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DESARROLLO DE UNA METODOLOGIA PARA LA IMPLANTACION DE UN
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2000
EN LA GERENCIA DE TRANSPORTE Y REPARACION DE CANTV

Autor: Miguel Reyes
Tutor: Lucia Rodriguez

Fecha: Noviembre 2005.
Resumen:

Este trabajo tuvo como finalidad el desarrollo de una metodologia para
implantar efectivamente un sistema de gestion de calidad en la Gerencia de
Transporte y Reparacion de CANTV basado en la norma 1SO 9001:2000, para
de esta manera lograr la certificacion de todas sus coordinaciones y areas
funcionales, asi como su futura aplicacion a otras gerencias que inicien un
proceso de implantacién de sistema de calidad.

Ademas, este trabajo se desarrolla la herramienta denominada indice de
Evaluacion de Definicibn del Sistema de Calidad (SGCDRI), basada en la
herramienta del Project Definition Rating Index (PDRI) y acoplada a la norma
ISO 9001:2000, lo cual nos permite medir el desarrollo de la implantacién de un
sistema de Gestion de Calidad en cualquier organizacion a través de una

simple evaluacion.



INTRODUCCION

La cambiante realidad en la que se desarrollan las empresas hoy en dia
ha obligado a muchas compafiias a adoptar nuevas estrategias que aseguren su
supervivencia en el mercado. Esto requiere que la gerencia revise
constantemente las nuevas maneras de gestionar a las empresas y evalle cual
de las nuevas herramientas gerenciales puede implementar dentro de la

organizacion, sus beneficios, posibles consecuencias, etc.

Para ello muchos autores y organizaciones han desarrollado técnicas,
métodos, recomendaciones y filosofias de cdmo manejar una empresa

eficientemente.

Una de las filosofias que ha demostrado mayor permanencia en el
tiempo, por su comprobada relacion con el fortalecimiento de la organizacion,
ha sido el manejo de la calidad en las empresas. Aunque esto ha tenido
diferente etapas, la implantacion de un sistema de calidad en las empresas hoy
en dia y la consecuente certificacion bajo las normas ISO es un aval de

prestigio para cualquier compaiiia que lo posea.

Por ende, este trabajo pretende ofrecer una guia, al recomendar una
metodologia que al ser aplicada logre transitar de una manera mas facil el
largo camino de implantar un sistema de gestion de calidad bajo los requisitos
de la norma 1SO 9001:2000.

En Venezuela, la certificacion en las normas 1SO 9000 y 14000 la otorga
FONDONORMA, asociacion civil creada en 1973, quien ademas coordina la
elaboracion de las Normas COVENIN, otorga la Marca NORVEN, la Marca de
Conformidad FONDONORMA, el CERTIVEN, el sello FONDONORMA de servicios
y otras certificaciones con respaldo internacional como lo son las normas
OHSAS 18001, HACCP.



El ambito de estudio de este trabajo se delimité a la Gerencia de
Transporte y Reparaciones de CANTV (Compafia Anonima Nacional Teléfonos
de Venezuela) quien actualmente se encuentra sumergida en un proceso de

certificacion bajo la norma ISO 9000 de todas sus coordinaciones.



CAPITULO I. EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

El desarrollo de la calidad ha sido mas o menos continuo durante los
altimos cien afnos, sin embargo el medio para conseguirla ha variado a lo largo
de este tiempo. En un principio esta se basé en técnicas de inspeccion, la cual
era practicada por los artesanos en cada etapa del proceso de fabricacion, pero
con el surgimiento de la revolucion industrial y la fabricacibn en masa esta
practica fue rapidamente desechada, ya que la estandarizacion se hizo norma.

La Primera Guerra Mundial aceleré el proceso de desarrollo tecnolégico
mundial, y con ello las exigencias de los clientes, por lo que esta estrategia
pronto quedd minimizada frente al gran desarrollo que vivia la humanidad. Fue
entonces cuando Walter Shewhart aplicé los principios y la préactica de la
probabilidad a la calidad, generando el control del proceso de fabricacién a
través de la gestion de los datos. En esta etapa también tuvo lugar el
desarrollo de las técnicas de muestreo, pero su aplicacion se limitdé a
operaciones del final de linea.

La tercera etapa de este desarrollo de la calidad se caracterizd por el
desarrollo del sistema que rodeaba al proceso y al producto manufacturado.
Fue cuando se empiezan a escuchar las siglas BS (British Standard), EN (Norma
Europea), ISO (Internacional Standarization Organization) y el proceso de
aseguramiento de la calidad, el cual menciona que este proceso necesita
auditorias con el fin de generar datos que indicaran que el producto ha sido
fabricado de acuerdo a las especificaciones y que cualquier error ha sido
detectado y borrado del sistema.

Este modelo tuvo un gran auge durante las dos décadas pasadas, lo que
hizo irremediablemente que evolucionara hacia el desarrollo de la Gestién de la
Calidad, el cual es un sistema de direccion que busca tener el compromiso

global de la organizacion a través de la participacion y gestionar eficazmente la



calidad para minimizar errores y satisfacer a los clientes de una forma
constante.

Es asi como para poder reflejar los modernos enfoques de gestion y para
mejorar las practicas organizativas habituales se ha considerado muy util y
necesario introducir cambios estructurales en las organizaciones que le
permitan cumplir con los requisitos de las normas vigentes. En Venezuela, asi
como en el resto del mundo, las normas ISO 9000 establecen las pautas que
deben cumplir las diferentes empresas con la finalidad de alcanzar la
certificacion, que en el caso venezolano es otorgada por FONDONORMA.

La familia de normas COVENIN — ISO 9000 del afio 2000 esté& constituida
por tres normas basicas, complementadas con un numero reducido de otros

documentos (guias, informes técnicos y especificaciones técnicas). Ellas son:

e COVENIN — ISO 9000: Sistemas de gestién de la calidad. Fundamentos y
vocabulario.

e COVENIN — ISO 9001: Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

e COVENIN — ISO 9004: Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para

la mejora del desempefio.

La norma ISO — 9001 se orienta mas claramente a los requisitos del sistema
de gestion de calidad de una organizacion para demostrar su capacidad para
satisfacer las necesidades de los clientes. Mientras que la norma ISO — 9004
proporciona directrices para mejorar el desempefio de las organizaciones.

La revision de estas normas se ha basado en ocho principios de gestion de
calidad, el cual se extrae del libro Normas Venezolanas COVENIN ISO 9000-
2000 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, publicado por FONDONORMA en el
ano 2002:

1. Organizacion enfocada al cliente: las organizaciones dependen de sus
clientes y por lo tanto deben comprender las necesidades actuales y
futuras de los mismos, satisfacerlas e incluso esforzarse en exceder sus

expectativas.



2. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propoésito y la orientacion
de la direccion de la organizacion. Ellos deben crear y mantener un
ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

3. Participacion del personal: El personal a todos los niveles es la esencia
de una organizacién y su total implicacién posibilita que sus habilidades
sean usadas para el beneficio de la organizacion.

4. Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

5. Enfoque de sistema para la gestion: ldentificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia y la
eficiencia de una organizacién en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua: la mejora continua en el desempeio global de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: las decisiones
eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

8. Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor: una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, y una relacibn mutuamente

beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Como se observa, al intentar cumplir con estos 8 principios de gestion de la
calidad surgen problemas considerables que necesitan ser dirigidos
tempranamente. Los aspectos de su implementacion incluyen consideracion de
la estructura de la organizacion, el compromiso de la direccion, gestion y
cultura del trabajador.

Ahora bien, cada dia son mas las empresas que practican e implementan
un Sistema de Gestion de Calidad para sus operaciones, asegurando asi su
competitividad dentro de un mundo cada vez mas globalizado.

Dada la complejidad de este procedimiento, las grandes empresas han

iniciado un proceso de certificacion en las normas de 1SO 9000 por é&rea



funcional o divisién, proceso del cual no se ha escapado CANTV, como principal
proveedor de telecomunicaciones de Venezuela.

Actualmente la Gerencia Corporativa de Logistica de CANTV, ha iniciado un
proceso de certificacion paulatino de todas sus é&reas, entre las cuales se
encuentra Almacén, Reparacion y Calibracion de Equipos, y actualmente el Area
de Transporte.

Sin embargo, la Gerencia de Transporte y Reparacion (adscrita a la
Gerencia Corporativa de Logistica) ha decidido efectuar la certificacion del area
de transporte en varias etapas consecutivas. Para ello destaca una primera
etapa que involucra la Certificacién del Proceso de Mantenimiento Preventivo y
Correctivo, la cual se encuentra en pleno desarrollo.

Una vez finalizada esta etapa y alcanzado el objetivo, se continuara con
la coordinacion de Recuperacion de Activos, Servicios Especiales y Apoyo
Operacional, especialmente el &rea de Servicios Especiales de Transporte:
Traslado Ejecutivo.

La Gerencia de Transporte y Reparaciones de CANTV, aunque ha
asumido estas certificaciones de sus procesos como proyectos, los ha manejado
de manera completamente empirica, no aprovechando las ventajas que la
Gerencia de Proyectos otorga para alcanzar los objetivos bajo las restricciones
de tiempo, calidad y costo comUnmente establecidas en las corporaciones.

El motivo de este trabajo de grado se basa justamente en el actual
proceso de implantacion de un sistema de gestion de la calidad en el area de
Transporte (Mantenimiento Preventivo y Correctivo) con el fin de obtener la
certificacion otorgada por FONDONORMA en ISO 9001:2000 para lo cual se
propone el desarrollo de una metodologia basada en la gerencia de proyectos

para llevar a cabo futuros procesos similares.
Dada esta situacion se ha planteado la siguiente pregunta:
¢Se puede diseflar una metodologia para la implantacion de un

sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma I1SO 9001:2000

en la Gerencia de Transporte y Reparacion de CANTV?



Figura 1. Esquematizacion del Problema

Calidad

Herramienta de Competitividad —>| Normalizacion l

A

Proyectos I:ISO 9000

Y

Procesos bajo la gerencia Certifi::acién
de proyectos

Obijetivos de la investigacion. Disefio: EI Autor. (2005)

Objetivo General

Desarrollar una metodologia para la implantacion del sistema de Gestion de
la Calidad basado en la norma ISO 9001:2000 en la Gerencia de Transporte

y Reparacién de CANTV.
Objetivos Especificos

» Elaboracion de las propuestas de los diagramas de procesos de las areas

involucradas en el proceso de certificacion

» Revision de los requisitos exigidos por la norma I1SO 9001:2000 para la
certificacion por parte de FONDONORMA.

» Disefio del indice de Evaluacién de Definicién del Sistema de Gestion de
Calidad 9000 (SGCDRI)

Propuesta

De acuerdo a lo anteriormente planteado, surge la propuesta de elaborar
este trabajo de grado titulado DESARROLLO DE UNA METODOLOGIA PARA LA
IMPLANTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA
NORMA 1SO 9001:2000 EN LA GERENCIA DE TRANSPORTE Y REPARACION DE
CANTV.



Para la consecucién del objetivo general, y cada uno de los objetivos

especificos, se establecid un cronograma de actividades

transcribimos a continuacion:

Figura 2. Cronograma Propuesto

a seguir, el cual

2* zemestre 1er semest
Id  |Mombre de tarea Duracion | abr [may [jun | jul [sgo [=ep | oct [rov | dic [ene [feb
1 Trabajo Especial de Grado 164 dias
2 Seminario de Tesis 64 dias —~
10 Seminario de Tesis (Ejecucidn) 100 dias —
11 Revizion de trabajo avanzado 7 diaz
12 Elaharacian del Plan de Gestidn de 1a Integracion B0 dias
13 Elsboracion del Plan de Gestidn del Alcance 20 diss
14 Elabaracion del Plan de Gestidn de Tiempos 30 dias
15 Elsboracion del Plan de Gestidn de Costo 20 diag
16 Elsboracion del Plan de Sestidn de Calidad 40 diss
17 Elsboracion del Plan de Sestidn de RRHH 15 dias
15 Elsboracion del Plan de Gestidn de Comunicaciones 20 diag
19 Elaboracion del Plan de Gestion de Riesgos 15 diaz
20 Elahoracian del Plan de Gestion de Adguisiciones 15 dias
21 Creacion de oz objetivos particulares del Area 7 diaz
22 Elabaracion de loz diagramas de procezos 15 diag
23 Digefio de Formularios 15 diag
24 Dizefio de instructivos pars el llenado de formularios 5 dias
25 Modificacian del manual de Calidad 15 diss
26 Implartacion del sistema 7 diaz
27 Evaluacian (Auditorias) 0 diaz

Figura 2. Fuente: El Autor

Al culminar este trabajo se lograra conseguir un grupo de herramientas

que permitan a la empresa avanzar en su proceso de certificacion en la norma
ISO 9001:2000.




CAPITULO Il. MARCO METODOLOGICO.
Introduccion a la Estrategia Metodologica

En este aparte se definiran los pasos a seguir para llevar a cabo la
culminacion del estudio de una manera exitosa, para lo cual es necesario definir
en primer término el tipo de trabajo que se esta llevando a cabo. Luego se
definiran aspectos claves como la unidad de analisis del estudio y se planteara
un esquema operacional el cual ayudara la visualizacion de la planificacion del
alcance. Se propone también informar al lector sobre el cronograma a seguir
para la elaboracién del proyecto y esbozar las principales tareas y productos
que se ejecutaran y obtendran (respectivamente) al desarrollar el estudio.
Tipo y Disefio de Investigacion

Dado que el presente trabajo consiste en la creacion de una metodologia
practica para satisfacer las necesidades de una organizacion en particular; el
mismo esta tipificado como Proyecto Factible.
Unidad de Andlisis y Muestra

La unidad de analisis que fue considerada en este estudio estuvo
delimitada la Gerencia de Transporte y Reparaciéon de CANTV, mientras que en
lo que se refiere a la muestra, la misma abarcO la totalidad de las
coordinaciones que integran dicha Gerencia.

Variables, Definicion Conceptual y Operacional

Figura 3. Esquema Operacional

| Implantacion de Sistema de Calidad |

| |

Gerencia de Proyectos | | Sistema de Calidad
— Integracion Objetivos
— Alcance Normas
— Tiempo Procedimientos
— Costo Procesos
|— Calidad Auditoria

— RRHH
—  Comunicaciones

— Riesgo

— Adquisiciones

Figura 3. Fuente: El Autor
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Recolecciéon Procesamiento y Analisis de los Datos

La recoleccion de los datos de este estudio, por ser un disefio no
experimental y esencialmente cualitativo, se realizé principalmente a través de
la técnica de recoleccion de los procesos involucrados en la consecucion de la
certificacion en la norma ISO 9000:2000 por parte de la Gerencia de Transporte
y Reparacion de CANTV.

Se desarroll6 una primera etapa de recolecciébn con la finalidad de
evaluar a caracter informativo las préacticas implementadas en proyectos
similares. Una vez creada esta imagen, se comenzara a crear el Plan del
Proyecto, el cual procesara la data histérica y generara diversos planes, cada
uno representando todas las areas de conocimiento de la gerencia de
proyectos, con la finalidad de contar con una referencia vélida al momento de
empezar a desarrollar el proyecto en si. Esto nos dara una guia de los pasos a
seguir para lograr obtener la certificacion de la Norma 1SO 9001:2000.

Por ultimo se evalué los resultados obtenidos a fin de emitir las
correspondientes recomendaciones y conclusiones.

Método a Seguir

Para el desarrollo de este estudio se debe, en primer lugar, evaluar la
metodologia actual de la Gerencia de Transporte y Reparacion para llevar a
cabo los proyectos de certificacion de las distintas areas. Esto se realizara
mediante la recoleccidon de informacion histérica, en cuanto a tiempo, costo y
alcance de cada uno de estos proyectos, con la finalidad de lograr crear un
punto de referencia de esta metodologia.

Una vez descrita esta metodologia se debe, a través de la revision
historica, encontrar las debilidades del proceso, simplemente con la finalidad de
tenerla en cuenta como oportunidades de mejora.

