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RESUMEN

En la actualidad la competitividad y las exigencias del mercado han llevado a las
empresas a implantar sistemas de gestion de la calidad que les permitan crear
mayor confianza entre sus clientes, por este motivo contar con un sistema
documental adecuado al sistema de gestion de la calidad es de vital importancia,
para lograr el éxito del mismo. La Direccion de la empresa H.V.C. Computer, CA. a
decidido implantar un sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2000, es por ello
que la presente investigacion tubo como objetivo general: disefar un sistema
documental, para la empresa HVC. Computer, C.A. Durante el estudio se
identificaron los procesos actuales de la empresa, para determinar la
documentacidon involucrada, se evalué el grado de cumplimiento de la
documentacién existente con relacion a los requisitos de la norma ISO 9001:2000,
para disefiar un sistema documental que se adapte a las necesidades de Ia
empresa. Este estudio se enmarco dentro de la modalidad de proyecto factible,
apoyada en una investigacion de campo, con un disefio de investigacién no
experimental, transeccional, descriptivo. La empresa cuenta actualmente con
algunos procesos documentados, cuya informacién es adecuada, que pueden ser
modificados y adaptados al sistema documental que se propone, de acuerdo a las
normas |1SO, motivo por el cual no es necesario reescribir toda la informacion. El
personal que integra la organizacién es poco y por ello para realizar el proceso de
generacién y/o modificacién de la documentacion se le asigharon a cada miembro
las responsabilidades de acuerdo al area que mas domina y se establecid la matriz
de responsabilidad, donde se define el rol que cumple cada uno, (elabora, revisa,
aprueba), también se propuso una codificaciéon, se establecieron normas para la
elaboracidén y/o modificacién de documentos, y se nombré a un responsable de la
documentacion, a fin de facilitar la elaboracion, control y posterior difusion de los
mismos.

Descriptores:

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados 0 que interactian entre si.
Norma ISO 9000:2000. SGC. “Fundamentos y Vocabulario”

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion. Norma 1SO
9000:2000. SGC. “Fundamentos y Vocabulario”.

Documento: Informacién y su medio de soporte. Norma ISO 9000:2000. SGC.
“Fundamentos y Vocabulario”.
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INTRODUCCION

Actualmente, las organizaciones, independientemente de su tamario y del
sector de actividad, se enfrentan en mercados competitivos en los que deben
conciliar la satisfaccion de sus clientes con la eficiencia econdémica de sus
actividades. Las normas ISO 9000, representan una valiosa herramienta para
aquellas empresas que deseen implantar un Sistema de Gestion de la Calidad,
como un medio para mejorar sus bienes y servicios y aumentar la satisfaccion y

confianza de sus clientes.

En este sentido el presente estudio tubo como objetivo disefar un Sistema
Documental, basado en la Norma COVENIN ISO 9001:2000, para la empresa HVC
Computer C A.

E!l presente documento, que presenta la investigacion realizada, se

estructurd en seis capitulos, explicados brevemente a continuacion.

El Capitulo 1 “EL PROBLEMA” contiene, el planteamiento del problema, la
justificacion del estudio, los objetivos de la investigacion, el alcance y las

limitaciones.

El Capitulo Il “MARCO TEOQORICO” contiene, tanto los antecedentes de la
empresa, como los antecedentes de la investigacion y las bases tetricas que

sustentaron el estudio.

El Capitulo Il “MARCO METODOLOGICO” contiene la metodologia
empleada, el tipo de investigacién, el disefio de la investigacién, la unidad de
analisis, la poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

y las técnicas para el analisis de datos.

El Capitulo IV “DIAGNOSTICO” detalla los datos obtenidos y el analisis de
los mismos, determinando asi la situacion actual de la documentacion de Iz

empresa, respecto a los requisitos de la norma COVENIN ISO 9001:2000.



El Capitulo V “LA PROPUESTA”, presenta el sistema documental, disefiado
para la empresa, tomando en cuenta las necesidades de la misma y los requisitos
de la norma COVENIN ISO 9001:2000.

En el Capitulo VI, se presentan las “CONCLUSIONES”
“RECOMENDACIONES” de la investigacion.

Finalmente se presentan las referencias bibliograficas.



CAPITULO |

EL PROBLEMA
Planteamiento del Problema

En éste convulsionado mundo donde las fronteras estan desapareciendo,
los bienes y servicios deben competir con articulos o servicios prestados por
organizaciones de otros paises, por lo tanto, producir siguiendo altos parametros de
calidad se hace un requisito indispensable para atraer al cliente, el cual se ha vuelto
mas exigente, a medida que se le ofrece un producto mas atractivo, mejor hecho,

sin fallas nij retrasos y a precios asequibles.

La transformacidén de la empresa tradicional que sabe hacer bien las cosas,
pero sin procesos eficientes que cuiden de la calidad, el costo y que finalmente
alcancen un nivel de excelencia hacia el cliente, es una necesidad mas que una
moda. La adaptacién del sistema a las nuevas exigencias que impone el mercado
mundial, permite a las empresas mantenerse y les proporciona la posibilidad de
seguir creciendo en la medida que la organizacion alcance un sistema interno

orientado hacia la calidad.

La avanzada tecnologia que esta a la disposicion de los empresarios ayuda
en esta tarea, pues considera de antemano posibles problemas. Sin embargo, los
resultados deseados y las metas y objetivos propuestos, no solo dependen de la
magquinaria y la tecnologia, sino y sobretodo, de contar con un sistema de gestion de
fa calidad que permita una buena planificacidn, direccién y control de la alta
gerencia, asi como hacer mas eficiente la labor diaria de los empleados y que
facilite el brindar productos y servicios de excelente calidad, que no solo cumplan
con las especificaciones, sino que satisfagan y sobrepasen las necesidades vy

expectativas de los clientes.

La Norma COVENIN ISO 9001:2000. Sistema de Gestion de la Calidad.

Requisitos, describe un sistema enfocado hacia los procesos y aplicable

(o)



genéricamente a todas las organizaciones, sin importar su tipo, tamafio o su
personalidad juridica, dando prioridad a los clientes y otorga a aquellas
organizaciones que asi lo decidan, una certificacién reconocida mundialmente que
facilita el intercambio comercial y aumenta la confianza y aceptacién de sus bienes

y/o servicios.

Las normas ISO 9000 aportan grandes beneficios en el sistema de calidad
de la empresa, pero muchas veces su implantacién se convierte en un serio
problema que afecta el ambiente organizacional y, 1o peor, la satisfaccion del cliente.
El problema no es la norma, sino, el grado de conciencia del empresario, la seriedad
congue se tome su implantacién, la comprensién de la misma y la capacidad de
flexibilizacion o de adaptacion de la empresa. Es necesario anadir que las normas
ISO 9000, no le ensefian al empresario cdmo hacer las cosas, 0 cémo llevar mejor
la empresa, pero si ayudan a lograr una vision sistematica del todo que constituye la
empresa, conseguir nuevas formas de enfrentarse a los retos cotidianos y en
definitiva, lograr una mayor implicacion de los trabajadores, que redundara en una
aproximacién a los clientes y por consiguiente mejores resultados para la

organizacion.

Un sistema de gestién de la calidad, no debe entenderse como una
burocracia o papeleo obligatorio, si se hace de esta forma es muy posible que la
empresa acabe trabajando para el Sistema de Gestion de la Calidad y no al
contrario. A la hora de su desarrollo, éste debe adaptarse a la forma de trabajo y
filosofia de la empresa y no al revés. Al ser compatible y armonioso con la empresa
es cuando empieza a dar sus frutos, ya gue sin duda saldran a la luz formas
distintas de enfrentar las cosas, variados puntos de vista no advertidos con
anterioridad, asi como métodos y aptitudes positivas la organizacion. Por estas
razones es de vital importancia desarrollar un Sistema de Gestién de Calidad que

satisfaga las necesidades de cada organizacion.

El sistema de gestién de la calidad, propuesto por las normas 1ISO 9000, esta
basado en procesos mas que en productos, y su documentacién es una herramienta

util para la eficaz administracién de dicho procesos, es por ello, que la elaboracién



del sistema documental es una etapa importante dentro de la implantacion del
sistema de gestion de la calidad, ya que no se trata solo de confeccionarlo sino de

garantizar que realmente funcione.

El Manual de Gestidén de la Calidad, es el documento principal del sistema
documental, pues en el se presentan la politica y los objetivos de calidad de la
calidad y la descripcion del sistema de gestion de la calidad de una organizacion.
Este manual es el primer documento que pide un auditor para certificar o recertificar
una empresa bajo la norma COVENIN ISO 9001:2000. Sistema de Gestion de la
Calidad. Requisitos, por este motivo debe hacerse con especial cuidado, utilizando

en lo posible un lenguaje claro, sencillo y conciso.

La empresa, HVC Computer, C.A, esta consiente de la importancia que
tiene la implantacion de un sistema de gestién de la calidad, apropiado a sus
necesidades, y de un sistema documental adecuado, que le sirva como una (til
herramienta de apoyo, para facilitar sus actividades, ordenar sus procesos y prestar
un servicio de excelente calidad, para ello cuenta con el apoyo y la disposicién de
todo su personal, que se identifica y se siente comprometido con la calidad de los

servicios que prestan a sus clientes

En la actualidad, aunque la empresa cuenta con procesos documentados, no
o ha hecho de manera normalizada, motivo por el cual desea adaptarlos de acuerdo
a lanorma COVENIN ISO 9001:2000. Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos,
e implantar un sistema de gestién de la calidad, que contribuya a mejorar cada dia

SUS procesos y servicios.
Formulacion del Problema

¢ Como disefiar un sistema documental, de los procesos que integran los
servicios ofrecidos por HVC Computer C.A, (reparacién, instalacion vy
mantenimiento de equipos de computacién) y que cumpla con los requisitos
establecidos en la norma COVENIN ISO 9001:2000. Sistema de Gestion de la
Calidad. Requisitos?



Justificacion

El desconocimiento del verdadero objetivo que persiguen las normas SO
9000, y la mala interpretacion de sus requerimientos pueden llevar a la organizacion
a desarrollar e implantar un sistema de gestion de la calidad deficiente, y con un
sistema documental ineficaz 1o cual le puede ocasionar resultados adversos a los
que se desean. Un sistema de gestidn de la calidad, inadecuado puede ser una
catastrofe para una organizacion, su adecuacion y correcta implementacion puede
ser el factor diferencial entre el incremento de la carga burocratica, procesos
ineficientes, aumento de trabajo innecesario, malestar en el personal por sobrecarga
de tareas, entre otras cosas; o por el contrario el crear un sistema de gestion de la
calidad, con un sistema documental adecuado, produce un incremento moderado de
registros necesarios para evidenciar su aplicacion y aportar resultados beneficiosos
para la empresa, mejoras en la labores diarias, disminucién de los desperdicios,
mayor colaboraciéon de los empleados y aumento en la calidad de los bienes y/o

servicios ofrecidos por la misma.

HCV. Computer, C.A, desea disponer de un sistema documentado de
acuerdo a la norma COVENIN ISO 9001:2000. Sistema de Gestién de la Calidad.
Requisitos, e implantar un sistema de gestion de la calidad, que le permita mejorar y
evaluar los cambios que requieran sus procesos, para elevar la calidad de sus
servicios, contribuir a la satisfaccidén tanto a sus cliente externos como internos, y
aumentar la productividad de la empresa, gracias a una mejor planificacion y un
adecuado control de sus actividades, Ademas esto le permitira diferenciarse de sus
competidores, mantener la confianza de sus clientes, y optar, si asi lo desean, por

la certificacion de su sistema de gestion de la calidad.



Objetivos de la investigacion.
Objetivo General.

Disefiar un sistema de documentacién, para el sistema de gestion de la
calidad que desea implantar, la empresa HVC Computer, C.A acorde a los
requisitos de la norma COVENIN ISO 9001:2000. “Sistema de Gestién de la
Calidad. Requisitos”.

Objetivos Especificos.

» Determinar los requisitos de la norma ISO 9001:2000 referidos a un Sistema de

Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

> ldentificar los procesos del actual sistema de gestion de la calidad de la empresa

objeto de estudio.

» Evaluar el grado de adecuacion de la documentacion actual de la empresa
objeto de estudio, con los requisitos de la norma COVENIN ISO 9001:2000.
“Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos”

» Disenar un sistema de documentacidn para el sistema de gestiéon de la calidad
de la empresa objeto de estudio, acorde a los requisitos de la norma COVENIN
ISO 9001:2000. “Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos”

Alcance

El presente estudio contempla el disefio de un Sistema de Documentacion,
para la empresa HVC Computer, C. A, basado en los lineamientos de la norma
COVENIN ISO 9001:2000. “Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos”.

Abarca solo la identificacion de los documentos que contempla la norma, de
acuerdo a los procesos realizados por la empresa, no contempla la elaboracion de

todos los documentos ni implantacién de los mismos.



