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RESUMEN

El presente trabajo tiene como finalidad el disefio de una propuesta de un Sistema
de Gestion de la Calidad, basado en la Norma ISO 9001:2008, para el proceso de
fabricacion de tuberias y mangueras de plastico en la Industria Santos Duque C.A.
La investigacion obedece a que la empresa tiene como propdsito adoptar un
Sistema de Gestion de la Calidad, el cual contribuird a alcanzar los niveles de
calidad requerido por los clientes, impulsard a los trabajadores a lograr el
mejoramiento de los procesos, optimizara las operaciones y procesos permitiendo
aumentar su eficacia y eficiencia. A través de los requisitos de la Norma ISO
9001:2008 la empresa incorporara el enfoque basado en procesos, definira politicas
y objetivos de la calidad, normalizara los procesos administrativos y técnicos, a fin
de dirigir a la organizacion hacia la mejora continua, mediante la participacién de
todos los trabajadores de la organizacion.

Con la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, se lograra determinar
y gestionar los procesos necesarios y relacionados entre si, que permitan cumplir
con las caracteristicas inherentes de las tuberias y mangueras de plastico
fabricadas, asegurando el cumplimiento de los requisitos del cliente.

El trabajo se enmarca en una investigacion proyectiva, documental, de campo y no
experimental, con el propédsito de diagnosticar la situacion actual del sistema de
gestién de la empresa, a fin de conocer las brechas del cumplimiento con los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008, identificar los procesos establecidos, tales
como procesos clave, de soporte y de direccion y, finalmente, disefiar una propuesta
de un Sistema de Gestidn de la Calidad, basado en la Norma ISO 9001:2008.

Palabras clave: Sistema de Gestién de la Calidad, Satisfaccion del Cliente, Mejora
Continua, Enfoque de Procesos, Requisitos de la Norma.
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INTRODUCCION

Desde los comienzos de la década de los 90, la aplicacion de la norma
ISO 9001:2008 se ha extendido rapidamente a todos los sectores de la
economia. La implementacién de un Sistema de Gestidon de la Calidad en
una empresa representa, en cualquier circunstancia, un mejor
posicionamiento de caracter estratégico, con respecto al resto de
competidores que no han realizado este proceso, sin importar el tamafo de
la misma.

Desarrollar un sistema de gestion estructurado, ordenado y planificado,
basado en principios universales de la administracion moderna, en la
Industria Santos Duque, C.A., permite reducir los costos operativos, generar
un nuevos y competitivos ambientes de trabajo, asi como incorporar dos
paradigmas: primero desarrollar la permanente satisfaccion de los clientes vy,
segundo, dar las bases para hacer realidad la mejora continua en los
procesos.

La importancia de implementar un sistema de gestién de calidad en la
organizacion, radica en que es indispensable revisar cada uno de los
procesos, asi como la interaccion entre ellos, ya que permitira la entrega de
un producto de calidad al cliente, que satisfaga sus necesidades y
expectativas, las cuales se convierten en requisitos para la organizacion.

Un sistema de gestion de la calidad representa, desde hace algunos
afos, una de las mejores opciones para las empresas que no solo se
desenvuelven en diferentes sectores del mercado global, sino que estan
comprometidas en lograr un adecuado nivel de eficacia y eficiencia, que
refleje un alto grado de calidad en sus productos y servicios.

A través de los requisitos de la norma ISO 9001:2008 vy,

especificamente, a través de la norma ISO10013:2002 se establecera la
1



documentacién de los procesos, actividades y productos, donde se establece
como la empresa realiza las operaciones; de igual forma, permite registrar los
resultados de la gestion, mantener las mediciones y analisis de las variables,
y finalmente el seguimiento y control de cada una de las interacciones de los
procesos de la organizacion.

A lo largo del trabajo se expondran con detalles los requisitos de la
norma ISO 9001:2008, que permitieran establecer cuales son las areas con
mas oportunidades de mejora que tiene la empresa.

La incorporacion de la Norma ISO 9001:2008 en la empresa, ofrece
herramientas para determinar las causas de los problemas o errores que mas
generan pérdidas, para luego corregirlos y evitar que éstos se repitan, tal es
el caso del almacenamiento, clasificacion, organizacién y procesamiento de
la materia prima, asi como del almacenamiento del producto terminado del
proceso.

En este sentido, en el proceso de fabricacion de tuberias y mangueras
de plastico de la Industria Santos Duque, C.A., se ha generado la necesidad
de implementar un sistema de gestion de calidad, con el propdsito de
establecer el compromiso de la alta direccion con la calidad, la politica y
objetivos de la calidad, el enfoque al cliente, la planificacidon, ejecucion,
control y medicion del proceso de fabricacion de tuberias, competencia del
personal, mejoras en la comunicacién interna, ambiente de trabajo, asi como
la mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente y las
necesidades de recursos.

El presente trabajo plantea el disefio de una propuesta de un Sistema
de Gestidon de la Calidad, basado en la Norma ISO 9001:2008, para la
Industria Santos Duque, C.A., enmarcado en una investigaciéon de campo, no
experimental, bajo la modalidad proyectiva.

Los objetivos a desarrollar estan orientados a diagnosticar el Sistema
de Gestidn en el proceso de fabricacidén de tuberias y mangueras de plastico
en la Industria Santos Duque, C.A., identificar los procesos claves, de
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soporte y de direccion establecidos en la organizacién, para describir el
cumplimiento con los requisitos de la Norma ISO 9001:9008 y por ultimo
disefiar una propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad, basado en la
Norma [ISO 9001:2008. La informacion obtenida sera considerada
confidencial y de uso exclusivo de la empresa ya mencionada. Cabe resaltar
que Industria Santos Duque, C.A., es una empresa recicladora de plastico,
por lo que su proceso tiene como materia prima plasticos recuperados
(polietileno de alta y baja densidad). En Ciudad Guayana existen pequefas
experiencias, pero significativas en materia de reciclaje. En Puerto Ordaz
(Industria Santos Duque, C.A.), Upata y Ciudad Bolivar se encuentran
empresas que reciclan el plastico de alta y baja densidad, en la elaboracion
de tuberias y mangueras para riego de desarrollos agricolas. Por otro lado,
se han logrado experiencias exitosas en materia de recoleccion y
clasificacion de desechos solidos, tanto en centros educativos como en
empresas. Un ejemplo de ello, es el Proyecto Brotes, llevado a cabo en
varios puntos verdes (asi se define al lugar donde se recolectan y clasifican
los desechos solidos), como por ejemplo en los colegios CIMOS, Gonzalo
Méndez, C.E.E Manuel Piar o en la empresa Seguros Caracas, donde los
alumnos, empleados, personal obrero, directivo y docente participan de
manera activa en el proceso de recoleccion y clasificacion de papel, plastico
y aluminio.

Para ampliar con mas detalle, este proyecto estara conformado por tres
(3) capitulos, a continuacién se hace una breve descripcion de cada uno de
ellos:

El Capitulo | EI Problema, contiene el planteamiento del problema, los
objetivos de la investigacion, asi como también la justificacion e importancia
de la investigacion, el alcance de la investigacion y las limitaciones.

El Capitulo Il Marco Metodoldgico, contiene la metodologia que se
empleara, el tipo de investigacion, el disefio de la investigacion, unidad de
analisis, la poblacidn y muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion

3



de datos, asi como el analisis e interpretacion de los datos, validez, sistema
de variables y operacionalizacion de las variables.

El Capitulo 1l Marco Teodrico, contiene los antecedentes de la
investigacion, los fundamentos organizacionales de la Industria Santos
Duque, C.A., asi como los fundamentos tedricos y juridicos que sustentan el
estudio.

El Capitulo IV Analisis y presentacion de resultados, se presenta el
analisis de los resultados del diagndstico de la comparacién de la gestidon de
la empresa con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

El Capitulo V La Propuesta, contiene un Plan y una Guia para la
implementacion de la propuesta de un sistema de Gestion de la Calidad,
basado en la Norma ISO 9001:2008, para el proceso de fabricacién de
tuberias y mangueras de plastico de Industria Santos Duque, C.A.

El Capitulo VI Conclusiones y Recomendaciones, se presentan las
conclusiones en funcién de los objetivos de la investigaciéon, asi como un
conjunto de recomendaciones.

Finalmente se presentan las referencias bibliogréaficas y los anexos.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

El planteamiento del problema, segun Balestrini (2006), expresa que:

Se inicia con una formulacion que le permite al lector del
proyecto conocer la descripcion o comportamiento, de los
elementos que se consideran participan de la situaciéon
problematica a analizar, el contexto donde se desarrolla, la
importancia del estudio y presenta la relevancia del
mismo. (p. 231).

En este capitulo se explica el problema presente en la Industria Santos
Duque, C.A., al igual que la descripcion de los objetivos generales y
especificos; la justificacion, alcance y limitacion de esta investigacion.

El proceso de globalizacion que se esta viviendo a nivel mundial, exige
que las organizaciones redefinan sus estrategias y sus procesos, con la
finalidad de hacer uso eficiente de los recursos y enfocarse en el aumento de
la calidad de los productos y servicios, de modo que puedan tener cada vez
mayores niveles de productividad, competitividad y satisfaccion de los
clientes.

En el caso Industria Santos Duque, C.A., se presentan problemas en el
desarrollo del proceso de fabricacion de tuberias y mangueras de plastico,
tales como, el almacenamiento de la materia prima y del producto terminado,
reduccion en la fabricacion de los productos, pérdida de tiempo en las
operaciones, entre otros, lo que ha generado retrasos, retrabajos y costos de

producciéon. Con respecto al almacenamiento de la materia prima, ésta se
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encuentra por toda el area y se mezcla con los productos terminados, que
también estan ubicados en cualquier parte de esa area, ocasionando que los
operarios tengan que buscar entre esa mezcla de material lo requerido, ya
sea materia prima (polietileno de alta o de baja densidad) o productos
terminados (tuberias 0 mangueras).

