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SINOPSIS

En la actualidad las empresas se encuentran en un mercado altamente competitivo donde
las exigencias de los clientes varian constantemente, lo que implica que las empresas se
encuentran en un cambio constante para asegurarse su permanencia en el mercado.

Por tal razén, las empresas se ven en la necesidad imperiosa de implementar herramientas
gerenciales que les permitan mejorar eficazmente sus procesos, para asi disminuir o evitar
desviaciones y ser cada vez mas productivas, lo cual ha generado que hoy en dia las
empresas se avoquen a implementar un Sistema de Gestién de la Calidad que les permita
tener un enfogue sistematico de los procesos y de los clientes y estar atentos al
mejoramiento continuo de sus procesos; para poder mantener |a fidelidad de sus clientes. El
desarrollo de un sistema documentado es uno de los pilares fundamentales del sistema de
gestion de la calidad, ya que nos permite saber el Qué, Como v Cuando de las actividades
relevantes que afectan sustancialmente la calidad del producto o servicio prestado.

En esta investigacion, enmarcada en |a modalidad de proyecto factible, apoyada en una
investigacion de campo, con un disefio de investigacion no experimental, transeccional,
descriptivo, se presenta una propuesta de un sistema de documentacién para la empresa
Documentos Mercantiles, S.A., durante el estudio se procedié a levantar los procesos
actuales de la empresa para poder determinar la documentacion necesaria, se realizd un
diagnéstico de la situacion actual con respecto a la norma Venezolana COVENIN-ISO
9001:2000, para de esta manera determinar el grado de cumplimiento, el cual nos servira de
base para el desarrollo del sistema documental que permita eliminar las brechas existentes.
El levantamiento de la informacidn se realizd mediante observacion directa de los procesos y
entrevistas al personal involucrado, obteniéndose como resultado de la comparacion del
cumplimiento del actual sistema de documentacion, de la empresa objeto de estudio,
respecto a los requisitos establecidos, para tal fin, por la Norma COVENIN-ISO 9001:2000,
un 44 %. Se desarrolld una matriz de responsabilidad para determinar |os roles que cumplen
las personas que elaboran, revisan y aprueban la documentacion, y se desarrollaron
elementos para mantener la homogeneidad y adecuacion en la elaboracién y modificacion
de los documentos, estableciéndose la responsabilidad para la elaboracion, control vy
difusién a través de la Coordinacion de |a Calidad.

Descriptores: Documentacion, Sistema Gestion Calidad, Servicio, Transporte Encomienda.

Wil
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INTRODUCCION

La globalizacion de los mercados a nivel mundial y los cambios continuos de
las necesidades de los clientes impactan a las organizaciones ya que genera un
mercado altamente competitivo. Hoy en dia las organizaciones invierten cada vez
mas en tecnologia, herramientas gerenciales, recurso humano e infraestructura, con
el objeto principal de asegurarse un puesto en el mercado, mantener su cartera de
clientes y buscar nuevas oportunidades de negocios.

Las organizaciones en la actualidad estan enfocadas al cumplimiento de las
necesidades de sus clientes, por lo que mejoran continuamente sus procesos,
logrando disminuir los retrabajos, reprocesos, desperdicios con el objeto de alcanzar
la satisfaccion de sus clientes a través de producto y servicios que cumplan los
estandares establecidos.

Las organizaciones se esfuerzan cada vez mas en mantener una
comunicacion eficaz tanto con sus clientes internos y externos, para lo cual
desarrollan sistemas documentales que les permitan reflejar las actividades que
estan altamente relacionadas a asegurar la conformidad del producto o servicio,
apoyando sus operaciones y haciéndolas mas eficaces y eficientes.

Esto implica un alto compromiso, participacién de la alta gerencia y del
personal base que es el que sustenta las actividades diarias, por lo que desarrollan
& impilementan un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma
Venezolana COVENIN-ISO 9001:2000 (Requisitos), que les permita administrar
eficientemente los procesos de la operacion, para generar bienes y servicios que
logren satisfacer a los cliente a través de un sistema documentado que demuestre
evidentemente que se cumplen con los requisitos del cliente.

El objetivo general de esta investigacion fue Desarrollar un Sistema
Documental fundamentado en la norma Venezolana COVENIN-ISO 9001:2000 e
ISO TR 10013: 2002 para la empresa Documentos Mercantiles S.A. (DOMESA).

A fin de generar un importante aporte en los sistemas de gestién de la
calidad para el area de servicio de transporte de encomiendas, este documento, que
presenta los resultados de la investigacion realizada, se estructurd en seis

Capitulos que brevemente se describen a continuacion:
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En el Capitulo |, EL PROBLEMA, consta del planteamiento y formulacion del
problema dentro del propésito trazado; se formulan tanto el objetivo general como
los objetivos especificos del estudio, se presentan las razones que justificaron esta
investigacion, asi como el alcance y la delimitacidn del contexto donde el fenémeno
fue observado.

El Capitulo I, MARCO TEORICO, consta de los antecedentes historicos, los
fundamentos legales, la presentacion de las bases tedrica que sustentan la
investigacion

En el Capitulo lll, MARCO METODOLOGICO, se presenta el tipo, naturaleza
y disefic de investigacion y la unidad de andlisis, la poblacién y muestra; las
técnicas e instrumentos de recoleccién de datos y las técnicas de analisis de la
informacion obtenida.

En el Capitulo IV, ANALISIS DE LOS DATOS, se presentan y analizan los
resultados de cada uno de los objetivos especificos planteados segin la
delimitacion del problema. Se comenzé con él diagnostico de la situacién actual de
la empresas que prestan servicio de transporte de encomienda, dando como

resultado el nivel de conformidad de los requisitos de la norma ISO 8001:2000 en
base a la documentacion del sistema.

En el Capitulo V, PROPUESTA, se presenta la propuesta con las
consideraciones generales y la documentacion necesaria para el Sistema
Documental del Sistema de Gestion de la Calidad que de cumplimiento a las
necesidades de la empresa y a lo establecido en la norma Venezolana COVENIN-
ISO 001:2000 y considerando lo establecido en la ISO TR 10013:2002 “Directrices
para la documentacion de un Sistema de Gestitn de la Calidad”.

Finalmente en el Capitulo VI, CONCLUSIONES ¥ RECOMENDACIONES
se exponen las conclusiones del estudio realizado y un conjunto de
recomendaciones para el desarrollo, implantacion y mantenimiento del Sistema de
Documentacion de un Sistema de Gestion de la Calidad.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Las empresas se encuentran en un entorno constantemente cambiante
desde todo punto de vista, incluyendo tecnologia, valores agregados en los bienes y
servicios y en la calidad; esto ha llevado cada vez mas a generar esfuerzos para
adaptarse a los cambios e ir adquiriendo las nuevas tendencias gerenciales que les
permita ser competitivas y mantenerse en el mercado. Estas tendencias son las que
dan origen a las modificaciones sustanciales en la cultura empresarial, generando
enfoques, filosofias y herramientas de la calidad para mejorar continuamente
bienes, servicios, procesos y en general el enfoque sistematico de las
organizaciones con el Unico fin de satisfacer a sus clientes, trabajadores,
proveedores y la comunidad.

En la actualidad, cada dia los clientes se hacen més exigentes y sus
necesidades cada vez son mas variables a medida que cambia el mercado por lo
que las empresas se ven cada vez mas susceptibles.

El sector de transporte de encomienda no esta exento de esta realidad,
vemos que cada vez el mercado ofrece diferentes tipos de servicios o valores
agregados a los servicios existentes que les permita mejorar la calidad del servicio y
satisfacer las expectativas de los clientes.

Hoy en dia encontramos herramientas aplicadas al érea de calidad bajo
diferentes esquemas, filosofias y metodologias pero todas estan enfocadas a la final
a lograr satisfacer las necesidades de los clientes dando como resultado fidelidad y
permanencia en el mercado; la Norma COVENIN 1SO 9001:2000. Sistema de
Gestion de la Calidad (Requisitos), nos permite lograr la satisfaccion de los clientes
a traves del cumplimiento de los requisitos establecidos, la reduccion de las
desviaciones de los procesos que afectan la calidad del bien o servicio;
permitiendonos una mejor administracion de las empresas monitoreando o evitando
no conformidades en cualquier etapa de la prestacién del servicio.
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La implementacién del las normas 150 9000 se convierte en una tarea ardua
que genera una identidad y cultura de la calidad dentro de las organizaciones;
siempre y cuando se tenga un alto grado de compromiso y la participacion de la alta
gerencia y el personal.

Las normas 1SO 8000, nos permiten tener una vision sistematica de los
procesos, entender las necesidades del cliente, reduccion de costos, planificacion
estratégica del negocio, procesos y procedimientos estandarizados, mejorar tiempos
de enfrega y mejora continia de los procesos enfocada en la satisfaccion del
cliente.

El Sistema de Gestion de la Calidad, fundamentado en la normas 1SO 8000,
se enfoca a los clientes mas que al bien o al producto y su documentacién es
fundamental para la administracién eficaz de los procesos. La elaboracion de un
Sistema Documental es una parte importante dentro de la implementacién, ya que
dependiendo del tamafio de la empresa, de la complejidad de los procesos, de sus
interacciones y del personal seré la extensién de la documentacion, y est4 debera
demostrar la conformidad con los requisitos del cliente y de la norma.

Dentro de un sistema documental, El Manual de Gestion de la Calidad, el
cual es la espina dorsal o documento principal, de caracter plblico y influye de
manera definitiva en el compromiso de la empresa con la calidad y sus clientes y en
como todos los empleados dentro de las organizacion realizan sus actividades
diarias.

La empresa de transporte de encomiendas, Documentos Mercantiles S.A.
(DOMESA), tiene establecido dentro de su plan estratégico “Desarrollar
competencias en gestion de servicio, calidad y procesos”, lo cual implica la
implementacién de un Sistema de Gestibn de la Calidad, apropiado a sus
necesidades y de un Sistema Documental adecuado, que les permita establecer un
mapa de procesos, desarrollar procesos y procedimientos estandares mejorando las
actividades del personal para mejorar la calidad del servicio prestado,

En estos momentos, aunque la empresa cuenta con algunos procesos
documentados, no se encuentran normalizados, difundidos y entendidos por el
personal involucrado; lo que implica que desean implementar un Sistema de Gestién
de la Calidad fundamentado en la norma Venezolana COVENIN-ISO 9001:2000,
que contribuya al mejoramiento continuo de los procesos y por ende del servicio.
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Formulacién del problema.

El propésito de esta investigacion es Disefiar un Modelo de un Sistema
Documental aplicado a empresas de servicios de transporte de encomiendas, la
cual debera dar respuesta a las necesidades de las empresas que desarrollan el
proceso de implantacion de un sistema de gestién de la calidad fundamentado en

las norma ISO 9001:2000, generando un factor decisivo para conseguir una ventaja
competitiva.

¢ Como disefiar un sistema documental, de los procesos de transporte de
encomiendas que integre los servicios ofrecidos por Documentos Mercantiles S.A.
(DOMESA), en conformidad con la norma Venezolana COVENIN-ISO 9001:2000
“Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos” y COVENIN-ISO TR 10013:2002
“Directrices para la documentacién de Sistema de Gestién de la Calidad"?

Objetivos de la investigacion

Objetivo General

Disefiar un Sistema de Documentacion, para el Sistema de Gestion de la
Calidad de la empresa de transporte de encomiendas DOMESA, fundamentado en
los requisitos de la norma COVENIN-ISO 9001:2000. “Sistema de Gestién de la
Calidad. Requisitos™ y COVENIN- ISO TR 10013:2002 “Directrices para la
Documentacion de Sistema de Gestion de la Calidad".
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Objetivos especificos

= Determinar los requisitos de la norma 1SO 9001:2000 referidos a un Sistema de
Documentacion del Sistema de Gestién de la Calidad.

= |dentificar los procesos 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 las normas COVENIN-ISO 9001:2000.
Sistema de Gestion de la Calidad “Requisitos”

= Disefiar un Sistema de Documentacion para el Sistema de Gestién de la Calidad
de la empresa objeto de estudio, acorde a los requisitos de las normas
COVENIN-ISO 9001:2000. “Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos” y

COVENIN-ISO TR 10013:2002 “Directrices para la documentacién de Sistema
de Gestion de la Calidad”.

Justificacion de la Investigacion

La presente investigacion contempla el disefio de un Sistema de
Documentacion, para la empresa Documentos Mercantiles S.A. (DOMESA),
basandose en los lineamientos de la norma COVENIN-ISO 9001:2000. Sistema de
Gestion de la Calidad. Requisitos y COVENIN-ISO TR 10013:2002 Directrices para
la documentacién de Sistema de Gestion de la Calidad.

Abarca solo la identificacion de los documentos que contempla la norma, de
acuerdo a los procesos realizados por la empresa, no contempla la elaboracion ni
implantacion de los mismos.
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Alcance de la Investigacion

La investigacion tuvo como contexto las empresas prestadoras de servicios
de transporte de encomienda para el Distrito Capital; ya que representa un sector
empresarial que posee una gran demanda y que a pesar de los avances
tecnologicos de informacién, se han mantenido en el tiempo brindando apoyo a
grandes organizaciones en el transporte de documentos vy bienes a nivel nacional e
internacional.

El estudio se realizd al nivel de propuesta, debido a que su aplicacién
dependera de que la empresa decida adoptar el modelo de Sistema Documental

con el fin de ir generando los pilares que fomentaran el Sistema de Gestibn de la
Calidad
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

Antecedentes Historicos

A continuacion y con el objeto de precisar el objeto de estudio de la presente
investigacion, se presenta una sintesis de la historia del transporte de encomiendas
en Venezuela:

Historia del correo en Venezuela.

La historia postal de Venezuela, data de la época de la Colonia Espafiola y
se encontraba intimamente ligada al Virreinato de Nueva Granada que desde 1739
comprendia las actuales Republicas de Venezuela, Colombia, Panama y Ecuador.

1797-1830, Se construyo el Correoc Maritimo y la Administracion de la Real
Renta de Correos y Postas en Ameritas.

1831-1863, Se crea un nuevo estado en Venezuela y por iniciativa de su
Presidente General Don José Antonio Paez, comienza la reorganizacién de los
Servicios Postales. El nombre del ilustre précer se encuentra vinculado
estrechamente a la historia del correo en Venezuela. En su primera presidencia en
1834, promulgo la Ley de Correos, donde se fijan las tarifas de Franqueo Postal. En
1839 se celebra la primera Convencién Postal entre Venezuela y Nueva Granada.