CAPITULO I
MARCO TEORICO
Antecedentes de la empresa

HCV Computer C.A, fue fundada en 1995, por un grupo de jovenes
profesionales, y nace como respuesta a la necesidad de crear una empresa que
prestara servicios de instalacion, reparacion y mantenimiento a los equipos de
computacién y de oficina que eran utilizados por un amplio sector de la poblacién de
Maturin y que no contaban con técnicos a los cuales acudir en el momento de

necesitarlos.

En el aflo 1998 tomaron la iniciativa de implantar un sistema de gestion de la
calidad, basado en las normas ISO 9000, pero debido a que no tenian el suficiente
conocimiento para aplicarlas y éstas serian cambiadas en el afio 2000, decidieron
no continuar con la implantacién del mismo y se organizaron sélo para documentar
los procesos que integran los servicios prestados por la companiia, y llevar un buen
control de los registros generados. Actualmente desean adecuar su documentaciéon
de acuerdo al la norma COVENIN ISO 9001:2000. “Sistema de Gestion de la
Calidad. Requisitos”, con la finalidad de crear un sistema normalizado e implantar

un sistema de gestién de la calidad, basado en dicha norma.

Figura 1. Organigrama HVC, Computer, C.A.

Direccion . Calidad

9

|

Administracién Servicio
Técnico

Diseno: La investigadora (2005)
Leyenda:

Funcién externa



Figura. 2. Diagrama general del proceso de solicitud de servicio de HVC.
Computer, C.A.

Diagrama General de Prestacion de Servicios HVC. Computer, C A

Solicita el
servicio de
Cliente reparacion, Recibe equipo
instalacion o
mantenimiento

Elabora
presupuesto

Administrador

v A

Interviene
equipo

Tecnico Revisa equipo

Disefio: La investigadora (2005)

Servicios prestados por HVC, Computer, C.A,: Reparacion,
mantenimiento e instalacién de equipos de computacion y equipos de oficina en

general.

Garantia: Todos los servicios prestados por HVC. Computer, C.A, cuentan
con una garantia de 3 meses, sobre el trabajo realizado por sus técnicos. Esta
garantia quedara sin efecto si el equipo se dafa por mal uso o descuido del cliente
(golpes, humedad, entre otras cosas) o si el equipo es intervenido por terceras

personas.

Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes comprenden todas aquellas fuentes documentales que se
han hecho sobre el tema a tratar y sirven para estructurar formalmente las ideas de
la investigacion, con la finalidad de abordar mejor el tema, profundizar en el mismo,
esbozar con mayor claridad lo que se desea investigar y determinar el enfoque

metodoldgico la investigacion.




Entre los trabajos relacionados con la presente investigacion se encuentran

los siguientes:

Camara Petrolera de Venezuela (1997) 1ISO: 9000. Trabajo realizado por un
equipo de profesionales y expertos del comité ejecutivo de normalizacion y calidad.
Es una guia cuya finalidad es ayudar a las empresas en la implantacién de la norma
ISO 9000.

Debido a la manera sencilla como fue elaborada, esta guia sirvié de apoyo
para aclarar algunos conceptos y estructurar la presentacion de los resultados de la

investigacion.

Katz, D y Kahn, R (1981). Psicologia social de las organizaciones.
Presenta un enfoque claro de la teoria de sistema, y de la organizacién como un
sistema abierto y social, que no puede ser aislada del medio ambiente que le rodea,
debido a que, las organizaciones como sistemas sociales, se integran mediante las
actividades disefiadas de un numero de personas; y éstas actividades son
complementaras o interdependientes de algun producto o resultado comuln, se
repiten y son relativamente perdurables y limitadas en el espacio y el tiempo.
Mantener esta actividad exige una renovacion continua de energia. Esto se
garantiza mediante el reingreso de energéticos a partir del producto o resultado, de

este modo el resultado de la actividad proporciona nueva energia para iniciar e ciclo.

Van Dillewijn, J. (2003). Documentacion del Sistema de Gestion de la
Calidad. Seminario dictado por el profesor Van Dillewijn J. introduce en la serie de
normas ISO 9000:2000; y proporciona una metodologia para preparar, utilizar y

controlar la documentacion de un sistema de gestion de la calidad.

Soluciona (2001). La norma ISO 9001 del 2000. Resumen para directivos.
Presenta una explicacion de cada clausula de la norma [SO 9001:2000 y es una
guia de apoyo, para iniciar a las personas interesadas en adquirir conocimientos del
contenido de ésta norma, a la vez que sirve de consulta para conocer mas sobre el

sistema documental solicitado por la misma.



Bases Teéricas

Resena Histérica de las normas ISO: 9000

La estandarizacion internacional comenzé en el campo electrotécnico: la
Comision Internacional Electrotecnica (IEC) fue establecida en 1906, mientras que
la investigacién del trabajo en otros campos ha sido realizada por la Federacidn
Internacional de las Asociaciones de Estandarizacion Nacionales (ISA), creada en
1926, pero ISA tuvo énfasis en la ingenieria mecanica y por esta razén en 1946
después de la segunda guerra mundial, se reunen 25 paises en Londres y se decide
crear una nueva organizacion internacional, la cual tendria como objeto "facilitar la
coordinacion internacional y la unificacidn de normas industriales " La ISO

oficialmente comenzo operaciones el 23 de febrero 1947.

La Organizacion Internacional de Normalizacion, 1SO, es el organismo
encargado de promover el desarrollo de normas internacionales de fabricacion,
comercio y comunicacién para todas las ramas industriales a excepcién de la
eléctrica y la electrénica. El propésito de 1ISO es promover el desarrollo de la
normalizacion para fomentar a nivel internacional el intercambio de bienes y
servicios y para el desarrollo de la cooperacion en actividades econdémicas,
intelectuales, cientificas y tecnoldgicas. El resultado del trabajo técnico dentro de

ISO se publica en forma final como normas internacionales.

La ISO es una red de los institutos de normas nacionales de 146 paises,
sobre la base de un miembro por pais, con una Secretaria Central en Ginebra,
Suiza, que coordina el sistema. La ISO estd compuesta por delegaciones
gubernamentales y no gubernamentales subdivididos en una serie de subcomités

encargados de desarrollar las guias que contribuiran al mejoramiento ambiental.

Las normas desarrolladas por ISO son voluntarias, comprendiendo que ISO
es un organismo no gubernamental y no depende de ningun otro organismo
internacional, por lo tanto, no tiene autoridad para imponer sus normas a ningun

pais.




Como "la Organizacion Internacional para la Estandarizacion” tendrian
abreviaturas diferentes en lenguas diferentes ("IOS" en inglés, "OIN" en francés, se
ha decidido usar una palabra sacada del Griego isos, significa "igual". Por lo tanto
independientemente del pais, independientemente de la lengua, la forma corta del

nombre de la organizacion es siempre la ISO.

Normas ISO

Las Normas [SO 9000 son un conunto de normas Yy directrices
internacionales para la gestion de la calidad que, desde su publicacion inicial en
1987, han obtenido una reputacion global como base para el establecimiento de

sistemas de gestion de la calidad.

La familia de normas ISO 9000 se pueden aplicar en cualquier tipo de
organizacion (empresa de produccion, servicios, administracion publica, entre otras).
Su implantacién en estas organizaciones, es un duro trabajo, que ofrece una gran

cantidad de ventajas. Los principales beneficios son:

e Reduccion de rechazos e incidencias en la produccion o

prestacion del servicio.
¢ Aumento de la productividad
e« Mayor compromiso con los requisitos del cliente.

o Mejora continua.
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Principales Cambios de la Serie de Normas ISO 9000

La familia de normas aparecid por primera vez en 1987 teniendo como base
una norma estandar britanica (BS), y se extendié principalmente a partir de su

version de 1994, la cual estaba formada por las siguientes normas:

» 1SO 9001. Aplicable cuando la conformidad con los requisitos debia ser
asegurada por el suministrador durante varias etapas incluia disefio,

desarrollo, produccidn, instalacién y servicio post venta.

> 180 9002. Aplicable cuando la conformidad con los requisitos debia ser

asegurada por el suministrador durante la produccién e instalacién.

» SO 9003. Aplicable cuando la conformidad con los requisitos debia ser
asegurada por el suministrador unicamente en la inspeccion y ensayos

finales.
» 180 9004. Directrices para la gestion de la calidad.

Dado que los protocolos de ISO requieren que todas las normas sean
revisadas al menos cada cinco afios para determinar si deben mantenerse,
revisarse o anularse, la versién de 1994 de las normas pertenecientes a la familia
ISO 9000, fue revisada por el Comité Técnico ISO/TC 176, publicandose el 15 de

diciembre del afio 2000 su versidon actual que sustituye a la version 1994,

Las normas ISO 9000 de 1994 estaban principalmente pensadas para
organizaciones que realizaban proceso productivo, y por tanto su implantacién en
empresas de servicios era muy dura y por eso se sigue en la creencia de que es un

sistema bastante burocratico.

Con la revision del 2000 se ha conseguido una norma bastante menos
burocratica para organizaciones de todo tipo, y ademas se puede aplicar sin

problemas en empresas de servicios e incluso en la Administracién Publica.



Las Modificaciones hechas a la estructura de normas de gestion de calidad
ISO 9000 en su version 1994 se resumen en que la familia (ISO 9001, 90002, 9003,
9004), se redujo hacia dos normas, la ISO 9001; versiéon 2000, que reemplaza las
normas ISO 9001, 9002 y 9003; la ISO 9004, versién 1994 se reemplaza por la ISO
9004, version 2000. Las guias de auditoria en calidad y medio ambiente se
integraron en una sola, la ISO 19011 La norma ISO 9000 (nomenclatura,
definiciones, lenguaje) se mantiene. La nueva versién de la norma ISO 9001
pretende ser menos extenso, mas comprensible y con una orientacion hacia los
objetivos globales de desemperio de la organizacién. La descripcion de la norma es
bastante abierta y conciso. La guia de la gestidn de sistemas de calidad, la ISO
9004, version 2000, es mucho mas extensa y contiene varios ejemplos de buenas
practicas que facilitan el disefio del sistema de gestion de calidad; al igual la guia de

auditoria interna y externa.

La nueva familia ISO 9000 versién 2000 quedod integrada por las siguientes

normas:

» 1SO 9000:2000. Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos y
vocabulario. Describe los principios y terminologia de los sistemas de

gestién de calidad.

ISO 9001:2000. Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos.
Especifica los requisitos para los sistemas de gestion aplicables a toda
organizacion que necesite demostrar su capacidad para proporcionar
productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios. Su fin es la satisfaccion del cliente. Es la Unica norma

sujeta a certificacion.

> 1S0O 9004:2000 Sistema de Gestion de la Calidad. Recomendaciones
para la mejora del desempeno. Proporciona directrices que consideran
tanto la eficacia como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad.
Su objetivo es la mejora en el desempefio de la organizacion. Esta

norma, aunque no es certificable, debe servir de guia durante toda la
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implantacion del sistema de gestion de la calidad segun 1SO 9001:2000.
Forman ambas el ya denominado “par consistente de normas” que nos
van a permitir establecer un sistema adaptado a nuestra actividad, que

sea fuerte y que contemple lo antes indicado: eficiencia y eficacia.
INTEGRACION,

» 1SO 19011:2001 proporciona orientacion relativa a las auditorias a

sistemas de gestion de la calidad y de gestion ambiental.

La revisidon de las normas 1SO 9001:2000 y ISO 9004:2000 se ha basado en
ocho principios de gestion de la calidad que reflejan las mejores practicas de
gestion y fueron preparados como directrices para los expertos internacionales en
calidad que han participado en la preparacion de las nuevas normas.y pueden ser
utilizados como un marco de referencia para guiar a las organizaciones hacia la

consecucion de la mejora del desemperio. Estos los ocho principios son:

Organizacion enfocada al cliente

e Liderazgo

o Participacién del personal

» Enfoque basado en procesos

» Enfoque de sistema para la gestion

» Mejora continua

o Enfoque basado en hechos para la toma de decision

o Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor




Principios de la Gestion de la Calidad
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Principio 1 — Organizacién orientada al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian:

comprender las necesidades actuales y futuras de los mismos, satisfacer

i
i
:
H

sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

Beneficios clave:

¢ Aumento de los ingresos y de la cuota de mercado a través de una

respuesta flexible y rapida a las oportunidades del mercado.

¢ Aumento de la eficacia en el uso de los recursos de una organizacion para

aumentar la satisfaccion del cliente.

« Mejora de la fidelidad del cliente, lo cual conduce a la continuidad en los

negocios.
La aplicacion del principio de enfoque al cliente normalmente conduce a:
o Estudiar y comprender las necesidades y expectativas del cliente.

e Asegurarse de que |os objetivos y metas de la organizacion estan ligados a

las necesidades y expectativas del cliente.
« Comunicar las necesidades y expectativas del cliente a toda la organizacion.
e Medir la satisfaccion del cliente y actuar sobre los resultados.

e Asegurar el equilibrio entre la satisfaccion de los cliente y de las otras partes
interesadas (tales como propietarios, empleados, proveedores, financieros,

comunidades locales y la sociedad en general).



Principio 2 - Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la

direccion de la organizacion. Ellos deberian 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.