Es por ello que Industria Santos Duque, C.A., empresa de fabricacion
de tuberias y mangueras de plastico, requiere contar con un proceso de
produccién adecuado que le permita la fabricacion de los productos
deseados, con la calidad también deseada y con el menor costo posible.

Mediante la implementacion de un sistema de gestion de la calidad,
bajo la Norma ISO 9001:2008, esta empresa demostrara la capacidad para
clasificar, organizar y procesar la materia prima y luego fabricar los diferentes
tipos de productos establecidos, que satisfagan las expectativas de los
trabajadores, accionistas y clientes. Asi como establecer acciones orientadas
a la mejora de todos los procesos y hacia la excelencia de la gestion.

Sin embargo es una realidad que tener implementado un sistema de
gestion de la calidad en las empresas, no se considera una necesidad dado
que se desconoce la importancia de implementar y mantener un sistema de
gestion de calidad certificado, que garantice el cumplimiento del propdsito de
la organizacion, para su propia subsistencia. No obstante podria verse como
una estrategia organizacional si se tiene como objetivo trazar una meta hacia
la excelencia de la empresa, y poder atraer clientes que sienten mas
confianza al acudir a una empresa que cuenta con un sistema de gestion de
calidad implementado y certificado.

Para establecer un sistema de gestion de la calidad se debe partir de
una decision desde la alta direccién, se debe crear toda una politica en torno
a la calidad, cuyo objetivo principal siempre sera la satisfaccion del cliente.

Esto respondera precisamente a un proceso de cambio en la gestion de
la empresa, por lo tanto la labor de incorporar un sistema de gestion de la
calidad debe realizarse de tal manera que sea efectivamente “adoptado” por
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sus integrantes, con una aceptacion que implica:

e Conocimiento de los conceptos y objetivos de un sistema de gestion

de la calidad.

e Consciente de las mejoras en los procesos y los costos que implica

el proceso de implementacién del sistema de gestion de la calidad.
e Comprension y cumplimiento de los requisitos del cliente.
¢ Obtencion de eficacia del desempefio y resultados de los procesos.

e Desarrollo de una practica que permita el aprendizaje colectivo y por

lo tanto la incorporacién en la cultura organizacional.

Adicionalmente, le proporcionara a la empresa una serie de ventajas

competitivas, entre las mas importantes:
e Reduccion de costos.
e Mayor rentabilidad.
e Satisfaccion del Cliente.
e Mejoras en la produccion.

e Motivacion y compromiso por parte del personal en una cultura de

calidad.

¢ Mejor posicionamiento y permanencia en el mercado.

La alta direccién de la empresa Industria Santos Duque, C.A., con su
liderazgo, compromiso y participacion activa, plantea la importante de tener
un sistema de gestion de la calidad, bajo el enfoque de la Norma ISO
9001:2008, en la organizacién, por lo que considera relevante contar con la
participacion de los trabajadores consientes y motivados, lo cual reducira la

necesidad de depender excesivamente de consultores externos, para llevar a
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cabo el proceso de implementacion del sistema de gestidon de la calidad.

Esta iniciativa de la Industria Santos Duque, C.A., sera un reto, ya que
le permitira formar parte de las empresas, en la region de Guayana, en optar
a una certificacion con la norma internacional 1ISO 9001:2008.

Tomando en cuenta el planteamiento anterior, se formula la siguiente
interrogante ¢;Requiere implementar un sistema de gestion de la calidad,
basado en la Norma ISO 9001:2008, para el proceso de fabricaciéon de
tuberias y mangueras de plastico en la Industria Santos Duque, C.A.?

El presente trabajo tiene como propdésito realizar una propuesta de un
sistema de gestion de la calidad, basado en la Norma ISO 9001:2008, para el
Proceso de fabricacion de tuberias y mangueras de plastico en la Industria
Santos Duque, C.A.

Objetivos de la Investigacion

Balestrini y Lares (1995) plantean que “Los objetivos son la guia de la
investigacion y se elaboran en funcion de aquellos aspectos que nos interesa

conocer, medir, analizar, etc.” (p. 47).
Objetivo General

Proponer un Sistema de Gestion de la Calidad, basado en la Norma
ISO 9001:2008, para el proceso de fabricacion de tuberias y mangueras de

plastico en la Industria Santos Duque, C.A.
Objetivos Especificos

e Diagnosticar el sistema de gestion actual en el proceso de
fabricacion de tuberias y mangueras de plastico en la Industria Santos
Duque, C.A.

¢ Identificar los procesos Clave, de Soporte y de Direccién, asi como
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su interaccion, asociados al proceso de fabricacion de tuberias y mangueras

de plastico en la Industria Santos Duque, C.A.

e Disefar una propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad,
basado en la Norma ISO 9001:2008, para el proceso de fabricaciéon de

tuberias y mangueras de plastico en la Industria Santos Duque, C.A.

Justificacion e Importancia de la Investigacion

Para Pérez (2009) la justificacién de la investigacion tiene el propdsito
de “argumentar, fundamentar ante terceros (lectores, jurado evaluador,
instituciones, etc.) la necesidad de evaluar el problema seleccionado y que
los resultados que se obtengan de ello seran beneficiosos para la sociedad.”
(p. 57).

Hoy en dia las empresas buscan optimizar sus procesos para mejorar
sus productos, implementando sistemas de gestion de la calidad que les
garantice incorporar al mercado productos innovadores y de calidad, con
ventajas competitivas, que generen mayor productividad e incremento en las
utilidades, participando en los mercados nacionales e internacionales. La
Industria Santos Duque, C.A., no tiene implementado un sistema de gestidn
de la calidad, sin embargo, desde sus inicios ha brindado productos que han
logrado incorporarse al mercado para atender las necesidades de sus
clientes.

La relevancia de la ejecucion de esta investigacion radica en la
necesidad de lograr que la Industria Santos Duque, C.A., oriente sus
actividades hacia el enfoque de gestion de la calidad, para demostrar su
capacidad para proporcionar productos elaborados con material reciclable
que satisfagan los requisitos del cliente, fundamentandose en las exigencias
de un sistema de gestion de calidad, basado en la Norma ISO 9001:2008.

Es por esto que la posibilidad de alinear a la organizacion bajo los

parametros de calidad propuestos por la Norma ISO 9001:2008, plantea que
9



la alta direccion de la empresa debe estar realmente motivada vy
comprometida con las mejoras en su organizacion, y que mediante la
implementaciéon de un sistemas de gestion de la calidad no sdélo se obtienen
beneficios econdmicos, sino que se logra adecuar sus procesos para
incorporar la estandarizacion y evolucion hacia la productividad con calidad,
y de esta forma contribuir con el desarrollo industrial de Ciudad Guayana, al
incorporar al mercado tuberias y mangueras con la cantidad, variedad y
calidad esperada.

Esta investigacion tiene especial relevancia porque le permitira a la
empresa Industria Santos Duque, C.A., desarrollar la industria de la
fabricacion de tuberias y mangueras de plastico con material reciclable, asi
como recuperar desechos domeésticos e industriales, con la participacion
ciudadana en la recoleccién y disposicidon de los desechos reciclables,
incorporando una diversidad de productos de plastico en el area residencial e
industrial, bajo un esquema de calidad.

Lo que apunta a que la empresa adopte una vision estratégica de
mercado que le permita planear, ejecutar y controlar el desempefio de sus
procesos, especialmente orientado a mejorar la calidad de los productos
elaborados, incentivando al mercado local y nacional en la produccion y
diversificacion de productos de plastico elaborados con material reciclable.

Adicionalmente, se puede mencionar, que esta investigacién servira
como referencia para ser aplicada a otras organizaciones en el sector de
manufactura de productos reciclables.

Como resultado de lo planteado, se justifica el desarrollo del presente
trabajo, en el cual se plantea realizar un disefio de una propuesta de un
Sistema de Gestion de la Calidad, basado en la Norma ISO 9001:2008, para
el proceso de fabricacion de tuberias y mangueras de plastico en la Industria

Santos Duque, C.A.
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Alcance

En cuanto al ambito geogréfico, la investigacion se desarrolld en la
Industria Santos Duque, C.A, ubicada en la zona industrial Matanzas Sur,
UD321, parcela 321-08-02, Puerto Ordaz, Estado Bolivar, Venezuela.

Por eleccion del area tematica se entiende por Sabino (2002) que:

La definicion y posterior delimitacion del campo de conocimiento

segun el que se precisa trabajar; escoger y delimitar un area

tematica indica, simplemente, que se ha definido un campo de
trabajo, un terreno de estudio, sobre el cual podra o no

hacerse una indagacion cientifica. (p. 7).

Igualmente refiere el citado autor, que esta delimitacion “nos permite
reducir nuestro problema inicial a dimensiones practicas, dentro de las cuales
es posible efectuar los estudios correspondientes” (p. 52)

Para el desarrollo de este trabajo de investigacion se utilizaron los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008, asi como las directrices indicadas en
la Norma 1SO10013:2002, que tiene el propodsito de asistir a la organizacion
con el desarrollo de la documentacion requerida en la propuesta del Sistema
de Gestion de la Calidad. Cada organizacion debe desarrollar la cantidad de
documentos que necesite para demostrar la eficacia de la planificacion,
operacion, control y mejora continua de sus procesos.