En 1840 se promulga la segunda Ley Organica de Servicio de Correos que abarco
el periodo de 1839 — 1843.

En ese mismo afo se promulgo el Reglamento Organico de la citada Ley,
quedando normalizado con ello el Servicio Postal Venezolano, no obstante cuando
el correo venezolano funcionaba con normalidad, se introdujo dos reformas en la
Ley, con la finalidad de mejorar el servicio y corregir algunas fallas. En la primera, se
introduce los sellos de correo y se agregan modificaciones sobre la administracién
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de la posta; el franqueo de la correspondencia, caracteristicas de las estampillas,
prohibiciones, certificados, despacho de correspondencia, conduccion, formalidades
que debia llegar a los correos, agencias de correos, apartados, jurisdiccion de la
estafetas, obligaciones que tenia el publico, penalidades, transportes de correos y
itinerarios. En este periodo nace la primera Direccién de Correos como oficina
anexa a la Secretaria de Hacienda durante la dictadura de 1861 y 1863 se refirma
nuevamente la Ley, sin grandes modificaciones.

1864 — 1899, Se organiza el Ministerio de Hacienda y se modifica
nuevamente la Ley, desaparece |la Direccion de Correos y se crea la Administracion
de Correos. En 1873 la distribucién de estampilla queda a cargo del Ministerio de
Fomento y las oficinas de correos solo se ocuparian en la recepcién y despacho de
correspondencia. En 1879 ingresa Venezuela como pais miembro de la Unién
Postal Universal (UPU). En 1889 se unifica la Ley Organica de Correo y se organiza
a las oficinas de correos, se crea el correo urbano de la ciudad de Caracas y
servicio internacional de bultos postales.

Otro acontecimiento importante lo constituye el acuerdo postal del 17 de julio
de 1911 por la unién postal Bolivariana el cual promulga el transito gratuito por todo
el territorio nacional y en 1931 se introduce el servicio de correo aéreo.

La Ley de Correo es nuevamente reformada en el afio 1958 siendo esta la
que se encuentra actualmente vigente.
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Historia de Documentos Mercantiles S.A. (DOMESA)

Para hablar de la fundacién de Documentos Mercantiles S.A. (Domesa)
primero es necesario realizar algunas aclaratorias; el 15 de octubre de 1958 nace
Servicio Pan Americano de Proteccién C.A. que se constituye como una empresa de
transporte de valores de nuestro pais, llenando asi el espacio que requeria entregas
puntuales y seguras de dinero. En 1968 otras empresas del grupo iniciaron en el
mercado como es Radio Contactos, que proveia sistemas de comunicacién del
personal operativo Pan Americano. Pero la dinamica del negocio exigia cada vez
mas ahora hacia falta que una empresa pudiera asumir la responsabilidad de llevar
los documentos de las entidades bancarias.

En primera instancia el propio Servicio Panamericano efectuaba el traslado
de Valijas, a peticion de los propios clientes, pero la demanda crecié mucho y en
vista de no poder transportar dinero y documentos en el mismo vehiculo y bajo la
misma estructura organizativa, se vio en la necesidad de crear una infraestructura
capaz de satisfacer la necesidad latente, fue para el afio 1974 se tomo la decisién
estratégica de independizar esta unidad.

Pero la dinamica del negocio exigla cada vez mas una empresa que pudiera
asumir la responsabilidad de trasladar los documentos de la entidades bancarias.

No seria hasta el 5 de noviembre de 1975 cuando se constituye formalmente
Documentos Mercantiles S.A. (DOMESA), empresa que al igual que Servicio Pan
Americano y Radio Contacto fueron pioneras en su actividad en el mercado nacional
para el momento.

Pero como el mercado era tan dindmico, nuevos requerimientos iban
surgiendo; en los afios 80 el servicio de DOMESA se expande, no solo se limita al
transporte de documentos al sector financiero o grandes compaiias, sino que inicia
su actividad para particulares bajo la modalidad de traslado de encomienda en 24
horas.

Seguidamente se lanzé el Servicio de Distribuciéon Masiva, que son entregas
especializadas bajo mecanismos de seguridad y control, como tarjetas de créditos,
chequeras y pasaportes. De igual manera se incorporo el Servicio Internacional
transportando paquetes desde Venezuela a otras partes del mundo, y asi se
transformo en la primera empresa de Courier Venezolana.

10
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De esta manera se integrd el portafolio exclusivo. El éxito de la nueva
empresa fue tal que apenas en siete (7) afios de actividad econdmica y con
operaciones en todo el pais, ya estaba inaugurando oficinas en Colombia y en la
Antillas Holandesas.

Contar la historia de DOMESA es hablar de la trayectoria de una empresa
que ha sabido aprovechar las necesidades y oportunidades del mercado en el
momento, con proyeccion y alcance intermacional que cuenta con registros vy
controles de seguridad para sus operaciones de transporte.

En los afios 90 comenzaron los pasos de DOMESA sobre el area de la
calidad, enfocados en la Calidad Total, basados en los 14 principios de la alta
administracion para lograr la calidad, pero debido a que no tenian el suficiente
conocimiento para aplicarlas y no realizaron seguimiento continuo a las acciones
tomadas esta iniciativa se perdié en el tiempo. No seria hasta el afio 2006 que
deciden nuevamente introducir el tema de la calidad pero enfocada a la Satisfaccion
del Cliente, Mejoramiento continuo de los procesos por lo que deciden implementar
un Sistema de Gestion de la Calidad originandose como primera accién documentar
los procesos que afectan la calidad del servicio prestado y que impactan
directamente a los clientes. En la actualidad desean adecuar su documentacion de
acuerdo al la norma COVENIN-ISO 9001:2000. “Sistema de Gestién de la Calidad.
Requisitos” y la norma COVENIN-ISO TR 10013:2002 “Directrices para la
documentacion de Sistema de Gestion de la Calidad”, con el objeto principal de
normalizar los procesos y de esta manera crear los pilares para implementar un
Sistema de Gestion de la Calidad.

11
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Figura. 1 Organigrama de Documentos Mercantiles S.A.
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Figura. 2 Diagrama general del proceso de transporte de encomienda
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Fuente: La investigadora (2007)

Documentos Mercantiles S.A. (DOMESA) es una empresa de transporte de
encomienda a nivel nacional e internacional que le brinda a sus clientes un portafolio
de servicio, sustentado en lo siguiente:

= Distribucion Masiva: Consiste en la recogida o recepcion, traslado y
entrega a nivel nacional de articulos de alta sensibilidad para el cliente, que
requieren de mayor control de seguridad y entrega de un acuse de recibo al
remitente

13




Postgrado de Sistema de la Calidad Capitulo 1l

= Servicio Contratado: Consiste en la recogida o recepcion, traslado y
entrega a nivel nacional en multiples oficinas, de sobres y paqueteria hasta
treinta (30) kilos, esté destinado a empresas, entidades o personas naturales
que con frecuencia tienen la necesidad de hacer envios, estableciendo
previamente un convenio de servicio.

= Servicio Masivo: Es un servicio dirigido a personas naturales, pequefias y
medianas empresas, quienes podran acceder al servicio de encomiendas a
traves de nuestra exiensa red de punto de venta (Receptorias y Agentes
Autorizados) a nivel nacional.

Servicio Internacional: Consiste en la recepcion, traslado y entrega de

documentos y paquetes desde cualquier ciudad de Venezuela hacia otros paises
del mundo (exportacion).

Existen cuatro modalidades en el servicio:

SERVICIO EXPRESS
SERVICIO EXPRESS PLUS
SERVICIO EXPRESS SAVER
SERVICIO EXPEDITED

Existen dos formas de pago:

= El Remitente realiza el pago del Flete y el consignatario paga los gastos de
aduana y aranceles.

= El Remitente realiza el pago del Flete y los gastos de aduana y aranceles
(excepto en Receptorias).

14
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Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes se refieren a documentos no publicados de Foros, talleres,
seminarios, estudios internos de las organizaciones asi como toda investigacion
realizada en el tema y que sirven como base para sustentar analizar e interpretar la

informacion obtenida por el investigador. En tal sentido sefiala Fidias G. Arias
(1999):

Los antecedentes se refieren a estudios previos y tesis de grado
relacionados con el problema planteado, es decir, investigaciones
realizadas anteriormente y que guardan alguna vinculacién con el
problema en estudio. (p. 38).

De acuerdo a estudios previos relacionados con la presente investigacion
tenemos:

Van Dillewijn J, (2003). Implementacion de Normas ISO 9000 (Version
2000). Material del Curso de 16 horas dictado por el Prof. Jasper Van Dillewijn, el
cual comprende un compendio de requisitos de la Norma Internacional Covenin-1SO
9000-2000 y Manual Calidad ISO 8000.

Marcella, L. (2005). Sistema de Documentacién del Sistema de Gestién de
la Calidad ISO 9001:2000 para la Empresa HVC. Computer C.A.. Trabajo
Especial de Grado presentado como requisito para optar al grado de Especialista en
Sistemas de la Calidad de la Universidad Catélica Andrés Bello.

Oyaga J, (2007). Taller de Documentacion de un Sistema de Gestion de
la Calidad. Material del Curso de 16 horas dictado por el Prof. Jorge Qyaga, el cual
introduce la familia de normas ISO 8000 y la norma de ISO TR 10013:2002
Directrices para la documentacion de Sistema de Gestion de la Calidad.
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Fundamentos Legales

El Gobierno Venezolano ha fomentado a través de las leyes no solo la
prestacion de bienes y servicio que satisfagan las necesidades de los
consumidores, sino que ha promovido de manera constante la proteccion del
consumidor, de manera que este conozca sus deberes y derechos como ciudadano.

La Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela, Gaceta Oficial No.
5.453 Extraordinaria del 24 de Marzo de 2000 (Art.17), Todas las personas tendran
derecho a disponer de bienes y servicios de calidad, asi como a una informacion
adecuada y no engafosa sobre el contenido y caracteristicas de los productos y
servicios que consume, a la libertad de eleccion y a un trato equitativo y digno. La
Ley establecera los mecanismos necesarios para garantizar esos derechos, las
normas de control de calidad y cantidad de bienes y servicios, los procedimientos de
defensa del publico consumidor, el resarcimiento de los dafios ocasionados v las
sanciones correspondientes por la violacién de estos derechos.

La Ley de Proteccion al Consumidor y al Usuario, Gaceta Oficial No. 37.930
de fecha 04 de Mayo de 2004 (Art. 6). Son derechos de los consumidores y
usuarios: La adquisicion de bienes y servicios en las mejores condiciones de calidad
Y precio que permita el mercado, tomando en cuenta las previsiones legales que
rigen el acceso de bienes y servicios nacionales y extranjeros.

La Ley del Sistema Venezolano para la Calidad, Gaceta Oficial No. 37.657
del 25 de Marzo del 2003 (Art. 5). Las personas naturales o juridicas, publicas o
privadas, que produzcan bienes y servicios sujetos a reglamentaciones técnicas, o
los comercialicen, deberan suministrar la informacion y la documentacion necesaria
que permita la posterior comprobacion de la calidad de los mismos. Asi mismo
deberan colaborar con el personal autorizado por el Ministerio de la Produccion y
Comercio, o con los organismos que este Ministerio autorice, para el cumplimiento
de las funciones establecidas en esta Ley y su Reglamento. (Art. 17). Se entiende
por Sistema Venezolano para la Calidad al conjunto de principios, normas,
procedimientos, subsistemas y entidades que interactian y cooperan de forma
armonica y contribuyen a lograr los propésitos de una dptima gestién nacional de Ia
calidad. El Sistema Venezolano para la Calidad esta conformado por los
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subsistemas de Normalizacion, Metrologia, Acreditacién, Certificacion, Reglamentos
Tecnicos y Ensayos.

Bases Tedricas

Resena Historica de las normas 1SO 2000

ISO es el acronimo de Internacional QOrganization for Standarization
(Organizacion Internacional de Estandares), la cual fue fundada en el afio 1946, con
el proposito de crear y unificar un conjunto de normas orientadas al principio a
manufactura, comercio y las comunicaciones. En idioma griega antiguo, “isos”,
significa “igual”, que en el fundamento de la normalizacién significa “lgualar para
todos los requisitos de algo”.

En la actualidad méas de 142 paises del mundo son miembros de la
organizacién I1SQO, la cual tiene su sede principal en Ginebra, Suiza y las normas
publicadas por la organizaciébn son traducidas principalmente en inglés, ruso,
francés y espanol.

Normas ISO 9000

El nucleo de la norma de Sistemas de la Calidad 1SO 9000, consiste en
cuatro normas internacionales que proporcionan una guia para el desarrollo e
implementacion de un sistema eficaz de administracién de la calidad. Al no ser
especifica para un producto o servicio en particular y sin importar el tamafio de la
organizacion ni al sector productivo, su aplicacion dependera del compromiso que
las empresas tengan con la calidad y sus clientes.

Las normas 1SO son modificadas cada 5 afios y en la actualidad han sido
homologadas desde su ultima revision del afio 2000; se excluyen la normas 1SO
9000 “Fundamentos y Vocabulario” con su reciente revision del ano 2005,
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Tabla. 1 Homologacion normas 1SO 9000.

Norma Titulo Sustituye

ISO 9000 | Sistemas de gestion de la calidad. 1SO 8402:95
Fundamentos y Viocabulario.

ISO 9001 | Sistemas de gestion de la calidad, Requisitos. ISO 9001:94
Unica norma para la certificacion. ISO 9002:94
ISO 9003: 94
IS0 9004 | Sistemas de gestion de la calidad. ISO 9004-1:95
Directrices para la mejora del desempefio. ISO 9004-2:95

Fuente: Senlle A. (2001), p. (21) ISO 9000-2000 Calidad y Excelencia.

El nicleo de las normas I1SO 9000 esta definido de la siguiente manera:

* SO 9000:2005, ofrece principios y fundamentos de administracion de la
calidad, describe de que trata la serie, y presenta los fundamentos y las
definiciones bésicas de los términos para hacer utilizados por cualquier
organizacion,

= IS0 9001:2000, establece los requisitos para los sistemas de administracion
de la calidad cuando es necesario demostrar que una organizacion es capaz
de cumplir eficazmente con los requisitos de los clientes y los de naturaleza
regulatoria,

= |SO 9004: 2000, ofrece una guia para establecer un sistema de
administracion de la calidad que va més alla de los requisitos de la norma
ISO 9001:2000, para cumplir y exceder eficazmente las expectativas del
cliente.

= |SO 19011:2001, brinda una guia para planificar y conducir una auditoria de
calidad.
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Figura. 3 Diagrama de la familia de normas 150 9000.