Beneficios clave:

o El personal entendera y estara motivado hacia los objetivos y metas de la

organizacion.
e Las actividades se evallan, alinean e implementan de una forma integrada.
« La falta de comunicacién entre los niveles de una organizacion se reducira
La aplicacién del principio de liderazgo conduce normalmente a:

e Considerar las necesidades de todas las partes interesadas incluyendo
clientes, propietarios, personal, proveedores, financieros, comunidad local y

la sociedad en general.
e Establecer una clara vision del futuro de la organizacion.
o Establecer objetivos y metas desafiantes.

e Crear y mantener valores compartidos, imparcialidad y modelos éticos de

comportamiento en todos los niveles de la organizacion.

e Proporcionar al personal los recursos necesarios, la formacion y la libertad

para actuar con responsabilidad y autoridad.

e Inspirar, animar y reconocer las contribuciones del personal.




Principio 3 — Participacién del personal [

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su
total implicacion posibilita que sus habilidades sean usadas para el

beneficio de la organizacion ‘

S— -

Beneficios clave:

o Un personal motivado, involucrado y comprometido dentro de la

organizacion.
« Innovacion y creatividad en promover los objetivos de la organizacion.
» Un personal valorado por su trabajo.
* Un personal deseoso de participar y contribuir a la mejora continua.

La aplicacion del principio de participacion del personal, normalmente

conduce a:

Comprender la importancia de su contribucion y su papel en la organizacion.
¢ ldentificar las limitaciones en su trabajo.

e Aceptar la responsabilidad de los problemas y de su resolucion.

o Evaluar su actuacion de acuerdo a sus objetivos y metas personales.

» Busqueda activa de oportunidades para aumentar sus competencias,

conocimiento y experiencia.
e« Compartir libremente conocimientos y experiencia.

+ Discutir abiertamente los problemas y cuestiones.




| Principio 4 — Enfoque basado en procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las

actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Beneficios clave:

» Reduccién de costos y tiempos mediante el uso eficaz de los recursos.
e Resultados mejorados, coherentes y predecibles.

o Permite que las oportunidades de mejora estén centradas y priorizadas.

La aplicacion del principio de enfoque basado en procesos normalmente

conduce a:

o Definir sistematicamente de las actividades necesarias para lograr el

resultado deseado.

o Establecer responsabilidades y obligaciones claras para la gestién de las

actividades clave.
+ Analizar y medir la capacidad de las actividades clave.

e Identificar las interfaces de las actividades clave dentro y entre las funciones

de la organizacion.

» Centrarse en los factores, tales como, recursos métodos y materiales, que

mejoraran las actividades clave de la organizacion.

o Evaluar los riesgos, consecuencias e impactos de las actividades en los

clientes, proveedores y otras partes interesadas.
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Principio 5 — Enfoque de sistema para la gestion J

i
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un

H

sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro

| de sus objetivos.

Beneficios clave:

e Integracion y alineacion de los procesos que alcanzaran mejor los resultados

deseados.
o lLa capacidad para enfocar los esfuerzos en los procesos principales.

» Proporcionar confianza a las partes interesadas en la coherencia, eficacia y

eficiencia de la organizacion.

La aplicacion del principio de enfoque de sistema para la gestion

normalmente conduce a:

e Estructurar un sistema para alcanzar los objetivos de la organizacion de la

forma mas eficaz y eficiente.

+ Entender las interdependencias existentes entre los diferentes procesos del

sistema.

e Proporcionar una mejor interpretacién de los papeles y responsabilidades
necesarias para la consecucion de los objetivos comunes, y asi reducir

barreras interfuncionales.

» Entender las capacidades organizativas y establecer las limitaciones de los

recursos antes de actuar.

o Definir y establecer como objetivo la forma en que deberian funcionar las

actividades especificas dentro del sistema.

o Mejorar continuamente el sistema a través de la medicién y la evaluacion.
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Principio 6 — Mejora continua §

RO,

La mejora continua en el desempefio global de la organizacion deberia ser

un objetivo permanente de ésta.

— e ) §

Beneficios clave:

« Incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de las capacidades

organizativas.

» Alineacion de las actividades de mejora a todos los niveles con la estrategia

organizativa establecida.
e Flexibilidad para reaccionar rapidamente a las oportunidades.
l.a aplicacion del principio de mejora continua normalmente conduce a:

« Aplicar un enfoque a toda la organizacién coherente para la mejora continua

del desempeno de la organizacion.

e Proporcionar al personal de la organizacion formacion en los métodos vy

herramientas de la mejora continua.

e Hacer que la mejora continua de los productos, procesos y sistemas sea un

objetivo para cada persona dentro de la organizacion.

o Establecer objetivos para orientar la mejora continua, y medidas para hacer

el seguimiento de la misma.

o Reconocer y admitir las mejoras.
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Principio 7 — Enfoque basado en hechos para la toma de decision

?l
!
|

Las decisiones eficaces se basan en el anélisis de los datos y la informacién.J

awr e s P s . - FR— .o et et oot e e

Beneficios clave:
 Decisiones basadas en informacion.

e Aumento de |la capacidad para demostrar la eficacia de decisiones anteriores

a través de la referencia a registros objetivos.

 Aumento de |la capacidad para revisar, cuestionar y cambiar las opiniones y

decisiones.

La aplicacion del principio de enfoque basado en hechos para la toma de

decision normaimente conduce a:

« Asegurarse de que los datos y la informacion son suficientemente precisos y

fiables.
» Hacer accesibles los datos a quienes los necesiten.
e Analizar los datos y la informacion empleando métodos validos.

« Tomar decisiones y emprender acciones en base al analisis objetivo, en

equilibrio con la experiencia y la intuicion.




Principio 8 — Relacién mutuamente beneficiosa con el proveedor

waman

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Beneficios clave:
» Aumento de la capacidad de crear valor para ambas partes.

o Flexibilidad y rapidez de respuesta de forma conjunta a un mercado

cambiante o a las necesidades y expectativas del cliente.
o Optimizacion de costos y recursos.

La aplicacion del principio de relacién mutuamente beneficiosa con el
proveedor normalmente conduce a:

» Establecer relaciones que equilibren los beneficios a corto plazo con las

consideraciones a largo plazo.
« Poner en comun experiencia y recursos con los aliados de negocio.
o Identificar y seleccionar los proveedores clave.
e Comunicacioén clara y abierta.
e Compartir informacién y planes futuros.
» Establecer actividades conjuntas de desarrollo y mejora.

e Inspirar, animar y reconocer las mejoras y los logros obtenidos por los

proveedores.

Hay diferentes formas para aplicar estos principios de gestion de la calidad, la
naturaleza de la organizacidn y los retos especificos a los que se enfrente
determinaran como implementarlos. Ademas las normas 1SO 9000:2000 proponen

un modelo de gestion enfocado en procesos.




Enfoque 1ISO 9000: 2000

Para que una organizacion funcione bien tiene que identificar y gestionar
numerosos procesos, a menudo el resultado de un proceso constituye directamente
el elemento de entrada del siguiente. La figura 1 ilustra el SGC basado en procesos

descrito por esta familia de normas.

Figura 3. Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad Basado en Procesos

Mejora continua del SGC

] Clientes
- - - - (y otras partes
1 interesadas)

Clientes B
(y otras Gestion de los Medlcloq analisis - - - I Satisfaccion
partes recursos y mejoras
interesadas)
Realizacion del
" Requisitos » producto » Producto
Entrada S

Fuente: Norma COVENIN I1SO 9000:2000. Sistema de Gestion de la Calidad.

Fundamentos y Vocabulario

Leyenda: ——® Actividades que aportan valor

> Flujo de informacion
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Este enfoque recurre al ciclo de mejora continua de Shewhart y adoptado por

Deming conocido como el P-H-V-A
Planear: Fijar los objetivos a lograr atendiendo los requisitos del cliente
Hacer: Implantar los procesos

Verificar: Hacer un seguimiento y medicion de los procesos y productos en
relacién a los objetivos, las politicas de la calidad y los requisitos basados en

indicadores de gestion

Actuar: Pasar a la acciéon. Seguir mejorando continuamente el desempefio

de los procesos.

El Mapa de los Procesos de una organizacion permite considerar la forma en
gue cada proceso individual se vincula vertical y horizontalmente, sus relaciones y
las interacciones dentro de la organizacion, pero sobre todo también con las partes
interesadas fueras de la organizacion, formando asi el proceso general de la

empresa.

Esta orientacion hacia los procesos exige la subdivisidbn en procesos
individuales teniendo en cuenta las estrategias y objetivos de la organizacién, ¢
experiencia ha demostrado que es conveniente definir los datos de entrada

parametros de control y datos de salida.
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L.a Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

Una vez definida la estructura de los procesos se procede a documentar el

sistema, elaborando o mejorando los procedimientos e instrucciones.

Ventajas de la documentacion

» Se conserva la memoria y el patrimonio informatico del sistema de gestion

de la calidad

> Se unifican los criterios de aplicacion de los elementos del sistema de

gestidn de la calidad
> Se racionaliza las operaciones de caracter repetitivo
> Se identifican los elementos que agregan valor
> Se establecen responsabilidades
> Sirve de guia para el adiestramiento del personal
» Se interactua de manera clara con otros sistemas de gestién
> Se asegura la aplicacion uniforme de las actividades de la calidad
> Se pueden mejorar los procedimientos, gracias a que estan escritos
> Se crea proteccidn contra actos de vandalismo

» Un sistema de gestidon documentado, es requisito indispensable para la

certificacion ISO
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Limitaciones que se pueden encontrar, para desarrollar un sistema

documental.

La documentacion del sistema de gestion de la calidad requiere un gran
esfuerzo, ya que la mayoria de las empresas no tiene un sistema formalmente
documentado y las que lo tienen, poseen manuales y documentos no
autorizados, aprobados o actualizados, ademas requiere mucho tiempo y tiende

a convertirse en un papeleo interminable.

Errores frecuentes cometidos en la documentacién del sistema
» Cambios realizados sin aprobacion

» Falta de coherencia entre el titulo y el contenido

» La no correspondencia entre lo escrito y lo practico

» Usar documentos incompletos, desactualizados o no autorizados
» Tener documentos no controlados

El valor de la documentacion

En el contexto de la norma COVENIN ISO 9001:2000. Sistema de Gestion
de la Calidad. Requisitos, se pretende que la preparacion y uso de la
documentacion sean actividades dinamicas con un valor agregado. La

documentacion es esencial para actividades criticas como:
» Alcanzar el nivel de la calidad deseado

» Evaluar el sistema de gestién de la calidad

> Mejorar continuamente

> Aplicar el mejoramiento
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Los procedimientos documentados del sistema de gestion de la calidad,
deben formar la documentacién basica utilizada para la planificacion general y la
gestion de las actividades que tienen impacto sobre la calidad, también deben
cubrir todos los elementos de la norma. Dichos procedimientos deben describir
las responsabilidades, autoridades e interrelaciones del personal que gerencia,
efectua y verifica el trabajo que afecta a la calidad, como se deben efectuar las
diferentes actividades, la documentacion que se debe utilizar y los controles que

se deben aplicar.

Algunos de los principales objetivos que se persigue con la elaboracién de

los manuales de procedimientos son:

» Entrenar y/o adiestrar a nuevos empleados.

» Definir responsabilidades y autoridades.

» Regular y estandarizar las actividades de la Empresa.

» Facilitar la introduccion de un mejor método.

» Ayuda a establecer mejores programas de operaciones y de actividades.
» Suministrar las bases documentales para las auditorias.

La Teoria de Sistemas

La teoria de sistemas busca formular conceptos que puedan crear
condiciones, para ser aplicados en la realidad. Los supuestos basicos de la teoria

de sistemas son:

»  Existe una nitida tendencia hacia la integracion de diversas ciencias naturales y

sociales.

> Esta integracion parece orientarse hacia una teoria de sistemas.
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> Dicha teoria de sistemas puede ser una manera mas amplia de estudiar los

campos no-fisicos del conocimiento cientifico, en especial las ciencias sociales.

> Esa teoria de sistemas al desarrollar principios unificadores que atraviesan
verticalmente los universos particulares de las diversas ciencias involucradas,

nos aproximamos al objetivo de la unidad de la ciencia.
» [Esto puede llevarnos a una integracion en la administracion cientifica.

La teoria de sistemas afirma que las propiedades de los sistemas, no pueden
ser descritos en términos de sus elementos separados; su comprensiéon se presenta

cuando se estudian globalmente.
La teoria de sistemas se fundamenta en tres premisas basicas:

1. Los sistemas existen dentro de sistemas: Cada sistema existe dentro de otro

mas grande.

2. Los sistemas son abiertos: Esta premisa es consecuencia de la anterior. Los
sistemas abiertos se caracterizan por un proceso de intercambio infinito con
su entorno, constituido por los demas sistemas. Cuando el intercambio cesa

el sistema se desintegra, esto es, pierde sus fuentes de energia.