La presente investigacion se enmarco en diagnosticar el sistema de
gestion del proceso de fabricacion de tuberias y mangueras de plastico en la
Industria Santos Duque, C.A., identificando los procesos claves, de soporte y
de direccion, asi como su interaccion; describiendo los requisitos de la
Norma ISO 9001:2008 y por ultimo disefiar la propuesta de un Sistema de
Gestion de la Calidad, basado en la Norma ISO 9001:2008. El alcance de la
propuesta, para el proceso de fabricacién de tuberias y mangueras de
plastico en la Industria Santos Duque, C.A., no incluye la revision, la

aprobacién e implementacion por parte de la organizacion ni del investigador.
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Limitaciones

Durante la realizacion de la presente investigacion no se presentd
ningun tipo de limitaciones. Gracias al compromiso y la participacion, del
personal técnico, administrativo y directivo que labora en la Industria Santos
Duque, C.A., la obtencion de los datos y la informacién requerida para

obtener los resultados fue de facil acceso y a disposicion del investigador.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

En el presente capitulo se exponen los aspectos referidos al disefio
metodoldgico utilizado para el desarrollo de la investigacion; por lo tanto se
indica el tipo de investigacién que se desarrollo, el nivel de la investigacion,
la poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,
validez y las técnicas para el procesamiento y analisis de los datos, asi como
la operacionalidad de las variables.

Una vez formulado el problema de la investigacion y definidos los
objetivos ElI Marco Metodoldgico de la investigacion se refiere a las vias a
seguir desde que se inicia la investigacion hasta la finalizacion de la misma,
segun explica Balestrini (2006):

El fin del marco Metodolégico, es el de situar en el lenguaje del
investigacion, los métodos e instrumentos que se emplearan en
la investigacion planteada, desde la ubicacion acerca del tipo de
estudio y el disefio de la investigacion, su universo o poblacion,
sus muestras, los instrumentos y técnicas de recoleccion de
datos; la medicion; hasta la codificacidon, analisis y presentacion
de los datos. De esta manera, se proporcionara al lector una
informacion detallada acerca de cémo se realizara la
investigacion. (p. 126).

En consecuencia, el Marco Metodoldgico de la presente investigacion
esta referido a los procedimientos légicos y operacionales presentes en todo
el proceso de investigacion; donde es necesario situar el detalle, el conjunto

de meétodos, técnicas y protocolos instrumentales que se emplearan en el

proceso de recoleccion de los datos requeridos.
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A continuacion la descripcion del Marco Metodolégico de la presente

investigacion.
Tipo de Investigacion

Dado que el objetivo general de la investigacion es proponer un
sistema de gestion de la calidad, basado en la Norma 1SO 9001:2008, en el
proceso de fabricacion de tuberias y mangueras de plastico en la Industria
Santos Duque, C.A., se considera esta investigacion documental de campo,
enmarcada en la modalidad proyectiva y no experimental.

La investigacion proyectiva esta enfocado en proponer soluciones o
alternativas de cambios a partir de un proceso de indagacion, mas no
necesariamente ejecutar la propuesta, ejemplo: Explorar, Descubrir, Explicar,
y Proponer. En esta categoria entran los “Proyectos Factibles” (UPEL, 2010).

Asimismo, es preciso sefalar el planteamiento que hace el Manual de
Trabajos de Grado de Especializacién, Maestrias y Tesis Doctorales de la
UPEL (2010) sobre la investigacion proyectiva o proyecto factible establece
lo siguiente:

El proyecto consiste en la investigacion, elaboracién y desarrollo
de una propuesta, de un modelo operativo 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 disefo que incluya ambas modalidades. (p. 16).

El investigador, al proponer un Sistema de Gestidon de la calidad,
busca que los recursos utilizados en la empresa, se utilicen con mayor
eficacia y eficiencia, de forma tal que los recursos econdmicos Yy
presupuestarios, puedan maximizar la capacidad de los recursos y minimizar
su impacto en la calidad y su incidencia en la empresa y, a su vez, sea

cénsono con la mision, vision y objetivos de la Empresa.
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Disefio de la Investigacion

El disefo de investigacion también es conocido como enfoque de
investigacion, modelo o disefio metodoldgico, o modalidad de estudio. De
acuerdo a la naturaleza y caracteristicas del estudio propuesto, la
investigacion se enmarca en la modalidad de investigaciéon de campo, lo que
permite orientar desde el punto de vista técnico, y guiar todo el proceso,
desde la recoleccién de los datos, hasta el analisis e interpretacion de los
mismos, en funcion de los objetivos definidos en la presente investigacion.
Este disefio de investigacion logra no solo observar, sino recolectar los datos
directamente de la realidad objeto de estudio.

Segun el Manual de Trabajos de Grado de Especializacion y Maestria y
Tesis Doctorales, de la Universidad Pedagdgica Experimental Libertador,
(UPEL, (2010), 4ta edicién, una Investigacion de Campo se define como:

El analisis sistematico de problemas en la realidad, con el
propdsito 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.
Segun los objetivos del estudio propuesto, la investigacion de
campo puede ser de caracter exploratorio, descriptivo,
interpretativo, reflexivo critico, explicativo o evaluativo. (p. 18).

Por lo anteriormente descrito la metodologia a seguir para la
elaboracion de este trabajo es una investigacion de campo, no experimental,

transeccional y bajo la modalidad proyectiva.
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Unidad de Analisis

Para realizar el estudio de la situacion actual del Sistema de Gestidn
asociado a la calidad, en el proceso de fabricacion de tuberias y mangueras
de plastico en la Industria Santos Duque, C.A., fue imprescindible vy
necesario definir claramente el tamafio de la poblacién a quienes se les
realizara la entrevista, con el propdsito de corresponder al problema objeto
de la investigacion y también con los objetivos antes planteados.
Considerando la recoleccion de informacion, a través del esquema de niveles
funcionales  (personal ejecutivo, personal supervisorio, personal
administrativo, personal de mantenimiento y produccion), de acuerdo a la
estructura de las unidades administrativas que forman parte de la empresa.

En vista de esto, se defini6 como unidad de analisis a las diferentes

unidades que conforman la empresa Industria Santos Duque, C.A.

Poblacién y Muestra

Poblacién

La poblacion o universo se refiere al conjunto para el cual seran validas
las conclusiones que se obtengan de los elementos o unidades (personas,
instituciones o cosas) involucradas en la investigacion.

Arias (2006), define:

La poblacion, o en términos mas precisos poblacion objetivo, es
un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas
comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la
investigacién. Esta queda delimitada por el problema y por los
objetivos del estudio. (p. 81).

Y la muestra es un subconjunto representativo y finito que se
extrae de la poblacién accesible. (p. 83).

Tamayo y Tamayo (2009) definen la poblacion “como la totalidad del

fendbmeno de estudio, en donde las unidades de la poblacion poseen una
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caracteristica comun, cuyo estudio da origen a los datos de la investigacion”,
(p.96). El tamafo de la poblacion objeto de estudio en la presente
investigacion es finita y se considerara una muestra de 14 personas
pertenecientes actualmente a la empresa Industria Santos Duque, C.A., las
cuales estan estructuradas en cuatro (4) estratos (ver Tabla N° 1) y
desagregados como personal directivo, personal supervisorio, personal
administrativo y personal del area de produccion y mantenimiento.

Conocida la poblacién se procedio a determinar la muestra objeto de
este estudio.

Muestra

Una muestra representativa es aquella que por su tamafo vy
caracteristicas similares a las del conjunto, permite hacer inferencias o
generalizar los resultados al resto de la poblacion con un margen de error
conocido.

Sabino (2002) define la muestra como:

Parte de todo lo que llamamos universo y que sirve para
representarlo, es decir, consiste en un numero de sujetos que
reunen las mismas caracteristicas de la poblacion estudiada v,
por lo tanto, son representativos de la misma. Cuando la muestra
cumple con las condiciones anteriores, es decir, cuando nos
refleja en sus unidades lo que ocurre en el universo, lo llamamos
muestra representativa. (p. 104).

En el caso de esta investigacion el tipo de muestreo sera “No
Probabilistica Intencional’.

Para Arias (2006) el “muestreo intencional: en este caso los elementos
son escogidos con base en criterios 0 juicios preestablecidos por el
investigador”. (p. 85)

Para conformar el tamafo de la muestra, el investigador considerd que
dada las caracteristicas de una poblacion pequefia y finita, se tomé como
unidad de estudio e indagacion a todos los trabajadores que integran la

empresa.
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En funcién de lo antes expuesto, la poblacién y la muestra para esta

investigacion se detallan en la Tabla 1.

Tabla N° 1. Poblacién y Muestra.

CARGOS POBLACION MUESTRA
Estrato1 2 2
Personal Directivo
Estrato 2 2 2
Personal Supervisorio
Estrato 3 1 1
Personal Administrativo
Estrato 4
Personal de Produccion y 9 9

Mantenimiento

TOTAL 14 14

Fuente: El investigador, (2013)

Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas de recoleccion de datos son las distintas formas o
maneras de obtener la informacion, mientras que los instrumentos utilizados
para ello son los medios materiales que se emplean para recoger y
almacenar la informacion.

Balestrini (2006) al referirse a las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, explica:

Se debe senalar y precisar, de manera clara y desde la
perspectiva metodoldgica, cuales son aquellos métodos
instrumentales y técnicas de recoleccion de informacion,
considerando las particularidades y limites de cada uno de éstos,
mas apropiados, atendiendo a las interrogantes planteadas en la
investigacion y a las caracteristicas del hecho estudiado, que en
su conjunto nos permitiran obtener y recopilar los datos que
estamos buscando. (p. 132)
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Arias (2006) expresa que “Se entendera por técnica, el procedimiento o
forma particular de obtener datos o informacion.” (p. 67).

Para esta investigacion se empled las técnicas siguientes:

e Entrevista: Las entrevistas son herramientas que permiten recopilar
informacién y fue utilizada en la etapa de diagndstico. A través de la
entrevista, se identificaron los procesos que realiza cada area de
estudio.

e Observacion directa: Es una técnica que consiste en visualizar o
captar mediante la vista, en forma sistematica, cualquier hecho,
fendbmeno o situacion que se produzca en la naturaleza o en la
sociedad.

Entrevista: esta técnica de exploracién se le realizd al personal directivo,
supervisores, personal administrativo, de produccion y mantenimiento de la
Empresa Santos Duque, C.A. Sera una entrevista no estructurada, de tipo
informal, ya que se reduce a una simple conversacion sobre el tema de
estudio.