Una vez creada una percepcién de la situacibn que ha rodeado los
proyectos anteriores, se desarrolld el Plan del Proyecto, el cual consistira en
integrar y coordinar todos los planes de las diversas areas del conocimiento del
PMBOK, para usarlo como documento base del proceso de implantacion del

sistema de calidad.
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Paralelamente a este documento, se evaluaran los requisitos exigidos por
la norma I1SO 9001:2000 para la obtencion de la certificacion y se desarrollaran
los diagramas de los procesos y los objetivos de calidad particulares de cada
area. Luego se desarrollard un formulario basado en el Project Definition
Rating Index (PDRI) que nos permita medir el nivel de definicion del Sistema de
Calidad dentro de la Gerencia.

Resultados Esperados
Una vez culminado este estudio se obtendra un producto de vital

importancia, los cuales son:

1.- Una metodologia para la implantacion del sistema de calidad en la Gerencia

de Transporte y Reparacion de CANTV basado en la Norma I1SO 9001:2000



12

CAPITULO I11. MARCO TEORICO

Dado que este trabajo pretende lograr la certificacion del area de Traslado
Ejecutivo bajo la norma ISO 9001:2000; a continuacién se expondran los
términos ligados a esta norma, con el fin de homologar las palabras y
terminologias que seran usadas durante todo el texto. Ademas se incluyen las
definiciones y aportes de distintos autores y especialistas de calidad para
involucrar al lector en todo lo que esta materia representa en el contexto
organizacional. Asi mismo, se definen las nueve areas del conocimiento de la
Gerencia de Proyectos las cuales se pretenden aplicar en el proceso de
certificacion de la norma I1SO 9001:2000, con la finalidad de obtener las
bondades que ofrece esta metodologia. Por uGltimo describimos la herramienta
del P.D.R.I., en la cual nos basaremos para crear un indice de definicion del

sistema de gestion de calidad.

Conceptos relacionados a la Norma 1SO 9001:2000

Las definiciones mostradas a continuacion fueron extraidas del libro
publicado por FONDONORMA en el afio 2002, titulado NORMAS VENEZOLANAS
COVENIN ISO 9000-2000. Sistema de Gestion de la Calidad.

Términos relativos a la Calidad
» Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos.
» Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita
u obligatoria.
» Satisfaccion al cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se
han cumplido sus requisitos.
» Capacidad: Aptitud de una organizacion, sistema 0 proceso para

realizar un producto que cumple los requisitos para ese producto.
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Términos relativos a la Gestion
» Sistema: Conjunto de elementos para establecer la politica y los
objetivos.
» Sistema de gestion: Sistema para establecer la politica y para lograr
dichos objetivos
» Sistema de gestion de la calidad: Sistema de gestion para dirigir y
controlar una organizacion con respecto a la calidad.
» Politica de la calidad: Intenciones globales y orientacién de una
organizacion relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la
alta direccion.
» Objetivo de la calidad: Algo ambicionado o pretendido, relacionado
con la calidad
» Gestion: Actividades coordinadas para dirigir 'y controlar una
organizacion
» Alta direccion: Persona o grupos de personas que dirigen y controlan el
mas alto nivel de una organizacion.
» Gestion de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar
una organizacion en lo relativo a la calidad.
» Planificacion de la calidad: Parte de la gestion de la calidad enfocada
al establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los
procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir
los objetivos de la calidad.
» Control de la calidad: Parte de la gestién de la calidad orientada al
cumplimiento de los requisitos.
» Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestion de la calidad
orientada a proporcionar confianza en que se cumplan los requisitos de la
calidad.
» Mejora de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a
aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos.
» Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad

para cumplir los requisitos.
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» Eficacia: Extensién en la que se realizan las actividades planificadas y
se alcanzan los resultados planificados.
» Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos

utilizados.

Términos relativos a la organizacion
» Organizacion: Conjunto de personas e instalaciones con una

disposicion de responsabilidades, autoridades y relaciones.

» Estructura de la organizacion: Disposicion de responsabilidades,
autoridades y relaciones entre el personal.

» Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto.

» Proveedor: Organizacion o persona que proporciona un producto.

Términos relativos al proceso y al producto
» Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactuan, las cuales transforman los elementos de entrada en resultados
» Producto: Resultado de un proceso.

» Proyecto: Proceso Unico consistente en un conjunto de actividades
coordinadas y controladas con fechas de inicio y de finalizacion, llevadas a
cabo para lograr un objetivo conforme con requisitos especificos, incluyendo
las limitaciones de tiempo, costo y recursos.

» Diseno y desarrollo: Conjunto de procesos que transforma los
requisitos en caracteristicas especificadas o en la especificacion de un
producto, proceso o sistema.

» Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o

un proceso.

Términos relativos a la caracteristica

» Caracteristica: Rasgo diferenciador.
» Seguridad de Funcionamiento: Término colectivo utilizado para

describir el desempeiio de la disponibilidad y los factores que la influencian:
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Desempefio de la confiabilidad, de la capacidad de mantenimiento y del
mantenimiento de apoyo.
» Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la

localizacion de todo aquello que esta bajo consideracion.

Términos relativos a la conformidad
» Conformidad: Cumplimiento de un requisito.
» No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.
» Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o
especificado.
» Accion preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.
» Accion correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable.
» Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad
detectada.
» Reparacion: Accion tomada sobre un producto no conforme para
convertirlo en aceptable para su utilizacion prevista.
» Liberacion: Autorizacion para seguir con la siguiente etapa de un

proceso.

Términos relativos a la documentacion

» Documento: Informacion y medio de soporte

» Especificacion: Documento que establece requisitos

» Manual de calidad: Documento que especifica el sistema de gestion de
la calidad de una organizacion

» Plan de calidad: Documento que especifica qué procedimientos y
recursos asociados deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben
aplicarse a un proyecto, proceso, producto o contrato especifico.

» Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona

evidencia de actividades desempefadas.
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Términos relativos al examen
» Inspeccion: Evaluacion de la conformidad por medio de observacion y
dictamen, acompafiada cuando sea apropiado por medicion, ensayo /
prueba o comparacion con patrones.
» Verificacion: Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva
de que se han cumplido los requisitos especificados.
» Validacion: Confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva
de que se han cumplido los requisitos para una utilizaciébn o aplicacion
especifica prevista.
» Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia,
adecuacion y eficacia del tema objeto de la revision, para alcanzar unos

objetivos establecidos.

Términos relativos a la auditoria:
» Auditoria: Proceso sistematico independiente y documentado para
obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin
de determinar la extension en que se cumplen los criterios de auditoria
» Programas de la auditoria: Conjunto de una o mas auditorias
planificadas para un periodo de tiempo determinado y dirigidos hacia un
proposito especifico.
» Criterios de auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o
requisitos utilizados como referencia.
» Evidencia de la auditoria: Registros, declaraciones de hechos o
cualquier otra informacidén que son pertinentes para los criterios de auditoria
y que son verificables.
» Hallazgos de la auditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia
de la auditoria recopilada frente a los criterios de auditoria.
» Conclusiones de la auditoria: Resultado de una auditoria que
proporciona el equipo auditor tras considerar los objetivos de la auditoria y
todos los hallazgos de la auditoria.
» Cliente de la auditoria: Organizaciébn o persona que solicita una

auditoria
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» Auditado: Organizacion que es auditada

» Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

» Experto Técnico: Persona que aporta experiencia 0 conocimientos

especificos con respecto a la materia que se vaya a auditar.

» Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y

aptitudes.

La familia de normas I1SO 9000:2000

>

ISO 9000 Sistema de Gestion de la calidad. Fundamentos y
vocabulario: Establece un punto de partida para comprender las
normas y define los términos fundamentales utilizados en la familia de
normas ISO 9000, que se necesitan para evitar malentendidos en su
utilizacion.

I1SO 9001 Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos: Esta es la
norma que se emplea para cumplir eficazmente los requisitos del cliente
y los reglamentarios aplicables para asi conseguir la satisfaccion del
cliente.

ISO 9004 Sistema de Gestion de la Calidad. Directrices para la
mejora del desempefio: Esta norma proporciona ayuda para la
mejora del sistema de gestion de la calidad para beneficiar a todas las
partes interesadas a través del mantenimiento de la satisfaccion al
cliente. La Norma ISO 9004 abarca tanto la eficiencia del sistema de
gestion de calidad como su eficacia.

ISO 19011 Directrices para la auditoria de sistemas de gestion
de la calidad y/o Ambiental: Proporciona directrices para verificar la
capacidad del sistema para conseguir objetivos de la calidad definidos.
Esta norma se puede utilizar internamente o para auditar a los

proveedores.
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La calidad desde distintos puntos de vista

Los Japoneses fusionaron las ensefianzas de Deming y Juran con la
Administracion por Objetivos y dieron los primeros pasos hacia la Planeacion
Estratégica de la Calidad y hacia la Administracion de la Calidad Total (TQM -
Total Quality Management).

La importancia otorgada durante los ultimos afios al control de calidad es
una respuesta a la competencia japonesa basada en la calidad. Sin embargo,
fue un asesor econémico estadounidense, W. Edwards Deming, el que sefiald
que "el consumidor es la parte mas importante de la linea productiva”, y el que
ensefio a los japoneses los distintos métodos de control de calidad

El enfoque de Juran es novedoso por la incorporacién del elemento
humano en sus teorias, ademéas de enfocarse en las necesidades del cliente,
idea que aun hoy es considerada como revolucionaria y que realmente hace
muy pocos afos es aplicada de verdad por las empresas.

Hablando de calidad podemos resaltar sus caracteristicas estas pueden
ser: Un requisito fisico o quimico, una dimensién, una temperatura, una presion
o cualquier otro requerimiento que se use para establecer la naturaleza de un
producto o servicio. La calidad tiene un significado dentro de ciertas
condiciones del consumidor, ya que es él, quien en ultima instancia determina
la clase y la calidad del producto que desea.

Esto nos lleva a pensar en términos como confiable, servicial y durable,
términos que en realidad son caracteristicas individuales que en conjunto
constituyen la calidad del producto. Al establecer lo que entendemos por
calidad se exige un equilibrio entre estas caracteristicas.

La frase repasada por todo el mundo “el cliente siempre tiene la razéon”,
cobra mas importancia que nunca si se quiere realmente consolidar la
excelencia en la organizacion

Existen diversos conceptos acerca de la calidad, tendencias japonesas,
americanas, etc. Lo Unico cierto, es que las empresas que se esfuerzan por
alcanzar altos niveles de calidad estan por encima de aquellas que no lo hacen.
El mercado de hoy se puede caracterizar con una frase "el pez grande se come

al pez pequeio” y el pez grande es aquel que brinda a sus clientes los mas



19

altos estandares de calidad, no necesariamente el pez grande es una empresa
grande, las pequeias y flexibles empresas de hoy estan compitiendo con las

grandes y rigidas corporaciones que aun no se han adaptado.

Definicion de Calidad

Diversos autores han definido el término calidad, por ende se presentara
a continuacion un resumen de los conceptos e ideas mas aceptadas en lo que
se refiere a calidad.

Segun Juran calidad es *"adecuacion para el uso”. Lo utiliza en el
contexto de que la opinion del usuario es la que indica que la calidad esta en el
uso real del producto o servicio. Juran aplicO a la calidad dos significados
diferentes: caracteristicas y ausencia de defectos. Manejar con eficacia estos
tipos de calidad significa utilizar lo que ahora parece un concepto muy antiguo
de su trilogia de la calidad. Este concepto indica la conexién entre planificacion,
control y mejora de la calidad.

De acuerdo a Juran (1974), este concepto estd basado en las cinco

caracteristicas siguientes:

1.- Tecnoldgica.
2.- Psicoldgica.
3.- Temporal.
4.- Contractual.

5.- Etica.

La calidad de un producto fabricado se puede definir, principalmente por
sus caracteristicas tecnoldgicas y temporales, mientras que un servicio puede
incluir todas las mencionadas anteriormente. Mas aun, Juran determind que
adecuacion para el uso puede ser desglosado en cuatro elementos: calidad de
disefio, control de calidad, disponibilidad y servicio post-venta.

En cambio Deming ofrece una vision mas simplista de la calidad como
concepto. Lo que él queria comunicar es que en lugar de esperar que los

productos estuvieran terminados para proceder a encontrar los defectos, se
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debia analizar todo el proceso de produccién con el animo de prevenir en lugar
de corregir, ademas, su pensamiento se orienta hacia la no delegacion de la
calidad, sino que la calidad debe darse por autonomia, cada empleado, desde el
gerente hasta el personal de planta debe tener como meta la calidad en lo que
hace, individualmente y en equipos, a esto se le conoce como autosupervision
(James, 1997).

La definicion de Crosby, profundiza el concepto de Deming, planteando que
para que se genere la calidad se requiere que en los insumos, en el trabajo y
en los servicios o productos se cumplan los requisitos establecidos para
garantizar un correcto funcionamiento en todo. La calidad, definida como
"cumplir los requisitos”, es uno de los principios propuestos por Crosby. Otro
principio establece que "el sistema de la calidad es la prevencién, y no la
correccion”.

Otro autor destacado en la promocion de la calidad fue el Dr. /shikawa,
sin embargo, su trabajo se orienté mas al Control de Calidad. Para Ishikawa
practicar el control de calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar mantener
un producto de calidad que sea el mas economico, el mas util y siempre
satisfactorio para el consumidor. Para alcanzar esta meta, es preciso que en la
empresa todos promuevan y participen en el control de calidad, incluyendo
tanto a los altos ejecutivos como a todas las divisiones de la empresa y a todos
los empleados. El control de la calidad no es una actividad exclusiva de
especialistas, sino que debe ser estudiado y conseguido por todas las divisiones
y todos los empleados. Asi se llega el Control Total de la Calidad
(http://www.chilecalidad.cl).

Paralelamente el Dr. Feingenbaum desarrolla su tesis de “Calidad
Total” la cual propone en 1956 englobando el concepto "Control de Calidad
Total" ya que su idea de calidad es un modo de vida corporativa, un modo de
administrar una organizacion poniendo en practica actividades orientadas hacia
el cliente. Su principio béasico es que la calidad es el trabajo de todos y cada
uno de los que intervienen en cada etapa del proceso (James, 1997).

Tal como él lo define un programa de Control de Calidad es: "Un sistema

eficaz para coordinar el mantenimiento de la calidad y los esfuerzos de mejora
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de varios grupos en una organizacion, de tal forma que se optimice el costo de
produccion para permitir la completa satisfaccion de los clientes” (James,
1997).

Taguchi ofrece un concepto de calidad visualizado desde una
perspectiva unica, pero valida. La definicion de calidad que brinda Taguchi se
refiere a “las pérdidas ocasionadas por un producto a la sociedad”, no sélo
habla de las pérdidas internas en la empresa por mala calidad, los costes de
mantenimiento y de garantia sino también los costes que representan para el
usuario a lo largo de la vida del producto asi como la pérdida de mercado por el

fabricante (http://www.chilecalidad.cl).

Principales aportes sobre la Calidad
En la tabla que se muestra a continuacion se encuentran los
profesionales de la gestion de la calidad, su presentacion y principales filosofias.

Tabla 1. Principales Autores y sus Filosofias

Autor Orientacion Desarrollo
Trilogia de la calidad
Las cinco caracteristicas de la calidad
Cliente interno.

Juran Cliente Las cuatro fases de la resolucion de problemas
Consejo de calidad
Espiral de la calidad
Los 14 puntos de la calidad.
. . Deming y el ciclo PDCA.
Deming Cliente

Siete enfermedades mortales.
Sistema de profundo conocimiento.
Los cinco fundamentos de la calidad.

Cliente y Ocho dimensiones de la calidad.

Garvin
proveedor

Cinco absolutos de la calidad.
CrOSby Proveedor Los catorce puntos del plan de calidad.
Diagrama de nucleo
Clasificacion de las herramientas estadisticas

Ishikawa Proveedor  de la calidad.
Control de la calidad a nivel de la compafiia

Circulos de la calidad.
Ciclo industrial.
Utilizacion del consultor de calidad.