3. Las funciones de un sistema dependen de su estructura: Para los sistemas
biologicos y mecanicos esta afirmacién es intuitiva. Los tejidos musculares
por ejemplo, se contraen porque estan constituidos por una estructura celular

que permite contracciones.
Sistema, segun Chiavenato, I. (1999)

La palabra sistema, tiene muchas connotaciones: “un conjunto
de elementos interdependientes e interactuantes; un grupo de
unidades combinadas que forman un todo organizado y cuyo
resultado (output) es mayor que el resultado que las unidades podrian
tener si funcionaran independientemente. El ser humano, por
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ejemplo, es un sistema que consta de un numero de drganos y
miembros, y solamente cuando estos funcionan de modo coordinado
el hombre es eficaz. De igual manera, se puede pensar que la
organizacion es un sistema que consta de un numero de partes
interactuantes". (p 771).

Tipos de sistemas
En cuanto a su constitucion, pueden ser fisicos o abstractos:

> Sistemas fisicos o concretos: Compuestos por equipos, maquinaria,

objetos y cosas reales. El hardware.

> Sistemas abstractos: Compuestos por conceptos, planes, hipétesis e ideas.
Muchas veces solo existen en el pensamiento de las personas. Es el

software.

En cuanto a su naturaleza, pueden cerrados o abiertos:

» Sistemas cerrados: No presentan intercambio con el medio ambiente que
los rodea, son herméticos a cualquier influencia ambiental. No reciben

ningun recursos externo ni producen algo que enviar afuera.

> Sistemas abiertos: Presentan intercambio con el ambiente, a través de
entradas y salidas. Intercambian energia y materia con el ambiente. Se
adaptan para sobrevivir. La adaptabilidad es un continuo proceso de

aprendizaje y de auto-organizacion.

Parametros de los sistemas

El sistema se caracteriza por ciertos parametros. Parametros son constantes
arbitrarias que caracterizan, por sus propiedades, el valor y la descripcion

dimensional de un sistema especifico o de un componente del sistema.



Los parametros de los sistemas son:

> Entrada o insumo: Es la fuerza de arranque del sistema, que provee el

material o la energia para la operacién del sistema.

> Salida, producto o resultado: Es la finalidad para la cual se reunieron
elementos y relaciones del sistema. Los resultados de un proceso son las

salidas, las cuales deben ser coherentes con el objetivo del sistema.

> Procesamiento, procesador o transformador: Es el fendmeno que
produce cambios, es el mecanismo de conversién de las entradas en salidas
o resultados. Generalmente es representado como la caja negra, en la que

entran los insumos y salen cosas diferentes, que son los productos.

Y

Retroaccion, retroalimentacion o retroinformacion: Es la funcion de
retorno del sistema que tiende a comparar la salida con un criterio
preestablecido, manteniéndola controlada dentro de aquel estandar o

criterio.

> Ambiente: Es el medio que envuelve externamente el sistema. Esta en
constante interaccion con el sistema, ya que éste recibe entradas, las

procesa y efectua salidas.

El sistema abierto

El sistema abierto como el organismo, es influenciado por el medio
ambiente e influye sobre él, alcanzando un equilibrio dinamico en ese sentido. El
organismo humano, por ejemplo, no puede considerarse una simple
aglomeracién de elemento separados, sino un sistema definido que posee
integridad y organizacién. El| sistema abierto, como es el organismo, es
influenciado e influye sobre el medioambiente, alcanzando un estado de

equilibrio,
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Al igual que los organismos vivos, las empresas tienen funciones

primarias, estrechamente relacionadas entre si, como son:

>

Ingestién: lLas empresas compran materiales para ser procesados.
Adquieren dinero, maquinas y personas del ambiente para asistir otras
funciones, tal como los organismos vivos ingieren alimentos, agua y aire

para suplir sus necesidades.

Procesamiento: Los animales ingieren y procesan alimentos para ser
transformados en energia y en células organicas. En la empresa, la
produccién es equivalente a este ciclo. Se procesan materiales y se desecha

lo que no sirve, habiendo una relacion entre las entradas y salidas.

Reaccion al ambiente: El animal reacciona a su entorno, adaptandose para
sobrevivir, debe huir o atacar. La empresa reacciona también, cambiando
sus materiales, consumidores, empleados y recursos financieros. Se puede

alterar el producto, el proceso o la estructura.

Alimentacion de las partes: Las diferentes partes de un organismo vivo
pueden ser abastecidas con materiales, como la sangre abastece de
alimento a todo el cuerpo. A los integrantes de la empresa se les suministra,
no solo el significado de sus funciones, sino también los datos de compras,
produccion, ventas o contabilidad y se les recompensa bajo la forma de
salarios y beneficios. El dinero es muchas veces considerado la sangre de la

empresa.

Regeneracion de partes: Las partes de un organismo pierden eficiencia, se
enferman o mueren y deben ser regeneradas o reubicadas para sobrevivir
en el conjunto. Los miembros de una empresa envejecen, se jubilan, se
enferman, o mueren. Las maquinas se vuelven obsoletas. Tanto hombres
como maquinas deben ser mantenidos o reubicados, por ello son

importantes las funciones de personal y de mantenimiento.

32



» Organizacion: La organizacidn de las cinco funciones descritas, es una

funcion que requiere un sistema de comunicaciones para el control y toma
de decisiones. En la empresa, se necesita un sistema nervioso central, que
coordine las diversas funciones de produccién, compras, comercializacion,
recompensas y mantenimiento. Esto se logra a través de la administracion,

lo cual implica control, toma de decisiones y planeacion.

Caracteristicas de las organizaciones como sistemas abiertos

Las organizaciones poseen todas las caracteristicas de los sistemas

abiertos. Algunas caracteristicas basicas de las organizaciones son:

» Comportamiento probabilistico y no-deterministico de las organizaciones: La

organizacién es afectada por el ambiente. El comportamiento humano nunca
es totalmente previsible, ya que las personas son complejas, respondiendo a
diferentes variables. Por esto, la Administracidon no puede esperar que
consumidores, proveedores, agencias reguladoras y otros, tengan un

comportamiento previsible.

Las organizaciones como partes de una sociedad mayor y constituida de
partes menores: Las organizaciones son vistas como sistemas dentro de
sistemas. Dichos sistemas son complejos de elementos colocados en
interaccion, produciendo un todo que no puede ser comprendido tomando
fas partes independientemente.

Figura 4. La organizacién como sistema abierto
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Modelo de Katz y Kahn.
Caracteristicas comunes de los sistemas abiertos

» Importacién (entradas): La organizacién recibe insumos del ambiente y
necesita provisiones renovadas de energia de otras instituciones, o de
personas, 0 del medio ambiente material. Ninguna estructura social es

autosuficiente ni autocontenida.

» Transformacion (procesamiento): Los sistemas abiertos transforman la
energia disponible. La organizacién procesa y transforma sus insumos en

productos acabados, mano de obra, servicios, etc.

> Exportaciéon (salida): Los sistemas abiertos exportan ciertos productos

hacia el ambiente.

» Los sistemas como ciclos de eventos que se repiten: El funcionamiento
de cualquier sistema consiste en ciclos repetitivos de importaciéon-

transformacion- exportacion.

» Entropia negativa: Los sistemas abiertos necesitan moverse para detener
el proceso entdpico para reabastecerse de energia manteniendo

indefinidamente su estructura organizacional.

> Informacion como insumo: Los sistemas abiertos reciben también insumos
de tipo informativo que proporcionan senales a la estructura sobre el

ambiente y sobre el funcionamiento en relacién con éste.

> Estado de equilibrio y homeostasis dinamica: En este sentido, los
sistemas abiertos se caracterizan por un estado de equilibrio; existe un flujo
continuo de energia del ambiente exterior y una continua exportacion de
productos del sistema; sin embargo, el cociente de intercambio de energia y

las relaciones entre las partes siguen siendo [0s mismos.
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> Diferenciacién: La organizacion tiende a la multiplicacion y elaboracion de
funciones, lo que le trae también multiplicacion de roles y diferenciacion

interna.

» Equifinalidad: El cual plantea que un sistema puede alcanzar, por diversos

caminos, el mismo estado final, partiendo de diferentes condiciones iniciales.

» Limites o fronteras: La organizacién presenta barreras entre el sistema y el
ambiente. Estos definen el campo de accion del sistema, como también su

grado de apertura con relacion al ambiente.

Las Organizaciones como una Clase de Sistema Social

Las organizaciones constituyen una clase o tipo de sistema social, el cual
a su vez se considera una clase de sistema abierto. Como clase especial de
sistema abierto, las organizaciones tienen propiedades que les son peculiares,

pero comparten otras propiedades en comun con todos los sistemas abiertos.

Todos los sistemas sociales, incluidas las organizaciones, se
fundamentan en actividades estandarizadas de una cantidad de individuos. Esas
actividades estandarizadas son complementarias o interdependientes con
respecto a algun producto con resultado comun. Ellas son repetidas,

relativamente duraderas y relacionadas en espacio y en tiempo.

Caracteristicas de las Organizaciones como Sistemas Sociales

> Los sistemas sociales, al contrario de las demas estructuras basicas no tiene
limites en amplitud. Los sistemas sociales no pueden representarse a través

de modelos fisicos.

» Los sistemas sociales necesitan insumos de produccién y de mantenimiento.




> Los sistemas sociales son sistemas esencialmente inventados, creados por
el hombre e imperfectos: se afirman en actitudes, percepciones, creencias,

motivaciones, habitos y expectativas de [os seres humanos.

» Los sistemas sociales presentan mayor variabilidad que los sistemas
bioldgicos. Necesitan mecanismos de control para reducir la variabilidad e

inestabilidad de las acciones humanas.

» Las funciones, normas y valores constituyen los principales componentes del

sistema social.

» Las organizaciones sociales representan el desarrollo mas claro de un
estandar de funciones interrelacionadas que insinuan actividades prescritas

o estandarizadas.

» El concepto de inclusion parcial. La organizacion utiliza sélo los

conocimientos y habilidades de las personas que le son importantes.

> Con relacion a su ambiente. El funcionamiento organizacional debe
estudiarse con respecto a las transacciones continuas desarrolladas con el

medio que lo rodea.

Modelo Sociotécnico de Tavistock

La organizacidén se concibe como un sistema sociotécnico. Ademas de
considerarse como un sistema abierto en interaccion constante con su ambiente,
la organizacion también se concibe como un sistema sociotécnico estructurado

en dos subsistemas:

> El subsistema técnico, que comprende las tareas que van a desempefarse,
las instalaciones fisicas, el equipo e instrumentos utilizados, las técnicas
operacionales, el ambiente fisico y la duracidn de las tareas. En resumen el
subsistema técnico cubre la tecnologia, el territorio y el tiempo. Es el

responsable de la eficiencia potencial de la organizacidn.




» El subsistema social, que comprende a los individuos, sus caracteristicas
fisicas psicolbgicas, las relaciones sociales entre los individuos asi como

las exigencias de su organizacion.

Los subsistemas técnico y social presentan una interrelacion intima y
dependientes y cada uno influye sobre el otro. El enfoque sociotécnico concibe a
la organizacién como una combinacion de tecnologia y al mismo tiempo como un
subsistema social. El subsistema tecnolégico y el social se consideran en una

interaccion mutual y reciproca y cada uno determina al otro, hasta cierto punto.

El modelo de sistema abierto propuesto por el enfoque sociotécnico parte
del supuesto de que toda organizacion “importa’ del ambiente diversas cosas y
utiliza estas importaciones en ciertos tipos de procesos de “conversién’ para
luego “exportar” productos, servicios, etc., que resultan del proceso de

conversion.




Marco Conceptual

Esta investigacion se basa en la aplicacién de las normas ISO 9000:2000,
por este motivo es importante familiarizarse con algunos términos utilizados por las
mismas Yy que apareceran durante el desarrollo de éste trabajo, los cuales se
definiran a continuacidn segun lo establecido en la norma COVENIN [SO
9000:2000. Sistema de Gestidon de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario.

Calidad

‘Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos”
Requisito
Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria
Cliente
Organizacidon o persona que recibe un producto
Satisfaccion del cliente

Percepcion del cliente sobre el grado en que se estan cumpliendo los

requisitos
Sistema

Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan entre si
Gestion

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion




Sistema de Gestion

Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactGan entre si

para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos

Sistema de Gestion de la Calidad

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién en lo
relativo a la calidad

Control de la calidad

Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos
de la calidad

Aseguramiento de la calidad

Parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar confianza en que

se cumpliran 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 de la calidad
Mejora continua
Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos

Politica de Calidad

Intenciones globales y orientacion de unas organizaciones relativas a la
calidad, expresadas formalmente por la alta direccion.

Objetivos de la calidad

Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con a calidad



Proceso

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las

cuales transforman entradas en salida
Producto
Resultado de un proceso
Procedimiento
Forma especificada para llevar a cabo una actividad o proceso
Trazabilidad

Capacidad para seguir la historia, la aplicacién o la localizacidon de todo

aquello que esta bajo consideracion
Conformidad

Cumplimiento de un requisito
No conformidad

Incumplimiento de un requisito
Accién preventiva

Accién 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
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Documento
Informacion y su medio de soporte
Manual de la calidad

Documento que especifica el sistema de gestién de la calidad de una

organizacion
Plan de calidad

Documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados deben
aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, proceso,

producto o contrato especifico.
Registro

Documento que presenta resultados obtenidos o0 proporciona evidencias de

actividades desempefiadas
Evidencia

Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo
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
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

Tipo y disefio de la Investigacion

De acuerdo al problema y a los objetivos planteados, la investigacion se
2nmarca bajo la modalidad de Proyecto Factible, apoyada en una investigacion de
Campo.