Sabino (2002) plantea “La entrevista no estructurada es mas flexible y
abierta, ya que responden las preguntas dentro de una conversacion, sobre
la base del problema, los objetivos y las variables, adaptando las respuestas
a las caracteristicas particulares del estudio”, (p. 225).

En cuanto a los instrumentos de recoleccién de datos, Arias (2006)
sefala que “son los medios materiales que se emplean para recoger y
almacenar la informacion”, (p. 53).

Un instrumento de recoleccibn de datos es cualquier recurso,
dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza para registrar y
almacenar informacion. Entre los instrumentos utilizados en la recoleccion de
informacién en el desarrollo del presente trabajo de investigacion, se pueden
mencionar: cuestionarios, lista de cotejo, reportes, grabadora de audio,

camara fotografica y filmadora.
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Validacion

Para apoyar la investigacion del estudio, el investigador elaboré un
cuestionario y se apoyo en varios expertos en gramatica, metodologia y la
especialidad objeto de estudio (juicio de expertos), para constatar el
vocabulario y la redaccion de los items y si el contenido de los mismos mide
lo que se desea medir. Con la finalidad de conseguir la informacion
relacionada con las actividades que se ejecutan en las diferentes unidades
de la Industria Santos Duque, C.A., para luego analizarla, interpretarla y
tabularla.

Para Claret (2007) la validacién de un instrumento “se refiere al grado

en que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir”. (p. 23).

Técnicas de analisis y procesamiento de los datos

En la realizacion de cualquier estudio es necesario definir las técnicas
que se utilizaron para analizar los datos obtenidos durante el proceso de
recoleccién de los mismos.

Arias (2006) define las “distintas operaciones a las que seran sometidos
los datos que se obtengan: clasificacién, registro, tabulacion y codificacion si
fuere el caso”. (p. 111).

En cuanto al analisis, Arias (2006) plantea “se definiran las técnicas
l6gicas (induccion, deduccion, analisis-sintesis), o estadisticas (descriptiva o
inferenciales), que seran empleadas para descifrar lo que revelan los datos
recolectados”, (p. 111).

Balestrini (2006), establece:

El propdsito del analisis es resumir las observaciones llevadas a
cabo de forma tal que proporcionen respuestas a las
interrogantes de la investigacion. El anadlisis implica el
establecimiento de categorias, la ordenacién y manipulacion de
los datos para resumirlos y poder sacar algunos resultados en
funcién de las interrogantes de la investigacion. Este proceso
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tiene como fin ultimo, el de reducir los datos de una manera
comprensible, para poder interpretarlos, y poner a prueba
algunas relaciones de los problemas estudiados, (p. 169).

En este punto se describieron los datos de la investigacion, asi como el
analisis del mismo, considerando que el proyecto estd enmarcado en una
investigacion de campo, transeccional, bajo la modalidad de proyecto
factible.

Los datos que se obtuvieron con la aplicacion de los instrumentos,
fueron presentados en cuadros distribuidos de frecuencias e indices
porcentuales de las respuestas que arrojé cada item, con la finalidad de
desarrollar los objetivos planteados. Este procesamiento corresponde a la
técnica de analisis cuantitativo.

El analisis e interpretacion de los resultados que se obtuvieron con la
investigacion de campo realizada fue analizado de manera cualitativa.

El trabajo de campo requerido para la investigacién incluyo:

a) Contextualizacion y delimitaciéon del problema, con el fin de

establecer las dimensiones del analisis.

b) Determinacién de la poblacién y la muestra.

c) Seleccion y construccion de los instrumentos de recoleccion de los

datos.

d) Organizacién y procesamiento de los datos, consider6 cuatro pasos:

agrupacion, categorizacioén, codificacion y tabulacion.

e) Interpretacion y presentacion de los resultados.

Sistemas de Variables

Es importante determinar las variables que estan presentes en la
investigacion, en consecuencia, corresponde al investigador, identificar,
descubrir y determinar las variables que estan presentes en la misma.
Durante el desarrollo de la investigacién, se diagnostico el sistema de gestion
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existente, identificar los procesos y proponer un Sistema de Gestidon de la
Calidad, basado en la Norma ISO 9001:2008, en el proceso de fabricacién de
tuberias y mangueras de plastico en la Industria Santos Duque, C.A.

Bavaresco (2006) plantea que “las variables representan las diferentes
condiciones, cualidades, caracteristicas o modalidades que sumen los
objetos en estudio desde el inicio de la investigacion”. (p. 72).

Arias (2006) describe que “variable es una caracteristica o cualidad;
magnitud o cantidad, que puede sufrir cambios, y que es objeto de analisis,
medicion, manipulacién o control en una investigacion”. (p. 57)

Pérez (2009) indica que “las variables se clasifican en independientes:
Las que se refieren a una situacion que ya existe, y dependientes, las cuales
son resultado de la primera”. (p. 68).

Las variables, en esta investigacién, son variables independientes, por
cuanto éstas son manipuladas por el investigador para conocer sus
particularidades que influyen en el desarrollo de la propuesta del Sistema de

Gestion de la Calidad en estudio.

Operacionalizacién de las Variables

Es un paso importante en el desarrollo de la investigacion. Cuando se
identifican las variables, el préximo paso es su operacionalizacién, es decir,
hacerla tangible, hacerla operativa, medible o por lo menos registrable en la
realidad.

Arias (2006) establece operacionalizacién de variables como “proceso
mediante el cual se transforma la variable de conceptos abstractos a
términos concretos, observables y medibles, es decir, dimensiones e
indicadores”, (p. 63).

La operacionalizacion de las variables esta estrechamente vinculada al
tipo de técnica o metodologia empleada para la recoleccion de datos. Estas
deben ser compatibles con los objetivos establecidos en la investigacion, a la
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vez que responden al enfoque empleado, al tipo de investigacion que se
realiza. Estas técnicas, en lineas generales, pueden ser cualitativas o
cuantitativas.

En este sentido y de acuerdo al basamento tedrico, en la Tabla 2, se
observa la operacionalizacion de las variables, donde se describen los
objetivos, las variables, las dimensiones, los indicadores y las técnicas e

instrumentos usados en la investigacion.
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Tabla N° 2. Esquema de Operacionalizacion de Variables.

Objetivo general: Proponer un Sistema de Gestion de la Calidad, basado en la Norma ISO 9001:2008, para el proceso de
fabricacion de tuberias y mangueras de plastico en la Industria Santos Duque, C.A.

o . ) ) » ) Técnicas /
Objetivos especificos Variables Dimension Indicador(es)
Instrumento(s)
Diagnosticar el Sistema de |Situacién actual del Sistema| e Fortalezas. e Grado de cumplimiento. | Encuesta.
Gestion en el Proceso de|de gestion de la Industria| e Oportunidades. e Oportunidad en la | Entrevista.
fabricaciéon de tuberias y|Santos Duque, C.A. e Amenazas. entrega de los | Revisiéon documental.
mangueras de plastico en la « Debilidades. productos/servicios. Observacion.
Industria Santos Duque, C.A. ¢ Eficacia. Lista de cotejo.
e Eficiencia.

Identificar  los  Procesos |Procesos de la Empresa| e Operacion. ¢ Elementos de entrada. Encuesta.
Clave, de Soporte y de|lIndustria Santos Duque,| e Mantenimiento. e Actividades. Entrevista.
Direccion, asociados al|C.A. e Servicios. ¢ Resultados. Revisién documental.

proceso de fabricacion de
tuberias y mangueras de

plastico.

e Infraestructura.
e Tecnologia.
¢ Capital humano.

e Finanzas.

e Elementos de salida.

e Proveedores.

Observacion.

Lista de cotejo.
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Objetivo general: Proponer un Sistema de Gestion de la Calidad, basado en la Norma ISO 9001:2008, para el proceso de

fabricacion de tuberias y mangueras de plastico en la Industria Santos Duque, C.A.

. . . . . ) Técnicas /
Objetivos especificos Variables Dimension Indicador(es)
Instrumento(s)
Disefiar una propuesta de un | Propuesta de un Sistema de | « Gestion de la Calidad e Grado de Cumplimiento. | Encuesta.
Sistema de Gestion de la Gestion de la Calidad,| e Gestion de documentos.| e Grado de satisfaccion Entrevista.

Calidad, basado en la Norma
ISO 9001:2008, para el
proceso de fabricacion de
tuberias y mangueras de
plastico en la Industria Santos
Duque, C.A.

basado en la Norma ISO
9001:2008, en la Industria
Santos Duque, C.A.

¢ Responsabilidad de la
alta direccion.

e Enfoque al Cliente

e Gestion de los recursos.

¢ Realizacion del
producto/servicio.

e Enfoque al Cliente.

e Medicién, andlisis y

mejora.

del cliente.

¢ Grado de satisfaccion
del personal.

e Eficacia.

« Eficiencia.

e Competitividad.

Revision documental.
Observacion.

Lista de cotejo

Fuente: El investigador, (2013)
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Consideraciones Eticas

La investigacion propuesta se realiz6 como un aporte a la empresa
Industria Santos Duque, C.A., y el material utilizado como soporte a este
proyecto respetdé en todo momento los derechos de autor y la
confidencialidad que requiere el caso de estudio.

La informacién obtenida a través de las diferentes investigaciones se
presentd con la cita de sus autores, la fuente y las referencias bibliograficas.

Como autor de la presente investigacion, me comprometo a que la
informacion obtenida sera utilizada con estrictos fines académicos. Sus
resultados, conclusiones y recomendaciones pueden estar a la disposicion
de los interesados en conocer acerca de la investigacion y los resultados

de la misma.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

En este capitulo se exponen y analizan las teorias, los enfoques
tedricos, las investigaciones y los antecedentes en general, que son las
bases del soporte para dar orientacion a la investigacion, la cual esta
enmarcada sobre la base de la Norma ISO 9001:2008 y se construye de
acuerdo a la informacion obtenida de consultas bibliograficas para el
desarrollo del proyecto.