Taguchi Proveedor Métodos de calidad de disefio

Tabla 1. Fuente: La gestion de la calidad total. Un texto introductorio. 1997

Feigenbaum Proveedor
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El enfoque de Juran fue siempre hacia la mejora de la calidad. En consecuencia,
Juran desarroll6 las seis fases de la solucion de problemas para mejorar la

calidad.

Tabla 2. Fases para la solucién de problemas propuesta por Juran

Paso Actividad

Nombrar Proyectos.
1.- Identificar el Proyecto. Evaluar Proyectos.
Seleccionar un proyecto.

Preparar una exposicion de la mision.
2.- Establecer el Proyecto Seleccionar un equipo.
Verificar la mision.

Analizar los sintomas.

Confirmar/modificar la mision.
3.- Diagnosticar la causa Formular teorias.

Comprobar las teorias.

Identificar el origen de la causa.

ldentificar las alternativas.
Crear el remedio.

Disefar los controles.
Crear la cultura.
Comprobar la efectividad.
Implementar.

4.- Remediar la causa

Disefar los controles efectivos.
5.- Mantener las ganancias Infalibilidad del remedio.
Auditar los controles.

Repetir los resultados.

6.-Repetir y nombrar Nombrar los nuevos proyectos

Tabla 2. Fuente: La gestion de la calidad total. Un texto introductorio. 1997

A Deming se le recuerda por sus catorce puntos, el ciclo de Deming y sus

enfermedades mortales.



Los catorce puntos de Deming son:

1.- Crear constancia (y consistencia) de objetivos.

2.- Adoptar la nueva filosofia.

3.- Eliminar la dependencia de la direccion en masa.

4.- Acabar con la practica de conceder un contrato solo por su precio.
5.- Mejorar constantemente el sistema de produccion y Servicio.
6.- Instituir la formacion y re-formacion.

7.- Instituir el liderazgo.

8.- Erradicar el miedo.

9.- Derribar las barrederas entre las areas del personal.

10.- Eliminar lemas, exhortaciones y objetivos.

11.- Eliminar cuotas numericas.

12.-Eliminar Barreras para dignificar la fabricacion.

13.- Instituir un programa de educacion y re-entrenamiento.

14.- Actuar para lograr la transformacion.

23

Por su parte, Garvin desarroll6 lo que se conoce como las ocho

dimensiones de la calidad. Estas dimensiones son: actuacién, caracteristicas,

fiabilidad, conformidad, durabilidad, utilidad, estética y calidad percibida. Se

entiende que implica la amplitud que ha llevado a abarcar la calidad y sugieren,

en este contexto, que se requieren multiples dimensiones para obtener de la

calidad hasta los significados mas fundamentales. Garvin también introdujo la

nocion de las cinco bases de la calidad: trascendencia, producto, usuario,

fabricacion y valor (James, 1997).

Philip Crosby define los pasos que deben seguirse para que en una

organizacion se implante el Proceso para el Mejoramiento de la Calidad (PMC)
(James, 1997).

AN LW N K

Compromiso de /a direccion.

Equipo para el mejoramiento de la calidad.
Medicion.

Costo de /a calidad.
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5. Conciencia sobre la calidad.

6. Accion correctiva.

7. Planeacion cero defectos (CD).

8. Educacion del supervisor.

9. El dia de cero defectos (CD).

10. Fijacion de metas.

11. Eliminacion de las causas de error.
12. Reconocimiento.

13. Consejos de calidad.

14. Repeticion de todo el proceso.

Ishikawa, por su parte, enfatizaba en que el control de calidad requiere de
la utilizacion de métodos estadisticos y establecio tres categorias: elemental,
intermedia y avanzada. El método estadistico elemental es el indispensable para
el control de calidad, y es el usado por todo el personal de la organizacion,
desde los directores hasta el personal operativo. Son siete las herramientas que

constituyen el método estadistico elemental (James, 1997). Estas son:

e Analisis de Pareto

e Diagrama de Causa — Efecto.
e Estratificacion.

e Hoja de Recogida de datos.
e Histograma

e Diagrama de Dispersion

e Graficas de control del proceso.

Se le reconoce a Feigenbaum tres grandes aportes; el concepto de "calidad
total" que los japoneses recogieron como Total Quality Control (TQC), la
promocion internacional de la ética de la calidad y la clasificacion de los costos

de la calidad (http://www.geocities.com/biografias).
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Taguchi insiste en dedicar mucha atencién al disefio que divide en tres

etapas:

e Diserio del sistema.
e Diserio de parametros.

e Djsefio de la tolerancia.

El aporte de Taguchi a la calidad mediante el uso de matrices ortogonales
ha supuesto la planificacion del disefio de experimentos. Con estas matrices se
pueden disefar rapidamente pruebas con un numero minimo de prototipos

(http://www.chilecalidad.cl).

Conceptos asociados al area de Gerencia de Proyectos:

Dado que éste estudio vinculara la Gerencia de Proyectos con la certificacion de
la Norma ISO 9000, fueron extraidos del PMBOK 2000 Una guia a los
fundamentos de la direccion de proyectos los conceptos de las nueve areas de
conocimiento que explota la gerencia de proyectos, asi como otros conceptos

importantes, los cuales transcribimos a continuacion:

» Proyecto: Emprendimiento temporario realizado para crear un producto
0 servicio Unico.

» Direccion de Proyectos: Es la aplicacion de conocimientos,
habilidades, herramientas y técnicas a las actividades del proyecto para
satisfacer los requerimientos del proyecto. La direccion de proyectos se
realiza a través del uso de procesos como: inicio, planificacion, ejecucion,
control y cierre. El equipo del proyecto maneja el trabajo del proyecto y ese
trabajo tipicamente involucra:

» Demandas contrapuestas sobre: alcance, tiempo, costo, riesgos Yy
calidad.

» Interesados con diferentes necesidades y expectativas

» Requerimientos identificados.
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Areas de Conocimiento de la Direccion de Proyectos:

» Gestion de la integraciéon del proyecto: describe los procesos
requeridos para asegurar que los diversos elementos del proyecto sean
coordinados apropiadamente. Consiste en el desarrollo del plan del
proyecto, la ejecucion del plan del proyecto y el control de cambios
integrados.

» Gestion del Alcance del Proyecto: describe los procesos requeridos
para asegurar que el proyecto incluya todo el trabajo requerido, y solo el
trabajo requerido, para completar el proyecto exitosamente. Consiste en
iniciacion, planificacion del alcance, definicion del alcance, verificacion del
alcance y control de cambios de alcance.

» Gestion de tiempos del proyecto: describe los procesos requeridos
para asegurar que el proyecto se complete a tiempo. Consiste en definicion
de las actividades, secuencia de las actividades, célculo de la duracién de las
actividades, desarrollo del cronograma y control del cronograma.

» Gestion de Costos del Proyecto: describe los procesos requeridos
para asegurar que el proyecto se complete dentro del presupuesto
aprobado. Consiste en la planificacion de los recursos, estimacién de
costos, asignacion de presupuesto de costos y control de los costos.

» Gestion de la Calidad del Proyecto: describe los procesos requeridos
para asegurar que el proyecto va a satisfacer las necesidades por las cuales
ha sido emprendido. Consiste en la planificacion de la calidad,
aseguramiento de la calidad y control de la calidad.

» Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto: describe los
procesos requeridos para hacer el uso mas efectivo de las personas
involucradas en el proyecto. Consiste en planificacion de la organizacion,
adquisicion de personal y desarrollo del equipo.

» Gestion de las comunicaciones del Proyecto: describe los procesos
requeridos para asegurar que la generacién, recoleccion, distribucién,

almacenamiento y destino final de la informacion del proyecto se realice en
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tiempo y forma. Consiste en planificacion de las comunicaciones,
distribucion de la informacion, informes de rendimiento y cierre
administrativo.

» Gestion de riesgos del proyecto: describe los procesos relativos a la
identificacion, analisis y respuesta a los riesgos del proyecto. Consiste en
planificacion de la gestiobn de riesgos, identificacion de riesgos, andlisis
cualitativo de los riesgos, analisis cuantitativo de los riesgos, plan de
respuesta a los riesgos y supervision y control de riesgos.

» Gestion de las adquisiciones del proyecto: Describe los procesos
requeridos para adquirir bienes y servicios desde fuera de la organizacion
ejecutante. Consiste en planificacion de adquisiciones, planificacion de la
basqueda de proveedores, busqueda de proveedores, seleccion de

proveedores, administracion del contrato y cierre del contrato.

Project Definition Rating Index o Indice del Grado de Definicién de

Proyectos (PDRI)

¢,COomo Fue Desarrollado El PDRI?

El CIl Front End Planning Research Team fue formado en 1994 para
producir herramientas de planificacion de proyectos efectivas, simples y faciles
de usar, que extiendan el trabajo del equipo de investigacion de la planificacion
(Pre-Proyect Planning Research Team) para que entonces la compafia duefia
del proyecto y las contratistas pudiesen alcanzar mejor los objetivos
operacionales, del negocio y del proyecto. Adicionalmente al trabajo
completado por el Pre-Proyect Planning Research Team, estudios previos
realizados por el Construction Industry Institute (CIl) y por la Corporacion
Rand discutian las razones del por qué una inadecuada definicién del alcance
habia sido tradicionalmente un problema en proyectos de construccion cuyo
resultado es el incremento de los costos y un desempefio pobre del proyecto
(Broaddus 1995, Merrow et al. 1981, Merrow 1988, Myers and Shangraw 1986,
and Smith and Tucker 1983). Jhon W. Hackney (1992) fue pionero de uno de

los primeros intentos de cuantificar y definir los elementos especificos
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requeridos para una apropiada definicion del alcance. Aunque su trabajo fue
bueno, no fue sido ampliamente aceptado, quizas debido a su alta complejidad.
No obstante, aparte del trabajo de Hackne, el equipo de investigacion encontrd
en la industria la carencia de un método para el benchmarking del nivel de
esfuerzo de la planificacion o del grado de definicion del alcance en un
proyecto, ademas, la industria necesitaba de una documentacién que definiera
las diferencias entre los requerimientos de definicion de alcance para proyectos
industriales, de construccién, y de infraestructura. De estos hallazgos el equipo
de investigacion se dio cuenta que su reto principal era desarrollar una
herramienta para definicion de alcance de proyectos simple y facil de usar.
Esta herramienta deberia identificar y definir de manera precisa cada elemento
critico en el paquete de definicion de alcance y permitir al equipo del proyecto
predecir rapidamente los factores impactantes del riesgo en el proyecto.

Para lograr la meta de desarrollar herramientas de definicion de
alcance, el Front End Planning Research Team establecié los siguientes
objetivos:

Cuantificar los esfuerzos de definicion de alcance y correlacionarlos con
el prondstico de alcanzar los objetivos del proyecto. Incluye los siguientes
objetivos secundarios:

o Elaborar una herramienta para medir el desarrollo del alcance del
proyecto basado en las mejores practicas de la industria y una
metodologia para participar en el benchmarking del grado de
definicion de alcance a través del uso de un indice ponderado. Este
indice ponderado es llamado Indice del Grado de Definicion de
Proyectos (PDRI).

o Desarrollar tres versiones del PDRI: una para proyectos industriales,
una para proyectos comerciales y una para proyectos de
infraestructura.

o Asegurar que el PDRI es facil de usar y entender.

Para alcanzar estos objetivos, el equipo de investigacion decidié

desarrollar primero la version del PDRI para proyectos Industriales ya que es la
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version mas acorde con la experiencia o habilidad de la mayoria de los
miembros. Ellos comenzaron revisando estudios pasados sobre definicion de
alcance de proyectos.

Para desarrollar una lista detallada de los elementos requeridos de
acuerdo a un buen paquete de definicion, el equipo de investigacion empled
cuatro fuentes primarias: Su experiencia interna, revisidbn bibliogréafica,
documentos de una variedad de compafias duefias de proyectos, contratistas y
un taller separado de estimadores y gerentes de proyectos. Categorias
preliminares de topicos fueron obtenidos de Hackney, trabajos previos de Cll y
de la experiencia interna del equipo. Esta lista preliminar fue ampliada
utilizando documentacion de definicion de alcance de 14 compaiias de
propietarios y contratistas. A través de diagramas afines y técnicas nominales
de grupo, la lista fue después refinada y se lleg6 asi al acuerdo resguardando
los términos exactos y la nomenclatura de la descripcion de los elementos. Una
vez completado, se organizd0 un taller formado por seis individuos
representando a una compafila propietaria y a tres compafias de
ingenieria/construccion que no habian visto a lo que se habia llegado. Los
participantes fueron convocados para depurar y afinar la lista de los elementos
y sus descripciones. La lista final consiste en setenta (70) elementos
agrupados en quince (15) categorias y posteriormente clasificados en tres
secciones principales.

Desde que el equipo cred la hipdtesis de que todos los elementos no
tenian igual importancia con respecto a su potencial de impacto en el éxito del
proyecto, cada uno necesitd ser ponderado con respecto a los otros. Altos
pesos representaban a los elementos mas importantes. Para desarrollar pesos o
ponderaciones razonables, el equipo de investigacion estimé que un amplio
rango de experiencia industrial proveeria los mejores datos de entrada. Para
ello, cincuenta y cuatro estimadores y gerentes de proyectos con experiencia
representando a una mezcla de treinta y un compafiias de propietarios y
contratistas fueron invitados a dos talleres. Estos talleres se celebraron en 2
ubicaciones diferentes para obtener una representacion equitativa de diferentes

regiones geograficas. En cada taller, se les pidio a los participantes asignar un
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peso en importancia a cada elemento basdndose en su propia experiencia.
Estos datos fueron empleados posteriormente para determinar los pesos
individuales de los elementos. Un total de treinta y ocho (38) planillas de
evaluacion fueron resultado de estos talleres. La magnitud de los pesos
asignados a cada elemento en la columna 5 (definicibn pobre o incompleta)

indica la importancia relativa de cada elemento en el paquete de definicion.

Cada una de las treinta y ocho planillas de ponderaciéon fueron basadas
en un proyecto estandar que el equipo de desarrollo, ha completado
recientemente. Las treinta y ocho planillas de evaluacion fueron después
normalizadas a mil (1000) puntos para producir un valor medio para cada
elemento. Pruebas estadisticas fueron realizadas buscando la desviacion
estandar, curtosis, y asimetria de los pesos individuales de los elementos. El
PDRI completado fue también empleado para evaluar algunos proyectos reales

como prueba de su efectividad.

BENEFICIOS DEL PDRI

Una efectiva planificacion mejora el desempefio del proyecto en términos
de costos y duracion. La mayoria de las industrias reconocen la importancia de
la definicion del alcance durante la planificacion y su trascendencia en el éxito
del proyecto. Investigaciones previas realizadas por el Cll han demostrado que
los altos grados de esfuerzo en planificacion generan ahorros tanto en el costo
como en el tiempo. Sin embargo, hasta ahora la industria ha carecido de un
método practico para determinar el grado de progreso de avance de un
proyecto. El PDRI es la primera herramienta de este tipo que esté disponible
para el uso del publico en general. EI PDRI permite al equipo de planificacion
determinar, cuantificar, y graduar el nivel de desarrollo del alcance previo a la
autorizacion para el disefio de detalle o la construcciébn. Un aspecto
significativo del PDRI es que puede ser utilizado para completar las necesidades

de casi cualquier proyecto individual, grande o pequefo. Los elementos que no
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son aplicables a un proyecto especifico pueden ser excluidos del valor total

asignandoles un cero.

VENTAJAS DEL PDRI

El PDRI es rapido y facil de usar. Es la mejor herramienta que

proporcionara numerosos beneficios para la industria de la construccion.

Algunas de estas incluye:

0]

Es una lista de verificacion que el equipo del proyecto puede usar para
determinar los pasos necesarios a seguir en la definicidbn de un proyecto

Un listado de terminologia estandarizada de definicion a través de la
industria de la construccion.

Un estandar industrial para la medicién del cubrimiento del paquete de
definicion del proyecto para facilitar la evaluacion de riesgo.

Un significado para el monitoreo del progreso en varias etapas durante el
esfuerzo de planificacion del anteproyecto.

Una herramienta que ayuda en la comunicacion entre duefios y contratistas
de disefio mediante el resaltamiento de aquellas areas pobremente
definidas en el paquete de definicion.