El Proyecto Factible segun, la Universidad Pedagogica Experimental
Libertador (2003)

‘consiste en la investigacion, elaboracion y desarrolio de una
propuesta de un modelo operativo viable para solucionar problemas,
requerimientos o necesidades de organizaciones o grupos sociales;
puede referirse a la formulacion de  politicas, programas,
tecnologias, métodos o procesos”. (p 16).

En este sentido la presente investigacion propone el disefo de un sistema
de documentacion, basado en la norma COVENIN ISO 9001:2000. Sistema de
Gestion de la Calidad. Requisitos, el cual contribuird a mejorar los procesos de la
organizacion ya que desea implantar un sistema de gestion de la calidad de acuerdo

a los requisitos de ésta norma.

La Investigacion de Campo segun, la Universidad Pedagogica
Experimental Libertador (2003)

“ el analisis sistematico de problemas en Ia realidad, con el proposito
bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y
factores constituyentes, explicar sus causas y efectos, o predecir su
ocurrencia, haciendo uso de metodos caracteristicos de cualquier
enfoque de investigacion.....Los datos son recogidos en forma directa
de la realidad; en este sentido se trata de datos originales o primarios.
Sin embargo se aceptan datos también estudios sobre datos censales
o muestras no recogidas por el estudiante, siempre y cuando se
utilicen los registros originales, con los datos no agregados”. (p 14)
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En este sentido, en el presente estudio se recolecto informacion a través de
la observacion directa de los procesos de la empresa, y entrevistas realizadas al
personal que en ella labora, lo cual contribuy6 en el desarrollo de la investigacion y

la presentacion de los resultados obtenidos.

Disefio de la Investigacion.

La investigacion se clasifica dentro del disefio No Experimental,

Transeccional, Descriptivo.
La investigacion No Experimental segun Hernandez (1998)

‘es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente las
variables, en este tipo de estudio. . se observa el fenomeno y se
analizan las observaciones y datos pertinentes.... en la investigacion
no experimental no hay manipulacion intencional ni asignacion al
azar” (p 185)

En la presente investigacion no se efectuaron pruebas experimentales, o

manipularon variables, ni se realizaron asignaciones al azar.

Por otro lado es transeccional porque se recolectaron los datos en un solo
momento, en un tiempo Unico y en ella se describe el sistema de gestion de la

calidad y la situacion actual de la documentacion con que cuenta la empresa.

El estudio es ademas descriptivo, ya que se presenta y describe, el estado y
la situacion actual de los procesos y documentos que posee la empresa, a través de
flujogramas y del mapa de proceso, también se evaluaron los requerimientos de la
norma COVENIN 1SO 9001:2000. Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos, con
el proposito de determinar el grado de adecuacion, de la documentacién de dichos
procesos con lo establecido en la norma y disefiar un sistema documental, que

cumpla con ésta norma y se adapte a las necesidades de la empresa.



Poblacién y Muestra.

Los procesos que integran, los servicios prestados por, HVC. Computer, CA, y la
documentacion generada por los mismos, solicitada por los requisitos de la norma
COVENIN ISO 9001:2000. Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos.

Técnicas de Recoleccion de Datos:
Las técnicas utilizadas para la investigacion fueron:
» La Observacion
» LaEncuesta

De acuerdo a Sabino (2001). “La entrevista es una forma especifica de interaccién
social que tiene por objeto recolectar datos para una investigacion” (p 106), vy ‘“la

encuesta es una entrevista estructurada” (p 107).

En el desarrollo de la investigacion se encuesto a todo el personal de la empresa en
relacién a los procesos involucrados en la prestacién de los servicios que ofrece la
empresa, con la finalidad de hacer un levantamiento de los mismos, recabar la
informacion necesaria para evaluar la documentacién que los apoya y crear un SD
qgue se adapte a las necesidades de la empresa y que cumpla con los requisitos de
la norma COVENIN ISO 9001:2000. Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos

Instrumentos de recoleccion de datos.

» Fichas

» Cuestionarios
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Técnicas para el Analisis de los Datos.

Una vez recopilada y clasificada la informacion se procede a hacer un
Analisis cualitativo de la misma, comparando y verificando su correspondencia con
la realidad operativa de la empresa, para posteriormente efectuar la sintesis de la
informacion a través de, graficas, tablas, mapa de proceso, y diagrama de flujo.
Evaluar los resultados obtenidos comparandolos con los requisitos exigidos por la
norma COVENIN ISO 9001:2000. Sistema de Gestién de la Calidad. Requisitos, e
identificar la documentacion que requiera ser elaborada o modificada para
desarrollar el sistema documental de la empresa, de acuerdo a lo establecido por

dicha norma.
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CAPITULO IV
DIAGNOSTICO

En este capitulo se desarrollan los contenidos y datos obtenidos con el fin de

dar respuesta a los objetivos especificos planteados en la presente investigacion.

Se parte de la revision documental de la Norma COVENIN 1S0:9001:2000,
para determinar los requisitos que debe cumplir el sistema documental solicitado por
la misma y que sirve como herramienta de soporte de sistema de gestién de la
calidad.

Posteriormente se identificaron los procesos que comprende el actual
sistema de gestion de la calidad de HVC. Computer. C.A. y se procedio a evaluar el
grado de cumplimiento de la documentacion de dichos procesos, con los requisitos
de la Norma COVENIN 1SO:9001:2000, con la finalidad de determinar la situacién
actual de la empresa. Para realizar esta evaluacion se aplicaron técnicas de
recoleccion de datos a través de entrevistas a todo el personal de la empresay a la
observacion directa de sus procesos.

En base a la informacion recabada, se identificaron los documentos que
necesitaban ser modificados o creados, para cumplir con los requisitos de la norma

y cuales estaban conformes.

Requisitos de documentacion de la Norma COVENIN ISO
9001:2000. Sistema de Gestion de la calidad. Requisitos.

La conformidad del sistema de gestion de la calidad de una empresa,
certifica que la misma cuenta con un sistema documentado de su gestion de calida y
puede demostrarlo mediante una supervision posterior, es por ello que el sistema
documental, es una herramienta de soporte del sistema de gestion de la calidad, y
en el se plasma la forma de operar de la organizacién y toda ia informacion que
permite el desarrollo de los procesos y la toma de decisiones. Este ademas de estar

formado por la documentacion basica utilizada para la planificacién general y de las
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actividades que impactan sobre la calidad, debe cubrir también los elementos
aplicables a la norma COVENIN [ISO:9001:2000. Requisitos, ya que es a través de
esta norma que se desea implantar el sistema de gestion de la calidad de HVC.
Computer, C.A.

La norma COVENIN ISO 9001:2000. Sistema de Gestion de la Calidad.
Requisitos, en la clausula 4.1 Requisitos generales, requiere a la organizacion
“‘establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestién de Ia
calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta

Norma Internacional”.

La clausula 4.2.1 Generalidades indica que la documentacion del
sistema debe incluir:

a) Declaracion documentada de la politica de la calidad y los objetivos de
la calidad. Los requisito para la politica de la calidad, se definen en la
clausula 5.3 de la norma ISO 9001:2000. La politica de calidad documentada
tiene que ser controlada de acuerdo con los requisitos de la clausula 4.2.3.
Los requisitos para los objetivos de la calidad se establecen en la clausula
541 de la norma ISO 9001:2000. Estos objetivos de la calidad
documentados, estan tambien sujetos a los requisitos de control de la

clausula 4.2.3.

b) Un Manual de Gestion de la Calidad. El apartado 4.2.2 de |la norma ISO
9001:2000, especifica el contenido minimo de un manual de la calidad. El
formato y la estructura del manual es decisién de cada organizacion, y

dependera del tamafio, cultura y complejidad de la misma.

c) Los procedimientos documentados requeridos en la esta norma. La
norma I1SO 9001:2000, requiere especificamente que la organizacion tenga

procedimientos documentados para las seis actividades siguientes:

4.2.3 Control de documentos.

4.2.4 Control de los registros de calidad.
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8.2.2 Auditorias internas.

8.3 Contro! de productos no conformes.
8.5.2 Acciones correctivas.

8.5.3 Acciones preventivas.

Estos procedimientos documentados deben controlarse de acuerdo con
los requisitos de la clausula 4.2.3.

d) Los procedimientos documentados necesitados por la organizacién
para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus
procesos. Con el fin de que la organizacién demuestre la eficacia de su
sistema de gestion de la calidad, puede ser necesario desarrollar
documentos diferentes a los exigidos por la norma y que aportan valor a su
sistema de gestién de la calidad como por ejemplo; mapas de procesos,
diagramas de flujo, organigramas, planes de calidad, entre otros, éstos
procesos también deben cumplir con las clausulas 4.2.3 0 4.2.4 en el caso

de los registros.

e) Los registros requeridos por la norma.

- 5.6.1. Revisiones efectuadas por la direccion al sistema de gestion de
la calidad

6.2.2 - e. Educacion, formacion, habilidades y experiencia del

personal.

7.1- d. Procesos de realizaciéon del producto y cumplimiento de los
requisitos del producto.

- 7.2.2. Revisidn de los requisitos relacionados con el producto y de las

acciones originadas por las mismas.
7.3.2. Elementos de entrada del disefio y desarrollo.
- 7.3.5. Resultados de la verificacion del disefio y desarrollo.

7.3.6. Resultados de la validacién del disefio y desarrollo.
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7.3.7. Control de cambios del diseno y desarrollo.

7.4.1. Evaluacion de proveedores y de cualquier accién necesaria

que se derive de las mismas.

7.5.2 d. Segun se requiera por las organizaciones, demostrar la
validacion de los procesos donde los productos resultantes no
puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion

posterior.

7.5.3. ldentificacion unica del producto, cuando la trazabilidad sea un

requisito.

7.5.4. Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda,
deteriore 0 que de algun otro modo, se considere inadecuado para su

Uso.

7.6 a La base utilizada para la calibracion o verificaciéon del equipo
de medicidén, cuando no existan patrones de medicién nacionales o

internacionales.

7.6. Valides de los resultados de las mediciones anteriores cuando se
detecte que el equipo de medicibn no esta conforme con los

requisitos.

7.6. Resultados de la verificacién y calibracidon de los instrumentos de
medicion.

8.2.2. Auditorias internas.

8.2.4. Autoridad responsable de la liberacién del producto.

8.3. Tratamiento de las no conformidades.

8.5.2. Acciones correctivas.

8.5.3. Acciones preventivas.

Los requisitos para el control de los registros se establecen en la clausula

424
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En las notas que siguen a la clausula 4.2.1, se especifica que siempre que la
norma exija un “procedimiento documentado este debe establecerse, documentarse,

implementarse y mantenerse.

Ademas se hace énfasis en que la extensién de la documentaciéon puede

diferir de una organizacion a otra.

La clausula 4.2.2 de la norma, se refiere al Manual de la Calidad y especifica

que éste de contener:

La descripcion de los requisitos y ambito del sistema de gestion de la
calidad, procedimientos o referencia a los mismos y la descripcién de la

interaccion entre los procesos.
La clausula 4.2.3 Control de la documentacién, incluye:

Edicidn, Revision, aprobacion de documentos y control de documentos

obsoletos.
La clausula 4.2.4 Control de los registros, incluye:

Ubicacién, archivo, tiempo de archivo y control de registros y acceso a
los registros.

La norma ISO 9001:2000, hace énfasis en un enfoque basado en procesos, por o
cual se procedié a identificar lo procesos del actual sistema de gestion de 1a calidad
de la empresa, la interaccion entre ellos y asi determinar la documentacién de estos
procesos, en la extensién necesaria para cumplir con los requisitos de esta normar

internacional.

Procesos que comprenden el actual sistema de gestion de la

calidad de la empresa HVC. Computer, C.A.

La empresa ofrece servicios de reparacion, instalacion y mantenimientos de
equipos de computacion, estos servicios pueden ser prestados dentro de sus

propias instalaciones o en las instalaciones del cliente. Con la informacion recabada
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se elaboré el Mapa del Procesos de la empresa y levantaron los flujogramas de

procesos, en los cuales se puede observar la interaccion entre los procesos que

integran el servicio prestado por

la empresa, los documentos y registros

involucrados, elementos de entrada y salida y como se relacionan sus actividades

con sus clientes internos y externos.