ISO 9000
\ocabulario

IS0 19001
Auditorias

IS0 9001
Requisitos

1ISO 9004

Mejoras

Fuente: Senlle A. (2001), p. (22) I1SO 8000-2000 Calidad y Excelencia.

Existen diferentes razones por las cuales las organizaciones adoptan las
normas ISO, en la actualidad los clientes y la competitividad global hacen que las
organizaciones cambien la manera de conducir sus negocios, la calidad encabeza
dicho cambio, ofreciendo productos y servicio de calidad, para asegurarse la
permanencia de la cartera de clientes.

Por lo tanto las organizaciones piensan implementar un sistema de la
calidad cuando:
*  Cumplir con los clientes que exigen 1SO 9000.
* Incursionar en nuevos mercados a nivel mundial.
* Competir con el mercado nacional y global.
* Mejorar su sistema de la calidad.
* Obtener un mejor entendimiento y coherencia de las practicas de la
organizacion.
»  Mejorar la documentacian.
= Mejorar la conciencia sobre la calidad.
= Fortalecer la confianza y la relacion entre la organizacién y los clientes.
* Minimizar costos, retrabajos y reprocesos.
* Mejorar la rentabilidad de la empresa.
* Formar cimientos y disciplina para el mejoramiento continuo,
= Crear una cultura de identificacion y de calidad dentro de la empresa.
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De un tiempo para aca hemos oido hablar de calidad con mucho més
frecuencia e impetu; a lo largo de la historia la calidad ha estado presente y ha
sido muy importante para el desarrollo. La importancia que han dado las
naciones a este termino les ha permito posicionamiento.

El entusiasmo creado en la década de los 80 en torno a los Sistemas de la
Calidad ha sido avasallante, convirtiéndose en estos momentos en un elemento
positivo que hace la diferencia entre las comparilas lideres de sus seguidores.

Existen muchas definiciones de la calidad, todas tienen su propio
fundamento y para cada uno de sus creadores son vélidas y Gnicas. Algunas de
las definiciones dadas a este término son las siguientes:

Para Feigenbaum A. V “Sistema eficaz para integrar los esfuerzos en
materia de desarrollo, mantenimiento y mejoramiento de calidad, realizados por
los diversos grupos en una organizacién, de modo que sea posible producir
bienes y servicios a los niveles mas econdmicos y que sea compatibles con la
plena satisfaccion del cliente”.

Para la American Society for Quality Control (American Nacional Standard)
"Suma de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que tiene que
ver con la capacidad de satisfacer unas necesidades determinadas”.

Para Juran Joseph M “Calidad es la adecuacién al uso”.

Para la ISO en [ISO 9000:2005 “Sistemas de Gestion de la Calidad
Fundamentos y Vocabulario” “Grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos”.

Por ende se puede deducir que la calidad es dindmica, es un concepto en
continua transformacién.

Los actuales sistemas de gestion de la calidad, independientemente de que
estén enfocados a bienes y / o servicios, se fundamentan en cinco pilares

basicos de la calidad, como se muestra en la Figura 4, a continuacion:
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Figura. 4 Los cinco pilares de la Calidad
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Fuente: La investigadora (2007).

La norma ISO 9901:2000 no se ha limitado Gnicamente a establecer los
requisitos de un sistema de calidad, sino que han ido mas alld al identificar los
principios que deben prevalecer como cimientos sobres los cuales las
organizaciones deben construir sus sistemas de gestibn de la calidad. Estos
principios llevaran a las organizacicnes a conducirla y operarla de forma exitosa, ya
que estara dirigida y controlada en forma sistematica y transparente.

Se han identificado 8 principios fundamentales, pilares, sobre los que se
soporta cualquier Sistema de Gestion de la Calidad y que van en pro a mejorar el
desempefio de la organizacion.

= Orientacion al cliente, “Sin clientes no hay empresas”, por lo tanto se hace
absolutamente necesarioc e imprescindible conocer las necesidades vy
expectativas, requerimientos de los clientes para proporcionarles productos y
servicios que cumplan cos esos requisitos.
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Beneficiando a las empresas en:

1. Incrementar los ingresos y la participacion del mercado a través de
una respuesta flexible y rapida a las oportunidades actuales y futuras
del mercado.

2. Incrementar la eficacia de los recursos de la organizacién para
aumentar la satisfaccion de los clientes.

3. Mejorar la fidelidad de los clientes, lo cual induce a la continuidad del
negocio.

Acciones que permite impulsar:

1. Analizar y asumir de forma completa las necesidades y expectativas
de los clientes.

2. Vincular los objetivos de la organizacion.

3. Informar a la organizacion de las necesidades y expectativas de los
clientes.

4. Actuar de acuerdo con los resultados obtenidos.

5. Gestionar sistematicamente la relacion con los clientes.

6. Mantener el adecuado equilibrio entre la satisfaccion del cliente y del
resto de las partes interesadas.

Liderazgo, Las empresas necesitan lideres capaces de crear ilusion,
conducir al capital humano, motivarlos, sensibilizarlos, interesar e integrar a
las personas a lograr objetivos comunes. Los lideres del futuro son aquellas
personas que tienen seguidores y son visibles. Es alguien cuyos seguidores
hacen lo que es debido, en conclusién el liderazgo es responsabilidad y
compromiso. El poseer personal en cargos de direccién o mando beneficia a
las empresas en:
1. El personal entendera y estara motivado hacia los objetivos y metas
de la organizacion.
2. Las actividades se evallan, alinean y se llevan a cabo de una forma
integrada.
3. Reducir la falta de comunicacién entre los distintos niveles de la
organizacion.
Acciones que permite impulsar:
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. Tener en cuenta las necesidades de todas las partes interesadas.

Creer y mantener valores compartidos, imparcialidad y modelos
éticos de comportamiento en todos los niveles de la organizacion.
Mitigar los temores que puedan amenazar al personal, creando un
clima de confianza.

Proporcionar formacion, capacitacién y recursos al personal, asi
como la iniciativa de actuar con responsabilidad, autoridad vy
cCompromiso.

Impulsar las contribuciones del personal y reconocimiento.

Involucracién del personal, El personal es la esencia y el corazén de toda
organizacién, es el recurso mas importante y este debe involucrase,
comprometerse con el sistema de la calidad, con el equipo de trabajo.

Alcanzar la calidad es posible si se desarrollan a las personas y estas
desarrollan a la organizacion. Este principio nos permitira:

&

3.
4.

Un personal motivado, involucrado y comprometido dentro de la
organizacion.

Innovacién 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.

Acciones que permite impulsar:

ks
2.
3.

El papel y contribucién del personal dentro de la organizacién.
Identificar las limitaciones existentes en las actividades del personal.
Evaluar la actuacién del personal de acuerdo a su desempefio,
objetivos alcanzados y resultados obtenidos.

Aumentar las competencias propias de cada persona e impulsar su
formacion y capacitacion.

Compartir abiertamente los conocimientos y experiencias.

Discusion de los problemas, de los procesos y consenso para obtener
soluciones.
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= Enfoque basado en procesos, La gestion debe ser “por procesos, por

competencias” para desarrollar, implantar y mejorar la eficacia del

sistema; para lo cual la organizacion debera identificar y gestionar

numerosas actividades. Esto nos permitira tener como ganancia:

1
2.
3.

Reducir costos y tiempos mediante el uso eficaz de los recursos.
Mejorar resultados de manera coherente y predecible.
Priorizar y centrar las oportunidades de mejoras.

Acciones que permite impulsar:

1.

Identificacion de sistematica de actividades necesarias para lograr el
resultado deseado.

Establecimiento de responsabilidades e instrucciones claras, para la
gestién de las actividades claves.

Comprension y medida cabal de dichas actividades claves.
Identificacion de los nexos de las interfaces de las actividades claves
en las funciones de la organizacion.

Gestion orientada a partir de los recursos a emplear, los métodos y
los materiales, con la correspondiente mejora de las actividades
claves de la organizacion.

Evaluacion de los riesgos de las actividades sobre los clientes y

partes interesadas, asi como todo tipo de consecuencia o impacto
que pueda generarse.

Enfoque de Sistema para la gestion, Este principio es un complemento del
anterior, ya que las actividades y procesos estan interrelacionados, lo que
quiere decir que el resultado de una actividad o de un proceso es la entrada
de otro, para lo cual es preciso identificar, entender, disefiar y gestionar para

lograr la eficacia y eficiencia de los procesos y por ende del sistema. El

cumplir con este principio nos beneficiara en:

1.

Integrar y alinear los procesos con el fin de alcanzar los resultados
esperados.

2. Enfocar los esfuerzos en los procesos principales.

Proporcionar confianza a las partes interesadas en la coherencia,
eficacia y eficiencia de la organizacion.
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Acciones que permite impulsar:

1.

Sistema estructurado para alcanzar los objetivos de la organizacién
de la forma mas efectiva posible.

Integracion armonizada de los procesos del sistema y sus
interdependencias.

Interpretacion clara de las responsabilidades exigibles para alcanzar
los objetivos comunes.

Reduccion de barreras interfuncionales.

Asumir las capacidades y limitaciones de la organizacion y los
recursos disponibles.

Definir claramente como han de desarrollarse las actividades del
sistema.

Evaluar de forma continua el sistema a fin de mejorario.

Mejora continua, El objeto de toda organizacién debe ser la mejora

continua, los procesos son dinamicos y no basta con hacer las cosas bien,

siempre existird una manera de realizar mejor las cosas que se vera
reflejado en satisfaccion al cliente y en el bienestar de los empleados. Este
principio nos permitira:

T

3.

Incrementar la ventaja competitiva a través de las mejora de las
capacidades de la organizacion.

Alinear las actividades de mejora a todo nivel con estrategia
organizativa establecidas.

Reaccionar de manera eficaz y rapida a las oportunidades.

Acciones que permite impulsar:

1.

Emprender una orientacién sistemética hacia la mejora continua, para
toda la organizacion.

Disponer de lo necesario para la formacion y capacitacion del
personal, hacia la mejora continua,

Mentalizar al personal para que la mejora continua sea un objetivo
primordial.

Establecer objetivos orientado al mejoramiento continuo y sistemas
de evaluacion de la aplicacidn real.
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5. Distinguir las mejoras y evaluarlas.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisién, Las decisiones
eficaces son aquellas que se toman con un sistema, para lo cual es
necesario basarse en el analisis de los datos y de la informacién con la
finalidad de tomar las decisiones oportunas considerando el analisis de la
informacién, los resultados obtenidos y la experticia del negocio.
Beneficiando a las empresas en:
1. Decisiones basadas en informacion.
2. Aumento en la capacidad para demostrar la eficacia de decisiones
anteriores a través de la referencia a registros objetivos.
3. Aumento de la capacidad para revisar, cuestionar y cambiar las
opiniones y decisiones.
Acciones que permite impulsar:
1. Garantizar que los datos y la infamacion son suficientemente precisos
y fiables.
2. Aumentar la accesibilidad de dicho datos e informacién.
3. Andlisis mejorado de los datos y de la informacion.
4, Decisiones y actuaciones posteriares fundamentadas
equilibradamente entre el analisis de los hechos v la experiencia e
intuicion,

Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor, Es una relacién
“Ganar-Ganar’, debe producirse beneficios mutuos que agreguen valor a las
partes involucradas, a los procesos y a los productos o servicios prestados.
Esto nos permite obtener:
1. El aumento de la capacidad de generar valor agregado a ambas
partes.
2. La flexibilidad y la agilidad de las reacciones conjuntas ante los
cambios del mercado o las demandas y expectativas de los clientes.
3. La optimizacién de costes y recursos.
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Acciones que permite impulsar:

"y

> 0 s N

Equilibrio en las actuaciones y sus resultados, a corto, mediano y
largo plazo.

Identificar y elegir adecuadamente los proveedores claves.
Comunicacion clara y abierta a todo nivel.

Posibilidad de compartir la informacién y planes de accién.

Posibilidad de compartir actividades de mejora.

Orientar, respaldar y reconocer las mejoras obtenidas por los
proveedores, asi como sus resultados.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Debe tener en cuenta que

las actividades no son aisladas y que donde termina una, inicia la siguiente, en
todas ellas los recursos, que pueden ser los elementos de entrada, se transforman
durante el proceso para convertirse en los resultados de salida.

INSUMOS

Figura. 5 Diagrama de Proceso.

5 M:
Materiales
Matodo
Mano de Obra
Meadio Ambiente
Maquina

Requisitos T
del cliente

Fuente: La investigadora (2007).

La interaccion de todos estos procesos (estratégicos, de valor y de apoyo)
contribuira a que la organizacion funcione de manera mas eficaz y eficiente. La
norma COVENIN 1SO 9004-2000 establece lo siguiente:

"Una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de
permitir la transformacion de elementos de entrada (inputs) en
resultados (outputs), se puede considerar como un proceso.
Frecuentemente el resultado de un proceso constituye el elemento de
entrada del siguiente proceso”.
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La organizacién no debe estar dividida por funciones o departamentos,
productos o servicio, de manera aislada, debe ser vista de forma integral como un
‘todo®, es decir, "proceso”, estos proceso pueden estar dividido en procesos
estratégicos, procesos criticos o claves y procesos de apoyo.

El mejoramiento continuo al principio debera estar dirigido hacia los procesos
criticos o claves, ya que son estos, que en su mayoria tienen un mayor impacto al
cliente y por ende a la satisfaccion y cumplimientos de las necesidades vy
expectativas establecidas,

La adopcion de una visién por procesos implica un control continuo hacia los
vinculos entre los procesos individuales dentro de un sistema de procesos y sobre
su combinacion e interaccion.

El enfoque de basado en proceso enfatiza la importancia de:

= Compresion y cumplimiento de los requisitos.

= La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten
valor,

* La obtencion de resultados de desempefio y eficacia del proceso.

* La mejora continua de los procesos con base en mediciones
objetivas.

Figura. 6 Papel de los distintos elementos del sistema en la calidad alcanzada.

MEJORA CONTINUA DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Bl samsraccion

GESTION DE LOS
RECURSDS6.

L)

M=Zm=r()

Fuente: Cuatrecasas L. (2005), p. (361). Gestién Integral de la Calidad.
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Los clientes desempefian una funcién significativa para definir los requisitos
como elementos de entrada. El seguimiento de la de la satisfaccion del cliente
requiere la evaluacién de la informacién relativa a la percepcién del cliente acerca
de si la organizacion ha cumplido con sus requisitos preestablecidos.