Un significado para los participantes del equipo del proyecto para reconciliar
las diferencias empleando una base comun para la evaluacién de proyectos.
Una herramienta de entrenamiento para compafias e individuales a través
de la industria.

Una herramienta de benchmarking para compariias para emplearla en la
evaluacion del grado de cubrimiento de la definicion versus la ejecucion de
proyectos pasados, tanto dentro como fuera de la compafia, de manera de

predecir la probabilidad de éxito de proyectos futuros.

APLICACIONES POTENCIALES DEL PDRI

Una compafia con ejecuciones de proyectos, podra crear y mantener su

propia base de datos de los valores del PDRI para varios tipos y tamafos de

proyectos. Mientras mas proyectos sean completados y evaluados usando el



32

PDRI, la habilidad para predecir la probabilidad de éxito en proyectos futuros
debe mejorar. El PDRI podria servir como una guia para su compaiiia al tomar
la decisién de autorizar o no el disefio detallado y la construccion del proyecto.
También podra emplearlo como un hito externo para compararse con las

practicas de otras industrias o empresas lideres.

Una vez obtenido el valor de PDRI, es importante correlacionar el
puntaje a una medida de éxito del proyecto. La medicion de éxito del proyecto
empleado por el Front End Planning Research Team es un puntaje de éxito del
proyecto basado en el desempefio de los factores criticos en la ejecucion y
operacion del capital. En general, los valores bajos del PDRI representan a los
paquetes de definicion del alcance que estan bien definidos y corresponden a
un alto valor de éxito. Por otro lado, altos valores del PDRI, significan que
ciertos elementos del paquete de definicion carecen de una adecuada definicién
y si la autorizacién es otorgada, el resultado sera una ejecucién pobre del

proyecto con un bajo valor de éxito.
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CAPITULO IV. MARCO REFERENCIAL

Introduccion
Con la finalidad de ubicar al lector dentro del ambito donde se desarrolla

el presente trabajo de grado, es necesario presentar una resefia de lo que ha
sido y es CANTV como organizacion, su historia, su actual composicién, los
valores y lineamientos estratégicos de la corporacion y en especial, los
lineamientos estratégicos de la gerencia de transporte y reparaciones, como

unidad de adscrita dentro de la Gerencia Corporativa de Logistica de CANTV.

También es importante incluir dentro del capitulo como han sido los
diferentes procesos de certificacion de cada una de las areas que componen la
Gerencia Corporativa de Logistica, con la finalidad de ambientar lo que ha sido

esta experiencia dentro de la organizacion.

Breve Resefia Historica de CANTV
Luego de 46 afos de haberse concedido la autorizacién del Ejecutivo

Nacional para la instalacion de los primeros tres teléfonos de Caracas, y ubicada
en la sede principal de la Venezuelan Telephone & Electrical Apliances Co. Ltd.,
fue constituida y comenz6 a operar la Compafia Anonima Nacional de

Teléfonos de Venezuela, CANTV.

La empresa, fundada el 20 de junio de 1930 por Félix A. Guerrero,
Manuel Pérez Abascal y Alfredo Damirén, fue adquirida posteriormente por la
nacion venezolana cuyas acciones estaban representadas por el Ministerio de
Transporte y Comunicaciones, la Corporacion Venezolana de Fomento y el

Banco Industrial de Venezuela

En 1962 especificamente mediante decreto N© 782 del 26 de junio
(Gaceta Oficial N° 26.887), el Presidente de la Republica ordend Ila
reorganizacion de los servicios de telecomunicaciones, otorgandole a CANTV la
exclusividad de explotacion de los servicios de telefonia local y de larga
distancia nacional e internacional, radiotelefonia, facsimile, telefoto, transmision
de datos y facilidades para la transmision de programas de radiodifusion y

television.
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En el afio 1991 se vence el contrato de concesion firmado en 1965 y
coincide con la politica del Gobierno Nacional de privatizar las empresas del
Estado, uno de los principales objetivos del VIII Plan de la Nacion

Se decidié llamar a un proceso de licitacién para vender el 40% de las
acciones, transaccion que se cristalizo el 15 de noviembre con la apertura de
los sobres, en la cual el Consorcio Venworld gané al ofrecer 1.885 millones de
dolares, mil millones sobre el precio de partida estipulado por el Gobierno
Nacional.

Desde noviembre de 1991, CANTV se convirtid en una empresa mixta
con tres categorias de accionistas: el Estado (49%), inversionistas privados
(40%) y trabajadores (11%). La composicion accionaria del 40% es como
sigue: La GTE tiene 51%, la Electricidad de Caracas y Telefonica de Espafia,
16% cada una y CIMA-Banco Mercantil 12%, y ATT 5%.

En 1996, a través de una Oferta Publica en las principales Bolsa de
Valores del mundo, Cantv coloco con éxito el 34,8 % de las acciones
pertenecientes al Ejecutivo (entonces llamado Fondo de Inversiones de
Venezuela), convirtiéndose en una empresa de capital abierto con accionistas
distribuidos a nivel mundial.

En 1998, Cantv reorienta su estructura organizativa en funcion de la
creacion de Unidades de Negocio que se dedican a la atencidon segmentada de
sus clientes.

Hoy, Cantv es el proveedor lider en servicios de telecomunicaciones en
Venezuela, con mas de 2,7 millones de lineas de acceso en servicio;
aproximadamente 2,7 millones de suscriptores de telefonia movil y mas de
230.000 suscriptores de servicios de acceso a Internet, siendo su composicion

accionaria la siguiente:

Acciones Tipo A (propiedad de tres de los antiguos socios principales de

VenWorld, Verizon, Telefénica Internacional y Banco Mercantil, C.A.):

- GTE Venholdings B.V. (Verizon) 24.95%

- Telefdnica Internacional 6.91%
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- Banco Mercantil 0.05%

Acciones Tipo B (Las acciones Clase B s6lo pueden ser propiedad de la

Republica de Venezuela y de otros entes del sector publico venezolano)

- Bandes 6.59%

Acciones Tipo C (Las acciones Clase C s6lo pueden ser propiedad de los

trabajadores y jubilados de la Compafiia, o de ex trabajadores)

- Empleados, Jubilados y retirados 5.20%

- Fondos y otros bancos fiduciarios 1.90%

Acciones Tipo D (Las acciones Clase D no estan sujetas a ninguna

restriccion en los reglamentos que rigen la propiedad o la transferencia)

- Verizon 3.56%
- Otros 50.84%

Lineamientos Corporativos
Misioén:
"Mejoramos la calidad de vida de la gente en Venezuela al proveer soluciones

de comunicaciones que excedan las expectativas de nuestros clientes"

Vision:
"Ser el proveedor preferido de servicios integrales de telecomunicaciones de
Venezuela, y satisfacer plenamente las necesidades especificas de nuestros

clientes, siempre bajo exigentes patrones de ética y rentabilidad".
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Objetivos de la organizacion:
- Ser el proveedor dominante de soluciones integrales de

telecomunicaciones en el mercado, defendiendo la marca y el cliente.

- Aplicar la tecnologia para responder oportunamente a las necesidades
y requerimientos del mercado.

- Crear y mantener ventajas competitivas mediante el manejo de la
informacion de nuestra base de clientes.

- Crear y mantener ventajas competitivas basadas en la calidad de los

recursos humanos y servicios.

Valores de la organizacion:

» Compromiso con la organizacion:

- Estamos comprometidos con nuestra vision de “ser el proveedor
preferido de servicios integrales de telecomunicaciones de
Venezuela, y satisfacer plenamente las necesidades especificas de
nuestros clientes, siempre bajo exigentes patrones de ética y
rentabilidad".

- Cumplimos con excelencia nuestra mision de "mejorar la calidad de
vida de la gente en Venezuela al proveer soluciones de
comunicaciones que excedan las expectativas de nuestros clientes".

- Trabajamos coordinadamente y en equipo y establecemos alianzas
entre todas las empresas y unidades de la corporacién, para ofrecer
respuestas mas eficientes al mercado y al cliente y garantizar el
mayor rendimiento a nuestros accionistas.

- Estimulamos la participacion, fomentamos un ambiente creativo y
cordial y nos sentimos orgullosos de pertenecer a la mejor empresa
de telecomunicaciones.

- Mantenemos una comunicacion abierta con nuestros clientes,
accionistas, proveedores, comparferos de trabajo, supervisores y

supervisados.
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» Orientacion al negocio, servicio y al cliente:

Conocemos las caracteristicas especificas de cada uno de nuestros
clientes, entendemos sus necesidades y les buscamos las
soluciones mas efectivas, incluso con anticipacion, porque ellos
constituyen nuestra razén de ser.

Atendemos con rapidez y cordialidad los planteamientos de
nuestros clientes, a los cuales les damos respuestas efectivas que
los hagan sentirse plenamente satisfechos.

Entendemos nuestro negocio, estudiamos permanentemente el
comportamiento del mercado, la competencia y el entorno, y
evaluamos las tendencias mundiales de la industria de
telecomunicaciones, por lo que tenemos una capacidad de
adaptacion tecnoldgica y organizacional que nos hace flexibles y

eficientes.

» Responsabilidad por resultado:

Tomamos decisiones a tiempo ante las distintas situaciones que se
nos presentan, basados en las mejores précticas, en las normas y
procedimientos, y en el analisis de sus consecuencias.

Cumplimos los compromisos que asumimos con nuestros clientes
internos y externos, y somos responsables por los resultados de
nuestras decisiones y actuaciones.

Ejecutamos las tareas que asumimos dentro de los plazos
establecidos con los niveles de calidad acordados.

Buscamos resultados que garanticen la rentabilidad de la inversion
de nuestros accionistas, de cuya comunidad nos sentimos

orgullosos de pertenecer.

> Alto nivel de profesionalismo:
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- Somos excelentes profesionales y técnicos que hacemos nuestro
trabajo con la mayor calidad, precision y amor por el detalle.

- Actuamos con transparencia, honestidad, apego a las leyes y ética
ante nuestros clientes y proveedores, compafieros de trabajo,
supervisores y supervisados.

- Mejoramos continuamente nuestros procesos, nuestro desempeiio y
nuestros conocimientos, y participamos activamente en los planes

de desarrollo y formacion corporativos

» Responsabilidad Social:

- Somos una organizacion cuyos trabajadores -a través de los
productos y servicios gue ofrecemos- contribuimos
significativamente a desarrollar el pais y a mejorar la calidad de
vida de sus habitantes; y entendemos que nos desempefiamos en
un entorno socio-econdémico del cual somos parte y con el cual
interactuamos permanentemente.

- Ejercemos una responsabilidad social no sélo cuando cumplimos
con excelencia nuestra mision dentro de la organizacion, sino
también cuando comprendemos la realidad de la comunidad vy
cuando voluntariamente participamos en iniciativas sociales y
ciudadanas que impactan positivamente en ella.

- Promovemos, valoramos y reconocemos las conductas asociadas a
nuestra vocaciéon comunitaria como un elemento diferenciador de

nuestra organizacién, pues es parte de nuestra razon de ser.
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Figura 4. Organigrama General de la Corporacion.
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Figura 4. Fuente Intranet CANTV

Gerencia de Transporte y Reparaciones
Funciones
* Planificar, organizar, dirigir y controlar los procesos de mantenimiento

preventivo y correctivo de la flota corporativa

* Coordinar y controlar los procesos de servicios especiales de transporte

(ejecutivo, masivo e intersedes).

* Coordinar los procesos de atencién al cliente, logistica de procura y entrega

de consumibles de la flota a los clientes corporativos.

e Evaluar y controlar el proceso de Reparacion de Tarjetas, Teléfonos
Celulares y Equipos de la Red a nivel nacional, con el fin de garantizar la

continuidad del Servicio y operatividad de la planta.

* Planificar, Dirigir y Controlar el proceso de venta de activos desincorporados,
con el fin de asegurar el cumplimiento de las politicas financieras

establecidas y obtener los mejores beneficios para la Corporacion.
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Figura 5. Organigrama de la Gerencia de Transporte y Reparacion
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Misién de la Gerencia de Transporte
“Proveer un Servicio Integral de Administracion de Flota Automotriz, mediante
el apoyo operacional y la aplicacion de planes y acciones de mantenimiento,

gue garantice el transporte terrestre a nuestros clientes”

Vision de la Gerencia de Transporte
“Ser el proveedor de Servicios Integrales de Transporte Terrestre preferido por
las diferentes organizaciones, satisfaciendo las necesidades de nuestros

clientes”

Politica de Calidad
“Prestar un Servicio Integral de Administracion de Flota Automotriz,
satisfaciendo los requisitos y expectativas de nuestros clientes, a través del

mejoramiento continuo de la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad”

El Proceso de Certificacién dentro de la Gerencia Corporativa de
Logistica

A finales de la década de los noventa se decide comenzar con el proceso
de Certificacion de la Gerencia Corporativa de Logistica, por lo que se
aprovecha la divisibn natural que se mantiene dentro de la misma y se
segmenta el proceso de certificacion en varias certificaciones de cada una de
las &reas funcionales que integran la Gerencia Corporativa de Logistica.

Una vez puesto en marcha este proyecto, se escoge la unidad de
Reparaciones, la cual disefia un Sistema de Gestion de Calidad para su
implementacion en el area, sin embargo la resistencia natural al cambio y un
alcance no definido claramente produjo serios retrasos los cuales postergaron la
decision de solicitar la auditoria de certificacion a FONDONORMA, hasta tanto el
recién implantado Sistema de Calidad comenzara a ser internalizado por los
distintos trabajadores del laboratorio.

Luego de aproximadamente 18 meses se procede a realizar la ultima
auditoria interna con la finalidad de evaluar los avances y la disminucion de no
conformidades, la cual arroja un desempefio favorable, por lo que decide
solicitar a FONDONORMA la certificacion en la norma 1SO 9001: 2000.
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Luego de este proceso y con una gran cantidad de lecciones aprendidas,
se comienza a implementar el Sistema de Calidad en el area del Almacén,
llevando a cabo los mismos procesos de la certificacion anterior, esta vez con
una mejor estrategia. La certificacion de esta area se consigue en un lapso
menor a 12 meses, convirtiéndose en un punto de satisfaccion para la empresa.

Dado el impulso que las dos experiencias previas generaron sobre el
personal de la Gerencia Corporativa de Logistica, se decide seguir el proceso de
certificacion esta vez en el area de Transporte. Sin embargo se decide solo
incluir dentro de la primera etapa los procesos de mantenimiento preventivo y
correctivo, dejando por fuera las areas de Apoyo Operacional y Recuperacion
de Activos. Este proceso de certificacion se completé en aproximadamente 8
meses, por lo que decide completar la certificacion del area de Transporte.

El motivo de este trabajo de grado se basa justamente en el actual
proceso de implantacion de un sistema de gestion de la calidad en la Gerencia
de Transporte y Reparaciones en su totalidad con el fin de obtener la
certificacion otorgada por FONDONORMA en ISO 9001:2000 a través del
seguimiento de una metodologia basada en la gerencia de proyectos para llevar

a cabo, tanto ésta como futuros procesos similares.
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CAPITULO V. DESARROLLO

Diagramas de Procesos de la Gerencia de Transporte y Reparacion:

Como es conocido la Gerencia de Transporte y Reparacion, posee cinco
areas que permiten su funcionamiento:
o0 Coordinacién de Transporte Capital Oriente
o0 Coordinacién de Transporte Central Occidente
o Coordinacién de Servicios Especiales y Apoyo Operacional
0 Coordinacién de Recuperaciéon de Activos
0 Coordinacién de Reparacion y Calibracion de equipos Electrénicos.

De todas estas coordinaciones, las coordinaciones de Transporte Capital
Oriente y Central Occidente, presentan el mismo proceso, dado que sus
funciones son exactamente iguales, s6lo han sido divididas de esta manera a fin
de regionalizar las operaciones, dada la gran movilizacion que necesita el
negocio.

Por el contrario, la Coordinacibn de Servicios especiales y Apoyo
Operacional, involucra dos procesos completamente diferentes, los cuales seran
presentados en diagramas separados.