Figura 5. Mapa de Procesos de HVC. Computer. C.A.

| MAPA DE PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ]
c PROCESOS DE LA DIRECCION c
L L
| i
E | , . " Responsabilidad, L ] E
N Satxsfgcmon > Rev1§|on _p’or la L Autoridady [ Provisidn de N
T al Cliente Direccién c i Recursos T
omunicacion
E E
S S
Y T ¥ T |
P PROCESOS DE APOYO P
A A
R R
T T
E Recursos Administracion y Gestién de E
s Humanos Compra Finanzas Calidad s
i i
N N
! $ v { Tl
R PROCESOS DE REALIZACION DEL SERVICIO R
E E
S Prestacion del s
Al Servicio aia N
D Recepcién —» Revision (Reparacién, —»  Entrega D
A Instalacion, A
S Mantenimiento) S

Procesos de la Direccion:

satisfacciéon del cliente,

Disefio: La investigadora, 2005

Comprende los proces

provision de recursos,

os relacionados con la

revisiones

al sistema,

responsabilidad, autoridad, que orientan a la organizacion y sirven de guia general.
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Procesos de apoyo: Comprende los procesos de recursos humanos, compra,
administracion, contraloria (control de documentos, registros), que sirven de apoyo a

los procesos de servicios, y contribuyen a lograr la satisfaccion del cliente.

Procesos de realizacion del servicio: Comprenden los procesos orientados al
cumplimiento de los requerimientos de los servicios prestados por la organizacion,
(recepcion, revision, intervencion técnica, entrega). Recibe informacion y apoyo de

los procesos de la Direccion y los procesos de apoyo.

Con el mapa de proceso se precedio a realizar los flujogramas de servicios,

que se muestran a continuacion:

Figura 6. Flujo Actual: Servicios prestados en instalaciones de HVC. Computer. C.A.

SERVICIO TECNICO EN INSTALACION DE HVC COMPUTER, C.A (1)

UNIDAD PROCESOQO
[}
Solicita el Recibe copia Recibe
. Vaa9
servicio NSS presupuesto
CLIENTE —
Si
Recibe equipo [
Abre NSS ’ Elabora
—» presupuesto
1 6

ADMINISTRADOR

Abre IT
2

Revisa, llena PP, Interviene
registra equipo, llena [T
TECNICO diagnostico de y PP
equipo en IT
4 7
¥
Recibe IT, Revisa Ty PP, Revisa 0Ty
asigna Técnico envia para PP
presupuesto
3 5 8
SUPERVISOR
No
Sl
Firma OT y PP Avisa al cliente
da salida al | »| | Archiva
equipo PPyOT
9 10 11

NSS: Nota solicitud de servicio, OT: Orden de trabajo, PP: Protocolos de pruebas
Disefio: La investigadora. 2005.



Figura 7. Flujo Actual: Servicios prestados en instalaciones del cliente.

SERVICIO TECNICO EN INSTALACION DE HVC COMPUTER C A EN INSTALACIONES DEL CLIENTE (1)

UNIDAD PROCESQ
— No
olicita el i
Sselr\;i;o Recibe Vaaii
presupuesto
CLIENTE .
Si Recibe equipo y
—»  firmalT, se
queda con copia
delT
Abre NSS Elabora
presupuesto
1 7
ADMINISTRADOR T
Abre [T
2
S ———
Se traslada al Interviene
> cliente equipo, llena IT
4 y PP 8
¥ ¥
Revisa, llena PP, Entrega IT y
registra equipo al
diagnostico de cliente
equipo en OT
. 5 9
TECNICO \/—
Solicita EntregaiTy
presupuesto PP al
Supervisor
6 10
I
Y e
Recibe (T, Revisa ITy PP —
SUPERVISOR asigna Técnico - Archiva PP |,
yIT
3 11 12

NSS: Nota solicitud de servicio, IT: Intervencion técnica, PP: Protocolos de pruebas

Disefno: La investigadora. 2005.

Resultados obtenidos: De los flujos iniciales de servicios, se

detectar, que los documentos involucrados son: las notas de solicitud de servicios

(NSS), Ordenes de trabajo (OT), Intervencion técnica (IT), los protocolos de pruebas

(PP) y Presupuesto, de los cuales se tiene que:

> Las NSS, que se abrian cuando el cliente solicitaba el servicio e ingresaba el
equipo a las instalaciones de la empresa, no se cetraban al terminado el
servicio y entregar el equipo al cliente, esto indicaba que el equipo aun

permanecia en la empresa y el cliente continuaba con la copia de la NSS.
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Por lo cual no existia un control adecuado de los equipos que efectivamente

permanecian en poder de la empresa.

Las NSS, que se abrian cuando el cliente solicitaba un servicio a domicilio,
tampoco se cerraban una vez finalizado el mismo, lo cual indicaba que el

servicio aun no habia sido prestado o por lo menos no se habia completado.

No se registraban las condiciones fisicas en las cuales el equipo ingresaba a
la empresa (golpes, raspones, entre otros), por lo que se generaban en
muchas ocasiones quejas de los clientes, con respecto al estado en que

eran devueltos los equipos, luego de prestado el servicio.

Las OT y PP de los equipos se acumulaban en espera por archivar y muchas
veces se mezclaban los documentos de los equipos por reparar con los ya

reparados.

Se utilizaban dos documentos idénticos, pero con nombres distintos, OT
(trabajos en la empresa), IT(trabajos a domicilio), con lo cual aumentaba el
numero de registros a controlar, y se generaban mayores gastos en

papeleria, sin que esto aportara nada de valor al trabajo realizado.

Evaluacion del grado de adecuacion de la documentacion actual,

de HVC. Computer, C.A,, con los requerimientos de la norma COVENIN
ISO 9001:2000. Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos.

Los aspectos considerados en esta evaluacion fueron los requisitos de la

norma COVENIN ISO 9001:2000, referentes a la documentacion del sistema de

gestion de la calidad, solicitada por esta norma.

Actualmente la empresa cuenta con un sistema documental, que desean

formalizar, de manera tal, que cumpla con los requisitos de la norma ISO

9001:2000, Por este motivo se evaluaron los requisitos como conformes (C) y no
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conformes (NC), dando al final, el resultado en % de conformidad, identificando
ademas los aspectos que necesitaban adecuarse a los requerimientos de la norma,
asi como también los procedimientos documentados que deben elaborarse para

cumplir con la misma.
Recoleccién y analisis de datos.

Para evaluar el cumplimiento de la documentacién de la empresa, se elabord
una lista de chequeo, con los requisitos de documentacion exigidos por la norma
COVENIN 1SO 9001:2000. Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos. Los
aspectos considerados en este diagnostico fueron las clausulas 4.2, 4.2.1, 4.2.2,
423,424,53,541,56,56.1,562,563,622-¢,71-d,7.22,732, 735,
7.36, 737, 741, 752 d, 753, 754, 76, 822, 824, 83, 852 y 85.3.
Referidos a la documentacion del sistema de gestion de la calidad y los registros
requeridos por esta norma. Para la recopilacion de los datos se utilizd la
observacion directa y la entrevista al personal involucrado en los procesos a

evaluar.

En base a estos resultados se establece el diagnostico de la situaciéon actual
de la documentacion de los procesos, y se toma como punto de partida para realizar
el disefio del sistema documental que le servira de soporte al sistema de gestion de

la calidad que desea implantar la empresa objeto de estudio.

A continuacion se muestra la lista de chequeo y los resultados obtenidos.
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Tabla 1. Lista de chequeo. Requisitos de documentacion de la norma

COVENIN ISO 9001:2000. SGC. Requisitos.

4 Sistema de Gestion de la Calidad
4.2 Requisitos de la Documentacion
4.2.1 Generalidades
a) Posee declaracion documentada de la Politica X | Poseen Politica de
de la Calidad y Objetivos de la Calidad la Calidad
documentada, no
poseen objetivos de
B ] calidad
b) Posee un Manual de Gestion de la Calidad X | No poseen
¢) Procedimientos documentados requeridos por X | Estani let
la norma COVENIN-ISO 9001:2000 sian incompietos
d) Dc_)cumentos_ negesarios; para asegurar la X | No estan completos
eficaz planificacion, operacion y control de
SUS procesos
e) Registros requeridos por la norma L
Venezolana COVENIN-ISO 9001:2000 X | Estan incompletos
4.2.2 Manual de la Calidad No posee
a) Incluye el alcance del Sistema de Gestién de X
la Calidad, los detalles y la justificacion de
cualqguier exclusién
b) Referencia a ios procedimientos
documentados establecidos para el SGC X
c) Descripcion de la interaccion de los procesos
del Sistema de Gestién de la Calidad X
Continua
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4.2.3 Control de los Documentos No posee

a) Procedimientos para aprobar los documentos
en cuanto a su adecuacién antes de su X
emision.

b) Revisar y actualizar los documentos cuando
sea necesario y aprobarlos nuevamente. X

c) Asegurarse de que se identifican los cambios X
y el estado de revisibn actual de los
documentos

d) Asegurar que las versiones pertinentes de los X
documentos  aplicables se  encuentran
disponibles en los puntos de uso.

e) Asegurar que los documentos permanezcan X
legibles y facilmente de identificables.

f) Asegurar que se identifiquen los documentos X
de origen externo, y se controle su
distribucion.

g) Prevenir el uso no intencionado de
documentos obsoletos, y aplicarles una X
identificacion adecuada en el caso de que se
mantengan por cualquier razén.

4.2.4 Control de Registros

a) Establece y mantiene los registros para
proporcionar evidencia de la conformidad con
los requisitos

b) Registros de la Calidad permanecen legibles,
facilmente identificables y recuperables

c) Procedimientos documentados para :;'r%ce dimientosposee
garantizar los controles necesarios para la X

identificacion, almacenamiento, proteccion,
recuperacién, tiempo de retencion vy
disposicion de los registros.

documentados, el
control de registros
es informal

Continua
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CLAUSULA

NA

NC

Observacion

5 Responsabilidad de la direccion

5.3 Politica de Calidad

a) La alta Direccion asegura que la politica de la
calidad es adecuada al propésito de la
organizacion.
b) Incluye el compromiso de cumplir con los
requisitos y mejorar continuamente la eficacia del
sistema de gestién de la calidad.
c) Proporciona un marco para el establecimiento y
la revision de los objetivos de calidad.
d) Se comunica y entiende dentro de la
organizacion.
e) Se revisa para su continua adecuacién. X |No hay evidencias
de su revisién
5.4 Planeacion
5.4.1 Objetivos de Calidad No poseen objetivos
. ., . x |de la calidad
a) La alta direccion asegura que se determinen los documentados. i
objetivos generales de la calidad y a partir de evidencias  de
ellos se establecen objetivos especificos objetivos medibles
b) La alta direccidén asegura que los objetivos son X
medibles y estan en coherencia con la Politica
de la Calidad.
5.6 Revision por la Direcciéon
5.6.1 Generalidades No hay evidencias
. . . . . de las revisiones
a) Ladireccion realiza revisiones del sistema de efectuadas por la
gestion de la calidad, a fin de garantizar su X | Direccién
continuidad, adecuacion y eficacia.
b) La revisién incluye la evaluacién de
oportunidades de mejora y las necesidades de X

efectuar cambios en el sistema de gestion de la
calidad, incluyendo la Politica de la Calidad y
los Objetivos de la Calidad.

Continua
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CLAUSULA

NA

NC

Observacion

6. Gestion de los Recursos

6.2 Recursos Humanos

6.2.2 Competencia, toma de conciencia vy
formacion

a) La organizacién mantiene los registros de la
educacion, formacion, habilidades y
competencias de su personal.

7. Realizacion del producto.

7.1 Realizacion de la planificacion del producto.

d) Determina los registros necesarios para
garantizar que los procesos utilizados y el
producto resultante cumplen con los
requisitos.

7.2 Proceso de realizacion.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con
el producto.

a) La organizacién revisa que estén definidos los
requisitos del producto.

b) Estén resueltas las diferencias entre los
requisitos del contrato o pedido y los
expresados previamente.

c) La organizacion revisa que tiene capacidad
para cumplir con los requisitos definidos.

La organizacion debe mantener registros de los
resultados de la revision y de las acciones
originadas por la misma.

7.3 Disefio y Desarrollo.

Esta clausula
aplica para

no
la

empresa objeto de

estudio.

Continda
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CLAUSULA NA | C | NC | Observacion
7.4 Compras
7.4.1 Procesos de Compras La empresa no
. , L cuenta con
a) Laempresa tiene establecido procedimientos P
procedimientos
documentados para asegurar que los X |documentados de
productos comprados cumplan con los compra ni
requisitos establecidos. evaluacion de
b) Laempresa tiene un procedimiento proveedores
documentado para la evaluacion de X
proveedores.
7.5 Produccion y prestacion del servicio
7.5.2 Validacion de los procesos de producciony | X Esta clausula no
de la prestacion del servicio aplica  para la
) empresa objeto de
La empresa debe validar aquellos procesos de estudio, ya que, la
produccién y prestacion de servicio donde los validacién del
productos resultantes no puedan verificarse servicio puede
mediante actividades de seguimiento o medicion verificarse mediante
posterior. actividades de
seguimiento y
medicion,
posteriores a la
prestacion del
mismo.
7.5.3 Identificacion y trazabilidad
a) La organizacion identifica el producto por
medios adecuados, a través de todo el X
proceso
b) Identificar su estado con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicion X
c) Controlar y registrar la identificacién Gnica X
7.5.4 Propiedad del cliente X {No posee

La empresa tiene procedimientos documentados
para garantizar el buen estado y conservacion de los
bienes del cliente

procedimientos
documentados para
garantizar el
cuidado de los
bienes del cliente

Continta
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CLAUSULA

NA

NC

Observacion

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y
de medicion
a) La organizacién establece procedimientos
para calibrar y verificar a intervalos
especificos, comparando con patrones de
medicion trazables a patrones nacionales o
internacionales los equipos de medicién

b) Ajustar o reajustar los equipos

c) lIdentificar los equipos para determinar su
estado de catlibracidon

d) Protegerlos contra ajustes que pudieran
invalidar el resultado de la medicién

e) Protegerlos contra e dafio y deterioro

8.Medicion, analisis y mejora

8.2.2 Auditoria interna X |La empresa no
- posee

La empresa cuenta con un procedimiento para procedimientos

realizar auditorias internas del sistema de gestion de documentados para

la calidad, y determinar si esta conforme con las realizar  auditorias

disposiciones planificadas, se ha implementado y internas.

mantenido.