Una clave para prepararse para el registro ISO 9000 es seguir la secuencia
del Ciclo de Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA). Cada paso hacia el registro
puede seguir el ciclo PHVA: la documentacién, el modelo de mejora del proceso, la
auditoria de registros y las auditorias de seguimiento.

Este enfoque recurre al ciclo de mejora continua de Shewhart y adoptado por
Deming conocido como el PHVA , que se describe a continuacién brevemente:

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

* Hacer: Desarrollar los procesos.

» Verificar: Realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y de los
productos o servicios respectos de las politicas, los objetivos y los requisitos
del producto, e informar los resultados.

= Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

procesaos.
Figura. 7 Ciclo de Mejoramiento Continuo.
P: Planificer
FETE— :f;i'r;rr'r-r ¥
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I wmprantar

-purs Sactissar, pare confssar
asiullsndn  nuEVES mideram y
rmghutar by resslisda

H: Hatsr
Imjekantal § sjecuter
Im acionses
prapUEsiEe

V: Varficar
Compmbar, werficsr s - s
actividarlos w hes resisin ban
¥ 8l ressWados sktenisos
rammEsponEs con lok oljethea

Fuente: La investigadora (2007).
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Como se trata de un ciclo continuo, en ocasiones es apropiado iniciar en
“Evaluar o “Verificar”". El proceso de documentacién en un sistema de la calidad
seguira entonces la siguiente secuencia:

* Verificar: Entienda el contenido de la norma.
* Actuar: Determine las necesidades de mejora del sistema antes de preparar

la documentacién para el registro de la 1SO 9000.

* Planificar: Establezca un itinerario para la capacitacién y desarrollo de la
documentacion.

* Hacer: Documente el sistema de la calidad lo suficiente para poder
demostrar su operacion a cualquier ente interno o externo.

El Mapa de los Procesos de una organizacién permite obtener un primer panorama
sobre las operaciones, las funciones y los procesos, pudiéndose representar las
relaciones y las interrelaciones dentro de la organizacién y con las partes
interesadas. Establece quienes son los duefios, los clientes y los proveedores de los
procesos, cuales son los resultados de los procesos.

Existen varias clasificaciones de los procesos que varian dependiendo del
autor, pero en resumen pueden agruparse en tres:

* Procesos Estratégicos: Procesos de gestién, responsabilidad de Ia
direccion.

= Procesos Operativos (Criticos o Claves): Procesos necesarios para la
realizacion del producto o del servicio.

= Procesos de Apoyo: Procesos necesarios para el control y la mejora del
sistema.
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Figura. 8 Modelo de Mapa de Procesos.
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APOYO

Fuente: La investigadora (2007).

Teoria de Sistema

Segln Davis y Olson, los sistemas pueden ser abstractos y fisicos. Los
abstractos constituyen una disposicion de manera ordenada de las ideas
interdependientes. Un sistema fisico es un conjunto de elementos que operan
conjuntamente para cumplir un objetivo.

Para Chiavenato, |. (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 ejemplo,
es un sistema que consta de un nimero de 6rganos y miembros, y
solamente cuando estos funcionan de modo coordinado el hombre es
eficaz. De igual manera, se puede pensar que la organizacién es un
sistema que consta de un nimero de partes interactuantes”. (p 771).
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Tipos de Sistema.

1.

Por su constitucion pueden ser:

Sistemas fisicos: Compuestos por equipos, maquinaria, objetos y cosas
reales. El hardware.

Sistemas abstractos: Compuestos por conceptos, planes, hipdtesis e ideas.

Muchas veces solo existen en el pensamiento de las personas. Es el
software.

Por su naturaleza pueden ser:

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

Componentes de un sistema.

Entrada o insumo: Es la fuerza de arranque del sistema, que provee el
material o la energia para la operacion 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 fenémeno que
produce cambios, es el mecanismo de conversion de las entradas en salidas
0 resultados. Generalmente es representado como la caja negra, en la que

entran los insumos y salen cosas diferentes, que son los productos.
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* Retroaccion, retroalimentacién o retroinformacién: 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. Estd en
constante interaccion con el sistema, ya que éste recibe entradas, las
procesa y efectla salidas.

Toda organizacion es un sistema abierto que por tanto intercambia con el medio
ambiente energia, informacion e insumos y/o productos. Conformado por el personal
que a medida que buscan alcanzar sus metas personales, cooperan entre si para
alcanzar objetivos que a causa de limitaciones fisicas, biologicas, psicologicas y
sociales, no se pueden lograr individualmente. Esto involucra objetivos personales y
grupales, esfructura organizacional, canales de comunicacién, actividad
administrativa, efectos sinérgicos. Por lo tanto podremos emplear el enfoque de
sistemas para poder estudiar las organizaciones.

La norma ISO 900:2000 (2005), se refiere a un sistema como “Conjunto de
elementos mutuamente relacionados y que interactGan” (p.8)

Documentacion del Sistema de la Calidad

La documentacion de sistemas es el conjunto de informacion que nos dice
que hacen los sistemas, como lo hacen y para quién lo hacen; consiste en un
material que explica las caracteristicas técnicas y la operatividad de un sistema.

Existen varios tipos de documentacion. Los de programas, que explica la
logica e incluye descripciones, diagramas de flujo, listados de programas y otros
documentos. Muchas organizaciones tienen lo que se conoce como un “programa
de documentacion”, el cual consiste en una politica formal cuya documentacion se
muestra como algo que debe prepararse en forma rutinaria para cada programa de

computo, archivo y nuevos sistemas.
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La importancia de la documentacién de sistemas, bien podria ser comparada
con la de la existencia de una Pdliza de Seguro; mientras todo va bien no existe la
precaucion de confirmar si nuestra Péliza de Seguros esta o no vigente. La
documentacion adecuada y completa, de un sistema documental que se desea
implementar, debe mantenerse y actualizarse en forma satisfactoria,
frecuentemente es la parte a la cual se dedica el menor tiempo y se le presta menos
atencion.

Dos de los objetivos mas importantes que surgieron a lo largo de la revision
de la serie de la norma I1SO 9000 fueron:
1. El desarrollo de un formato simplificado que tenga en cuenta tanto la
pequefia como la mediana empresa.
2. Que la cantidad y el nivel de detalle de la documentacién exigida, mantengan
una alineacion con los resultados esperados a partir de las actividades del
proceso empleado por la organizacion.

Esto facilita que cada organizacion a fitulo individual elabore una cantidad
minima de documentos necesarios para demostrar su eficacia en su planificacion, el
funcionamiento y la mejora continua de su Sistema de Gestion de la Calidad.

Es importante recalcar que la norma ISO 9001 exige la existencia de un “sistema
documentado de la calidad” y no un “sistema de documentos”.

Tipos de documentos utilizados en los sistemas de gestion de la
calidad

1. Documentos que proporcionan informacion coherente, interna y externamente
acerca del sistema de gestion de la calidad de la organizacion; tales documentos
se denominan manuales de la calidad.

2. Documentos que describan como se aplicale sistema de gestion de la calidad a

un producto, servicio, proyecto o contrato especifico; tales documentos se
denominan planes de la calidad.

3. Documentos que establecen requisitos; tale documentos se denominan
especificaciones.
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4. Documentos que establecen recomendaciones y sugerencias; tales documentos
se denominan guias.

5. Documentos que proporcionan informacién sobre como efectuar las actividades
y los procesos de manera coherente; tales documentos pueden incluir
procedimientos documentados, instrucciones de trabajos vy planos.

6. Documentos que proporcionen evidencia objetiva de las actividades realizadas o
resultados obtenidos, tales documentos son conocidos como registros.

Ventajas de un Sistema Documentado

* Establecer el enfoque sistematico de los procesos y su interaccién.
* Definir las entradas, controles y salidas de los procesos.

» Estandarizar la manera de realizar el trabajo.

= Estandarizar formatos y registros.

= Definir los responsables de la ejecucién del proceso.

= Definir normas de los procesos y procedimiento.

= Evitar desviaciones de los procesos.

= Definir un programa adiestramiento del personal de acuerdo a sus
actividades de trabajo y responsabilidades.

Fallas del Sistema documental.

* No se cumple con la revisién y aprobacion de la documentacion.

Existencia de documentacion desactualizada.

Existencia de documentacion no controlada.

Incoherencia entre en el contenido de la documentacion.

Problemas en la distribucion de la documentacion.
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= Problemas en la difusion de la documentacién.
= Accesibilidad de la documentacién por parte del personal involucrado.

= Falta de entrenamiento y de cumplimiento de la documentacién establecida.

Figura. 9 Estructura de la documentacién del Sistema de la Calidad

ISO 9001:2000.
ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION DEL
SISTEMA DE LA CALIDAD ISO 9001:2000
MANUAL DE
LA CALIDAD
PROCEDIMIENTOS REGISTROS
DE LA CALIDAD DE LA CALIDAD
DOGUMENTAGION
ggg&fﬁﬁgﬁ"ﬁ TECNICA: DOCUMENTACION
‘ TECNICA DE CONSULTA
. - PRESUPUESTOS
Ryl « PROYECTOS « OPERATIVAS
o b B - PLANOS DE MONTAJE | | - NORMAS
+ PLANES DE CONTROL | | * DIRECTIVAS
- ESPECIFICACIONES

Fuente: Berlinches A. C. (2002), p. (15) Calidad.

La norma COVENIN-ISO 9000: 2005, define una serie de términos en relacién
con la documentacion:

= Informacion, datos que poseen significado.

* Documentacion, informacién y su medio de soporte.

La documentacion puede presentarse en cualquier formato o soporte.
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Piramide Documental

Para lograr los objetivos del Sistema de Gestion de la Calidad es necesario

implementar la documentacién de acuerdo a los requisitos establecidos por la
norma ISO:

Figura. 10 Niveles de Documentacion 150 9000.

» Instrucclones de trabajo
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da Control s (=
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Proporcionan Evidencia acerca de las Actividades Efectuadas

Fuente: La investigadora (2007).

La documentacién exigida por la norma COVENIN-ISO 9001:2000 puede
clasificarse en 4 niveles, como se muestra en la Tabla 2, a continuacion:
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Tabla. 2 Niveles de la Documentacion de un Sistema de Gestién de la Calidad.

Nivel | Tipo de Documento Descripcion Responsabilidad

1 Manual de la Calidad Declaracion de la politica de | Escrito por los gerentes de alto
la organizacién. Define el | nivel de la direccién y del
enfoque y la responsabilidad departamento de la calidad.

2 Manual Técnico Define actividades a nivel | Escrito por Supervisores de
departamental, Mapa de | departamentos.

procesos, planes de la calidad
¥y  procedimientos. Define
Quién, Qué y Cuando.

3 Instrucciones de trabajo o | Describe como se realizan los | Escrita  por  operarios vy

actividad trabajos. Contesta al Como. formadores.

4 Registros Propicia el registro de formas | Comlnmente son los gerentes
(papel o en computadora), | de calidad o de nivel medio
etiqguetas, registros de Ia | quienes elaboran esta
calidad, hojas de procesos, | documentacion.
apoyos visuales,

publicaciones, hojas de
prueba y de inspeccion.
Brinda un registro de calidad.

Fuente: La Investigadora (2007).

Procedimiento documentado

La Norma ISO 9001:2000 requiere especificamente que la organizacion

tenga “procedimientos documentados” para las seis actividades que se sefialan a
continuacién, estableciendo como requisitos obligatorios lo siguiente:
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Control de los documentos: Los documentos requeridos por el sistema de
gestion de la calidad deben controlarse.

Control de los registros: Los registros deben establecerse y mantenerse
para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos, asi como
de la operacién eficaz del sistema de gestion de la calidad.

Auditoria interna: La organizacién debe llevar a cabo a intervalos
planificados auditorias internas para determinar si el sistema de gestion de
la calidad es conforme con las disposiciones planificadas, y si se ha
implementado y se mantiene de manera eficaz.

Control del producto no conforme: La organizacién debe asegurarse de
que el producto que no sea conforme con los requisitos, se identifica y
controla para prevenir su uso o entrega no intencional.

Accidn correctiva: La organizacion debe tomar acciones para eliminar las

causas de las no conformidades con el objeto de prevenir que vuelva a
ocurrir.

Accidn preventiva: La organizacion debe determinar acciones para

eliminar las causas de nc conformidades potenciales para prevenir sus
ocurrencia
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

Consideraciones Generales

En este capitulo se muestran los aspectos metodolégicos que se utilizaron,
los cuales permitieron responder a preguntas relacionadas con lo que se quiere
estudiar, los alcances y el porqué del estudio, al igual que los fundamentos tedricos
y los aspectos a probar, se definen también el método y las técnicas que se utilizan
en la recoleccion de la informacién. Todo lo sefialado anteriormente tiene relacion
con los aspectos metodolgicos se establecera el tipo de informacién a indagar y la
recopilacion de los datos, en conjunto con los métodos y técnicas necesarias para
obtener la informacion requerida, es por ello que se presenta el Marco
Metodologico, que segln explica Balestrini, M. (2006):

El fin esencial del Marco Metodolégico es el de situar, en el lenguaje de
investigacion, los métodos e instrumentos que se empleardn en la
investigacion planteada, desde la ubicacion acerca al tipo de estudio y el
disefio de la Investigacién; su universo o poblacion; su muestra; los
instrumentos y las técnicas de recoleccién de los datos. De esta manera
se proporcionara al lector una informacion detallada acerca de cémo se
realizaré la investigacion. (p. 126)

En consecuencia y fundamentado en lo anterior se presenta el Marco Metodolégico

de la presente investigacion.
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Tipo y disefio de Investigacion

Tipo

La investigacion se encuentra dirigida al desarrollo de una metodologia para
desarrollar un Sistema documentado del Sistema de Gestion de la Calidad,
fundamentado en la norma ISO 9001:2000, enmarcandose bajo la modalidad de
Proyecto Factible, apoyada en una investigacién de Campo.

El Proyecto Factible segin el Manual de Trabajos de Grado de
Especializacion, Maestrias y Tesis Doctorales de la UPEL (2005):

Consiste en la investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta
de un modelo operativoe viable para solucionar problemas,
requerimientos o necesidades de organizaciones o grupos sociales;
puede referirse a la formulacién de politicas, programas, tecnologias,
métodos o procesos. El proyecto debe tener apoyo en una investigacion
de tipo documental, de campo o un disefié que incluya ambas
modalidades. (p.16)

En este sentido se propone el disefio de un sistema de documentacion,
basado en la norma COVENIN ISO 9001:2000. Sistema de Gestion de la Calidad.
Requisitos y COVENIN [SO TR 10013:2002 Directrices para la documentacién de
Sistema de Gestion de la Calidad; el cual favorecer4 a la mejorar de los procesos de
la organizacion para la implementacion de un sistema de gestién de la calidad, de
acuerdo a los estandares establecidos.