Dado que actualmente se encuentran certificadas las Coordinaciones de
Transporte y de Reparacion y Calibracion de Equipos Electronicos, estos
diagramas fueron tomados de los manuales de calidad respectivos.

En dichos manuales, los procesos fueron realizados bajo la asesoria de
consultores externos, especialistas en implantacion de sistemas de calidad, los
cuales desarrollaron estos procesos macro bajo la metodologia del Modelo
Integrado de Procesos (MID); la cual usa la técnica de IDEF (ICAM Definition
language) pero también considera la relacion con los clientes y proveedores
internos y externos. Se realiza con los procesos anteriores y siguientes.

Para las demé&s coordinaciones, se desarrollaron entrevistas con cada
uno de los coordinadores de las areas y algunos supervisores y analistas, a fin
de conocer cada uno de los procesos involucrados, sus objetivos, sus procesos

de apoyo, sus procesos gerenciales; todo esto para generar los diagramas de
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procesos apropiados, siguiendo los esquemas y la metodologia utilizada por los
consultores externos para la generacion de los diagramas de las coordinaciones
certificadas con anterioridad.
A continuacion mostramos cada uno de los diagramas referidos:
Figura 6. Diagrama de Procesos de las Coordinaciones de

Transporte

Gerencia de Transporte y Reparacion

Diagrama de Procesos de Mantenimiento de la Flota Automotriz
Procesos Gerenciales
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Figura 6. Fuente: Manual de Gestion de la Calidad Gerencia de Transporte y Reparacion
Coordinacion de Transporte Regional CANTV.

En este proceso se puede evidenciar que el mismo se inicia mediante la
necesidad de la corporacién de efectuar mantenimiento a la flota de vehiculos
que apoya las operaciones. Esta necesidad puede estar relacionada a una
gerencia completa o a un usuario en particular.

Dependiendo del requerimiento efectuado por el cliente, se ejecutaran
dos procesos medulares: Mantenimiento Preventivo y Mantenimiento
Correctivo, cuya diferencia radica en la existencia de una falla. Cada uno de

estos procesos se encuentran definidos en el manual de calidad, elaborado para
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la obtencion de la certificacion bajo la norma ISO 9001:2000; sin embargo no
se considero necesario la inclusion de los mismos en el presente trabajo, dado
que el detalle que ofrece no es relevante para el propdsito que se persigue en
este documento.

Una vez ejecutados estos procesos, nos encontramos con las salidas de
los mismos, una serie de registros producto de dicha ejecucién. Luego
conseguimos al mismo cliente que solicitaba a través de un requerimiento la
satisfacciéon de su necesidad, con ésta ya satisfecha.

En la parte inferior del diagrama se observan todos los procesos de
apoyo que estan involucrados de una u otra manera para conseguir la
satisfaccion del cliente. Vale destacar que todos estos procesos se ejecutan
simultaneamente para cubrir las necesidades del cliente, aunque muchos de
ellos pertenecen a otras gerencias e incluso a otras organizaciones externas a la
corporacion.

En la parte superior encontramos los procesos gerenciales que
involucran la planificacion estratégica de la unidad, la revisién del sistema de
calidad y las tomas de decisiones que se generen de la retroalimentacion de los
coordinadores, representantes u otro personal.

En el extremo derecho del recuadro, conseguimos el proceso de
seguimiento, medicion y mejora, el cual es un requisito de la norma ISO
9001:2000 (como se detallard mas explicitamente en apartes posteriores), y
genera la retroalimentacion que se mencionaba con anterioridad, tanto para los
procesos gerenciales, como para los procesos de apoyo y los dos procesos

medulares del mantenimiento de la flota.

Diagrama de Procesos de la Coordinacion de Reparacion y
Calibracion de Equipos Electronicos

La figura siguiente contiene los diagramas que involucran los procesos
de todas las supervisiones adscritas a esta coordinacibn. Como se puede
observar en este caso la multiplicidad de clientes genera distintos procesos. A

continuacion el detalle:
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Figura 7. Diagrama de Procesos de la Coordinacion de Reparaciéon 'y

Calibracion de Equipos Electronicos
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Figura 7. Fuente: Manual de Gestion de la Calidad Gerencia de Transporte y Reparacion
Coordinacion de Reparacion y Calibracion de Equipos Electrénicos de CANTV.

Este diagrama fue extraido tal cual como se encuentra declarado en el
manual de calidad, por tal motivo se evidencia la ausencia de detalles que el
diagrama anterior (transporte) posee; esto se debe gracias a que los mismos
fueron generados en momentos diferentes y por personas diferentes. Sin
embargo siguen manteniendo la metodologia MID y conserva los elementos
estructurales mas importantes en completa concordancia con el diagrama
anterior.

Diagrama de Procesos del area de Traslado Ejecutivo

El diagrama que se muestra a continuacion fue realizado bajo el
esquema del diagrama de procesos de las Coordinaciones de Transporte; esto
debido a que fue este diagrama el ultimo en aprobarse por la Gerencia, lo que

supone que serd el utilizado de ahora en adelante hasta una nueva
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actualizacion de la documentacion que soporta el sistema de calidad. A
continuacioén el detalle:

Figura 8. Diagrama de Procesos de Traslado Ejecutivo
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Figura 6. Fuente: El Autor.

Como se evidencia, la simplicidad de esta area en la prestacion del
servicio, no repercute en las unidades de apoyo, ya que basicamente son las
mismas que con su funcionamiento logran la operacién de estos procesos.

Cabe destacar que aunque se manejan servicios de traslados a través de
contratistas, vehiculos pertenecientes al pool de la gerencia y traslados masivos
Inter sedes, se define un sélo proceso, ya que basicamente todos se logran de

la misma manera y bajo los mismos lineamientos y actividades.

Diagrama de Procesos de la Coordinacién de Apoyo Operacional

Al igual que el diagrama anterior, la creacion de este proceso se baso en
la metodologia MID, usada actualmente por la Gerencia de Transporte y
Reparaciones para representar los procesos pertenecientes a las diferentes

areas que la componen; como se observa a continuacion:
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Figura 9. Diagrama de Procesos de las Coordinacion de Apoyo

Operacional
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Figura 9. Fuente: El Autor.

La coordinacién de apoyo operacional, como su nombre lo indica, es
responsable de apoyar a las demas coordinaciones en todo lo necesario para su
funcionamiento, tal y como se observa en el recuadro de “realizacion del
servicio.” De esta manera se garantiza que cada una de las coordinaciones se
centre en su negocio, y excluya procesos periféricos que desgasten al personal.

Se definen estos tres procesos medulares, dado que cada uno se
activara dependiendo del requisito del cliente, que es a su vez las mismas
coordinaciones de la Gerencia de Transporte y Reparacion.

Dada la multiplicidad de clientes, los requisitos de entrada podran ser
bastantes variados, sin embargo los podemos resumir en estos tres procesos:

- Solicitud de Compra: Se activara a través de un requerimiento de
materiales, cualquiera sea su naturaleza, como por ejemplo material de oficina,
herramientas o articulos para SHA.

- Solicitud de Servicios: Se dara inicio con este proceso al detectar un

requerimiento de un servicio cualquiera, por ejemplo, solicitud de personal a
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través de un outsourcing, solicitud para censar la flota, servicio de actualizacion
de los datos en el sistema, etc.

- Célculo de indicadores de Gestion: En el sistema de calidad fue
declarado que la unidad de apoyo operacional es el Unico ente autorizado para
aplicar las formulas que miden el desempefio del area y asi emitir informes a
los clientes sobre el cumplimiento de los objetivos e indicadores de volumen.
Asi tenemos un ente externo que nos anuncia las desviaciones, evitando
manipulacion de los datos.

Como se observa en el diagrama en este proceso, al igual que en los
anteriores, el cliente origina la necesidad y el resultado va orientado
nuevamente al cliente, completando un ciclo cerrado que no involucra a otros
actores salvo los identificados en los procesos de apoyo.

Figura 10. Diagrama de Procesos de la Coordinacion de Recuperacion

de Activos
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Figura 10. Fuente: El Autor.

La primera observacion que salta a la vista de este proceso, es que no se

genera un requisito del cliente para aplicar el proceso, sino que el requisito es
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un lineamiento corporativo para recuperar parte de los activos que la empresa
desincorpora. Para esto, la entrada al proceso no es mas que el activo
desincorporado por las unidades de toda la corporacion, los cuales pasan por el
proceso de recuperacion (entiéndase por recuperacion la valoracion y oferta del
activo al publico) para ser luego vendidos a clientes de la coordinacion, quienes
pueden ser personas naturales, empleados de la corporacion, o incluso
recuperadores de chatarra metalmecéanica o equipos electronicos.

El esquema de este diagrama sigue los mismos elementos que
caracterizaron los cuatro diagramas anteriores, lo que asegura uniformidad en
la declaracion de los procesos y un mayor nivel de comprensién por parte de
los trabajadores de la gerencia a la hora de observar las funciones de las demas

coordinaciones.

Elaboracion del Indice de Evaluacion de Definicidon del Sistema
de Gestion de Calidad (SCGDRI)

El PDRI es una herramienta de “buena practica” que provee numerosos
beneficios a la industria de la construccién. Estudios han demostrado que el
PDRI puede ser usado efectivamente para mejorar la veracidad del prondstico
de la ejecucion del proyecto. Sin embargo, el PDRI por si solo no asegurara
proyectos exitosos, pero si es combinado con planificacion de negocios,
alineacion y buena ejecucion del proyecto, puede mejorar enormemente la
probabilidad de lograr o incrementar los objetivos del proyecto. Un puntaje
bajo de PDRI representa a un paquete de definicion que ha sido bien definido
y, en general, corresponde a una alta probabilidad de éxito del proyecto. Un
alto puntaje significa que ciertos elementos pertenecientes al paquete de
definicion del proyecto requieren de una adecuada definicion.

Para éste trabajo se desarroll6 una especie de PDRI basado en los
requisitos de la norma ISO 9001:2000 para obtener la certificacién, a fin de
cuantificar el grado de convergencia que tiene el sistema de calidad aqui
planteado con ésta norma. Esto podra ser efectuado por los representantes

designados por la direccion, durante la ejecucion de los proyectos de
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certificacion bajo la norma I1SO 9001:2000; detectando debilidades y fortalezas
en el sistema con el fin de corregirlas para las auditorias correspondientes.

Los individuos envueltos en el esfuerzo de planificacion deben emplear la
Planilla de Evaluacion del Proyecto al momento de evaluar el proyecto. El
“SCGDRI” permite al equipo de planificacion cuantificar el grado de definicion

en cualquier etapa del proyecto en una escala de 1667 puntos.

El SCGDRI consta de cinco secciones principales, cada una de ellas es
desagregada en una serie de categorias las cuales, a su vez, son desagregadas
en elementos. El puntaje se determina evaluando y determinando el nivel de
definicion de los elementos individuales. Los elementos se evalian
numéricamente del 0 al 5. El tratamiento para esta planilla es como una
evaluacion del tipo “cero defectos”. Los elementos bien definidos deben recibir
el valor de 1 que significa “bien definido”. Los elementos pobremente definidos
reciben el valor de 5. Los demas elementos deben recibir un 2, un 3, 6 un 4,
dependiendo de sus niveles de definicion. Los elementos catalogados como “no
aplicables” para el proyecto en consideracion, deben recibir como evaluacion
un cero (0) para que de esta manera no se afecte el puntaje final. Los niveles

de definicion se definen como se muestra:

0 = No aplica

1 = Completamente definido
2 = Deficiencias menores

3 = Algunas deficiencias

4 = Deficiencias mayores

5 = Incompleto o pobremente definido

Algunos elementos deben ser evaluados con una simple respuesta Sl o
NO indicando que existen o no existen de acuerdo al paquete de definicion del
sistema de calidad. En la descripcion de los elementos, los catalogados con el
SI o NO estan indicados por el icono (S/N). En la matriz de evaluacion, estos

elementos tienen las casillas correspondientes al 2, 3 y 4 en negro. Un SI
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corresponde al nivel de definicion 1. Un NO corresponde al nivel de definicion
5.

Para evaluar un elemento, primero hay que leer su correspondiente
descripcién, la cual se explica individualmente mas adelante.  Algunos
elementos contienen una lista de items o aspectos a ser considerados al
momento de evaluar su grado de definicibn. Luego, se busca la Matriz
Evaluacion. Algunos elementos tienen cinco valores pre-asignados, uno para
cada valor de los cinco posibles niveles de definicion. Se procede a elegir un
nivel de definicion de acuerdo a la percepcion que se tenga del elemento.
(Recuerde que solo se elige los niveles 0, 1 0 5 para los elementos de Sl o NO.
Una vez escogido el nivel apropiado de definicion para el elemento, se procede
a escribir el valor del nivel correspondiente de definicibn en la columna de
“Puntos”.

Los puntajes de los elementos correspondientes a una categoria deben
ser sumados para producir el puntaje total de la categoria. Los puntajes de las
categorias correspondientes a una seccion deben ser sumados para obtener el
puntaje total de la seccion. Finalmente, los puntajes de las cinco secciones se
sumaran y constituiran el puntaje total SGCDRI.

A continuacion se detalla cada uno de los items que son considerados en
la evaluacion, con una descripcion de lo que la norma pretende hacer cumplir
en cada una de sus clausulas. Este listado servird como guia para la puntuacion

en la matriz de evaluacion.

SECCION | — SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
A.- REQUISITOS GENERALES:

A.l.- Identificacion de Procesos

La organizacion conoce los procesos involucrados en la prestacion
o realizacién del producto o servicio. El criterio de evaluacion debe
incluir:
- Grado de definicién de los procesos

- Metodologia usada para la diagramacion
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- Entradas y salidas de los procesos

A.2.- Secuencia de Procesos

La organizacion conoce el orden y relaciones de los procesos
declarados. El criterio de evaluacion debe incluir:
- Entradas necesarias para el proceso
- Salidas obtenidas de la ejecucion
- Definicién de las relaciones entre dos 0 mas procesos.

A.3.- Determinacién de criterios y métodos necesarios
para la eficacia de los procesos

Es un listado de criterios que asegura que la operacién de estos
procesos y su control se realizan de manera eficaz. El criterio de

evaluaciéon debe incluir:

Correspondencia entre producto y requisito

Definicion de responsabilidades

Definicion de puntos de control

Definicion de niveles de aceptacién

A.4.- Disponibilidad de recursos necesarios para la
operacién y seguimiento de estos procesos
La organizacion debe listar los recursos necesarios para asegurar

la eficacia de los procesos. El criterio de evaluacion debe incluir

Equipos necesarios

Configuracion de estos equipos

Herramientas necesarias

Personal necesario

A.5.- Realizar seguimiento medicion y andlisis

La organizacion debe declarar la metodologia para efectuar un
debido seguimiento, medicion y analisis. El criterio de evaluacion debe

incluir:

Responsables de la medicion

Responsables del seguimiento

Responsable del andlisis

Frecuencias de seguimiento
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- Frecuencias de medicion
- Frecuencias de analisis

A.6.- Implementar acciones necesarias para alcanzar los
resultados planificados y mejora continua

La organizacion debe poseer una metodologia para implementar
acciones y promover la mejora continua. El criterio de evaluacion debe
incluir:
- Responsables de formular la accion
- Formularios para canalizar sugerencias

- Frecuencia para evaluar acciones.

B.- REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION:

B.1.- Declaraciones documentadas de una politica de
calidad y objetivos de calidad

La organizacion debe mantener documentada la politica de calidad
y los objetivos de calidad en los medios que se consideren necesarios. El
criterio de evaluacion debe incluir:
- Minutas de reuniones con la declaracion de la politica de calidad y

objetivos

- Diversidad de medios de publicacion
- Responsable del mantenimiento de tales medios.

B.2.- Manual de Calidad

La organizacion debe mantener un manual de calidad en el medio
que considere necesario. El criterio de evaluacién debe incluir:
- Responsable del mantenimiento del manual de calidad
- Correlacion entre los requisitos de la norma y los puntos del manual
de calidad
- Definicion de alcance / Exclusiones del manual.

