDITORIA DE DIAGNOSTICO 2.000.000,00 1.500.000,00
AUDITORIA DE CERTIFICACION 8.000.000,00 8.000.000,00
TOTAL CERTIFICACION 2.000.000,00 8.000.000,00 9.500.000,00
FORMACION 360.000,00 360.000,00 360.000,00 360.000,00 360.000,00 360.000,00 | 8.000.000,00 | 8.000.000,00 | 8.000.000,00 | 8.000.000,00 | 8.000.000,00 8.000.000,00
TOTAL GENERAL 9.360.000,00 9.860.000,00 12.903.270,22 14.010.000,00 9.860.000,00 10.260.000,00 20.850.000,00 20.620.000,00 21.130.000,00 34.130.000,00 17.900.000,00 95.530.000,00
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PLAN DE ACCION PARA LA IMPLANTACION

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
ISO 9001:2000
PROCEGAS

2002

Id | Nombre de tarea Dur Comienzo Fin jun | jul ! a%c seg 1 oct i nov | dic | ene E feb | mar I abr I maE ‘Eun [ jul
1 IMPLANTACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 226 dias | lun 23/07/01 | vie 31/06/02

2 AUDITORIA DE DIAGNOSTICO ik 3dias |  lun 23/07/01 | mié 25/07/01 EI

3 ELABORACION DE DOCUMENTOS DEL SISTEMA 30 dias 1un 23/07/01 | jue 30/08/01 H

4 MANUAL DE CALIDAD o 20dias | lun 23/07/01 | jue 16/08/01 [95%],MP[95%]

5 | = PLANIFICACION DE LA CALIDAD 10 dias vie 17/08/01 | jue 20/08/01 ig JB[96%],MP[96%] |

5 MANUAL DE ORGANIZACION Y POLITICAS Sdias |  vie 17/08/01 | mié 29/08/01 i E

7 " DESCRIPCION DE FUNCIONES, RESPONSAB. Y CARGOS Gdias | vie 1770801 | mié 29108701

8 INDUGCIONES GENERALES AL SISTEMA | 47dias | vie 31/08/01 | fun 06/11/01

9 INDUCCION NORMA ISO 80012000 1dia vie 31/08/07 | vie 31/08/01 [25%]35'[25%]

10 AVANZADO ISO9001:2000 1dia lun 05/11/01 | lun 06/11/01 JB[EU%].MP[25%].RS[25%]
1 DEFINICION DE OBJETIVOS DE LA CALIDAD | 2dias|  wn22/001 | mar 23/10/01 .

12 DEFINICION DE OBJETIVOS DE LA CALIDAD POR PROCESQS T 2dias | lun 22A0/01 | mar23/10/01 JB[50%],MP[50%]

13 PROCEDIMIENTOS PRINGIPALES o 86 dias | fun23/07/01 | vie 16/11/01 A

14 'PROCEDIMIENTO PARA CODIFICACION DE DOCUMENTOS 3dias mié 24/10/01 | vie 26/10/01 M P[32%].RIS[32%]

15 PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE DGCUMENTOS - “3dias | lun29/10/01 | mié 31/10i01 MP[32%],RS[32%]
16 PROCEDIMIENTO ACCIONES CORRECTIVAS i — “3dias | jue01A1/01 | lun 05/11/01 MP[32%),RS[32%]
17 PROCEDIMIEN ONES PREVENTIVAS T adies | 081701 | jus 08/11/01 MP[32%)],RS[32%]
18 PROCEDIMIENTO CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD Fdies | vie 09/1/01 | mar 13/11/01 MP[32%)],RS[32%]
19 PROCEDIMIENTO AUDITORIAS INTERNAS Sdias | i@ AT | vie 161707 [] MP[32%],RS[32%]
20 ~ MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE PROCESOS 525dias|  lun 25/07/01 | mar 02001
21 DEFINICION DE PROCESOS - 206 dias vie 17/08/01 | vie 31/06/02

22 MAPA DE PROCESOS . T 4dias | vie 17/08/01 | mié 22/08/01

273 IDENTIFICACION DE LOS RESPONSABLES DE LOS PROCESOS 25 dias jue 23/08/01 | mié 26/09/01

24 | ESTABLECIMIENTO DE METODOLOGIA DE MANUAL DE PROCESOS 4dias vie 17/08/01 | mié 22/08/01
25 ~ ESTABLECIMIENTO DE INDICADORES DE PROCESO 16dias | 1un07/01/02 | vie 25/01/02
2% | ~ DETERMINACION DE COSTOS DE CALIDAD G0dias|  lun28/01/02 | vie 31/05/02
27 MANUAL DE GESTION ESTRATEGICA - ©eOdias |  mar02/10/01  mar 26/12/01
28 PROCEDIMIENTO SATISFACCION DEL CLIENTE | Bdias| mar0210/01 | mar 09/10/01
20 | MANUAL DE GESTION DE DESARROLLO DE NEGOCIOS 313dias |  mar 02/10/01 i vie 05/10/01
30 MANUAL DE GESTION DE ADMINISTRACION 80dias |  mar02/10/01 | mar 25/12/01