La Investigacién de Campo segun, la Universidad Pedagégica Experimental
Libertador (2005):

Se entiende por Investigacion de Campo, el andlisis sistematico de
problemas en la 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
métodos caracteristicos de cualquiera de los paradigmas o enfoques de
investigacion conocidos o en desarrollo. Los datos de interés son
recogidos en forma directa de la realidad; en este sentido se trata de
investigaciones a partir de datos originales o primarios. Sin embargo, se
aceptan tambien estudios sobre datos censales o muestras no recogidas
por el estudiante, siempre y cuando se utilicen los registros originales,
con los datos no agregados; o cuando se tratan de estudios que
implican la construccion o uso de series histéricas y, en general, la
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recoleccion y organizacion de datos publicados para su andlisis
mediante de procedimientos estadisticos, modelos matematicos,
economeétricos o de otro tipo. (p 14)

Para el presente estudio se recolect6 la informacién a través de la observacion
directa de los procesos de la empresa, y mediante entrevistas realizadas al personal
involucrado, lo cual contribuyo en el desarrollo de la investigacion y la presentacion
de los resultados obtenidos.

Diserio

La investigacion se considera de disefic No Experimental, Transeccional,
Descriptivo.

La investigacion No Experimental para Hernandez, Fernandez y Baptista
(1998), consiste en Estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de
variables y en lo que solo se observan los fenémenos en su ambiente natural para
después analizarlos. (p. 269)

Por otro lado es transeccional o transversal 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 situacién actual de la documentacion con que cuenta la empresa.

La investigacion Transeccional Descriptivo segin Hemandez, Fernandez y
Baptista (1998):

Los disefios transeccionales descriptivos tiene como objeto indagar la

incidencia de los valores en que se manifiestan una o mas variables

(dentro del enfoque cuantitativo) o ubicar, categorizar y proporcionar una

vision de una comunidad, un evento, un contexto, un fendémeno, o una

situacion (describirla, como su nombre lo indica, dentro del enfoque
cualitativo. (p. 273)

En la presente investigacion no se efectuaron pruebas experimentales, o
manipularon deliberadamente variables, ni se realizaron asignaciones al azar. Cabe
destacar que se observaron situaciones ya existentes, no provocadas
intencionalmente por el investigador. Se presenta y describe, la situacién actual de
los procesos y documentos que posee la empresa, a través de diagramas de flujo
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funcionales, se evaluaron la documentacion existen de acuerdo a lo establecido en
la norma COVENIN-ISO TR 10013:2002 Directrices para la documentacién de
Sistema de Gestién de la Calidad, y se evaluaron los requerimientos de la norma
COVENIN-ISO 9001:2000. Sistema de Gestién de la Calidad. Requisitos, con el
propésito de determinar el grado de adecuacién y efectividad del Sistema de la
calidad, de la documentacion de dichos procesos y disefiar un sistema documental,
que cumpla con los requerimientos de la norma y las necesidades de la empresa.

Unidad de Analisis, Universo o Poblacién y Muestra.

Entendiéndose por poblacién “cualquier conjunto de elementos de los que se
quiere conocer o investigar alguna o algunas de sus caracteristicas”.

Con respecto a la muestra, Balestrini (2002) hace referencia que:

La Muestra Estadistica es una parte de la poblacién, o sea un nimero
de individuos u objetos seleccionados cientificamente, cada uno en los
cuales es un elemento del universo. La muestra es obtenida con el fin de

investigar, a partir del conocimiento de sus caracteristicas particulares,
las propiedades de una poblacion. (p. 141)

La unidad de analisis u objeto de estudio en este trabajo fueron los procesos
que integran los servicios prestados por Documentos Mercantiles S.A. (DOMESA), v
la documentacién generada por los mismos, solicitada por los requisitos de la norma
COVENIN-ISO 9001:2000. Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos. El
universo o poblacién que va a ser estudiada corresponde a la estructura
organizativa representada en la figura 1, del presente trabajo.

Técnicas de recoleccion de datos

... Estas técnicas son diversas segun el objeto a que se apliquen y no se
excluyen entre si, es preciso saber elegir; las mas adecuadas y utilizarlas
convenientemente”. ..

Al referirse a las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, Balestrini,
M. (2006) explica:
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A este nivel del desarrollo del proyecto de investigacién, se debe sefalar y
precisar, de manera clara y desde la perspectiva metodolégica, cudles son
aquellos meétodos instrumentales y técnicas de recoleccion de informacién,
considerando las particularidades y limites de cada uno de éstos, mas
apropiados, atendiendo a las interrogantes planteadas en la investigacién y a
las caracteristicas del hecho estudiado, que en su conjunto nos permitiran
obtener y recopilar los datos que estamos buscando (p. 146)

La metodologia de recoleccién de datos se fundamenté en interrogatorios
orales o por escrito con el uso de entrevistas y cuestionarios. Estos dos grupos de
metodos, se ubican dentro de la clasificacion de fuentes primarias, debido a que los
datos son reunidos y utilizados por el investigador a partir de la observacion directa

de la realidad objeto de estudio. Otra fuente de recoleccién de datos seran los flujo
gramas.

Cabe recordar que la observacion:

..." Es la utilizacion que se hace de los sentidos para la percepcion de
hechos o fenémenos que nos rodean o son de interés del investigador. La
seleccion cientifica se da a partir de la seleccién deliberada de un fenémeno
0 aspecto relevante de este, mediante la utilizacién del método cientifico. *

La técnica de la entrevista, que segun, Balestrini, M. (2006) explica:

Como un proceso de comunicacién verbal reciproca, con el fin ultimo de
recoger informaciones a partir de una finalidad previamente establecida.
(p. 154)

La técnica de cuestionario, que segun, Balestrini, M. (2008) explica:

Considerado un medio de comunicacién escrito y basico, entre el
encuestador y el encuestado, facilita traducir los objetivos y las variables
de la investigacion a través de una serie de preguntas muy particulares,
previamente preparadas de forma cuidadosa, susceptibles de analizarse
en relacion con el problema estudiado. (p. 155)

1. Madelelne Grawilz: Métodos y Técnicas de las Ciancias Soclales. Toma |, Espana, Editorlal Hispano Europes, 1875, Pég, 6
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En la presente investigacion se entrevista y encuesta estara basada en los
requisitos establecidos por la norma COVENIN-ISO 9001:2000 y se aplicara al
personal involucrado en los procesos de prestacion de los servicios que ofrece la
empresa, con la finalidad de hacer un levantamiento e interaccién de los procesos,
recabar la informacion necesaria para evaluar la documentacién que los apoya vy
crear un Sistema Documentado que 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 y la norma COVENIN-ISO TR 10013:2002
Directrices para la documentacion de Sistema de Gestion de la Calidad.

Técnicas de Analisis de los Datos.

Tomando en consideracion el tipo y disefio, al igual que los objetivos
propuestos que se debian alcanzar los datos recabados en cada una de las fases

de la investigacion fueron analizados mediante la técnica del “Andlisis Cualitativo”,
el cual consistio en

e una vez recopilada y clasificada la informacion se procedié a hacer un
Analisis cualitativo de la misma, comparando vy verificando su
correspondencia con la realidad operativa de la empresa, para
posteriormente,

« efectuar la sintesis de la informacion a través de, gréficos, tablas, mapa de
proceso, y diagrama de flujo.

e Evaluar los resultados obtenidos comparandolos con los requisitos exigidos
por la norma COVENIN-ISO 9001:2000. Sistema de Gestion de la Calidad.
Requisitos,

» identificar la documentacion que requiere ser elaborada o modificada, para
desarrollar el sistema documental de la empresa, de acuerdo a lo
establecido por dicha norma.

2 [bid,, Pag. 128,
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CAPITULO IV

PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS DATOS

En esta parte de la investigacion se realiza un estudio exhaustivo de la
situacion actual del sistema de gestién de la calidad existente en DOMESA con el
objeto de dar respuesta a los objetivos generales y especificos determinados en el
se desarrollan los contenidos y datos obtenidos con el fin de dar respuesta a los
objetivos especificos planteados en el presente estudio.

Se inicia con una revision de la documentacion existente basada en los
requisitos establecidos por la Norma COVENIN-ISO 9001:2000, para determinar las
brechas existentes del sistema documental solicitado, el cual fundamenta el Sistema
de Gestion de la Calidad.

Luego se identificaron los procesos que comprende el actual sistema de
gestion de la calidad de DOMESA. y se evalud el grado de cumplimiento de la
documentacion de los procesos, con los requisitos de la Norma COVENIN
ISO:9001:2000, con la finalidad de determinar la situacion 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 empresa y a la observacién directa de los
procesos.

En base a la informacién obtenida, se identificaron los documentos que se
encuentran es estatus de actualizacion, obsoletos y nuevos documentos, para
cumplir con los requisitos de la norma y la conformidad del sistema.

Requisitos del Sistema de Administracion de la Calidad.

Para cerciorarse de que un sistema de gestion de la calidad ofrece productos
y servicios que satisfagan las necesidades del cliente y asegurarse de la mejora
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continua y su habilidad de lograrla constantemente en el futuro. Se logra a traves
de procedimientos y documentos, lo que se traduce a un sistema documental, que
indica, que el sistema de la calidad se apoya en un manual de la calidad que hace
referencia a procedimientos e instrucciones de trabajo, a un plan de la calidad de la
operacién, a un sistema general que demuestre que la organizacion opera
eficazmente y que mejora continuamente en el tiempo.

Teodo lo expuesto anteriormente DOMESA, desea implementar un sistema de
gestion de la calidad, fundamentado en la Norma COVENIN-ISO 9001:2000 que
asegura la calidad de servicio esperada por los clientes y les permita mejorar
continuamente, trabajando en equipo, con liderazgo permanente en la supervision,
estandarizando y normalizando los procesos que impacten directamente la calidad
del servicio

Entre los requisitos establecidos en la norma COVENIN-ISO 9001:2000.
Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos, se restablece en la clausula 4.1
Requisitos generales, cuales son los requisitos a cumplir por la organizacion,
expresado textualmente de la siguiente manera, “La organizacién debe establecer,
documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar

continuamente su eficacia de acuerdo con los requisiftos de esta Norma
Internacional”.

La norma establece los requisitos generales de la documentacion del
sistema de gestion los cuales deben incluir:

Figura. 11 4.2.1 Requisitos generales de la documentacién.
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Inciuir un manual de la calided
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quatidos por la nonma 150 90012000 .
g . Erocedmisnta de Frocodmionin de Inciuir in documantacion necesana qua Esegum fa
erkckiods Fustiicdas namas © Preducts no conforme anz planifeacion, oparacion ¥ caniral de loa procesos

Anccnes Prvanthios

NCALEr D8 ragisttos
mequoridos par i normea 150 5007:2000

3.2 Requisitos de ta documentacion |
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Fuentes: La investigadora (2007).

Operacion y control de los procesos tenemos: mapas de procesos,
diagramas de flujo, organigramas, planes de calidad, entre ofros, esta
documentacion debe cumplir con las clausulas 4.2.3 o 4.2.4 en el caso de los
registros.

Figura. 12 4.2.2 Manual de la Calidad y 4.2.3 Requisito Control de los documentacién.

Aprohiar i desursanine Candrolarss kos registros oe acuendo o io establecido
N fuknin & e RceCaHon &n el noma cléusida 4 24
wrvie e s EmES

Sxguceras qus b
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L a
g i B s puslog o use
B NG DO LN FEDEn

4.2 Requisitos de la documentacion

Estabiecer aleance ol altema
de gaslitn da |8 calidad

Estabiacar pisificasion de
cualguier axclussn

Estsbilacar procedimisnios dooumaniads
establocidas por ia Morma 1S08001;2000 y

rafaranca da los mismos Eftalecar una descripoidn de s

irferecoin de los procesos del
Sislamas de gaslicn de la calivag

Fuentes: La investigadora (2007).

La extension de la documentacién del sistema de gestion de la calidad
dependera del tamafio de la organizacion y del tipo de actividad, de la complejidad
de los procesos y de su interaccién y de las competencias del personal.

La estructura de la documentacibn como Manual de la calidad,
procedimientos, instrucciones de trabajos puede guiarse por lo establecido en la
norma SO 10013:2002, que es una guia o directriz parta documentar un sistema de
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gestién de la calidad. La documentacion puede encontrarse en cualquier formato o
tipo de medio.

Los requisitos para el control de los registros quedan establecidos en la
clausula 4.2.4 de esta norma internacional de la siguiente manera:

Figura. 13 4.2.4 Requisitos Control de los Registros.
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d 4.2 Requlsitos de 3 documentacion |

Fuentes: La investigadora (2007).

Los registros son un tipo de documentos los cuales deben mantenerss,
implementarse y controlarse de acuerdo a lo establecido en la clausula 4.1, 4.2,

4.2.3 y 4.2 4, los registros exigidos por esta norma internacional, son los siguientes,
los cuales estan visualizados por clausulas:

49




Postgrado de Sistema de |a Calidad

Capitulo IV

Figura. 14 4.2.4 Requisitos de Control de Registros para cada clausulas de la norma
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Fuentes: La investigadora (2007).

Capitulo IV

Analisis y determinacién de los procesos de la empresa

Domesa es una empresa de servicio de recogida y entrega de documentos y
no documentos a nivel nacional e internacional. Mediante el analisis se determino el
Mapa de procesos y se documento el diagrama de flujo general de los procesos
involucrados, visualizandose la interaccién de los mismos.

El mapa de procesos se realizo fundamentado en los macroprocesos, los
cuales guedaron definidos de la siguiente manera:

Figura. 15 Mapa de Procesos de Domesa.
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(¥ atras partes
Inkerecadas)
F- Investigacian Planificacién Gestidn
de nagocios Estratégica de la Calidad
IN PE BC
PROCESOS ESTRATEGICOS
Gerante de Gerents do Gerente Maconal Gerente da
=== Maresden y Vontas  Mercadeo y Wentasd de Operaciongs Mercaden y Ventss
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Fuentes: La investigadora (2007).
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Procesos de la Estratégicos: Los cuales son responsabilidad de la alta direccion
quedando determinados por:

= [nvestigacién de negocios, los cuales estan relacionados con necesidades
del cliente y analisis de la competencia, con la finalidad de desarrollar
valores del negocio para mantener y captar clientes.
dueiio del proceso: Gerencia de Mercadeo y Ventas.