B.3.- Procedimientos documentados requeridos en la

norma
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La organizacion debe establecer, documentar, implementar y
mantener procedimientos exigidos por la norma. El criterio de
evaluacion debe incluir:

- Diversidad de medios de publicacion

- Responsable del mantenimiento de tales medios

- Correlacion entre los requisitos de la norma y los procedimientos
declarados.

B.4.- Documentos necesitados por la organizacidon para
asegurar la eficaz planificacion

La organizacién debe mantener la documentacion necesaria para
que la planificacion y las actividades se lleven a cabo coherente y
eficazmente. El criterio de evaluacion debe incluir:

- Responsable del mantenimiento de los documentos
- Cantidad de instructivos declarados
- Correlacion Instructivos vs. Operaciones

B.5.- Los registros requeridos por la norma

La organizacion debe mantener los registros para proporcionar
evidencia de la conformidad del cliente o producto. El criterio de
evaluacion debe incluir:

- Responsable del mantenimiento de los registros
- Verificacion de registro apropiado para evidenciar la conformidad.

B.6.- Alcance del sistema de Calidad, incluyendo

exclusiones

En el manual de calidad debe identificarse los procesos que se
desean certificar y que clausulas se deben excluir de la norma. El
criterio de evaluacion debe incluir:

- Nivel de definicién de los procesos a certificar

- Justificacion de las exclusiones
B.7.- Procedimientos documentados establecidos para el
SGC



En el manual de calidad debe hacerse referencia a
procedimientos  establecidos, documentados, implementados
mantenidos para el funcionamiento del SGC. Debe validarse
- Cantidad de instructivos
- Correlacion entre proposito del instructivo y operaciones

- Tiempo en vigencia de los instructivos
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los

y

B.8.- Descripcion de la interaccion entre los procesos del

SGC

En el manual de calidad debe hacerse referencia a las relaciones

entre los procesos declarados en el sistema. Se debe verificar
- La explicacion escrita de los procesos
- Lainclusién de los diagramas en el manual de calidad

B.9.- Procedimiento para aprobacion de documentos

Se debe establecer, documentar, implementar y mantener un

procedimiento que controle la aprobacion de documentos para su

adecuacion antes de su emision. El procedimiento debe contener:
- Responsable de la publicacion de los documentos
- Responsable de la modificacion de los documentos
- Responsable de la revision de los documentos
B.10.- Procedimiento para revision y actualizacion

documentos

de

Se debe establecer, documentar, implementar y mantener un

procedimiento que revise y actualice los documentos. El procedimiento

debe contener:

Responsable de la revisién

Responsable de la modificacion / actualizacion

Responsable de la publicacién

La frecuencia de la revision de los documentos.

B.11.- Procedimiento para asegurar la identificacion de los

cambios en los documentos
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Se debe establecer, documentar, implementar y mantener un
procedimiento que identifique los cambios en los documentos. El
procedimiento debe contener:

- Responsable de la modificacién
- Responsable de la publicacion

B.12.- Procedimiento para asegurar la disponibilidad de los
documentos aprobados en los puntos de uso.

Se debe establecer, documentar, implementar y mantener un
procedimiento que asegure la disponibilidad de los documentos. El
procedimiento debe contener:

- Medio de publicacion del documento
- Responsable de la publicacién de los documentos
- Responsable de la accesibilidad para el medio de publicacion.

B.13.- Procedimiento para asegurar la legibilidad de los
documentos

Se debe establecer, documentar, implementar y mantener un
procedimiento que asegure la legibilidad de los documentos. El
procedimiento debe contener:

- Responsable de la legibilidad de los documentos

- Responsable de la formulacion de la accion para prevenir la
ilegibilidad.

- Frecuencia de revision.

B.14.- Procedimiento para asegurar la identificacion de
documentos externos y controlar su distribucion

Se debe establecer, documentar, implementar y mantener un
procedimiento que asegure la identificacion de documentos externos y
controlar su distribucion los documentos. El procedimiento debe incluir:
- Sistema de identificacion de documentos externos
- Responsable de su distribucién
- Responsable de su revision.

B.15.- Procedimiento para prevenir el uso no intencionado

de documentos obsoletos
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Se debe establecer, documentar, implementar y mantener un
procedimiento que prevenga el uso no intencionado de los documentos
obsoletos. El procedimiento debe contener:

- Lugar de almacenamiento de documentos obsoletos
- Responsable de la comunicacion de modificaciones a documentos
- Via de notificacion de cambios

B.16.- Procedimiento documentado para definir la identificacion,
almacenamiento, proteccion, tiempo de retencion y la disposicién de los
registros.

Se debe establecer, documentar, implementar y mantener un
procedimiento que defina la identificacién, almacenamiento, proteccion,
tiempo de retencion y la disposicion de los registros. El procedimiento
debe contener:

- Responsable de la identificacién de registros
- Responsable del almacenamiento

- Responsable de la proteccion

- Responsable de la disposicion

- Establecimiento del tiempo de retencion

- Sistema de identificacion de registros

- Via de notificacion de cambios de registros

- Sistema de almacenamiento de registros

SECCION Il - RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
C.- COMPROMISO DE LA DIRECCION:
C.1- Comunicar la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los legales y Reglamentarios
La direccion debe hacer conocer a traves de los medios
pertinentes la importancia de cumplir con los requisitos del cliente y los
requisitos legales. Se debe evaluar en este punto:
- Las minutas de reuniones efectuadas con los empleados.
- Las acciones de publicacién a través de distintos medios.

- El conocimiento de las normativas legales involucradas en el proceso.
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C.2- Comunicar la Politica de Calidad

La direccion debe hacer conocer a través de los medios

pertinentes la importancia de conocer y comprender la Politica de calidad

declarada. Se debe evaluar en este punto:

Las minutas de reuniones efectuadas con los empleados.
Las acciones de publicacion a través de distintos medios.
El conocimiento y comprension de los empleados de la politica de
calidad.
C.3- Asegurar el establecimiento de los objetivos de
calidad
La direccion debe mostrar su compromiso asegurando que se
establecen los objetivos de la calidad. Se debe evaluar en este
punto:
La declaracion de los objetivos de calidad exigentes y relaes.
Las minutas de reuniones efectuadas con los empleados.
La publicacién de estos objetivos a través de los distintos medios.
C.4- Llevar a cabo revisiones por la direccion
La direccién debe mostrar su compromiso con el sistema llevando
a cabo revisiones del mismo. Se debe incluir:
Las minutas de las revisiones efectuadas por la direccién
Los acuerdos logrados para llevar los avances a la direccion.
Las comunicaciones enviadas solicitando el estatus del SGC
C.5- Asegurar la disponibilidad de recursos
La direccion debe asegurar la disponibilidad de recursos para la
implementacion y mantenimiento del sistema de calidad. Se debe
estudiar en este punto:
Las solicitudes de equipos necesarios para las operaciones de los
procesos declarados en el sistema de calidad.
Las solicitudes de compra de materiales necesarios para la

divulgacion de la informacion del sistema.

D.- ENFOQUE AL CLIENTE:

D.1- Se determinaron los requisitos del cliente



60

La direccion debe verificar que los requisitos del cliente se han
determinado en su totalidad. Se debe evaluar en este punto:
- Las minutas de reuniones efectuadas con el cliente, donde se detallen
los requisitos especificados por el cliente.
- Las revisiones por parte de la direccion de los requisitos expresados
por los procesos y su concordancia con los requisitos del cliente.
D.2- Se cumple con el propdsito de aumentar la
satisfaccion del cliente
La direccion debe verificar que los empleados trabajan para
aumentar la satisfaccion del cliente. Se debe evaluar en este punto:
- Larealizacion de encuestas a los clientes sobre su satisfaccion
- El histérico de las encuestas realizadas a los clientes y su
comparacion.
E.- POLITICA DE CALIDAD:
E.1- La politica de calidad es adecuada al propésito de la
organizacion
La direccion debe verificar que la politica de calidad esta alineada
con la organizacion. Se debe evaluar en este punto:
- El objetivo principal de la organizacion se encuentra en concordancia
con la politica de calidad.
- La mision y al politica de calidad estan alineadas entre si.
E.2- Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y
mejorar continuamente la eficacia del SGC (S/N)
¢La direccion incluye en la politica de calidad tanto el compromiso
de cumplir con los requisitos como mejorar la eficacia del SGC?
E.3- Proporciona un marco de referencia para establecer y
revisar los objetivos de la calidad (S/N)
¢La politica declarada por la organizacion sirve como base de los
objetivos de calidad?

E.4- Es comunicada y entendida dentro de la organizacion



61

En que término la politica es comunicada y entendida por todos
los miembros de la organizacion. Se deben evaluar los siguientes
aspectos:

- Es comunicada adecuadamente a todos los trabajadores de la
organizacion
- Los medios de publicacion de la politica han sido los mas efectivos.
- Es entendida por todos los trabajadores de la organizacion.
- Que porcentaje de trabajadores ha entendido la politica.
E.5- Es revisada para su continua adecuacion (S/N)
¢La alta direccién revisa la politica periédicamente para realizar las
adecuaciones necesarias?
F.- PLANIFICACION:

F.1- Los objetivos de calidad se establecen en las
funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacion

La direccion debe verificar que los objetivos de calidad son
establecidos de acuerdo a las funciones y niveles operacionales de la
organizacion. Se debe evaluar en este punto:

- Directrices de la direcciéon para adecuar los objetivos de calidad a los
distintos niveles de la organizacion.
- Revisiones y adecuaciones de la direccion para la politica de calidad.

F.2- Los objetivos de la calidad son medibles y coherentes
con la politica de calidad (S/N)

Los objetivos de calidad deben ser cuantificables y estar

enmarcados dentro de la politica de calidad

F.3- La planificacion del SCG cumple con los requisitos
Generales de la Norma y los objetivos de Calidad.

La planificacion estipulada en el SGC persigue el cumplimiento de
los objetivos de calidad y los requisitos generales de la norma expresada
en la 1 seccion de este documento. Se debe evaluar:

- Que la planificacion cumple con la clausula 4.1 de la norma ISO
9001:2000



62

- Que dirigen las actividades hacia el cumplimiento de la meta descrita
en los objetivos.

F.4- Se mantiene la integridad del SGC cuando se
planifican e implementan cambios en este (S/N).

La direccion debe asegurar que en caso de implementar cambios
en el SGC se mantenga la integridad de los requisitos de la norma.

G.- RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION:

G.1- Estan definidas las responsabilidades y autoridades
dentro de la organizacion (S/N)

¢La direccibn ha definido la matriz de responsabilidades y ha
nombrados las autoridades dentro de la organizacion?

G.2- Son comunicadas las responsabilidades y autoridades
dentro de la organizacion

La direccion debe comunicar de manera eficaz y oportuna las
responsabilidades y autoridades dentro del sistema de Gestion de
Calidad. Para ello se debe evaluar:

- EL medio que utiliza la direccion para comunicar las responsabilidades
y autoridades.

- Las minutas de reunion donde se han pronunciado estas
responsabilidades y autoridades.

- La definicibn de una matriz de responsabilidades de facil acceso por
los demas trabajadores de la organizacion.

- La publicacion de los organigramas para definir las autoridades
pertinentes.

G.3.- Esta designado el Representante por la direccion

(S/N)

La direccién debe designar un representante que se encargara de
ser el responsable de velar por el cumplimiento de todos los requisitos
exigidos por la norma, poner al dia a la alta direccion sobre los trabajos
que se deben llevar a cabo y promover el sistema de calidad entre los

trabajadores de la organizacion.
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G.4.- Este representante asegura que se establezcan,
implementan y mantienen los procesos del SGC
El representante de la direccion debe velar por el cumplimiento de
los procesos del SGC. Este punto debe tomar en cuenta:
- Compenetracion del representante con los responsables de
implementar los procesos del SGC.
- Revisiones del sistema efectuados por el representante de la
direccion.
- Acciones efectuadas por el representante para divulgar el SGC dentro
de la organizacion.
G.5.- Este representante informa a la alta direccion sobre
el desemperio del SGC
El representante de la direccion es el responsable de efectuar la
retroalimentacion del SGC para la alta direccion. Entre los puntos a
evaluar se incluye:
- Minutas de reuniones entre el representante y la alta direccion.
- Propuestas de cambios por parte del representante de la direccion.
- Revisiones del sistema efectuados por el representante de la
direccion.
G.6.- Este representante asegura que se promueva la toma
de conciencia de los requisitos del cliente
El representante de la direccion es el encargado de motivar al
resto de la organizacién para la implementacion del sistema de calidad.
Se debe evaluar en su desempeiio:
- Conocimiento del representante de los requisitos del cliente
- Comunicaciones emitidas por el representante de la direccion para la
toma de conciencia de los requisitos del cliente.
- Medios empleados por el representante de la direccion
G.7.- Se establecen los procesos de comunicacion

apropiados dentro de la organizacion
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El representante de la direccibn es responsable de crear una
comunicacion efectiva entre los distintos actores del proceso. Al evaluar
este punto se debe tomar en cuenta:

- Medios empleados por el representante de la direccién para divulgar
los cambios o informaciones del sistema

- Frecuencia de reuniones del representante de la direcciébn con los
trabajadores de la organizacion

- Frecuencia de reuniones entre la alta direccion y el representante.

- Cantidad de minutas producidas en ambas reuniones

- Minutas levantadas en reuniones con agentes externos.

H.- REVISION POR LA DIRECCION:

H.1- Se mantienen los registros de las revisiones
efectuadas por la direccion

Se deben mantener todos los soportes de las revisiones
efectuadas por la direccion. Estos soportes pueden ser:

- Minutas de reuniones levantadas con la direccion

- Correos electronicos de avances o consultas

- Informes presentados a la direccion

- Cualquier otro documento que evidencie comunicacion entre el
representante y la direccion.

H.2- Se evaluaron las oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios en el sistema

Se deben mantener los registros que evidencien que la mejora
continua es un aspecto revisado permanentemente por la direccion. En
estos registros se debe incluir:

- Acciones Correctivas
- Acciones Preventivas
- Propuestas de Mejora

H.3- Fueron revisados por la direccion los resultados de las

auditorias (S/N)
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La direccion debe revisar y analizar los resultados de las auditorias
efectuadas el sistema, y poseer registros de haber efectuados esta
actividad.

H.4- Fue revisada por la direccion la retroalimentacion del
cliente (S/N)

La direccion debe revisar las encuestas o0 cualquier otra
herramienta que recoja la percepcion que tiene el cliente, y conservar la
evidencia de haber realizado esta actividad.

H.5.- Fue revisada por la direccion el desempeio de los
procesos y conformidad con el producto (S/N)

La direccion debe conservar los registros de la revision de los
procesos, su evaluacion de desempefio y la conformidad de los
productos efectuada en el sistema de calidad.

H.6- Fue revisado por la direccidn el estado de las acciones
preventivas y correctivas (S/N)

La direccion debe verificar el estatus, aplicacién y resultados
obtenidos de la aplicacion de las acciones preventivas y correctivas
implantadas.

H.7.- Fueron revisadas las acciones de seguimiento de
revisiones por la direccion previas (S/N)

La direccién debe verificar el estado de las acciones tomadas en
las revisiones anteriores, ver si fueron efectivas o no y reconsiderarlas si
fuera el caso.

H.8.- Fueron revisados los cambios que podian afectar el
SGC (S/N)

La direccion debe asegurarse que los cambios propuestos en el
sistema como consecuencia de las revisiones efectuadas no han
producido alteraciones que afecten el sistema de gestion de calidad.

H.9.- Fueron revisadas por la  direccidn las
recomendaciones de mejora (S/N)

La direccion debe poseer evidencia de que las recomendaciones

de mejora han sido revisadas, analizadas.
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H.10.- Se tomaron acciones relacionadas con la mejora de
la eficacia del SGC y sus procesos (S/N)

La direccion debe evidenciar que luego de la revision del sistema
efectuada se han tomado las acciones pertinentes o recomendadas para
mejorar los procesos o el sistema en su totalidad.

H.11.- Se tomaron acciones relacionadas con la mejora del
producto en relacion con los requisitos del cliente (S/N)

La direccion debe evidenciar que luego de la revisiéon del sistema
efectuada se han tomado las acciones pertinentes para mejorar los el
producto haciéndolo satisfactorio a los requisitos del cliente.