31 MANUAL DE GESTION DE CALIDAD | eodias ; mar 0210101 | mar 25/12/01
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ISO 9001:2000
PROCEGAS
2002

Nombre de tarea Dur Comienzo Fin jun [ jul Tago [sep [ oct [ nov [ dic | ene | feb | mar | abr | may | jun | jul

MANUAL DE GESTION DE SISTEMAS ¥ TECNOLOGIA 60dias|  mar02/10/01 | mar 25/12/01 MG
B MANUAL DE GESTION COMERCIAL EaRa | 15dias|  mar 0270001 jue 04/10/01 VL

MANUAL DE GESTION DE PRODUCCION | sidias lun 23/07/01 | vie 23/11/01
PROCEDIMIENTOS INGENIERIA i T | 90dias | lun2307/01 | jue 2211707 |
MANUAL DE GESTION TECNICA S 1 dia _: vie 23111101 | vie 23/11/01 |

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS E INSTRUCCIONES DE TRABAJO DEL DPTO CIVIL 44 dias jue 04/10/01 | mié 06/12/01

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS E INSTRUCCIONES DE TRABAJO DEL DPTO. | 24 dias jue 04/10/01 | mié 07/11/01 |
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS E INSTRUCCIONES DE TRABAJO DEL DPTO. | 20dias jue 0411001 | jue O1/11/01
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS E INSTRUCCIONES DE TRABAJO DEL DPTO. | 20dias |  jue 0411001 | jue 01/11/01

~ MANUAL DE PROCEDIMIENTOS E INSTRUCCIONES DE TRABAJO DEL DPTO.| 44 dias ue O4710/01 | mié 05/12/01 |
REVISION POR LA DIRECCION DEL SISTEMA DE LA CALIDAD - 96 dias |  jue 01/11/01 | mié 13/03/02

ANALISIS DE SATISFACCION DEL CLIENTE 1dla|  mié 13/03/02 | mié 12/03/02

ﬂ%?ﬂ%?&Eﬂgéa%ﬁ!a%&ﬁ&ﬁﬁ%%%%%&%iﬁ&%ﬁ

REUNION DE REVISION DEL SISTEMA DE LA CALIDAD T 1dia jue 01111101 | jue D1/11/01
AUDITORIAS INETRNAS ” 148 dias vio 17/08/01 | mar 12/03/02
PRIMERA AUDITORIA INTERNA I . - i_'ml—m'ﬁﬁami ~lun 20/08/07 |
F “SEGUNDA AUDITORIA INTERNA Zdias | lun 11703002 | mar 12/0302 |
AUDITORIA EXTERNA - 124 dias | lun 12/11/01 | jue 02/06/02 !
AUDITORIA EXTERNA T | 2dies Jue 03/01/02 | wie 04/01/02
DECISION DE CERTIFICACION FONDONORMA/BUREA VERITAS | 2sems|  jue 0BM2/01 | mié 19112001
 ENTREGA DE MANUAL DE CALIDAD — 1dia lun 1211/01 | lun 12111/01
“CORRECCIONES MANUAL DE CALIDAD o | 30dims|  mié21/11/01 | mar 01/01/02 | %], MP[50%)
'PRE-AUDITIRIA o - Tdia|  mar05/02/02 | mar 06/02/02 | | JB[50%
ACCIONES CORRECTIVAS 30 dias I “mié 08/02/02 | mar 19/03/02 ' [“%].MP["U%]
AUDITORIA [ 3dias| 1un08/04/02 | mié 10/04/02 . JB.MP
ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS - T Bdas l' T jue 1104102 | jue 18/04/02 JB[40%],MP[40%]

CERTIFICACION . [ Zsems|  vie 16/04/02 | jue 02/05/02
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
ISO 9001:2000
PROCEGAS

Tareas externas i

Tarea

Tarea resumida

Tarea critica Tarea critica resumida

Resumen del proyecto (s
Proyecto: Plan de Implantacion

. ) N ) &

Fecha- sab 05/11/11 Progreso Hito resumido Hito externo o
Hito Progreso resumido ISR  Hito externo o
Resumen Division ... Fechalimite JL
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