Balestrini (2006) plantea que “el marco tedrico, es el resultado de la
seleccibn de aquellos aspectos mas relacionados del cuerpo tedrico
epistemoldgico que se asume, referidos al tema especifico elegido para su
estudio”, (p. 91).

Ademas Balestrini (2006) sefiala que:

Contiene la ubicacion contextual del problema en una
determinada situacion histérico social, sus relaciones con otros
hechos o problemas, las vinculaciones de los resultados por
obtener con otros ya conseguidos; pero ademas, las definiciones
de nuevos conceptos, reformulaciones de otros, clasificaciones,
tipologias por usar, entre otras, (p. 92).

También se describe la Industria Santos Duque, C.A., al igual que su

proceso productivo y los trabajadores que la conforman.
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Antecedentes de la Empresa

Resenfa Institucional.

La Industria Santos Duque, C.A., es una empresa que se encarga de
fabricar tuberias y mangueras de plastico, a través del proceso de reciclaje.

Con el fin de iniciarse en el mercado, en agosto del afio 1998 empieza
lo que hoy se conoce con el nombre de “INDUSTRIA SANTOS DUQUE,
C.A”, que se dedicaba a la comercializacion de mangueras y tubos de
plastico.

Inicialmente adquirian productos desde el Estado Tachira, dedicandose
a la distribucion de mangueras y tubos, la cual realizaba a consignacion (a
domicilio), hasta obtener una clientela favorable que le permitiera
incrementar los pedidos.

Luego decidieron iniciarse en la actividad de procesar materia prima
para la fabricacion de esos productos (mangueras y tuberias), es decir,
empezaron a moler y triturar el material reciclable (bolsas, envases de jugo,
envases de cloro y todo lo que contenga polietileno).

Al aumentar la demanda toman la iniciativa de comprar un triturador con
mayor capacidad (extrusora), el cual realiza el proceso de peletizacion,
introduciéndose en el proceso de filtrado y produccion de tubos, de la
manera siguiente: una semana de filtrado y la otra de produccion. De esta
manera lograron aumentar la produccién de productos terminados, en
funcion a la demanda.

La empresa actualmente es la unica en la zona que ofrece un servicio
de venta al mayor y detal de tuberias y mangueras para riego agricola, lo que

le ha permitido tener una gran demanda de estos productos.
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Ubicacion.

Industria Santos Duque, C.A., empresa especializada en tuberias y
mangueras de plastico, se encuentra ubicada en la zona industrial Matanzas
Sur, UD 321, parcela 321-08-02, Puerto Ordaz, Estado Bolivar, Venezuela.

Caracteristicas.

La empresa Santos Duque presta un servicio a la comunidad de Ciudad
Guayana en la venta de productos realizados a base de polietilenos, a través
de la venta de tuberias y mangueras plasticas para riego agricola.

La empresa estd conformada por las siguientes areas: a) Area de
seleccion del material: ubicada en la zona posterior del galpon de la
empresa, b) Area de produccién: se encuentra en el area central del galpén
de la empresa, c) Area de oficinas y ventas al detal: ubicada al lado del area
de producciény d) Area del taller: ubicada detras de las oficinas.

Materia prima utilizada en la empresa:

1)  Polietileno de Alta Densidad: etileno elaborado a partir del etano,
uno de los componentes del gas natural; se puede transformar por inyeccion,
soplado, extrusibn en envases para detergentes, aceites automotores,
champu, para pescados, para tambores, botellas, desechos, entre otros.

2) Polietilieno de Baja Densidad: esta elaborado de gas natural y
otros materiales, se procesa en diversas formas; por inyeccion, soplado,
extrusion y rotomoldeo. Algunos de ellos pueden ser: bolsas de todo tipo,
envoltorios de alimentos, de productos domésticos e industriales, entre otros.

Este proceso se puede describir de la siguiente manera: a) Separacién
del material, b) Limpieza, c) Granulado y d) Moldeado.

La empresa ofrece los siguientes productos:

» Tubos eléctricos de: 1/27, 3/47,17, 17 1/2 %, 2", 2"’y'%", 37, 3’y1/2", 4,

esta presentacion es de 3m de largo.

» Tubos de aguas blancas de: 1/2”, 3/4”, 1°,1°y1/2”, 2”. Esta
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presentaciéon viene de 6m.de largo.

» Mangueras de: 1/27, 3/8”, 17, 1°y'%", 3/4”, 2", 2’y'2", 37, 3"’y1/2”, 47,
esta presentacion es de 100m de largo y su presion varia entre:
60Ibs, 90Ibs, 120Ibs y 150Ibs.

Proceso Productivo.

La fase inicial del proceso en la Industria Santos Duque, C.A., consiste
en recibir los componentes de la materia prima (polietileno de alta y baja
densidad) en su forma mas primitiva, es decir, envases de jugos, aceites,
bolsas de plastico, gaberas, entre otros, posteriormente estos envases pasan
a un proceso de seleccion en el que se clasifica el polietileno, de alta y de
baja densidad; a su vez el polietilieno de baja densidad es clasificado para
extraer todo el plastico termoencogible que esté sucio, para sacarle la cinta
adhesiva, carton y todo aquello que contamine el material, este mismo
material pasa por un proceso de lavado, en una lavadora redonda industrial,
seguido de esto, todo el material blanco (polietileno de baja densidad) pasa a
la trituradora y después a la gratinadora o molino, la cual trabaja a alta
temperatura, y se obtienen aglutinados de polietileno de baja densidad.

A parte se procesa el polietileno de alta densidad, donde éste pasa por
una trituradora y lavadora, para luego ser trasladado a un molino donde se
obtienen particulas mas pequefias, aglutinados de polietilieno de alta
densidad. Después de ser lavados ambas aglutinaciones de baja y alta
densidad, son llevados a secar en la parte frontal del galpdén, para que se
seque al sol, si es temporada de lluvia son secados en la molino, se recogen
y se almacenan cerca de la pre-calentadora y mezcladora. Toda esta parte
del proceso se realiza en el area posterior del galpén, es decir, la seleccion,
limpieza, triturado y gratinado (preparacion de la materia prima).

Una vez procesado el polietileno de alta densidad, es llevada mediante
las transpaletas (equipo de traslado de carga) a la parte delantera del galpén,

entra a la maquina pre-calentadora y mezcladora, se prepara la mezcla de
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polimeros de alta densidad con el de baja densidad, de acuerdo al tipo de

producto que se vaya a procesar (se agrega polietileno de alta y de baja

densidad y un quimico colorante negro).

Este material es pasado a la linea de produccion de la extrusora N°1,

que consiste en el proceso de filtrar y extraer las particulas no deseadas que

contaminan la materia prima, luego se produce el peletizado mediante la

cortadora para obtener pequefias particulas del material, que posteriormente

entra a la linea de produccién de la extrusora N°2, donde se le da forma al

material para asi realizar la fabricacion de los tubos y mangueras.

Finalmente el producto terminado pasa al proceso de embalado,

almacenado y preparado para ser vendido, ver Figura N° 1.

MATERIA PRIMA
PLASTICO DE BAJA DENSIDAD

ETAPA DE
SEPARACION

MATERIAL MATERIAL
LIMPIO SUCI

ﬁ LAVADORA
MOLINO 1
PLASTICO

AGLUTINADO
BAJA
DENSIDAD

EXTRUSORAN°2

TUBERIAS Y
MANGUERAS

N ot 1
e
PRECALENTADORA
Y MEZCLADORA

MATERIA PRIMA

PLASTICO DE ALTA DENSIDAD

ETAPA DE
SEPARACION

PRODUCTOS PRODUCTOS
RECUPERADOS TERMINADOS

J TRITURADORA
Y LAVADORA

MOLINO 2

PLASTICO

AGLUTINADO
ALTA
DENSIDAD

j EXTRUSORAN®°1

Figura N° 1. Proceso de fabricacion de la Empresa.

Fuente: El Investigador, (2013).
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Materiales y Equipos.

Industria Santos Duque, C.A., cuenta con dos (2) extrusoras, dos (2)
molinos, una (1) lavadora de plastico y un (1) molino pequefio.

La Extrusora, utilizada para crear objetos con seccién transversal
definida y fija, esto se hace con maquinas que operan de modo semejante a
las de fabricar embutidos. El material se coloca en una tolva, de la que pasa
a un cilindro de calefaccion y con la ayuda de un tornillo de alimentacion, se
obliga al polietileno (que se ha calentado y comprimido hasta formar una
masa plastica) a pasar por una boquilla que da forma a la seccion extruida.

El Molino para Plastico, recibe el plastico por la parte superior del
molino, va entrando dentro del molino, que consta de un espacio para alojar
una pieza giratoria de acero y otros elementos de aleacidon, que le
proporcionan mayor resistencia, dureza y durabilidad, que al girar
rapidamente hace la funcidn de cuchilla, la cual corta el plastico en pequefios
pedazos, listos para ser usados y procesados nuevamente.

La Lavadora de Plastico, es la encargada de remover la suciedad de los

materiales mediante un bafio de detergente.

Filosofia de gestion de Industria Santos Duque, C.A.

La filosofia de gestién de una organizacién esta integrada por la vision,
mision, objetivos, estrategias y politicas corporativas. En ella se expresa la
doctrina de gestidon institucional de la organizacion, que establece el
horizonte que orienta su razén de ser, la direccion de su desempefio y
conduccidn, asi como las modalidades de accion.

La empresa Industria Santos Duque, C.A., no tiene establecida su
filosofia de gestion, solo cuenta con los objetivos y la estructura organizativa,

de la manera siguiente:
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Objetivo.