* Planificacion estratégica, el cual esta relacionado con la estrategias del
negocio, desarrolio de proyectos que permitan mejorar la calidad del
servicio, el ambiente de trabajo y el mejor aprovechamiento de lo recursas.
duefio del proceso: Gerencia de Ingenieria.

= Gestion de la calidad, es el desarrollo, implementacién de un sistema de
gestion de la calidad en funcién de las necesidades y expectativas de los
clientes.

duefio del proceso: Gerencia de Ingenieria.

Procesos de Criticos: Son todos aquellos procesos que tienen incidencia directa

con el cliente y partes interesadas, que afectan la percepcién y la calidad del
servicio.

* (Gestion de innovacion, Estan relacionado con la nuevas tendencias del
mercado, nuevas oportunidades de negocios y valores agregados en
funcibn de las necesidades vy expectativas del clients.
duefio del proceso: Gerencia de Mercadeo y Ventas.

* Gestion de clientes, Es la relacion inicial entre el cliente y la organizacion de
acuerdo a sus necesidades, el analisis exhaustivo de este proceso,
determinandose los siguientes subprocesos,

duefio del proceso: Gerencia de Mercadeo y Ventas.
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Figura, 16 Proceso Gestién de clientes.
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Fuentes: La investigadora (2007).

» Gestion de operaciones, son los procesos relacionados con el area
operativa de a organizacién y que tienen incidencia directa con la

percepcién del cliente, se determinaron los niveles de subprocesos
relacionados.

dueiio del proceso: Gerencia de Nacional de Operaciones.

Figura. 17 Proceso Gestién de Operaciones.
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Fuentes: La investigadora (2007).

* Gestion del entorno, esta relacionado con la responsabilidad social y el
entorno.
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Procesos de Apoyo: Son todos aquellos procesos que proporcionan apoyo a la

operacion y permiten mejorar la relacion y la satisfaccion del cliente interno o

externo con la organizacion, asi como mejorar los procesos internos de la
organizacion.

Gestion administrativa y financiera, esta relacionado con la facturacién del
servicio al cliente, el flujo de caja de la organizacién y la cobranza a los
clientes, y es el responsable de gestionar ante la corporacién las
necesidades de recursos materiales y equipos de la empresa.
duerio del proceso: Gerencia de Administracion.

Gestion del factor humano, relacionado con gestionar las necesidades de
personal operativo y administrativos, velar y mantener una relacién
beneficiosa entre el personal y la empresa.
duefio del proceso: Gerencia de Recursos Humanos.

Gestion de informatica, brindar recursos tecnolégicos a la organizacién en
funcién de las necesidades del cliente y de mejorar la calidad del servicio.
duefio del proceso: Gerencia de Informatica.
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La organizacion cuenta con mapa o plan estratégico basado en la metodologia
del balanced score card, por unidades de negocio.

Figura. 18 Mapa Estratégico.
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Fuente: DOMESA (2007)
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Determinacion de la efectividad del sistema de Documental.

Los aspectos considerados para este diagnostico documental estan
fundamentados en los requisitos de la norma COVENIN ISO 8001:2000.

En la actualidad Domesa cuenta con un sistema documental, el cual debe
estar alineado a las exigencias de la norma ISO 8001:2000, para de esta manera
formalizar su difusion e implementacién. Para dar cumplimiento a la norma se
evaluaron los requisitos considerando si se cumple con la documentacion en tras
fases una de documentado, otra de implementado y por ultimo y la mas importante
si es conforme a los requisitos de la norma. Con la finalidad de obtener como
resultado el porcentaje de conformidad con los requisitos de documentacion y
determinar las brechas existentes entre la situacién actual del sistema documental y
la norma ISO 9001-2000.

Recoleccion y analisis de los datos.

La recoleccién y andlisis de los datos se realizé a través de una lista de
chequeo la cual le da respuesta a cada una de las clausulas de la norma COVENIN
ISO 9001:2000. Sistema de Gestién de la Calidad. Requisitos, para evaluar el
cumplimiento de la documentacion de la empresa.

En base a estos resultados se establece el diagnéstico de la situacion actual
de la documentacion de los procesos, y se toma como punto de partida para realizar
el disefio del sistema documental que le servirad de soporte al sistema de gestion de
la calidad que desea implementar la empresa objeto de estudio.

A continuacién se muestra la lista de chequeo y los resultados obtenidos




Tabla. 3 Lista de Chequeo fundamentada en los requisitos de la norma
COVENIN-ISO 9001:2000 Sistema de Gestién de la Calidad. Requisitos

Conformidad
Clausula Si | No | N/A | Observaciones
¢ Esta documentada |la Politica de la Calidad ? X Esta establecida una politica de la calidad, pero no
ha sido difundida a toda la organizacion.
¢ Estan documentados los Objetivos de la calidad? X No estan establecidos los objetivos de la calidad.
¢ Existe un manual de calidad? (Ver 4.2.2) Mo existe un Manual de la calidad.
¢ Estan los procedimientos documentados exigidos por la norma?. X Estdn desarrollados  algunos  de los
Fara: el confrol de documentos (4.2.3), el control de los registros de procedimientos exigidos por la norma pero los
la calidad (4.2.4), la ejecucién de auditorias internas (8.2.2), el mismos no se han difundidos.
control de productos no conformes (8.3), control de acciones
correctivas (8.5.2) y el control de acciones preventivas?{8.5.3)
¢Existen los documentos necesarios para asequrar la eficaz X Estdn documentados los procesos de gestidn d
planificacion, operacion y control de los procesos? clientes gestion de operaciones, pero no han sido
difundidos.
¢Existen los registros que garanticen el cumplimiento de los X Estan desarrollados pero no han sido difundidos
requisitos de la norma? (4.2.4) aplicados.

Fuente: La Investigadora (2007).
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Conformidad

Clausula Si | No | N/A | Observaciones

¢ El manual de calidad incluye la descripcion del alcance del X Mo existe un Manual de la Calidad.
sistema de gestion de la calidad y sus detalles y la

justificacion de cualguier exclusion?

AEl manual de calidad incluye los procedimientos X No existe un Manual de |a Calidad.
documentados o las referencias?

& El manual de calidad describe |a interaccion de los procesos X Mo existe un Manual de la Calidad.

del sistema de gestion de la calidad?

Continua.



Conformidad

Clausula Si | No | N/A | Observaciones
£ El procedimiento define los controles necesarios para aprobar los | X
documentos antes de su emision?

¢ El procedimiento asegura que los documentos son revisados y | X
actualizados cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente?

¢ El procedimiento asegura que se identifican los cambios y estado | X
de la revision actual de los documentos? (En los propios
documentos o por cualquier otro medio)

¢El procedimiento define los controles necesarios para asegurar | X
que los documentos pertinentes estan disponibles en los puntos de
uso?

(El procedimiento asegura que los documentos permanecen | X
legibles y faciimente identificables?

¢Los documentos de origen externo estan identificados y se | X
controla su distribucion?

¢ El procedimiento  previene el uso no intencional de documentos | X

obsoletes y son identificados adecuadamente en caso de
mantenerse por cualquier razén?

Continua.




Conformidad

Clausula Si | No | N/A | Observaciones
¢ Estan establecidos y son mantenidos los registros de calidad que | X
evidencian la conformidad con los requisitos del sistema de gestion
estan establecidos?

¢ El procedimiento define los controles para el almacenamiento de | X
los registros?

iLos  registros son legibles, facilmente identificables y | X
recuperables? (Pueden ellos ser leidos en todas las etapas de su
almacenamiento y hasta el final de ese periodo)

LEl procedimiento define los controles para la identificacion, | X
almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y

la disposicion de los registros?

¢ El procedimiento define los controles para el almacenamiento de | X

los registros?

Continua.




Conformidad

Clausula Si | No | N/A | Observaciones

¢La politica de calidad es adecuada a los propésitos de la | X

organizacion?

¢ La politica de calidad incluye un compromiso de cumplir con los | X

requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del sistema de

gestion de la calidad?

¢La politica de calidad proporciona un marco de referencia para | X

establecer y revisar los objetivos de calidad?

iLa politica de calidad es comunicada y entendida dentro de la X Mo ha sido difundida a toda la organizacion.
grganizacion?

iLa politica de calidad es revisada para asegurar su adecuacion X No ha sido determinado el tiempo de revision.
continua?
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Continua.
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Conformidad
Clausula Si | No | N/A | Observaciones
,Los objetivos de calidad estén establecidos (incluyendo aguellos X Mo estan establecidos los objetivos de la calidad.
necesarios para cumplir los requisitos del producto) en las
funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacion?
iLos objetivos de calidad son medibles vy coherentes con la X Mo estan establecidos los objetivos de la calidad.
politica de calidad?
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Continua.
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Conformidad

Clausula Si | No | N/A | Observaciones
.Se revisa a intervalos planificados el SGC para asegurar su X

conveniencia, adecuacion y eficacia continuas?

¢La revision del sistema incluye la evaluacién de las oportunidades X

de mejora vy la necesidad de efectuar cambics al sistema?

(Incluyendo la politica de calidad y los objetivos de calidad)

£Se mantienen registros de las revisiones por la direccion? (4.2.4) X

|
i

oTaL
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Continua.
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Clausula

TR

i

Observaciones

Si | No

N/A

iLa organizacion mantiene registros apropiados de la educacion, | X
formacién, habilidades y experiencias de su perso

Se llevan registros de perfiles de cargo, formacion y
experiencia profesional del personal.

Clausula Si

ila organizacién determina los registros necesarios para| X
proporcionar evidencia de que los procesos de realizacion y el
producto cumplen los requisitos?

64

Continua.



Conformidad

Clausula Si No | M/A | Observaciones

¢ La organizacion tiene claramente definido los requisitos del servicio? | X

iLa organizacion resuelve las diferencias existente entre los X
requisitos establecidos en el contrato o pedido y lo expresado
previamente?

:5e mantienen registros de los resultados de Ia revision y de las X

acciones originadas por la revision?

¢La organizacién se asegura que cuando cambian los requisitos del | X
producto la documentacion pertinente se modifica y que el personal
correspondiente sea conciente de los requisitos modificados?

i llﬁrE'TEE A

Continua.
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Clausula Si No | N/A | Observaciones

¢La organizacién posee documentado un procedimiento que asegure X
que el producto adquirido cumple con los requisitos de compras
preestablecidos?

ijla organizacion posee documentado un procedimiento que X

establezcea criterios para la evaluacion y seleccidn de sus proveedores
en funcién de su capacidad para suministrar producios de acuerdo a
los requisitos de la organizacion?

£Se mantienen los registros de los resultados de las evaluaciones y X
de cualquier accion necesaria que se derive de la misma (4.2.4)7

Continua.




Clausula

Observaciones

NIA

mediante actividades de seguimiento y medicion posteriores?

¢ La organizacion valida los procesos de produccion y prestacion del
servicio donde los productos resultantes no puedan verificarse

67

Esta clausula no aplica para la empresa objeto de
estudio, ya que, la validacion del servicio puede
verificarse mediante actividades de seguimiento y
medicién, posteriores a la prestacion del mismo,

Continua.




Clausula

Observaciones

N/A

¢Los productos son identificados por la organizacién a través de
medios adecuados?

¢Los productos son identificados de acuerdo a los requisitos de
seguimiento y medicion?

¢Se conftrolan y registran la identificacion dnica del producto (4.2.4)7?
TN

TR
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Continua.




Clausula

Observaciones

Si

No

N/A

i La organizacion identifica, verifica, protege y salvaguardia los bienes
que son propiedades del cliente?

¢La organizacion registra y comunica al cliente cuando cualquier
bien de su propiedad se pierde, deteriora, © se considera
inadecuado para su uso (4.2.4)?

Continua.




Clausula

=

NIA

:.Se mantienen registros de los
verificacion (4.2.4)7

resultados de la calibracion y

70

Continua.




registros de las mismas (4.2.4)7

i La organizacion informa los resultados de las auditorias y mantiene

71

Clausula
Si | No | N/A
iLa organizacion establece un procedimiento documentado, las X
responsabilidades y requisitos para la planificacion y la realizacion de
auditorias?
X

Continua.




Clausula

Conformidad

Observaciones

Si

No

N/A

¢Los registros indican a la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacién

del producto (4.2.4)7

72

Continua.
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Conformidad

ih

Clausula Observaciones
Si | No | N/A

¢La organizacion cuenta con un procedimiento documentado donde X

especifique el tratamiento al servicio no conforme?

ila organizacién mantiene registros de la naturaleza de las no X

conformidades y de cualquier accién tomada posteriormente,

incluyendo las concesiones que se hayan obtenido (4.2.4)?

T3

Continua.




Clausula Observaciones

Si | No | N/A
¢ Existe un procedimiento documentado que defina los requisitos para X
revisar, determinar, evalla las causas de las no conformidades e
implementar las acciones necesarias para su eliminacion?
¢La organizacién mantiene registros de las acciones tomadas para la X
correccion, eliminacion de la no conformidad (4.2.4)7 '

5

Continua.
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acciones preventivas tomadas (4.2.4) 7

75

Clausula Observaciones
Si | No | N/A

¢ Existe un procedimiento documentado que defina los requisitos para X

determinar, evaluar las no conformidades potenciales y sus causas e

implementar las acciones necesarias para prevenir la ocurrencia?

¢ La organizacién mantiene registros de las acciones tomadas para las X
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Tabla. 4 Resumen de la efectividad del sistema de documental.

Clausula

76

Descripcion Total Cumplimiento
. Requisitos | Si | No | N/A
4 Sistema de Gestion de la Calidad
Requisitos de la documentacién | 4.2.1 Generalidades -] 6
: 4.2.2 Manual de la calidad 3 3
423 Control de los 7 7
documentos
I 4.2.4 Control de los registros 5 5
i Responsabilidad de la direccién 5.3 Politica de la calidad 5 3 2
§4 Planificacion 5.4.1 Objetivos de la calidad 2 2
56 Revision por la direccién 5.6.1 Generalidades 3 3
i Gestion de recursos
' Recursos Humanos 6.2.2 Competencia, toma de 1 1
I conciencia y formacion
1Realizacién del producto 7.1 Planificacion de la 1 1
realizacion del producto
1.2 Proceso de realizacion. 7.22 Revision de los 4 2| 2
' requisitos relacionados con el
cliente.
_ 7.4 Compras 3 3
'-'5 Produccién y prestacién del | 7.52 Validacion de los 1
servicio procesos de la produccion y
de la prestacion del servicio.
7.5.3 Identificacion y 3 3
Trazabilidad
7.5.4 Propiedad del cliente. 2 2
TRealizacion del producto 7.6 Control de los dispositivos 1 1
de seguimiento y medicion.
Fuente: La Investigadora (2007).
Continua.
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Clausula Descripcién Total Cumplimiento
Requisitos | Si | No | N/A
B Medicion, andlisis y mejora.
82 Seguimiento y medicién. 8.2.2 Auditoria interna. 2 2
8.2.4 Seguimiento y medicion 1 1
del producto.
8.3 Control del producto no 2 2
conforme,
del producto no | 8.5.2 Accién correctiva 2 2

Considerando que dentro de las exigencias de la norma COVENIN ISO
8001:2000. Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos, estan establecidos 56
requisitos de los cuales para la empresa en estudio existe un requisito de la clausula
7.5.2 Validacién de los procesos de produccidn y de la prestacion del servicio el
cual no aplica, este requisitos se considera eliminado del total de los requisitos para

determinar la efectividad del Sistema Documental.