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

La organizacién mide y hace seguimiento de la

caracteristicas del producto para verificar que cumpla

con |os requisitos

8.3 Control del producto no conforme Aunhqgue la empresa

o . lleva un control de

La organizacién cuenta con un procedimiento los  productos no
documentado para el control de productos no X | conformes no

conformes

a) La organizacién asegura que el producto no
conforme se identifique y controle y toma
acciones para eliminar las no conformidades

b) Autoriza su uso, liberaciéon o aceptacién por
una autoridad pertinente

¢) Toma acciones para impedir su uso
originalmente previsto

cuenta con un
procedimiento
documentado

Continua
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CLAUSULA NA | C | NC | Observacion
8.5.2 Acciones Correctivas La empresa no
. .. o posee

La organizacion cuenta con procedimientos X procedimientos

documentados de acciones correctivas para eliminar documentados  ni

las causas de las no conformidades registros de
acciones correctivas

8.5.3 Acciones Preventivas La empresa no

La organizacion cuenta con procedimientos de X S(rjjcesdimientos

acciones preventivas para eliminar la causa de las no documentados  ni

conformidades registros de
acciones
preventivas

TOTAL 54

NO APLICAN 2

TOTAL 52 [ 24| 28

NA = No Aplica C = Conforme

NC = No Conforme

% Cumplimiento = Total Conformidades Encontradas x 100

(total evaluadas — NA)

%Cumplimiento = 24*100= 46,15%
(52)

Analisis de resultados obtenidos

De los resultados obtenidos, se pudo observar que la empresa objeto de

estudio, cuanta con un sistema documental enfocado hacia sus procesos, motivo

por el cual, no es necesario realizar nuevamente toda la documentacion, en este

caso la documentacion existente es adecuada y se puede actualizar, conjuntamente

se debe elaborar

la documentacion faltante

incluyendo el

manual de

aseguramiento de la calidad, para completar el sistema documental que requiere la

organizacion, con el fin de cumplir con la norma ISO 9001:2000.SGC. Requisitos.

Una vez finalizada la verificacion, se lleg6 a las siguientes conclusiones:
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1

Todos los requisitos de documentacion de la norma SO 9001:2000,

chequeados en la lista son aplicables a la empresa, a excepcion de:

1.1 7.3 Disefio y Desarrollo. Esta clausula no aplica debido a que la

empresa no disefia los equipos a los que le presta servicio.

1.2. 7.5.2 Validacién de los procesos de produccion y de la
prestacion del servicio. Esta clausula no aplica para la empresa
objeto de estudio, ya que, la validacion del servicio puede
verificarse mediante actividades de seguimiento y medicion, antes,

durante y posteriores a la prestacién del mismo.

4.2 Requisitos de la Documentacion. Este es el punto en el cual
presenta mayores no conformidades, y estan practicamente en cero. Es
importante destacar que cuentan con una politica de calidad definida e
implantada, sin embargo no tienen objetivos de calidad definidos vy
documentados, asi como tampoco poseen Manual de Gestion de la
calidad. El control de los documentos y registros es informal y no esta
documentado, aunque se encontrd evidencia de que los registros se
conservan adecuadamente y pueden ser consultados en el momento

que se requieran.

5.6 Revision por la Direccion. Aunque es notable el interés de la
Direccion por implantar y mejorar su sistema de gestion de la calidad, no
hay evidencias de que ésta haya efectuado revisiones al mismo, a fin de
garantizar su continuidad, adecuacién y eficacia, o de evaluaciones

hechas para detectar posibilidades de mejoras.

7.4 Compras. La empresa no cuenta con procedimientos
documentados para efectuar las compras, ni evaluar a sus proveedores,
aunque si cuenta con un listado de proveedores, que debe ser

actualizado.
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5 7.5.4 Propiedad del cliente. Aunque los equipos propiedad del cliente,
se encuentran bien resguardados y protegidos mientras estan en poder
de la empresa, no poseen procedimientos documentados para

garantizar el buen cuidado de los mismos.

6. 8.2.2 Auditoria interna. La empresa no cuenta con procedimientos

documentados para realizar auditorias internas.

7. 8.5.2 Acciones Correctivas y 8.5.3 Acciones Preventivas. La empresa
no posee procedimientos documentados para llevar a cabo acciones

correctivas ni preventivas.

Cuando se observa los resultados, se puede contactar que el punto mas
critico y es el control de documentos y registros, ya que la empresa no cuenta con
procedimientos documentados, para llevar este control, ademas de no tener
procedimientos para las auditorias internas acciones correctivas, acciones

preventivas, compras y evaluacion de proveedores.

Otro punto critico es el establecimiento de objetivos de la calidad que puedan
ser medibles y estén acordes con la politica de la calidad implantada en la empresa,
esto ademas serviria como indicativo, en las futuras revisiones de la direccion, para
evaluar la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus posibilidades de

mejora.

Por otro lado, aunque la empresa no cumple con los requisitos de
documentacion establecido por la norma [ISO 9001:2000, tienen un avance
significativo, esto se puede considerar un buen inicio, que unido a la aptitud positiva
de todo el personal para colaborar con la implantacién de su sistema de gestion de
la calidad, y a la disposicion de la direccidon de otorgar los recursos para su
desarrollo, es el mejor indicativo de que pueden llevar a feliz termino su

implantacion.
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Para ello se debe establecer |la estructura y extensién de la documentacion
que integrara el sistema documental, tomando en cuenta la documentacion exigida
por la norma y la que requiera la empresa para cumplir con la prestacién de sus
servicios, ademas de establecer responsabilidades para la elaboracion de los
documentos y determinar la codificacion, formato, y estructura que deben tener los

documentos, incluyendo el manual de aseguramiento de la calidad.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

Modificaciones propuestas a los procesos de HVC. Computer, C.A.

De acuerdo a los resultados obtenidos en el levantamiento de los procesos de HVC.

Compter, C.A, mostrados en los diagramas de flujos de los servicios actuales,

paginas 53 y 54, se hizo una evaluacién de los procesos, proponiendo los cambios

gue se muestran en los siguientes diagramas de flujo.

Figura 8. Flujo final: Servicios en instalaciones de HVC. Computer. C.A.

SERVICIO TECNICO EN INSTALACION DE HVC. COMPUTER, C.A (2)

UNIDAD PROCESO
I Solicita el I [ Recibe copia l} A Recibe l ° i:l
SEIVicio NSS resupuesto
CLIENTE B
Recibe equipo y
firma NSS
1
A
Abre NSS y Elabora Completa NSS,
registra fa presupuesto registra la
inspeccion 6 A | inspeccion visual, e F
visual del de salida del A;\lcgg’a
producte producto y entrega
ADMINISTRADOR o al cliente
12 13
Abre IT Avisa al cliente
2 11
A
A
Rewvisa, liena PP, Interviene
§ registra equipo, liena IT
TECNICO diagnostico de y PP
equipoeniT 4 7
[
] i
Recibe IT, Revisa ITy PP,
asigna Técnico envia para
3 presupuesto
5
SUPERVISOR No
Firma Ty PP
dasalidaal {(—p | AsrchivaPPyOT]
equipo e informa al
9 Administrador

NSS: Nota solicitud de servicio, IT: Intervencion técnica, PP: Protocolos de pruebas

Disefio: La investigadora (2005)
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Figura 9. Flujo Final: Servicios en instalaciones del cliente.

SERVICIO TECNICO EN INSTALACION DE HVC. COMPUTER, C.A EN INSTALACIONES DEL CLIENTE (2)

UNIDAD PROCESO
- - No
] Solicita el Recibe
. — Vaa9
servicio presupuesto
CLIENTE
Firma
nspeccion
del equipo
Y
A4
Abre [T Elabora
ADMINISTRADOR —®| presupuesto
1 6
Se traslada al Interviene
¥ cliente, registra equipo, llena IT
la inspeccién  —! y PP 7
visual del equipo
eniT 3
\/
Revisa, llena PP, Entrega IT y
registra equipo al
diagnostico de cliente
equipoen IT
4 8
TECNICO — __;—
Solicita Entrega IT y
presupuesto PP af =
5 Supervisor
9
A 4 A4
Recibe IT,
SUPERVISOR asigna Técnico Revisa IT y PP[—
2 10

NSS: Nota solicitud de servicio, IT: Intervencién técnica, PP: Protocolos de pruebas

Disefio: La investigadora (2005)

Cambios propuestos

A los procesos iniciales se le agregaron actividades y se modificaron los formatos
de las notas de solicitud de servicios (NSS), Ordenes de trabajo (OT) e Intervencion

técnica (IT) de la siguiente manera:

» La NSS, en el caso de servicios prestado en las instalaciones de la empresa,
ésta nota la debe abrir el Administrador al momento de ingresar el equipo y

dejar registrado en este formato la fecha y las condiciones fisicas en que se
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recibe, el cliente debe firmar como indicativo de aceptacion. Al finalizar el
servicio y ser retirado el equipo, debe solicitarle al cliente la copia de la NSS
y completar la informacion (fecha de salida), y hacerla firmar como prueba de
que el equipo fue entregado conforme, para llevar un mejor control de los

equipos que entran y salen de la empresa.

Las IT y OT, se unieron en un solo formato, (IT) al cual se le agregd, la
opcidn, de escoger si el servicio se presta en “HVC” o en “instalacion del

cliente” en cuyo caso se debe llenar el nombre y la direccion.

Las nuevas IT, tienen una seccién donde colocar las condiciones fisicas en
que se recibio el equipo (sustituyen a la NSS) en el caso de que el servicio
se preste a domicilio, esto se hizo para tener prueba del estado visual inicial
del equipo, y no anexar otro documento a los utilizados por los técnicos, de
igual forma debe ser firmada como prueba de conformidad por el cliente,

antes de iniciar la intervencién técnica.

Todas las IT y los protocolos de pruebas deben ser archivados por el

Supervisor, una vez finalizado el servicio y entregado el equipo al cliente.

El Superviso debe abrir una carpeta técnica por cada cliente a partir de la
segunda solicitud de servicio e incluir en ella todos los documentos

relacionados con sus equipos.

E! Administrado debe abrir una carpeta para archivar las NSS, una vez

culminado el servicio prestado en las instalaciones de HVC. Computer, C A.
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Sistema documental propuesto para HVC. Computer, C.A.

De acuerdo a los resultados obtenidos, de la evaluacién realizada al sistema

documental de la empresa objeto de estudio toman en cuanta los requisitos

exigidos por la norma COVENIN ISO 90012000, y considerando la extension de la

documentacién necesaria para el eficaz funcionamiento de la empresa, se propone

un sistema documental, se propone un sistema documental integrado por cuatro

niveles de documentacion, el cual estara formado de |a siguiente manera:

Manua!l de Gestion de la Calidad: En el cual se describira el Sistema de Gestion
de la Calidad de HVC, Computer. C.A, de acuerdo a la norma COVENIN SO
9001:2000.

Manual de Organizacion: En el cual se desarrollaran todos los procedimientos
documentados solicitados por la normas COVENIN ISO 9001:2000, y aquellos
necesarios que se consideren necesarios para el eficaz funcionamiento de ia
empresa, también contendra la estructura de la organizacion y la descripcion de

cargos.

Instrucciones de Trabajo: Especificaciones para realizar las actividades propias

de la empresa.

Registros: Evidencias generadas de las actividades realizadas durante los

procesos propios de la empresa.

Codificaciéon propuesta.

La codificacion propuesta para el sistema documental es la siguiente:

Constara de nueve (9) caracteres:

HVC-WYY-000
- J
hd

9

Donde:

HVC Corresponde al nombre de la empresa.
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- Caracter separador
w Identifica el tipo de documento:
» P: Procedimiento
» I Instructivo
» M: Manual
» R: Registro
YY Identifica el area
» GC: Calidad
» SE: Servicio Técnico
» AD: Administraciéon y Finanzas
» RH: Recursos Humanos
- Caracter separador
000 Correlativo. Va de 001 a 100

Ejemplo de codificacion de documentos: Un documento del tipo manual, que
pertenece al area de calidad y le corresponde el nimero uno (1) quedara codificado
de la siguiente manera: HVC-MGC-001

Respecto a los documentos de origen externo (manuales, instructivos), su
codificacidon sera realizada por el responsable de la documentacion de la siguiente

forma:

EXX - 000
E: Externo
XX: Area de destino del documento
000: Numero correlativo
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Documentacion requerida

La documentacion propuesta para el sistema de documentacion, tomando en

cuanta las necesidades de la organizacion y los requisitos de la norma COVENIN

ISO 9001:2000, estara formada por los procedimientos documentados que se

presentan en la lista mostrada a continuacién, identificados de acuerdo a la

codificacion anteriormente descrita.