Desarrollar la ingenieria, fabricacion, mantenimiento, repotenciacion,
operacién de toda clase de maquinarias industrias, reciclaje, transporte,
comercializacion de metales, plasticos o polimeros, sus productos y

derivados, y cualquier otra actividad de licito comercio sin limitacién alguna.
Estructura organizativa.

La estructura organizativa de la Industria Santos Duque, C.A. esta
conformada por el Presidente, Vicepresidente, Administrador, Contador,

Abogado, Personal Base, ver Figura N° 2.

Director Gerente l

Administrador Suplente al Suplente al
Administrador Director

! !

L 4

Personal Base l

Figura N° 2. Estructura organizativa de la Empresa
Fuente: Acta de Asamblea de Industria Santos Duque, C.A. (2011)

A continuacion se presentan referencias de algunas investigaciones que

tienen relacidén con éste proyecto de investigacién, y que lo sustentan.
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Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes son todas aquellas investigaciones que se han hecho
sobre el tema, éstas sirven para alcanzar, juzgar e interpretar los datos e
informacién obtenida en la investigacion.

Arias (2006), establece que “los antecedentes reflejan los avances y el
estado actual del conocimiento en un area determinada y sirven de modelo o
ejemplo para futuras investigaciones”, (p. 106).

Para esta investigacion en particular, los antecedentes que podemos

mencionar, son las siguientes tesis de grado:

Castro (2008). Guia para la Implementacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad bajo la Norma ISO 9001:2000 en la Biblioteca de la
Universidad de Oriente, extension Guayana. Trabajo especial de grado
para optar al Titulo de Especialista en Sistema de la Calidad en la
Universidad Catdlica Andrés Bello. La investigacion tiene como propdsito
lograr la orientacion para la implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad en la Biblioteca de la Universidad de Oriente, basandose en la
Norma ISO 9001:2000, teniendo como objetivo desarrollar un plan que
contenga las etapas, el tiempo y las actividades a realizar en la Biblioteca,
con el fin de lograr la certificacion ISO 9001:2000.

El estudio se enmarc6 en la modalidad de proyecto factible y en un
disefio de campo, no experimental y transeccional; otro resultado de este
estudio fueron los requisitos necesarios para obtencion de la certificacion
ISO 9001:2000; asi como la situacion actual de la documentacion existente
en la Universidad. Entre las recomendaciones esta el compromiso que debe
asumir la alta direccion de la Universidad, a fin de cumplir cabalmente con el
plan de ejecucién del sistema de gestion de la calidad, para asi lograr las
metas establecidas.

En el contexto de ésta investigacion se establece un diagndstico de la

situaciéon actual de la documentacion existente en la Universidad, lo cual
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servira de referencia para el logro del objetivo especifico, del presente
trabajo de investigacion, diagnosticar el sistema de gestion actual en el
proceso de fabricacion de tuberias y mangueras de plastico en la Industria
Santos Duque, C.A.

Dorantes (2004). Formulacién de un Sistema de Gestién de la
Calidad, caso COPRED (Consejo de Preservacion y Desarrollo de la
UCV). Trabajo especial de grado para optar al Titulo de Especialista en
Sistemas de la Calidad en la Universidad Catdlica Andrés Bello, la
investigacion tiene como objetivo general, formular un modelo de gestién
aplicable a las necesidades del Consejo de Preservacion y Desarrollo de la
UCV y generar un plan para su implementacion; como objetivos especificos,
analizar los fundamentos teoricos y conceptuales dentro de los cuales se
enmarca el modelo de gestion de calidad propuesto, elaborar un diagndstico
previo e identificar las necesidades del Consejo de Preservacion y Desarrollo
de la UCV vy, por ultimo, proponer un sistema de gestién de calidad.

En cuanto a la metodologia el tipo de investigaciéon es bajo la modalidad
de proyecto factible. Otro importante aspecto considerado fue la delimitacién
de la poblaciéon o el universo de estudio, para este caso se traté de una
muestra no probabilistica o dirigida, definida por una sola organizacién: El
COPRED. La técnica e instrumento de recoleccion de datos empleado fue la
observacion documental, mediante una lectura general de los textos y
documentos electrénicos, asi como la busqueda y observaciéon de hechos
presentes en los materiales consultados que fueron de interés para el

desarrollo de esta investigacion.

El estudio arrojé como resultado la comparacién entre los niveles de
cumplimiento con los criterios basicos de evaluacién de los modelos de
calidad en COPRED vy se pudo evidenciar que COPRED podria implementar
un sistema de gestion de calidad basado en el modelo propuesto por las

normas ISO 9000:2000. Entre las recomendaciones, se pueden mencionar:
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Adquirir el conjunto de Normas de la familia ISO 9000, eliminar brechas en el
sistema de la calidad, la alta direccion debe designar a un responsable, con
autoridad y responsabilidad, para asegurar el cumplimiento de las
especificaciones del sistema de la calidad establecido.

En el contexto de ésta investigacion se propone un sistema de gestion
de la calidad, que servira de referencia para el logro del objetivo especifico,
del presente trabajo de investigacién, de disefiar una propuesta de un
Sistema de Gestion de la Calidad, basado en la Norma ISO 9001:2008, para
el proceso de fabricacion de tuberias y mangueras de plastico en la Industria

Santos Duque, C.A.

Becerra (2002). Propuesta para la implantacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad bajo el modelo de la Norma ISO 9001:2000. Trabajo
especial de grado para optar al Titulo de Especialista en Sistemas de la
Calidad en la Universidad Catolica Andrés Bello, éste estudio se desarroll6
bajo las bases fundamentales para el establecimiento de un sistema
documentado de gestion de la calidad, que permite a la empresa
PROCEGAS C.A., identificar, normalizar, controlar, gestionar y mejorar
continuamente las actividades y procesos desarrollados por todo el personal
de la organizacion.

Se plantea como objetivo general elaborar una propuesta para
implantar un sistema de gestion de la calidad, bajo el modelo de la Norma
ISO 9001:2000, en PROCEGAS C.A 'y como objetivos especificos determinar
la metodologia para identificar los procesos, definir la documentacion
necesaria para cumplir los requisitos de la Norma ISO 9001:2000, establecer
las actividades necesarias para realizar un diagndstico en PROCEGAS C.A,
y desarrollar un plan de accion con las actividades necesarias para la
implantacion del sistema de gestion de la calidad en PROCEGAS C.A. El
estudio se enmarcé en la modalidad de proyecto factible de caracter
descriptivo. Las técnicas de recoleccion de datos que emplearon fueron las

de analisis documental, encuestas, entrevistas, asi como auditoria, realizada
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de acuerdo con la Norma Venezolana COVENIN ISO 10011-1 “Lineamientos
para Auditar Sistemas de Calidad”.

En el contexto de ésta investigacion se propone desarrollar un plan de
accion con las actividades necesarias para la implantacién del sistema de
gestion de la calidad, lo cual servira de referencia para el logro del objetivo
especifico, del presente trabajo de investigacion, de disefiar una propuesta
de un Sistema de Gestion de la Calidad, basado en la Norma ISO
9001:2008, para el proceso de fabricaciéon de tuberias y mangueras de

plastico en la Industria Santos Duque, C.A.

Zambrano (2008). Metodologia para el seguimiento y medicion de
los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad de EDELCA, caso:
Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas. Trabajo
especial de grado para optar al Titulo de Especialista en Sistemas de la
Calidad en la Universidad Catodlica Andrés Bello, éste trabajo presenta una
propuesta para el seguimiento y la medicion de los procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad, basado en la Norma ISO 9001:2000 con la finalidad
de constituir una metodologia que sea aplicable para generar evidencias
objetivas y disponibles para demostrar que la organizacién definié, planifico e
implementd un conjunto de actividades de seguimiento y medicion para
asegurar la conformidad de sus productos, servicios y lograr mejoras en su
gestion.

En el contexto de esta investigacion se hace referencia al
seguimiento y la medicion de los procesos del Sistema de Gestién de la
Calidad, la cual servira de referencia para el logro de los objetivos
especificos de Identificar los procesos Clave, de Soporte y de Direccion, asi
como su interaccion, asociados al proceso de fabricacion de tuberias y
mangueras de plastico en la Industria Santos Duque, C.A., asi como del
disefio de una propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad, basado en
la Norma ISO 9001:2008, para el proceso de fabricacién de tuberias y

mangueras de plastico en la Industria Santos Duque, C.A.
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Bases Tedricas

Durante el desarrollo de una investigacion es necesario revisar los
planteamientos, conceptos y/o teorias de diversos autores con la intencion
de ampliar los conocimientos del investigador y que serviran de sustento a la
investigacion. A continuacion se indican diferentes conceptos que
contribuyeron al desarrollo de esta investigacion:

La Norma ISO 9000:2005 (2005), afirma que:

Un sistema de gestion de la calidad puede proporcionar el marco
de referencia para la mejora continua con objeto de incrementar
la probabilidad de aumentar la satisfaccion del cliente y de otras
partes interesadas. Proporciona confianza tanto a la
organizacion como a sus clientes, de su capacidad para
proporcionar productos que satisfagan los requisitos de forma
coherente, (p. 1).

Un sistema de calidad ser4, por lo tanto, un conjunto de procedimientos
que definan la mejor forma de realizar los productos y que puedan ser
verificados. Para ello se han establecido ciertos modelos o normas
internacionales que regulan las condiciones minimas que deben cumplir
dichos procedimientos, lo cual no significa que dichas condiciones no puedan
ser superadas por voluntad de la organizacion o por exigencias concretas de

sus clientes.

Proceso.

De acuerdo a la Norma ISO 9000:2005, Sistemas de Gestion de la
Calidad-Fundamentos y Vocabulario, se puede definir un proceso como:
“‘conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados”, (p. 7).
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Enfoque basado en procesos.

La Norma ISO 9001:2008, plantea “la adopciéon de un enfoque basado
en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un
sistema de gestidon de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de sus requisitos”, (p. vi).

“Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que
determinar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si”. Una
actividad o un conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona
con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en
resultados”.

De igual forma “Una ventaja del enfoque basado en procesos es el
control continuo que proporciona sobre los vinculos entre los procesos
individuales dentro del sistema de procesos, asi como sobre su combinacion
e interaccion”.

El propésito del enfoque basado en procesos es mejorar la eficacia y
eficiencia de las organizaciones para lograr los objetivos definidos.

Todos los procesos deberian estar alineados con los objetivos de la
organizacion y disefarse para aportar valor, teniendo en cuenta el alcance y
la complejidad de la misma.

Entre los beneficios del enfoque basado en procesos se pueden
mencionar:

e Transparencia de las operaciones dentro de la organizacion.

e Menores costos y tiempos de ciclo mas cortos, a través del uso

eficaz de los recursos.

e Mejores resultados, coherentes y predecibles.

e Proporciona oportunidades para enfocar y priorizar las iniciativas de

mejora.

e Estimula la participacion del personal y la clarificacion de sus

responsabilidades.
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e La obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y
e La mejora continua de los procesos con base en mediciones

objetivas.

Enfoque de sistemas de gestion de la calidad.

La Norma ISO 9000:2005 establece que:

Una organizacion que adopte el enfoque anterior genera

confianza en la capacidad de sus procesos y en la calidad de

sus productos, y proporciona una base para la mejora continua.

Esto puede conducir a un aumento de la satisfacciéon de los

clientes y de otras partes interesadas y al éxito de la

organizacion, (p. 2).

Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestion de la

calidad comprende diferentes etapas tales como:
a) Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras
partes interesadas;
b) establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion;
c) determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro
de los objetivos de la calidad;
d) determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los
objetivos de la calidad;
e) establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso;
f) determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus
causas;
g) establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de

gestién de la calidad.

Ciclo PDCA.

El ciclo de calidad, desarrollado de modo original por William Edwards

Deming, ha tenido amplia aplicacion en la calidad y ahora se utiliza en la

40



familia 1ISO 9000 de manera mas explicita. Para tener un acercamiento al
nuevo enfoque de procesos y a la representacion del modelo de calidad, se
presenta un analisis del proceso de calidad y su relacién con el ciclo de
calidad, que representa en forma grafica como antecedente para entender la
conformacion del modelo de calidad.

Para la planificacion se incluye establecer los objetivos y procesos
necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de la organizacion (PLANEAR), para luego implementar
los procesos con los recursos necesarios (HACER), realizar el seguimiento y
la medicion de los procesos y los productos respecto a las politicas, los
objetivos y los requisitos, mostrar resultados (VERIFICAR), se registran y
analizan los datos, se practican acciones correctivas, preventivas y de
mejoras, se concreta la revision por la direccion y se efectuan las
adecuaciones a la politica y objetivos de calidad, para mejorar el desempefio
de los procesos (ACTUAR), para luego incorporar nuevamente a la etapa de

planificacion, ver Figura N° 3.

Planificacian Politicas y
dela Calidad Objetivos de
la Calidad

Procesos

Acciones
FPreventivas,
Correctivas y
Mejoras

Revision por
la direccion

Registros.. Despliegue
Analisis de Datos.

Figura N° 3. Ciclo PDCA.
Fuente: El Investigador (2013).
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Es muy importante generar la conciencia de la utilizaciéon de este ciclo
de mejora dentro de la organizacién para que todas las partes del sistema se
encuentren relacionadas y se establezca un ciclo para planear, hacer,
verificar y actuar, aplicable en todos los procesos que se establecen en la

organizacion para lograr los resultados establecidos.

Sistemas de Gestion de calidad.

La Norma ISO 9000:2005 establece que: “El enfoque a través de un
sistema de gestion de la calidad anima a las organizaciones a analizar los
requisitos del cliente, definir los procesos que contribuyen al logro de
productos aceptables para el cliente y a mantener estos procesos bajo
control”, (p. 1).

Los sistemas de gestion de calidad basados en la Norma ISO
9001:2008 se centran en los elementos minimos de calidad con lo que una
empresa u organizacion debe contar para administrar y mejorar
efectivamente la calidad de sus productos o servicios.

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del
sistema de procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de
gestion de la calidad, enfatiza la importancia de:

a) la comprension y el cumplimiento de los requisitos,

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

c) la obtencidén de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones

objetivas.

La Norma ISO 9001:2008 pretende fomentar “la aplicacion de un
sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la identificacion e

interacciones de estos procesos, asi como su gestion para producir el
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resultado deseado".
El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos

que se muestra en la Figura N°4 ilustra los vinculos entre los procesos.

Mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad

Clientes
i ofras
Clientes (v :
(yolras [¢~=""""""F "7 Responsabilidad de ] » pa ez
mreccio interesadas
partes la direccion )
interesadas)
Gestion de Medicion, analisis T e
los recursos ymejora [ ] "‘:_ _S_ajlff?‘":clo_“_ .
[ Bttt q -
; 1| Entradas [ Reatizacion del Product Salidas
: Requisitos ; rL producto roducto
Leyenda

—  » Actividades que aportan valor
————————— #  Flujo de informacion

Figura N° 4: Sistema de gestién de la calidad basado en procesos.
Fuente: Norma ISO 9001:2008.

La Norma ISO 9001:2008 especifica los requisitos para un sistema de
gestion de la calidad, de la manera siguiente:
1. Objeto y campo de aplicacion.
2. Referencias normativas.
3. Términos y definiciones.
4. Sistema de gestion de la calidad.
4.1 Requisitos generales.
4.2 Requisitos de la documentacion.

5. Responsabilidad de la direccion.
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5.1 Compromiso de la direccion.
5.2 Enfoque al cliente.
5.3 Politica de la calidad.
5.4 Planificacion.
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion.
5.6 Revisién por la direccion.
6. Gestidn de los recursos.
6.1 Provision de recursos.
6.2 Recursos humanos.
6.3 Infraestructura.
6.4 Ambiente de trabajo.
7. Realizacién del producto.
7.1 Planificacion de la realizacion del producto.
7.2 Procesos relacionados con el cliente.
7.3 Disefo y desarrollo.
7.4 Compras.
7.5 Produccion y prestacién del servicio.
7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion.
8. Medicion, analisis y mejora.
8.1 Generalidades.
8.2 Seguimiento y medicion.
8.3 Control del producto no conforme.
8.4 Analisis de datos.

8.5 Mejora.

Familia ISO 9000.

La familia de normas ISO 9000 la integran varias normas dedicadas al
desarrollo de sistemas de la calidad. Las mas utilizadas por las
organizaciones son cuatro: ISO 9000, ISO 9001, ISO 9004 e ISO 19011. La
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Norma ISO 9000 describe los fundamentos y vocabularios de los sistemas de
gestion de la calidad y especifica la terminologia para los sistemas de gestidon
de la calidad. La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas
de gestion de la calidad aplicables a toda organizacion.

La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la
eficacia como la eficiencia del sistema de gestidon de la calidad. El objetivo de
esta norma es la mejora del desempefio de la organizacion y la satisfaccion
de los clientes y de otras partes interesadas. La Norma ISO 19011
proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas de gestion de la
calidad y de gestion ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de
recomendaciones para los sistemas de gestion de la calidad que facilitan la
mutua comprension en el comercio nacional e internacional.

ISO 9001:2008 es una Norma internacional que se aplica a los sistemas
de gestidon de calidad (SGC) y que se centra en todos los elementos de la
administracion de calidad con los que una empresa debe contar para tener
un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus
productos o servicios.

A toda organizacion le gustaria mejorar el modo en que opera tanto si
desea aumentar la rentabilidad y reducir los costos, como mejorar la
satisfaccidon de los clientes. Un sistema de gestion de la calidad proporciona
el marco necesario para supervisar y mejorar el rendimiento de cualquier
area que se elija.

Las normas ISO 9000 se plantearon originalmente para empresas de la
industria de fabricacién. Desde comienzos del decenio de 1990, no obstante,
su aplicacion se esta difundiendo rapidamente a otros sectores de la

economia.
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Principios de gestion de la calidad.

La Norma ISO 9000:2005 establece que:

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se
requiere que ésta se dirija y controle en forma sistematica y
transparente. Se puede lograr el éxito implementando vy
manteniendo un sistema de gestidon que esté disefiado para
mejorar  continuamente su desempeio, mediante la
consideracion de las necesidades de todas las partes
interesadas. La gestibn de una organizacibn comprende la
gestion de la calidad entre otras disciplinas de gestion, (p. vi).

La misma Norma establece que “se han identificado ocho principios de
gestion de la calidad que pueden ser utilizados por la alta direccion con el fin
de conducir a la organizacion hacia una mejora en el desempefio”, (p. vi).

Estos principios de gestion de la calidad estan integrados en el
contenido de la Norma ISO 9000:2005 y se listan a continuacion:

a) Enfoque al cliente: en este sentido las organizaciones deben

investigar las necesidades de todos sus clientes, asegurar que se

conozcan estas necesidades y se entienda, asi como administrar las
relaciones en forma sistematica.

b) Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la

orientacion de la organizacién. Establecer metas retadoras, establecer

confianza y eliminar el temor, proporcionar al personal los recursos y la
capacitacion requerida.

c) Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la

esencia de la organizacion, deben entender la importancia de su rol y

contribucion en la organizacion, identificar las restricciones para su

desempefo, compartir conocimientos y experiencia, discutir problemas

y argumentarlos.

d) Enfoque basado en procesos: usar métodos estructurados para

definir las actividades y obtener el resultado deseado, establecer

responsabilidades para administrar las actividades, para cada actividad
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identificar las entradas y las salidas.

e) Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar

los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia

y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

f) Mejora continua: Aplicar un enfoque de mejora continua en toda la

organizacion, entrenar a todo el personal en el uso de métodos y

herramientas para la mejora continua, reconocer las mejoras y premiar

por conseguirlas.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Asegurarse que

los datos e informacion son suficientemente seguros y confiables,

analizar los datos y la informacion usando métodos validados

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Identificar y

seleccionar cuidadosamente a los proveedores clave, desarrollar

relaciones con proveedores que generen tanto beneficios de corto plazo
como de largo plazo, compartir la informacion y planes futuros.