H.12.- Se tomaron acciones relacionadas sobre las
necesidades de recursos (S/N)

La direccion debe evidenciar que ha evaluado las necesidades de
recursos para que el sistema funciones correctamente, y ha trabajado en

pro de satisfacer esas necesidades de recursos.

SECCION 11l — GESTION DE RECURSOS
.- PROVISION DE RECURSOS:

.1- Se determinaron y proporcionaron los recursos
necesarios para implantar y mantener el SGC

Se debe determinar que recursos son necesarios para que el
sistema de calidad funcione eficazmente, y poseer evidencias de que se
ha atendido este requerimiento. Entre estos recursos podemos
distinguir:
- Herramientas y equipos
- Maquinarias
- Equipos de hardware y software

.2.- Se determinaron y proporcionaron recursos para
aumentar la satisfaccion del cliente (S/N)

Dependiendo de los requisitos establecidos por el cliente y el

grado de satisfaccion del mismo se deben asignar los recursos
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necesarios para aumentar el cumplimiento de los requisitos del cliente y
por ende su satisfaccion.

J.- RECURSOS HUMANOS:

J.1- Se determiné la competencia necesaria para el
personal que realiza trabajos que afecten a la calidad del
producto (S/N)

Es un listado donde se determina la competencia y habilidad que
debe poseer el personal responsable de la elaboracién del producto, para
garantizar la calidad del mismo.

J.2.- Se proporcion6 formacion para satisfacer las
necesidades de competencia

Se debe determinar si la organizacion ha contribuido en el
aprendizaje y la formacion de competencias y habilidades necesarias del
recurso humano responsable de la ejecucién y desarrollo del producto o
servicio. Se tomara en cuenta aspectos como:

-Talleres efectuados con especialistas.

- Cursos dictados por parte de empresas especializadas.

- Cantidad de cursos o talleres recibidos.

- Relaciéon entre competencias necesitadas y cursos recibidos.

J.3.- Se evalud la eficacia de las acciones tomadas en
cuanto a las competencias de los trabajadores (S/N)

Dependiendo de las acciones tomadas y de las competencias
requeridas para el cargo, la organizacion debera evaluar si efectivamente
las acciones tomadas tuvieron el efecto esperado.

J.4.- El personal es consciente de la importancia de sus
actividades y su contribucién al logro de los objetivos de calidad

Se debe motivar al personal para que se identifique con el sistema
y tome conciencia de que la correcta ejecucion de sus actividades es
parte fundamental de la conformidad del producto. También se debe
informar a los empleados cual es su contribucién con el logro de los
objetivos de calidad y como lo hacen. Entonces en este punto se debe

evaluar:
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- Conocimiento de los empleados de sus actividades

- Conocimiento de los empleados de su contribucion al logro de los
objetivos

- Conocimiento de los empleados del propdsito del sistema

- Relacién entre su actividad desempefiada y el producto final.

J.5.- Se mantienen los registros apropiados de la
educacion, formacion habilidades y experiencia del personal
(S/N)

Se debe mantener un archivo con donde se guarden los
expedientes de todos los empleados con sus respectivos soportes.

K.- INFRAESTRUCTURA:

K.1- La organizacion debe determinar, proporcionar y
mantener los edificios, espacios de trabajo y servicios
asociados.

La organizacion debe mantener todos los espacios relativos a la
infraestructura en perfecto estado de utilizacion. El criterio de evaluacion
debe incluir:

- Mantenimiento de edificios, galpones u oficinas
- Seguridad, Higiene y Ambiente (SHA) de las instalaciones
- Ambientes de trabajos apropiados para el desarrollo de las actividades.

K.2- La organizacion debe determinar, proporcionar y
mantener el equipo para los procesos. (S/N)

De acuerdo al producto o servicio ofrecido, la organizacion debe
asegurar que el o los equipos necesarios para la realizacion del producto
son adecuados, ademas de asegurar su operatividad y funcionamiento.

K.3.- La organizacion debe determinar, proporcionar y
mantener los servicios de apoyo como transporte y
comunicacion.

La organizacién debe asegurarse que los servicios periféricos que
mantienen parte de la operatividad del sistema funcionen correctamente.
Estos pueden variar dependiendo del proceso que se lleve a cabo, sin

embargo se pueden destacar:
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- Lineas Telefonicas u otro servicio de comunicacion
- Flota de Vehiculos

- Papeleria

- Control de materiales de desechos.

L.- AMBIENTE DE TRABAJO:

L.1.- La organizacion debe determinar y gestionar el
ambiente de trabajo necesario para la conformidad del
producto.

La organizacion debe procurar influir positivamente en el ambiente
de trabajo donde se realiza el producto. Esto puede incluir:

- Ergonomia de los trabajadores.

- Seguridad, Higiene y Ambiente.

SECCION IV — REALIZACION DEL PRODUCTO
LL.- PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO:

LL.1.- Se determinaron los objetivos de la calidad y los
requisitos para el producto

Durante la planificacion de la realizacion del producto, la
organizacion debe determinar los objetivos de la calidad y los requisitos
para el producto. Se debe evaluar que:
- Los objetivos de calidad estén enmarcados dentro de la politica de
calidad
- Los requisitos para el producto satisfagan el requerimiento del
cliente.
- Los objetivos de calidad estén acordes con el propésito de la
organizacion.

LL.2.- Se determind la necesidad de establecer procesos,
documentos y recursos para el producto

La organizacion debe determinar, durante la planificacion del
producto, los procesos, recursos y documentos necesarios que requerira

el producto. Se debe evaluar:
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- Los procesos estan claramente identificados y contienen todos los
elementos que se involucran en la realizacion del producto.

- Los requisitos del producto estan descritos en los documentos tanto
externos como internos.

- Los recursos necesarios para la realizacion del producto estan
garantizados por parte de la direccion.
LL.3.- Se determinaron actividades de verificacion, validacion,
seguimiento, inspeccidn, ensayo/prueba para el producto

La organizacion debe determinar durante la etapa de planificacion

las pruebas necesarias que se le aplicaran al producto. Se debe tener
en cuenta los siguientes aspectos:

- El seguimiento debe procurar la posibilidad de identificar el producto
en cualquier parte del proceso

- Las pruebas, inspecciobn o \verificaciones debe determinar la
conformidad del producto de acuerdo a los requisitos del cliente
LL.4.- Se determinaron los registros necesarios para
evidenciar el cumplimiento de los requisitos

La organizacion debe determinar, durante la planificacion del

producto, los registros necesarios que requerird el producto. Se debe

evaluar:

- El registro debe suministrar datos sobre el estado y caracteristicas del
producto

- El registro debe poseer la aceptacion sobre la conformidad del

producto.

M.- PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE:

M.1l.- Se determinaron los requisitos especificados por el
cliente

Durante la planificacion de la realizacion del producto, la
organizacion debe determinar los requisitos especificados por el cliente.

Se debe evaluar que:
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- Se conocen y se entienden los requisitos que el cliente solicita,
incluso los requerimientos de entrega y posteriores a ésta
- El cliente conoce y esta conforme con los niveles de cubrimiento de
requisitos que la organizacion ofrece.

M.2.- Se determinaron los requisitos no especificados por
el cliente pero necesarios para el uso especificado

La organizacion debe conocer los requerimientos adicionales que
el cliente exija que puedan estar implicitos en los requisitos originales del
producto. Para esto se debe evaluar:
- La naturaleza del producto y los requisitos asociados que puede

generar.

- El uso que se le dara al producto.

M.3.- Se determinaron los requisitos legales vy
reglamentarios relacionados con el producto

La organizaciéon debe evaluar los requisitos legales que el producto
debe cumplir. Se deben evaluar:
- Leyes Organicas.
- Leyes inorganicas.
- Reglamentos de ley.

M.4.- Se identificaron los requisitos adicionales
determinados por la organizacion

La organizacion debe evaluar todos los requisitos que pudiesen
intervenir en la conformidad del producto. Se debe evaluar:

- Normas de Seguridad Industrial.

Normas de la organizacion.

La opinion de los stakeholders.

Los requisitos de imagen del producto.

M.5.- Se definieron los requisitos del producto (S/N)

La organizacion debe verificar que luego de identificar cada uno
de los requisitos se definieron los requisitos del producto en si para sus

funciones especificas
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M.6.- Estan resueltas las diferencias entre los requisitos
del contrato y los expresados previamente (S/N)

La organizacion debe asegurar con el cliente que no existen
diferencias entre los requisitos expresados en el contrato que firmaran
las partes y los expresados durante la solicitud u oferta previa.

M.7.- La organizacion tiene la capacidad para cumplir con
los requisitos definidos (S/N)

La organizacion debe verificar si los requisitos especificados por el
cliente son posibles de cumplir completamente por la organizacion.

M.8.- El cliente proporcioné una declaracion documentada
de los requisitos

Se debe comprometer al cliente para que suministre por escrito
los requisitos del producto. En este documento se debe incluir:

- Funcién del producto.
- Requisitos del producto.
- Ubicacion del producto.

M.9.- Se ha establecido una comunicacion con el cliente
acerca de la informacioén sobre el producto (S/N)

La organizacion debe mantener una comunicacion fluida con el
cliente a fin de conocer todos los aspectos que se desean cubrir con el
uso del producto.

M.10.- Se ha establecido una comunicacion con el cliente
acerca de consultas, contratos y modificaciones (S/N)

La organizacion debe mantener una comunicacion con el cliente
con el fin de efectuar consultas tanto de uno como de otro lado, acordar
modificaciones y firmar nuevos contratos si fuese el caso.

M.11.- Se ha establecido una retroalimentacion del cliente
incluyendo quejas. (S/N)

La organizacion debe implementar un sistema de
retroalimentacion con el cliente, con el fin de alimentarse de las quejas
y opiniones del cliente y de este modo incorporar lecciones aprendidas

para el sistema.
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N.- DISENO Y DESARROLLO:

N.1.- Esta planificado y controlado el disefio y desarrollo
del producto (S/N)

Durante la planificacion la organizacion debe mantener el control
del disefio y desarrollo, de acuerdo a la planificacion establecida.

N.2.- Se determinaron las etapas de disefio y desarrollo del
producto (S/N)

La organizacion debe definir previo a la realizacion del producto
las distintas fases de conceptualizacion del producto.

N.3.- Se determind la revision, verificacion y validacion
apropiadas para cada etapa del disefnio y desarrollo (S/N)

La organizacion debe definir las pruebas pertinentes para asegurar
que las distintas etapas de disefio y desarrollo seran las adecuadas

N.4.- Se determinaron las responsabilidades y autoridades
para el disefio y desarrollo del producto (S/N)

La organizacion debe poseer una matriz de responsabilidades que
contengan los responsables de las distintas etapas de disefio y
desarrollo.

N.5.- Se gestionan las interfaces entre los diferentes
grupos involucrados en el disefio y desarrollo (S/N)

La organizacion debe integrar a los distintos grupos involucrados
en el disefio y desarrollo del producto, con el fin de que la comunicacion
entre uno y otro equipo fluya con naturalidad.

N.6.- Se actualizaron los resultados de la planificacion a
medida que progresa el disefio y desarrollo del producto (S/N)

A medida que el disefio y desarrollo del producto avanza, la
organizacion debe estar atenta de que se cumple con la planificacion
trazada, en caso contrario debera actualizar esta ultima.

N.7.- Se determinaron los elementos de entrada

relacionados con los requisitos del producto (S/N)
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La organizacion debe determinar cuales requisitos del producto
funcionan como elemento de entrada y mantener registro de los mismos.

N.8.- Se incluyeron los requisitos funcionales y de
desempefo (S/N)

Entre los elementos de entrada es necesario verificar si estan
incluidos los requisitos funcionales y de desempeiio del producto.

N.9.- Se incluyeron los requisitos legales y reglamentarios
aplicables (S/N)

Entre los elementos de entrada es necesario verificar si estan
incluidos los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto.

N.10.- Se incluyd la informacion proveniente de disefos
previos similares (S/N)

Entre los elementos de entrada es necesario verificar si esta
incluida la informacién histérica de otros disefios similares.

N.11.- Se incluyd cualquier otro requisito esencial para el
disefo y desarrollo (S/N)

Entre los elementos de entrada es necesario verificar si esta
incluido cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo del
producto.

N.12.- Los resultados cumplen los requisitos de los
elementos de entrada para el disefio y desarrollo (S/N)

Los resultados del disefio y desarrollo deben satisfacer los
requisitos de los elementos de entrada

N.13.- Los resultados proporcionan informacion apropiada
para la compra, produccién y prestacion del servicio (S/N)

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionar la
informacion apropiada para la compra, produccion y prestacion del
servicio.

N.14.- Los resultados contienen los criterios de aceptacion
del producto (S/N)

Los resultados del disefio y desarrollo deben hacer referencia a los

criterios de aceptacion del producto.
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N.15.- Los resultados especifican las caracteristicas del
producto que son esenciales para el uso seguro y correcto (S/N)

Los resultados del disefio y desarrollo deben especificar las
caracteristicas para el uso seguro y correcto.

N.16.- Se realizaron revisiones sistematicas del disefio y
desarrollo de acuerdo con lo planificado (S/N)

En etapas adecuadas se deben realizar las revisiones que habian
sido pautadas segun el proceso de planificacion.

N.17.- Se evaluo la capacidad de los resultados de disefio y
desarrollo para cumplir los requisitos (S/N)

Segun con la verificacion, ¢Los resultados de disefio y desarrollo
cumplen con los requisitos?

N.18.- Se identificaron problemas y se propusieron las
acciones necesarias. (S/N)

Segun la verificacion, ¢Se encontro algun problema y se propuso
la accidén necesaria para su solucion?

N.19.- Se mantienen los registros de los resultados de las
verificaciones efectuadas (S/N)

Los registros de todas las verificaciones efectuadas deben
mantenerse como evidencia de las mismas.

N.20.- Se realiz6 la validacion del disefio y desarrollo de
acuerdo con lo planificado (S/N)

Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo para
asegurarse que el producto resultante es capaz de satisfacer los
requisitos para su aplicacion.

N.21.- Se realiz6 la validaciobn antes de la entrega o
implementacion del producto (S/N)

Es de suma importancia que la validacién del disefio y desarrollo
se realice antes de su entrega o implementacion.

N.22.- Se mantienen los registros de los resultados de la
validaciéon (S/N)
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Los registros de todas las validaciones efectuadas deben
mantenerse como evidencia de las mismas.

N.23.- Se identificaron los cambios de disefo y desarrollo
(S/N)

Los cambios de disefio y desarrollo deben identificarse

N.24.- Se mantienen los registros de los resultados de la
revision de los cambios (S/N)

Los registros de todas las revisiones de los cambios efectuadas

deben mantenerse como evidencia de las mismas.

O.- COMPRAS:

O.1.- El producto adquirido cumple con los requisitos de
compra especificados (S/N)

La organizacion debe asegurarse que el producto adquirido
cumple con los requisitos especificados, para de esta manera evitar
impactos negativos en la realizacion del producto final.

0.2.- Se evaluaron y seleccionaron los proveedores de
acuerdo a su capacidad de suministrar los productos (S/N)

La organizacion debe seleccionar proveedores en funcién a la
capacidad que tengan de suministrar productos que satisfagan los
requisitos de la organizacion.

0.3.- Se establecieron criterios para la seleccion,
evaluacion y re-evaluacion de los proveedores (S/N)

La organizacion debe fijar criterios para la evaluacion de los
proveedores, verificando asi el desempefio de los mismos a través del
tiempo.

0.4.- La informacidén de compras incluye los requisitos para
la aprobacion del producto, procedimientos, procesos (S/N)

Entre las descripciones emitidas por compras del producto se
debe incluir los requisitos para la aprobacion del producto, y el

procedimiento.
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0.5.- La informacién de compras incluye la calificacion del
personal (S/N)

Entre las descripciones emitidas por compras del producto se debe
incluir los requisitos para la calificacion del personal

0.6.- La informacion de compras incluye los requisitos del
SGC (S/N)

Entre las descripciones emitidas por compras del producto se debe
incluir los requisitos del sistema de gestion de calidad.