Tabla 2. LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS (Propuesta)

Cédigo Documento Rev. | Fecha Revisado Aprobado
HCV-MGC-001 | Manual de Gestion de la 0
Calidad
HVC-MGC-002 | Manual Organizacional 0
HVC-PGC-001 Control de Documentos 0
HVC-PGC-002 | Control de Registros 0
HVC-PGC-003 | Auditorias Internas 0
HVC-PGC-004 | Evaluacién de Proveedores 0
HVC-PGC-005 | Acciones Preventivas vy 0
Acciones Correctivas
HVC-PGC-006 | Satisfaccion al Cliente 0
HVC-PGC-007 | Garantias Ofrecidas al
Cliente
HVC-PAD-001 Orden de Servicio 0
HVC-PAD-002 | Compras 0
HVC-PAD-003 Revisién por la Direccion 0
HVC-PST-001 Intervencién Técnica 0
HVC-PST-002 Control de Productos no 0
Conformes
HVC-PST-003 Calibracién 0
HVC-PRH-001 Evaluacién de Personal 0
HVC-PRH-002 | Adiestramiento de Personal 0

Disefio: La investigadora (2005).
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Tabla 3. LISTA MAESTRA DE REGISTROS (Propuesta)

Cadigo Documento Rev. | Fecha Revisado Aprobado
HVC-RGC-001 | Control de Documentos 0
HVC-RGC-002 | Prestamos de Archivo 0
HVC-RGC-003 | Informe de Auditorias 0
HVC-RGC-004 | Evaluacién de Proveedores 0
HVC-RGC-005 | Lista de Proveedores 0
HVC-RGC-006 | Seguimiento de Acciones 0
Correctivas
HVC-RGC-007 | Seguimiento de Acciones 0
Preventivas
HVC-RGC-008 | Encuesta al Cliente 0
HVC-RGC-009 | Registro de Reclamos y/o 0
Sugerencias
HVC-RGC-010 | Lista Maestra de 0
Documentos
HVC-RGC-011 | Lista Maestra de Registros 0
HVC-RGC-011 | Lista de Documentos de
Origen Externo
HVC-RAD-001 Nota Solicitud de Servicio 0
HVC-RAD-002 Presupuesto 0
HVC-RAD-003 | Minuta de reunion 0
HVC-RST-001 Intervencion Técnica 0
HVC-RST-002 Protocolos de Pruebas 0
HVC-RST-003 Registro de Calibracion | OW - )
HVC-RRH-001 Evaluacion de Personal 0
HVC-RRH-002 | Adiestramientos 0 - N
HVC-RRH-003 | Hoja de Vida Personal 0

Disefio: La investigadora (2005).
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Ademas de la documentacién antes mencionada, la Direccidon también

establecera:

Los Objetivos de Calidad de la Empresa, los cuales deben ser medibles y

coherentes con la Politica de la Calidad, de la empresa.

Un Representante de la Direccion, el cual se asegurara de que se
establezcan, implanten y mantengan los procesos del sistema de gestién
de la calidad, e informara a la Direccidn sobre las posibilidades de mejora,
ademas, de promueva la importancia de satisfacer los requisitos del

cliente en toda la organizacion.
Las instrucciones de trabajo que se consideren necesarias

Otros procedimientos que se estimen necesarios para el funcionamiento

de la organizacion.
Estructura de la documentacion.

Para la elaboracion de la documentacién faltante y la adaptacién de la
documentacién ya existente, se deben utilizar los formatos definidos, ver figura 10.
Portada de Documentos y 11 Cuerpo del Documento los cuales estaran
disponibles en electrénico. El tamafio de letra propuesto es 12 para los titulos y 11

para el contenido. Para documentar el contenido se propone la siguiente estructura:
Manual de Gestion de la Calidad:
o Titulo
o Tabla de contenido
o Objetivo

o Alcance




o Exclusiones

o Términos y definiciones

o Breve descripcién de la empresa
o Responsable

o Sistema de Gestion de la Calidad
o Anexos (opcional)
Procedimientos:

o Titulo

o Tabla de contenido

o Objetivo

o Alcance

o Responsable

o Desarrollo

o Referencias o procedimientos relacionados
o Anexos

Instrucciones de trabajo:

o Titulo

o Responsable

o Desarrollo
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Logo de la
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Tiempo de retencion en Archivo activo y archivo muerto (de los registros, si
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Ubicacién del registro

Figura 10, Portada de Documentos

Fuente la investigadora 2005
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Figura 11. Cuerpo del documento
Fuente: La investigadora 2005
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La elaboracion de estos procedimientos documentados estara bajo la

responsabilidad del personal de la organizacion, por lo cual se establecieron las

siguientes normas:

Lineamientos para elaborar los documentos.

>

Y

El personal que elabora el procedimiento debe conocer la actividad que va a

documentar.

Una vez que el procedimiento cuenta con la aprobacion del Director o la

persona autorizada por éste, es considerado listo para su difusion.

Los instructivos de trabajo, manuales o documentos de apoyo y formatos son
referenciados en el procedimiento documentado y solo se pide anexar al

mismo los formatos mencionados en el procedimiento.

Quien elabora el documento y quien lo aprueba, no puede ser la mismas
persona, a excepcion de la politica de la calidad, que sera establecida y
aprobada por la Direccidn, y los objetivos de la calidad, en caso de quién haya
hecho el documento sea el Director, firmara otro miembro, como muestra de
aprobacién.

Todo documento tiene un periodo maximo de vigencia de 5 afios para ser
revisado, sin que esto impida de ninguna manera que sea revisado y

actualizado cuando se considere necesario, dentro de ese lapso de tiempo.

Para realizar esta actividad se definié el diagrama de proceso que se muestra a

continuacion:
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Figura, 12. Diagrama de Proceso Elaboracion de Documentos

ELABORADOR DEL

DIRECTOR

ENCARGADO DE

PROCEDIMIENTO DOCUMENTACION
P 1 E .
E [ i i H
i ; x
1 : i
| i
Escribir el
‘2 Procedimiento i
: H
oL } ; . i o
Revisar el procedimiento x
3
NO
Si _ Autoriza el
4 » 1 procedimiento
Recibe,
: Revisay
controla
procedimiento
‘5 para difusién

Diseiio: La investigadora 2005
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Matriz de Responsabilidad:

Dadas las caracteristicas de la empresa, y considerando el nlimero de
personas que en ella labora, se requiere la colaboracién y el trabajo en equipo para
generar y/o actualizar la documentacion que requiere la empresa para adaptar su
sistema documental a los requisitos de la norma ISO 9001:2000. Por tal motivo y
con la finalidad de definir claramente los responsables de la elaboracién vy
aprobacion de cada documento se presenta la siguiente matriz de

responsabilidades, en la cual se establecen tres niveles de responsabilidad:

- E: elabora.

~ R:Revisa

-~ A: Aprueba

Tabla 4. Matriz de responsabilidad.
Documento Director Administrador | Supervisor
Manual de Gestion de la Calidad R/A E/R
Manual Organizacional R/A E/R E/R
Politica de la Calidad R/A R R
Objetivos de la Calidad R/A R E/R
Control de Documentos AR E R
Control de Registros AR E R
Auditorias Internas A E/R R
Evaluacion de Proveedores AR R E
Acciones Preventivas y Acciones Correctivas AR E
Satisfaccion al Cliente AR E R
Garantias Ofrecidas al Cliente E AR R
Orden de Servicio AR E R
Compras AR E Rr
Continua
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Documento Director Administrador | Supervisor

Revision por la Direccién E A R
Intervencion Técnica AR E
Control de Productos no Conformes AR - E
Calibracion AR E
Evaluacion de Personal E A R
Adiestramiento de Personal A E R
Descripcidon de cargos AR E

Disefo: La investigadora 2005

Difusion del documento:

La Direccion asigno al Administrador, la responsabilidad como Encargado de
la Documentacion, por lo cual una vez aprobado el documento, este debe verificar
gue cumpla con las normas establecidas para elaboracién (formato, estructura), le

asigna el codigo y lo ingresa al sistema documental para su difusion.
Factibilidad de la propuesta.

La calidad es un aspecto que HVC. Computer, C.A, considera de vital
importancia, para el buen funcionamiento de sus procesos y la atenciéon a sus
clientes, la receptividad mostrada por todo el personal, el interés que han mostrado
en llevar adelante la implantacion de su sistema de gestion de la calidad, y el
diseno de un sistema documental que se adapte a sus necesidades, le sirva se
apoyo y cumpla con los requisitos de la norma ISO 9001:2000, hace factible la

realizacion de esta propuesta.
Beneficios de la propuesta.

La presente propuesta se ha desarrollado, tomando en cuenta el tamafo, la
disposicién de recursos, y las necesidades de documentacién de la empresa, para

crear un sistema documental que realmente ayude a mejorar sus procesos, le
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facilite el control de sus documentos, y funcione como una herramienta eficaz, que
le sirva de soporte al sistema de gestion de la calidad que estan desarroliando, con

la finalidad de mejorar sus servicios y brindar mayor satisfaccion a sus clientes.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

De la investigacidn realizada se pudo concluir:;

La documentacion con que cuenta la empresa HVC. Computer, CA., es
deficiente y no cumple con los requisitos exigidos por la norma COVENIN SO
9001:2000. Sin embargo se busca mejorario y cumplir con estos requisitos,
adaptando la documentacién ya existente y generando la que se requiera para

lograr este fin.

Los procesos de la empresa estan bien definidos, aunque no se encuentren
totalmente documentados y estan divididos en recepcion, revisidn, intervencién
técnica (instalacidon, mantenimiento, reparacién) y entrega de los equipos a los
clientes.

La organizacién es pequefa y por tal motivo, necesitaran trabajar en equipo
para generar las mejoras y cambios necesarios, para adaptar su sistema
documental a los requisitos de la norma ISO 9001:2000, e implantar el Sistema

de Gestidn de Calidad que desean desarroliar.

La disposicion de la directiva y de todo el personal hacia la calidad la
satisfaccidon al cliente y la implantacion de un sistema de gestidon de la calidad
segun fa norma ISO 9001:2000, crea una excelente base para desarrollar un
sistema documental basado en esta norma, que se adapte a las necesidades

reales de la empresa y sea factible de llevar a cabo.
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Recomendaciones

En vista de la buena disposicion del personal y que la empresa ya cuenta

con procedimientos documentados, y procesos bien definidos, se recomienda:

1 Iniciar la generacion de los documentos faltantes y la adaptacion de los

documentos ya existente.

2. Generar el procedimiento de Control de Documentos que es uno de los mas

urgentes, para controlar la documentacioén que se genere y la que se modifique.

3. Involucrar a todo el personal, desde el principio, de manera que se sientan
motivados e involucrados en el proceso de cambio que se esta generando en la

empresa y la buena disposicion a colaborar no disminuya.

4. Fomentar el trabajo en equipo, establecer el cronograma de trabajo, trazarse
tiempos reales para la elaboracion de los documentos, establecer reuniones para

observa los resultados parciales y los avances obtenidos.

5. Buscar asesoria cuando se estime necesario y escuchar sugerencias de los

diferentes miembros de la organizacion.

6. Respetar las normas establecidas para la elaboracibn y control de la

documentacion.

7. Adiestrar al personal y refrescar los conocimientos de las normas I1SO en su
version actualizada (2000) y su importancia en la implantacion del sistema
documental que se desea desarrollar, como una herramienta de soporte al

sistema de gestion de la calidad y al mejoramiento de sus procesos internos.

83




BIBLIOGRAFIA.

Chiavenato, |. (1999) Introduccion a la teoria general de la administracion.
(5° Edicidn). Meéxico: Mac Graw Hill.

FONDONORMA. (2001). Norma COVENIN ISO 9000:2000. Sistemas de
gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario. Caracas: FONDONORMA

FONDONORMA. (2001). “Norma COVENIN ISO 9001:2000. Sistemas de
gestion de la calidad. Requisitos”. Caracas: FONDONORMA.

Hernandez, R. y otros (1998). Metodologia de la investigacion. (2° Edicién).
México: MC Graw Hill.

Katz, D y Kahn, R (1981). Psicologia social de las organizaciones. (2°

Edicion). México: Trillas.
Sabino C. (2002). El proceso de investigacion. Caracas: Panapo.

Soluciona. (2001). La norma ISO 9001 del 2000. Resumen para directivos.
Espafia - Barcelona: Gestion 2000.

Universidad Pedagogica Experimental Libertador (2003). Manual de trabajos
de grado de especializacién, maestria y tesis doctorales. (3° Edicion).
Caracas: FEDUPEL.

Van Dillewijn, J. (2003). Documentacién del sistema de gestion de calidad

(manual de calidad y otros documentos). Caracas: AADEM.

84