Para determinar la efectividad del sistema Documental se utilizo un formula
de cumplimiento para determinar la situacién actual del Sistema y pode determinar

las brechas existentes.

% de Cumplimiento = Total de Conformidades encontradas * 100

(Total de requisitos exigidos-No aplica)
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Aplicando la formula obtenemos:

% de Cumplimiento= 24 *100 = 43,63% ~ 44%
(56-1)

El porcentaje de cumplimiento del sistema documental de la empresa objeto
de estudio fue de un 44%, de acuerdo a las exigencias de la norma COVENIN 1SO
9001:2000. “Sistema de Gestién de la Calidad. Requisitos”.

Analisis de resultados Obtenidos.

Analizando los resultados obtenidos de la aplicacién de la Lista de chequeo
se observo que la empresa objeto del estudio , cuenta con un sistema documental
enfocada hacia la interaccién de sus procesos, razén por la cual solo se tendré que
adaptar la documentacion existente de acuerdo a lo establecido en la norma
COVENIN ISO TR 10013:2002 Directrices para la documentacion de Sistema de
Gestion de la Calidad y desarrollar la documentacién faltante en cuanto a
procedimientos documentados mandatario y manual de la calidad cumpliendo con
los requisitos establecidos en la norma COVENIN ISO 9001:2000. Sistema de
Gestion de la Calidad. Requisitos.

Luego de la verificacion se establecen las siguientes conclusiones de
acuerdo a los requisitos de la norma COVENIN ISO 9001:2000. Sistema de Gestion
de la Calidad. Requisitos, aplicados:
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1.- Excepciones:

= 7.3 Disenio y Desarrollo: Esta cldusula de la norma es excluida del
disefio documental ya que la empresa se dedica exclusivamente a la
recogida, fransporte y entrega de documentos y no documentos a
nivel nacional e internacional d acuerdo a condiciones preestablecido
entre las partes del servicio.

= 7.5.2 Validacion de los procesos de produccion y de la prestacién del
servicio: Esta cldusula de la norma es excluida ya la validacion de la
prestacion del servicio puede verificarse mediante actividades de
seguimiento, medicién, antes, durante y posterior a la prestacion del
servicio.

2.- 4.2 Requisitos de la Documentacion: Esta clausula de la norma es donde la
empresa presenta mayores deficiencias en la documentacion los cuales se
consideran deben ser mejorados para cumplir con lo establecido en las normas
Venezolana COVENIN-ISO 9001:2000 y ISO TR 10013: 2002, al igual que cuenta
con una politica de la calidad. La empresa debe desarrollar los objetivos de Ia
calidad que esten concatenados con la politica y un manual de la calidad.

3.- 5.6 Revision por la Direccion: Se pudo demostrar el alto nivel de compromiso
que posee la alta direccion sobre implementar un sistema de gestion de la calidad
que les permita demostrar la eficacia de sus procesos, pero no existe evidencia
laguna que demuestre y garantice la continuidad, revisiones y evoluciones
realizadas al Sistema de Gestién de la Calidad.

4.- 6.2 Gestion de Recursos: La empresa cuenta con registros que demuestran las
competencias, toma de conciencia y formacién del personal. Es importante recalcar
que se deben actualizar los perfiles de cargo de acuerdo a las responsabilidades y
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funciones del personal que tenga incidencia directa con la calidad del servicio
prestado

6.- 7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el cliente: Se enconird que la
empresa no posee evidencia para demostrar las acciones tomadas cuando existe
diferencias entre lo establecido en el contrato con el cliente y el servicio prestado.

6.- 7.4 Compras: La empresa no cuenta con un procedimiento documentado que
asegure que el producto adquirido cumpla con los requisitos especificados para la

compra, al igual que no tiene establecidos criterios para la seleccién y evaluacion de
los proveedores.

7.- 7.6 Control de dispositivos de seguimiento y medicién: La empresa no realiza
seguimiento ni verificacion de los dispositivos de medicion, es decir, no cuenta con
un programa de calibracion ni de verificacion de acuerdo al uso de los equipos.

8.- 8.2.2 Auditoria Interna: La empresa no cuenta con un  procedimiento
documentado para la realizacion de las auditorias ni de los criterios para la
seleccion de auditores.

9.- 8.2.4 Seguimiento y medicion del producto: La empresa no realiza seguimiento
de las caracteristicas del servicio para verificar que se cumplen los requisitos del

mismao.

10.- 8.3 Control de Productc No Conforme: La empresa no cuenta con un
procedimiento documentado para el control del producto no conforme.

11.- 8.5.2 Accion Correctiva: La empresa no cuenta con un procedimiento
documentado para llevar a cabo acciones correctivas.

12.- 8.5.3 Accién Preventiva: La empresa no cuenta con un procedimiento
documentado para llevar a cabo acciones preventivas.

Luego del andlisis antes expuesto se puede recalcar que aunque la empresa de
estudio no tiene implementado al 100% los requisitos de la norma COVENIN-ISO
9001:2000. Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos, posee un avance
significativo de un 44% de desarrollo, lo cual demuestra el compromiso y la

a0
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participacién del personal para desarrollar un sistema de gestién de la calidad al
igual que el compromisos de la alta direccion por mantener alta calidad en los

servicios como lo indica el mapa estratégico de la empresa.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

Sistema Documental propuesto.

La propuesta del Sistema documental para Domesa es el resuitado de Ia
investigacion de la situacion actual de la empresa en cuanto a la documentacion existen - -
de acuerdo a los requisitos establecidos en la norma COVENIN-ISO 9001:2000. Sistema
de Gestion de la Calidad. Requisitos y tomando como consideracién el tamafio de la
organizacion, el tipo de actividad, la complejidad e interaccién de los procesos asi como
la competencia del personal.

El Sistema Documental propuesto queda representado de acuerdo a la Fig. 10 Niveles
de la documentacion de la siguiente manera:

Nivel |

* Politica y Objetivos de la Calidad: Expresa los lineamientos a seguir en cuanto a
las directrices y estrategias en funcion del servicio, la calidad y la satisfaccién
del cliente. Los objetivos estan desarrollados en funcién de la politica de la
calidad, dando como respuesta a la misma.

* Manual de la Calidad: Describe el Sistema de Gestion de la Calidad de
DOMESA, dando respuesitas a cada uno de los requisitos de la norma
COVENIN-ISO 9001:2000. Sistema de Gestitn de la Calidad. Requisitos.

* Manuales de la Organizacion: Se desarrollan para cada uno de los macro
procesos definidos en la Fig. 17 Mapa de Proceso de DOMESA, donde se
reflejan cada uno de los procedimientos desarrollados en las dreas y los
exigidos por la norma COVENIN-ISO 9001:2000. Sistema de Gestion de la
Calidad. Requisitos.

Nivel Il
* Procedimiento / Instrucciones de Trabajo: Expresa las especificaciones para
realizar las actividades de la empresa.
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Nivel 11l
» Registros: Son las evidencias que demuestran el cumplimiento de las
actividades realizadas en los procesos establecidos.
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Codificacion propuesta.

La codificacién propuesta esta desarrolla en funcién de los requisitos de la norma
COVENIN ISO 9001:2000.

Tabla. 5 Tabla de Codificacion.

Politica y Objetivos de Calidad Sin Codigo

Manual de Calidad MC-SC

Documentos Internos Sin Codigo
Documentos Externos Codificacién de origen (si aplica)
Procedimientos: Cdodigo de diez (10) digitos:

PR-YY-XZ00

Procedimienta Procesn Sub-  Corrclative

Proceso
Instrucciones de trabajo Cddigo de diez (10) digitos:
Manuales de usuarios IR-YY-XZOO
Instructive  Proceso Sub- Comelativo

Proceso

Registros Cadigo de diez (10) digitos:
FT- YY- 0000 Mes/Afio Rev.0

Fuente: La Investigadora (2007).
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Los codigos para los procedimientos especificos generados por las diferentes
areas deberan ser asignados seglin se describe a continuacidn

Tabla. 6 ldentificacion de Documentos por Proceso.

IN-1001 al 1099
al
IN-9001 al 9099

Investigacion de Negocios

Planificacion Estratégica R0 aﬂll 1099

PE-9001 al 9099

Gestion de la Calidad Sc'mmalﬂl 1099

SC-9001 al 9099

Gestion de Innovacién GI-1001 :11 1099
GO-9001 al 9099
Gestién Operativa n'ir.:nn-u:mal al 1099
GO-9001 al 9099
Gestién de Clientes GC-lﬂﬂlalal 1099
GC-9001 al 9099

Gestién del Entorno GE-1 ﬂﬂlalal 1099

GE-9001 al 9099

Fuente: La Investigadora (2007).

Continua.
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Gestion Administrativa y Financiera

AD-1001 al 1099

al
AD-9001 al 9099

Gestion del Factor Humano

FH-1001 al 1099
al
FH-9001 al 9099

Gestion de Informatica

IF-1001 al 1099
al

IF-9001 al 9099

Capitulo VI
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Luego del analisis realizado de la situacion actual de la empresa se propone
como Objetivos de la Calidad de acuerdo a lo estipulado en la politica y considerando el
histérico estadistico manejado hasta la fecha:

_ POLITICA DE LA CALIDAD

Tabla. 7 Objetivos de la Calidad.

INDHCADORES [Fhmula)

Mo camprarmstemas a brindar a
muesirog chantas senscioe loghelicos
\da distibucitn

iinir-anmrrt,u

[ransposie expreac de documantos i
kdanag

que Eumplan con sus MEIEHDE ¥
FURRIAN GUS Bxpeciativas

|Ercammunéas no eshopeedas Bn frnsso

95%)
: Eficacin =n |s srregs=Cantidad de encomiendss
Mejarar (o uficacss oparitba ExtravadasiCantidad de eemomiendis imspodadas 4%
Efezihvidad on la andrega y necogida=Tinmpos da
ankregs o recogids fmetas Bd%
Incromentar la confianza da nuestros cliantes Ragtroe an llnea de lo ancomiencs 100%
A
gasardin dal senecso=Castos del serecio poetments’
nlag 00
Incrementar s saliefeccion y fidolided do los clientes [Indica de satisfactids por reclamoe= [Reclsmod
resueliol meclames meEsirados) 100 T
Regutados de encuestas de sallafaceltn
Bl
Adimanter |3 carers de clories |Forcentaje de Carlers de Cieles=|Cantidad oe
cancelacinnei{Canisdad de adiciones + cantidad de
clisrtes rumes]) +100 Dé%
Wrliar sl servicin Resiads de encusstas dv marcadeo
{Ingresan por pumeE sonicios

{0 rawas de |s meons Ba rUEsin
|sistema de.gestidn de 13 cabdad

Disminuir las na conformidades

Dalsciidn do po confrmidades = Canbidad de no

iAumerdar la nficacia de log accxings nomectives

conformidades por Audicdas
Eficacts de s acsiones comeciims =Rugukadon

B BE

iAcciones Compctvas! Accicnas cemacivas plarteadss

g

;’-:nn uri parsonial atamante calficade

Aurneriar s formiaciin del personl rslacionadas al
piiRsin 02 trebajo ¥ & las nurvas [icralagias

Eficacks del adasiramlonto® horas de formacidn / folsl
da emplarcon

g

Fuente: La Investigadora (2007).
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La estructura del Manual de la Calidad, se realizd considerando lo establecido en la
norma ISO TR 10013: 2002 y se regira por las siguientes disposiciones:

1. Titulo.

2. Tabla de Contenido.

‘3. Objetivo.

4. Alcance.

5. Exclusiones.

6. Términos y definiciones.

7. Descripcion de los servicios de la empresa
8. Responsables

9. Sistema de Gestidn de la Calidad

10. Anexos
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La estructura y contenido de los procedimientos e instrucciones de trabajo, se realizo

considerando lo establecido en la norma

siguientes disposiciones:

Logo de la —1
ampresa

=

Figura. 19 Portada de Documentos.

Macro proceso j

involucrado

Subproceso —
indentificado

ISO TR 10013: 2002 y se regira por las

P

Proceso:

| Fecha do Emisibn: XX00%X |

%

: = Sub—prur_:esg; _:I-—-""'"-_  Pagina X89 de Y

Titulo: | Rl St B
| Cédigo: = Rev.

Titulo del '] codigo del Numero de '| Nimero de

Procedimiento Procedimiento péainas revision

ELABORADO /ACTUALIZADO POR:

MNombre, Cargo, Fecha y Firma de la persona que
glabora los procedimiento.

MNombre responsable

Cargo

Fecha

Firma

REVISADO POR:

Mombre, Cargo , Fecha y Firma de la persona que revisa el procedimiento.

Nombre responsable

Cargo

Fecha

Firma

APROBADO POR:

Mombre, Cargo , Fecha y Firma de la persona que aprueba el procedimiento.

Nombre responsable

Cargo

Fecha

Firma

DATOS DEL CAMBIO EFECTUADQ:

Control de los cambios realizados al procedimiento.

Version

Fecha del cambio

Breve descripcién de los cambios realizados

Fuentes: La investigadora (2007).
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Continua.
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Proceso:

Fecha de Emisidn: 200000

Sub-proceso:

Pagina X980 de Y

Cédigo:

Rav.

CONTENIDO
OBJETIVO

ALCANCE

RECURSOS

ENTRADAS Y SALIDAS
MEDICIONES A TOMAR
RESPONSABILIDADES
DEFINICIONES

NORMAS
PROCEDIMIENTO
REGISTROS
REFERENCIAS

LISTA DE DISTRIBUCION

ANEXOS

ANEXOS

Continua.
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Proceso: | Fecha de Emision: XX/XX/XX
Sub-proceso: | Pagina X91 de Y
Cédigo: i

1.- OBJETIVO
Define sin ambigliedad el tema y propésito del documento.