O.7.- Estan establecidos los procedimientos para la
verificacion del producto en las instalaciones del proveedor

La organizacion debe establecer en la informaciéon de compra el
procedimiento para verificar el estado del producto en las instalaciones
del proveedor que incluya:
- Disposiciones para la verificacion.

- Método para la liberacion del producto.

P.- PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO:

P.1.- Se realiza la produccién o prestacion del servicio bajo
condiciones controladas (S/N)

La organizacion debe asegurarse que las tareas de produccion o
prestacion del servicio se efectian bajo las condiciones que fueron
predeterminadas para realizar esta tarea.

P.2.- Se incluye en la planificacion la disponibilidad de
informacidn que describa las caracteristicas del producto (S/N)

La planificacion de la produccion o prestacion del servicio prevé la
disponibilidad de informacion acerca de las caracteristicas del producto

P.3.- Se incluye en la planificacion la disponibilidad de
instrucciones de trabajo (S/N)

La planificacién de la produccion o prestacion del servicio prevé la
disponibilidad de instrucciones de trabajo para la realizacion del producto

P.4.- Se incluye en la planificacion el uso del equipo
apropiado (S/N)
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La planificacién de la produccion o prestacion del servicio prevé el
uso del equipo apropiado para la realizacion del producto

P.5.- Se incluye en la planificacion la disponibilidad y el uso
de dispositivos de seguimiento y medicion (S/N)

La planificacion de la produccion o prestacion del servicio prevé el
uso de dispositivos de seguimiento y medicion mientras se efectia la
realizacion del producto.

P.6.- Se incluye en la planificacion la implementacién de
actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega
(S/N)

La planificacion de la produccion o prestacion del servicio preve
las actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.

P.7.- Se validan procesos donde el producto o servicio no
sea verificable mediante seguimiento y medicion (S/N)

La organizacion debe validar aquellos procesos de produccién y de
prestacion de servicio donde los productos resultantes no puedan
verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion posteriores;
solo su uso dara como resultado la aparicién de deficiencias.

P.8.- La validacion demuestra la capacidad de estos
procesos para alcanzar los resultados planificados

En el caso de los procesos que generan productos no verificables,
se debe tener en cuenta que la validacion de los procesos es el Unico
medio para alcanzar los resultados planificados.

P.9.- Se establecieron disposiciones con los criterios para
la revision y aprobacién de estos procesos (S/N)

La organizacion debe establecer cuales criterios son necesarios
para la validacion de estos procesos.

P.10.- Se establecieron disposiciones con los criterios para
la aprobacion de equipos en estos procesos (S/N)

La organizacion debe establecer cuales criterios son necesarios

para la aprobacion de los equipos en estos procesos.
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P.11.- Se establecieron disposiciones con los criterios para
la aprobacion de personal en estos procesos (S/N)

La organizacion debe establecer cuales criterios son necesarios
para la aprobacion de personal en estos procesos.

P.12.- Se establecieron disposiciones para el uso de
métodos en estos procesos (S/N)

La organizacion debe establecer cuales criterios son necesarios
para el uso de métodos en estos procesos.

P.13.- Se establecieron disposiciones para el uso de
procedimientos especificos en estos procesos (S/N)

La organizacion debe establecer cuales criterios son necesarios
para el uso de procedimientos especificos en estos procesos.

P.14.- Se establecieron disposiciones con los requisitos de
los registros en estos procesos (S/N)

La organizacion debe establecer cuales requisitos de los registros
en estos procesos.

P.15.- Se establecieron las disposiciones para la
revalidacion de estos procesos (S/N)

La organizacion debe establecer cuales criterios son necesarios
para la revalidacion de estos procesos.

P.16.- La organizacion identifica el producto a través de
toda su realizacion (Trazabilidad)

Se debe cuantificar en que término la organizacion es capaz de
identificar el producto a través de toda su realizacion.

P.17.- Estan resguardados los bienes propiedad de los
clientes dentro de las instalaciones de la organizacion (S/N)

La organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad del
cliente mientras estén bajo el control de la organizacion o estén siendo
utilizados por la misma.

P.18.- Se preserva la conformidad del producto durante el

proceso interno (S/N)
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La organizacion debe mantener la conformidad del producto
durante el proceso de realizacion del mismo.

P.19.- Se preserva la conformidad del producto durante la
entrega (S/N)

La conformidad del producto debe mantenerse durante toda la

realizacion del mismo, y ser preservada hasta la entrega al cliente.

Q.- CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION:

Q.1.- Esta determinado el seguimiento y la medicion a
realizar

¢En que medida esta determinado el seguimiento y la medicion a
realizar?

Q.2.- Estan determinados los dispositivos de seguimiento y
medicion a utilizar (S/N)

¢Estan definidos los dispositivos que efectuaran la tarea de
seguimiento y medicion?

Q.3.- Estan calibrados o \verificados a intervalos
especificados los equipos de medicién (S/N)

Los equipos de medicion deben estar calibrados segun las
recomendaciones del fabricante.

Q.4.- Estan ajustados o reajustados los equipos de
medicion segun sea necesario (S/N)

Los equipos de medicion deben estar ajustados o reajustados para
garantizar la correcta magnitud de la medida.

Q.5.- Estan identificados los equipos para determinar el
estado de calibracion (S/N)

Los equipos cuya calibracién es necesaria deben identificarse para
poder determinar el estado de la misma y si el equipo es utilizable 0 no
para obtener magnitudes correctas.

Q.6.- Estan protegidos los equipos contra ajustes que

invaliden el resultado de la medicién (S/N)
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La organizacion debe garantizar que los equipos a ser utilizados
durante la produccion estan protegidos contra elementos externos que
invaliden la medicion efectuada.

Q.7.- Estan protegidos los equipos contra los dafios y
deterioro durante la manipulacion, mantenimiento vy
almacenamiento (S/N)

La organizacion debe garantizar que los equipos a ser utilizados
durante la produccién estan protegidos contra los dafios y deterioro
producto de su uso y mantenimiento.

Q.8.- La organizacidon prevee acciones necesarias para
cualquier producto afectado por la descalibracion (S/N)

¢Existen procedimientos para controlar el producto resultante de
una mala medicion?

Q.9.- Se mantienen los registros de las calibraciones
efectuadas a los equipos de medicion y seguimiento

La organizacion debe mantener los registros de las calibraciones

efectuadas a los equipos a fin de poder evidenciar las mismas.

SECCION IV — REALIZACION DEL PRODUCTO
R.- GENERALIDADES:

R.1.- Estan implementados los procesos de seguimiento
para demostrar la conformidad del producto

¢En que medida funciona el seguimiento que demuestre la
conformidad del producto?

R.2.- Estan implementados los procesos de seguimiento
para asegurar la conformidad del SGC

¢En que medida funciona el seguimiento que demuestre la
conformidad del SGC?

R.3.- Estan implementados los procesos de seguimiento
para mejorar continuamente la eficacia del SGC

¢En que medida funcionan los procesos de seguimiento que

mejoren continuamente el SGC?
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S.- SEGUIMIENTO Y MEDICION:

S.1.- Se realiza el seguimiento de la informacioén relativa a
la percepcion del cliente y la atencidn de sus requisitos

La organizacion debe velar por recoger la percepcion del cliente y
verificar si efectivamente se cumplieron los requisitos. Se debe evaluar:
- Las encuestas realizadas.
- La frecuencia de las encuestas realizadas
- Las acciones tomadas como revision de estas encuestas

S.2.- Se establecieron a intervalos planificados auditorias

internas del SGC (S/N)

¢Estd establecido dentro de la organizacion un cronograma de
auditorias de calidad?

S.3.- Estas auditorias verifican que el SGC es conforme con
los requisitos de esta Norma (S/N)

¢Verifican estas auditorias que el sistema de calidad implantado
cumple con todos los requisitos de la norma?

S.4.- La auditoria verifica que el SGC esta implantado y se
mantiene de manera eficaz (S/N)

¢La auditoria demuestra que los procesos que se

desarrollan en la organizacién se basan en el SGC?

S.5.- Estan definidas las responsabilidades y requisitos
para la planificacién y ejecucién de las auditorias

¢Qué grado de detalle tiene la matriz de responsabilidades para
los ejecutores de las auditorias?

S.6.- Se han eliminado las no conformidades detectadas y
sus causas (S/N)

Las no conformidades deben estar eliminadas por completo asi
como las causas que originaron las mismas.

S.7.- Se aplican métodos para el seguimiento y medicion
de los procesos del SGC (S/N)
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La organizaciobn debe aplicar métodos apropiados para el
seguimiento y medicion de los procesos declarados en el sistema de
gestion de calidad.

S.8.- Se realiza seguimiento y mediciobn de las
caracteristicas del producto para verificar sus requisitos

La organizacién debe verificar que el producto cumplen con los
requisitos especificados por el cliente a través de las mediciones y
seguimiento de sus caracteristicas. Aqui se determina que nivel de
seguimiento ha realizado la organizacion para las caracteristicas del
producto.

S.9.- Se mantiene evidencia de la conformidad con los
criterios de aceptacion

La organizacion debe evidenciar la conformidad del producto y su

aceptacion por parte del cliente.

T.- CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME:

T.1.- Se identifica y controla el producto No Conforme para
evitar su uso o entrega no intencional (S/N)

La organizacién debe tomar acciones para distinguir y evitar el uso
del producto no conforme por parte del cliente.

T.2.- Se toman acciones necesarias para eliminar la no
conformidad detectada (S/N)

La organizacién debe implantar procedimientos para eliminar la no
conformidad detectada a través de acciones que prevengan la repeticion
y eliminen la causa.

T.3.- Se mantienen registros de la no conformidad (S/N)

La organizacion debe mantener registros de la no conformidad
para evidenciar su deteccion y adecuado tratamiento

T.4.- Se mantienen registros de las acciones tomadas

posteriormente a las no conformidades (S/N)
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La organizacion debe mantener los registros de las acciones
tomadas para evitar la no conformidad y sus causas, asi como verificar si
las acciones tomadas tuvieron el efecto deseado.

T.5.- Luego de la correccidn se somete el producto a una
nueva verificacion (S/N)

La organizacién debe someter el producto a una nueva verificacion
aun luego de efectuada la correccion de la no conformidad, para

asegurar la eliminacion de la misma.

U.- ANALISIS DE DATOS:

U.1.- El andlisis de datos proporciona informacion acerca
de la satisfaccion del cliente (S/N)

La organizacion debe efectuar andlisis de los datos recolectados
orientado a verificar si cumple las expectativas del cliente.

U.2.- El andlisis de datos proporciona informacion acerca
de la conformidad con los requisitos del producto (S/N)

La organizacion debe efectuar andlisis de los datos recolectados
orientado a verificar el nivel de cumplimiento con los requisitos del
producto.

U.3.- El andlisis de datos proporciona informacién acerca
de las caracteristicas de los procesos y productos (S/N)

El analisis de datos efectuado por la organizacion debe otorgar al
lector informacion acerca de las caracteristicas del proceso y del
producto.

U.4.- El andlisis de datos proporciona informacién acerca
de la tendencia del proceso (S/N)

El analisis generado por la organizacion debe presentar la
tendencia que sigue el proceso evaluado.

U.5.- El andlisis de datos proporciona informacién acerca
de las oportunidades para implementar acciones preventivas
(S/N)
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El analisis de los datos debe presentar y cuantificar las
oportunidades donde se ha intentado implementar acciones preventivas.

U.6.- El andlisis de datos proporciona informacion acerca
de los proveedores (S/N)

La organizacion debe analizar los datos de la evaluacion de los

proveedores y presentarlo junto a los andlisis de las demas variables.

V.- ANALISIS DE DATOS:

V.1.- Se establece la mejora continua de la eficacia del SGC
en la organizacion (S/N)

La organizacion debe establecer en sus lineamientos la mejora
continua de la eficacia del sistema de calidad

V.2.- Se ha establecido un procedimiento documentado
para revisar las no conformidades (S/N)

La organizacion ha establecido, documentado, implementado y
mantenido un procedimiento para la revision de las no conformidades.

V.3.- Se ha establecido un procedimiento documentado
para determinar las causas de las no conformidades (S/N)

La organizacion ha establecido, documentado, implementado y
mantenido un procedimiento para la revision de las causas de las no
conformidades.

V.4.- Se ha establecido un procedimiento documentado
para adoptar acciones y evitar las no conformidades (S/N)

La organizacion ha establecido, documentado, implementado y
mantenido un procedimiento para evitar el surgimiento de las no
conformidades.

V.5.- Se ha establecido un procedimiento documentado
para registrar los resultados de las acciones tomadas (S/N)

La organizacibn ha establecido, documentado, implementado y
mantenido un procedimiento para registrar los resultados de las acciones

implementadas.
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V.6.- Se ha establecido un procedimiento documentado
para revisar las acciones correctivas tomadas (S/N)

La organizacion ha establecido, documentado, implementado y
mantenido un procedimiento para la revision de las acciones correctivas
que pretenden eliminar la causa de la no conformidad.

V.7.- Se ha establecido un procedimiento documentado
para determinar las no conformidades potenciales (S/N)

La organizacibn ha establecido, documentado, implementado y
mantenido un procedimiento para la identificacion y tratamiento de las
no conformidades potenciales.

V.8.- Se ha establecido un procedimiento documentado
para determinar las causas de las no conformidades potenciales
(S/N)

La organizacibn ha establecido, documentado, implementado y
mantenido un procedimiento para la evaluacion de las causas de las no
conformidades potenciales.

V.9.- Se estableci6 un procedimiento documentado que
determine las acciones para evitar potenciales no
conformidades (S/N)

La organizacibn ha establecido, documentado, implementado y
mantenido un procedimiento para implantar acciones que prevengan la
aparicion de no conformidades.

V.10.- Se ha establecido un procedimiento documentado
para revisar las acciones preventivas tomadas (S/N)

La organizacibn ha establecido, documentado, implementado y

mantenido un procedimiento para la revision de las acciones preventivas.
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CAPITULO VI. ANALISIS DE RESULTADOS

Dado que este trabajo tiene como principal objetivo el desarrollo de una
propuesta metodoldgica para lograr la implementacion de un sistema de calidad
en todas y cada una de las coordinaciones que integran la Gerencia de
Transporte y Reparacion, no se obtendran resultados que podamos analizar ni

derivar conclusiones de su interpretacion.

Este analisis debe hacerse luego de la aplicacion de las técnicas aqui
recomendadas, en numero suficiente para obtener un correlacién estadistica de

la eficiencia de esta metodologia y el grado de conveniencia de su aplicacion.
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CAPITULO VII. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

» Es recomendable la aplicacion de la herramienta de medicidon del sistema de
calidad en intervalos espaciados a lo largo del proyecto de implantacion del
sistema, de modo tal que se logren hacer comparaciones del avance del
mismo. Se debe esperar que a medida que la organizacion se familiarice con
el sistema y lo internalice dentro de sus operaciones diarias el puntaje

obtenido por esta herramienta sea menor.

» El puntaje minimo estimado para asegurar que se tiene un sistema de
calidad que soportaria la auditoria por parte del agente certificador estara

alrededor de 156 puntos.

» La puntuacion obtenida por esta herramienta no es de ninguna manera
vinculante con el otorgamiento de la certificacion en la norma ISO
9001:2000, ya que aparte de esto se debe evaluar aspectos como las no
conformidades levantadas y la actitud del personal en pro de la certificacion.
Esto ya dependera de la evaluacion objetiva de cada uno de los integrantes

del equipo.

» Esta herramienta solo ayudara al representante de la direccién y al equipo
que desarrolle el proyecto de la implantacion del sistema de calidad a
comprobar si los requisitos exigidos por la norma se cumplen dentro de la

organizacion.

» La aplicacion de esta herramienta es recomendable hacerla con un equipo
conformado por diversos factores que integren la organizacion, para de esta
manera asegurar que se toman en cuenta todos los puntos de vista. Esto
también podra generar diagramas Causa - Efecto para los items que se

evallen bajo puedan ser resueltos por el equipo.
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