2.- ALCANCE _
Establece los limites del procedimiento y el campo de aplicacion.

3.- RECURSOS
Define el personal y los materiales necesarios para la ejecucion del procedimiento.

4.- ENTRADAS Y SALIDAS
Establece los documentos v recursos que inician o terminan el documento.

5.- MEDICIONES A TOMAR
Indica las mediciones que se requieren para controlar el proceso definido en el documento,

6.- RESPONSABILIDADES
Especifica las actividades de cada cargo asociadas al procedimiento,

7.- DEFINICIONES

Contiene lista de términos con sus definiciones y la equivalencia de vocablos que se emplean en
el procedimiento y que se considera incluir para la mejor interpretacién.

8.- NORMAS

Son condiciones expresadas como lineamientos que se deben cumplir con relacién al abjetivo del
procedimiento. También pueden incluir, las condiciones particulares que se deben exigir a los
productos, servicios y procesos.

Continua.
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] J.‘:L i & Proceso: | Fecha de Emision: XX/XX/XX
| cesit + irenmitis » mewes e | SUD-proceso: Pégina X92 de Y
!-'Tituln- .
I cﬁdigu: Y,

9.- PROCEDIMIENTO

Indica los pasos a seguir para llevar a acabo una actividad o proceso graficado en diagrama de
flujo

10.- REGISTRO _
ldentifica los registros generados o utilizados en el procedimiento.

Tiempo de Archivo

S Criterio de
Nombre Cédigo Ubicacién ¥
Activo | Disposicidon
Recuperacion
Final

11.- REFERENCIA

Lista con titulos de publicaciones de leyes u otros documentos (normas en la mayoria de los
casos) a los cuales se hace referencia dentro del procedimiento.

12.- LISTA DE DISTRIBUCION
Indica las areas y los responsables que deben tener acceso al procedimiento.

13.- ANEXOS
Documentos relacionados, agregados al final del documento.
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Tabla. 8 Contenido de los procedimientos.

1. OBJETIVO Obligatorio

2. ALCANCE Obligatorio
3. RECURSOS Opcional
4. ENTRADAS Y SALIDAS Opcional
5. MEDICIONES A TOMAR Opcional
6.RESPONSABILIDADES Obligatorio
7. DEFINICIONES Opcional
8. NORMAS Opcional
9. PROCEDIMIENTO Obligatario
10. REGISTROS Obligatorio
11. REFERENCIAS Opcional
12. LISTA DE DISTRIBUCION Obligatorio
13. ANEXOS Opcional

Fuente: La Investigadora (2007).

Elaboracion de la documentacion.

1. El personal que realice la documentacion debe estar sensibilizado con las
actividades a documentar.
2. La difusién de la documentacion estara sujeta a la aprobacion por el duefio del
proceso al cual pertenece la documentacion.
3. El personal elabore el procedimiento no puede cumplir ninguna de las funciones
de revisién a aprobacion del documento.
El Diagrama de flujo de la elaboracién de los documentos queda estandarizado de la
siguiente manera:
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Figura. 20 Diagrama de Flujo de elaboracion de documentos.

Fuentes: La investigadora (2007).
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Los documentos requeridos por la organizacién para la planificacion, operacién y
control de los procesos quedan excluidos de la aplicacién de la condicién general
anterior, dandose la oportunidad de que tengan formato libre o que conserven su
formato original cuando se trate de documentos de procedencia externa.

La estructura documental del sistema de gestién de calidad de DOMESA., seré

revisada y aprobada segun el siguiente esquema:

Tabla. 8 Revision y Aprobacion de la documentacién.

Revision Aprobacion
.
Gerente de Gerente General
Ingenieria
Politica y
Ohjetivos de
Nivel T % e Claad
Gerente de
R Gerente General
Manual de Ia Calidad Ingenieria
Personal Duefios de
Nivel IT Procedimientos/ Instrucciones de
trabajo/ Fichas/ Documentos designado Procesos
Nivel ITT Registros Usuaro Personal
designado

Fuente: La Investigadora (2007).

Se consideraron las siguientes normas para el control de los documentos:

1. La documentacion estara publicado en el sistema QEXPERT, la misma podra ser
consultado por los usuarios involucrados,

2. Los documentos en fisico no controlados incluirdn en la parte inferior la leyenda
“SIN VIGENCIA AL IMPRIMIR”.




10.

11.
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Una vez aprobada la Politica de Calidad, Objetivos de Calidad, Manual de la
Calidad, Instrucciones de frabajo, Fichas y Procedimientos establecidos por
DOMESA, la Gerencia de Ingenieria debera registrarios en el formulario Lista
Maestra de Documentos Internos, para luego proceder a su publicacion
electronica en la red interna de DOMESA, vy notificar de manera escrita a los
usuarios la disponibilidad del mismo.

En caso de requerirse la distribucion fisica controlada del Manual de la Calidad o
de los Procedimientos, la Gerencia de Ingenieria deber4 registrar la entrega de

los mismos en el formulario Lista de Distribucion o en el sistema electrénico
QEXPERT.

La distribucién de los Documentos que tienen formato libre sera responsabilidad
del personal del drea que los genere.

Cada Gerencia deberd mantener actualizada la Lista Maestra de Documentos
Externos y sera responsable de la custodia, distribucién, actualizacion vy
desincorporacién de los documentos de origen externos.

El documento de origen externo debe ser declarado y publicado en el sistema
electrénico QEXPERT por medio de la Lista Maestra de Documentos.

En el sistema electronico QEXPERT se mostrara el estatus de cada uno de los
documentos de origen Externo y se actualizara cada vez que se incorpore una
nueva version de los documentos.

La descripcién de la naturaleza del cambio del Manual de la Calidad y de los
Procedimientos serd descrita en el cuadro Control de Cambios incluido en estos
documentos.

El estado de revision se identificard en los documentos, mediante fecha ylo
numero de revisién, segln sea el caso. El nimero de la revisién de la primera
version aprobada sera cero “0" y cada cambio que se realice en el documento
incluira el correlativo.

Cuando un documento relativo al Sistema de Gestion de la Calidad es
reemplazado por una nueva version, se desincorporara del directorio de Calidad
en el sistema QEXPERT el documento obsoleto y su estatus serd actualizado.
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In frrmieidd 8 THSBE e
Fecha:

12. Los documentos Obsoletos deberan ser destruidos.

Tabla. 10 Control de la Documentacién interna.

Capitulo VI

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS INTERNDS

13.En caso que algin documento Obsoleto requiera ser conservado, el &rea
responsable de retenerlo debera identificarlo adecuadamente a fin de evitar su

uso no intencionado. Esta disposicion aplica tanto a los documentos internos
como a los de procedencia externa.

14. La documentacion tendra un periodo de revisién de 2 afios, en el caso de que el
documento no presente ninguna actualizacion por parte de los usuarios.

La lista maestra de los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad de
Domesa, relaciona los documentos internos de cada uno de los procesos establecido en
el mapa de procesos de la empresa (procedimiento, instrucciones de trabajos, fichas de
procesos, etc.) ,quedan establecidos de acuerdo a lo siguiente:

Proceso Sub-Proceso | Tipo de Documento Cadigo

Titulo

Fecha de

N® Revision

Unidad Responsable

Fuente: La Investigadora (2007).

Los documentos de origen externo (como lo son documentos del cliente,
reglamentarios y corporativos) son controlados de acuerdo a lo establecido en el
procedimiento de control de documentos y quedan relacionados de la siguiente manera:




@ Postgrado de Sistema de la Calidad

Tabla. 11 Control de la Documentacion Externos.

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS EXTERNOS

Cﬁﬂl!ﬂ dE"DI'Igﬂl

El Diagrama de flujo del Control de Documentos gqueda establecido de la

siguiente manera:

Fuente: La Investigadora (2007).
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Figura. 21 Diaﬂ_ifﬁrhaiﬂiFih]n de Control de Documentos.

1
:

LEVENDA
5 Solicitud de Decuments
Dosumenta

I
'y

Capitulo V1

Fuentes: La investigadora (2007).
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Los registros del sistema documental se regiran por las siguientes normas:

1.

Cualquier miembro de DOMESA., que requiera la emisién o actualizacién de un
documento debera solicitario por escrito ante la Gerencia de Ingenieria, el mismo

debera estar acompanado por la propuesta del documento fisico o en medios
electronicos.

Los procedimientos documentados deberan indicar en la seccién numero 11
definido como “REGISTROS", la siguiente informacién: nombre, codigo (si
aplica), archivo o ubicacién, tiempo de retencién y recuperacién.

Cada area sera responsable de la proteccién, seguridad y confidencialidad de los
documentos bajo su custodia, preservandolos de dafios, extravio y deterioro.

El area de sistemas debera garantizar la proteccion, seguridad y confidencialidad
de la informacion electromagnética necesaria para la planificacién, operacion y
control de los procesos de DOMESA

El estado de revision de los formularios que seran utilizados en los diferentes
procesos, debera ser controlado mediante Lista Maestra de Registros.

Una vez publicado el documento en el sistema QxPert, el mismo podra ser
consultado por los usuarios involucrados.

Los registros generados que estén relacionados con los procedimientos y exigidos
por la norma COVENIN 1SO 9001:2000, quedaran controlados de la siguiente
manera:

Tabla. 12 Control de Registros.

DOMESA ©

Iy Frodeeds & T e

Fecha:

LISTA MAESTRA DE REGISTRDS

Codigo Titulo Fecha N° Revision| Unidad

Fuentes: La investigadora (2007).
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E! Diagrama de flujo del Procedimiento de Control de Registros queda
establecido de la siguiente manera:

Figura. 22 Diagrama de Flujo de Control de Registros.

§: Solictud do Ragitn
; l._.
LME: Lista Magstra sa iagist

Fuentes: La investigadora (2007).
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La calidad es unas de las estrategias hoy en dia en DOMESA, lo cual lo afirma
en su mapa estratégico (Fig. 19), done se expresa de |a siguiente manera una estrategia
de “Mantener alta calidad en lo servicio”, lo cual involucra sus procesos, el servicio y la
percepcion del cliente. Lo cual se pudo evidenciar en la receptividad, compromiso e
involucramiento del personal por llevar a cabo la implementacion del Sistema de Gestion
de la Calidad. Por lo tanto, surgié Ia necesidad imperiosa de normalizar y estandarizar
sus procesos en funcién del disefio, desarrollo e implementacién de un Sistema
Documental fundamentado en las exigencias de COVENIN ISO 9001:2000. Sistema de
Gestion de la Calidad (Requisitos) y COVENIN 1SO TR 10013;2002 Directrices para la
documentacion de Sistema de Gestion de la Calidad, hace factible |la realizacién de esta
propuesta.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El presente trabajo se centré en proponer el disefio de un sistema de la
documentacion, para el Sistema de Gestion de la Calidad de una empresa de transporte
de encomiendas DOMESA, fundamentado en los requisitos de la norma COVENIN 1SO
9001:2000. Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos y COVENIN ISO TR
10013:2002 Directrices para la documentacion de Sistema de Gestién de la Calidad.

Al determinar la situacion actual de la documentacion de DOMESA a través de la
aplicacion de una lista de cheque fundamentada en las exigencias de la norma
COVENIN ISO 9001:2000. Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos se evidencio
deficiencia en la documentacion, ya que el nivel de cumplimiento es de 44%.

Los procesos estan claramente definidos a través de su mapa de proceso donde
se puede visualizar la interaccién de sus procesos, como en el Proceso de Gestion de
Operaciones estan definidos los subprocesos de recogida, sorteo, transporte despacho y

entrega; de igual manera en los procedimientos se pueden observar las interacciones y
responsabilidades involucradas.

Debido al tamafo de la organizacion y al tipo de actividad que realiza se debera
invertir tiempo, dedicacion, participacién y compromiso del personal para levantar y
documentar la documentacion faltante para implementar el sistema documental.

El desarrollo de un sistema documental como el propuesto disminuye las
desviaciones de los procesos por desconocimiento de los mismos, permite normalizar y
estandarizar la documentacion, mejorar la comunicacién, aprovechar eficazmente los
recursos, mejorar su productividad, rentabilidad y la satisfaccion del cliente.
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Recomendaciones

El triunfo de un proyecto dependen de que tan bien ha sido concebido, razén por
la cual la aplicacién de la metodologia planteada radica en la propuesta para la
documentacion de un sistema de gestion de la calidad para una empresa.

Se recomienda extender el uso de la documentacién a todos los niveles de la
empresa y oficinas operativas a nivel nacional, para estandarizar el uso de la misma
documentacion.

Para formalizar el sistema documental se debera realizar un despliegue a todos
los niveles para lograr el entendimiento, compromiso e involucramiento del personal.

Para documentar los procesos especificos de la norma COVENIN-ISO
9001:2000, faltantes se recomienda asesorias técnicas para dar respuestas a cada uno
de los requisitos de la norma, es importante hacer énfasis que en el momento del
despliegue del procedimiento de auditoria, hacer una campana para disminuir los
paradigmas existentes sobre las auditorias.

Sensibilizar al personal al uso de la documentacién vigente e invertir tiempo vy
personal para verificar el estatus de la documentacion, accesibilidad a la misma y
cumplir con las normas establecidas para el control de la documentacién y los registros.

Se recomienda reforzar conocimientos sobre las normas 1SO 9000 (vigente) al

personal, para que de esta manera se sensibilicen y participen en el Sistema de Gestion
de la Calidad.
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ANEXOS
Glosario de Términos.

Calidad

“Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”
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Requisito

Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria

Cliente
Organizacion 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 interactiian entre si

Gestion

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion

Sistema de Gestidn

Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactiian entre si para
establecer |a 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 |a 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
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Mejora continua

Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos

Politica de Calidad

Intenciones globales y orientacién 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 |a historia, la aplicacion o la localizacién de todo aquello que esta
bajo consideracidn

Conformidad

Cumplimiento de un requisito
No conformidad
Incumplimiento de un requisito

Accién preventiva

Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra situacion
potencialmente indeseable
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Accibdn correctiva

Accitn tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra situacion
indeseable

Documento

Informacién 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 o 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 extensién en que se
cumplen los criterios de auditoria

QExpert

Es un sistema integral de gestion de la calidad, higiene y ambiente que permite

manipular, almacenar, y personalizar cualquier tipo de archivo, formato, documento o
registro electrénico que se maneje.
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