El uso exitoso de estos ocho (8) principios por una organizacion dara
como resultado beneficios para todas las partes interesadas, tales como
mejora en la recuperacion financiera, la creacion de valor y aumento en la
estabilidad.

Es necesario que todos los integrantes de una organizacion conozcan
la interpretacion moderna de la calidad, con el fin de tener un lenguaje
comun y poder contribuir al mejoramiento continuo en la organizacién.

Es necesario dar a conocer los principios absolutos de la calidad, segun
la filosofia de Philip Crosby:

e Calidad es cumplir con los requisitos del cliente.

e La calidad se logra a través de un sistema de prevencion de ceros

defectos.

e La norma de calidad es tener actitud de cero defectos.

e La calidad se mide por el costo de no cumplir con los requisitos del

cliente.
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Reciclaje.

Proceso mediante el cual se tratan los residuos sélidos en condiciones
técnicas, sanitarias y ambientales, permitiendo su reincorporacion como
materiales que todavia tienen propiedades fisicas y quimicas utiles, después
de servir a su propoésito original y que, por lo tanto, pueden ser reutilizados,
convirtiéndose en productos adicionales y materiales residuales que se
recolectan, se separan y se utilizan como materia prima que pueden ser
utilizados o vendidos como nuevos productos o materias primas, en nuestro
caso es tubos eléctricos, tubos para aguas blancas y mangueras para riego
agricola.

El reciclaje consta de varias etapas cada una de ellas depende de
varios factores como son la limpieza y homogeneidad del material, el valor
del material de desecho y de la aplicacion final.

Estas etapas son las siguientes:

e Reciclaje primario: consta de separacion, granulado, limpieza,

peletizado.

¢ Reciclaje segundario: en este proceso no se separan ni se limpian

los plasticos, sino que se mezcla el producto al completo, se muele y
se funden dentro de un extrusor. Posteriormente, el plastico
resultante pasa por un tubo, para después enfriarse en agua y ser
cortado a la medida deseada.

e Reciclaje terciario: consta de pirolisis, gasificacion, metandlisis,

glucolisis y alcohdlisis.

¢ Reciclaje cuaternario: En este tipo se utiliza la energia liberada en la

combustion, es decir, se realiza una combustién del plastico para
obtener su energia térmica, y asi realizar otros procesos.

En la empresa Industria Santos Duque, C.A. se observa que se trabaja
con un reciclaje primario, es decir hay una separacion del material, una

limpieza, peletizado y moldeado, que se detalla a continuacion:
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e Separacién, se hace sobre el producto completo usando el
reconocimiento 6ptico del color o de la forma.

e Granulado, por medio de un proceso industrial, el plastico se muele
y convierte en granulos parecidos a las hojuelas de cereal.

e Limpieza, consiste en un bafo de detergente; el material
contaminado al ser ligero flota en la superficie y es removido. Los
contaminantes caen en el fondo y son descargados. Se realiza
generalmente en material contaminado con comida, polvo,
pegamento, dulce entre otros.

e Peletizado, el granulado limpio y seco debe fundirse y pasarse a
través de un tubo para tomar la forma de espagueti, luego de

enfriarse en un bafo de agua.

Polietileno.

Es un material termoplastico que pertenece a un grupo de polimeros
llamados poliolefinas. El polietileno para la formacion de tubos también tiene
que ser puro, afiadiendo negro de humo (pigmento de carbono) como
colorante, estabilizador y materiales auxiliares.

e Polietileno de alta densidad: etileno elaborado a partir del etano, uno
de los componentes del gas natural; se puede transformar por
inyeccion, soplado, extrusion. Algunos de ellos pueden ser envases
para detergentes, aceites automotores, champu, cajones para
pescados, tambores, agua potable entre otros.

¢ Polietileno de baja densidad: esta elaborado de gas natural y otros
materiales, se procesa de diversas formas como lo son por inyeccion,
soplado, extrusion y rotomoldeo. Algunos de ellos pueden ser: bolsas
de todo tipo, como las del supermercado, envoltorios y envases de

alimentos y de productos domeésticos e industriales, entre otros.
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Bases Legales

Las bases legales de esta investigacion estan constituidas por los
soportes legales y normativos que a continuacion se mencionan y que sirven
de referencia.

Para esta investigacién se consideré prudente establecer las bases
legales que estan constituidas especialmente por la Constitucion de la
Republica Bolivariana de Venezuela, por la Ley del Sistema Venezolano para
la Calidad, la Ley de Residuos y Desechos Sdélidos, la Ley de Prevencion,
Condiciones, y Medio Ambiente de Trabajo, la Norma COVENIN 1774:1981
Tubos de Polietiieno de Alta Densidad, Requisitos, la Norma COVENIN
3076:1994 Tubos de Polietileno de Baja Densidad, Especificaciones y la
Norma ISO 9001:2008 Sistema de gestion de la Calidad, Requisitos.

Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela.

En este sentido, el Articulo 117 de la Constitucion de la Republica
Bolivariana de Venezuela (2000), establece lo siguiente:

Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes vy
servicios de calidad, asi como a una informacion adecuada y no
engafnosa sobre el contenido y caracteristicas de los productos y
servicios que consumen, 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 y las sanciones correspondientes por la
violacion de estos derechos, (p. 105).

Ley del Sistema Venezolano para la Calidad.

En el caso de la Ley del Sistema Venezolano para la Calidad (2003),
establece en el Titulo |, Disposiciones generales; Capitulo |, del objeto del
ambito y de las definiciones, en su Articulo 1, lo siguiente:
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Esta ley tiene por objeto desarrollar los principios orientadores
que en materia de calidad consagra la Constitucion de la
Republica Bolivariana de Venezuela, determinar sus bases
politicas, y disefar el marco legal que regule el Sistema
Venezolano para la Calidad. Asimismo, establece los
mecanismos necesarios que permitan garantizar los derechos
de las personas a disponer de bienes y servicios de calidad en el
pais, a través de los subsistemas de Normalizacion, Metrologia,
Acreditacion, Certificacion y Reglamentaciones Técnicas y
Ensayos, (p. 1).

Ley de Residuos y Desechos Sélidos.

La Ley de Residuos y Desechos Sdlidos (2004), establece en el Titulo I,
Disposiciones Generales, Articulo 1, lo siguiente:

La presente Ley tiene por objeto el establecimiento y aplicaciéon
de un régimen juridico a la produccion y gestion responsable de
los residuos y desechos sélidos, cuyo contenido normativo y
utilidad practica debera generar la reduccion de los desperdicios
al minimo, y evitara situaciones de riesgo para la salud humana
y calidad ambiental, (p. 1).

Asi mismo la Ley de Residuos y Desechos Sodlidos (2004), en el
Capitulo Il, en la Seccion sexta, Articulo 55, establece: “Del aprovechamiento
de los residuos solidos. Se consideran como sistemas de aprovechamiento:
el reciclaje, la recuperacion, la reduccién, el compostaje, la lombricultura y
otros que la ciencia y la tecnologia desarrollen teniendo el aval de las

autoridades competentes”, (p. 13).

Ley Orgénica de Prevencidon, Condicion y Medio Ambiente de Trabajo
(LOPCYMAT).

La Ley Organica de Prevencion, Condicion y Medio Ambiente de
Trabajo (2005), establece en el Titulo I, Disposiciones Fundamentales,
Articulo 1, lo siguiente:

El objetivo de esta ley es:

1. Establecer las instituciones, normas y lineamientos de las
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politicas, y los 6rganos y entes que permitan garantizar a los
trabajadores y trabajadoras, condiciones de seguridad, salud
y bienestar en un ambiente de trabajo adecuado y propicio
para el ejercicio pleno de sus facultades fisicas y mentales,
mediante la promocion del trabajo seguro y saludable, la
prevencion de los accidentes de trabajo y las enfermedades
ocupacionales, la reparacion integral del dafo sufrido y la
promocion e incentivo al desarrollo de programas para la
recreacion, utilizacion del tiempo libre, descanso y turismo
social.

2. Regular los derechos y deberes de los trabajadores y
trabajadoras, y de los empleadores y empleadoras, en
relaciéon con la seguridad, salud y ambiente de trabajo; asi
como lo relativo a la recreacion, utilizacion del tiempo libre,
descanso y turismo social.

3. Desarrollar lo dispuesto en la Constituciéon de la Republica
Bolivariana de Venezuela y el Régimen Prestacional de
Seguridad y Salud en el Trabajo establecido en la Ley
Organica del Sistema de Seguridad Social.

4. Establecer las sanciones por el incumplimiento de Ia
normativa.

5. Normar las prestaciones derivadas de la subrogacion por el
Sistema de Seguridad Social de la responsabilidad material y
objetiva de los empleadores y empleadoras ante la ocurrencia
de un accidente de trabajo o enfermedad ocupacional.

6. Regular la responsabilidad del empleador y de la empleadora,
y sus representantes ante la ocurrencia de un accidente de
trabajo o enfermedad ocupacional cuando existiere dolo o
negligencia de su parte, (p. 6).

Norma COVENIN 1774:1981 Tubos de Polietileno de Alta Densidad,

Requisitos.

La Norma COVENIN 1774:1981 Tubos de Polietileno de alta densidad,
establece en el objetivo y campo de aplicacion, lo siguiente:

1.- Esta norma establece los requisitos fisicos, dimensionales y
mecanicos que deben cumplir los tubos de polietileno de alta
densidad.
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2.- Los tubos objeto de la presente norma pueden ser utilizados
para la conduccion de liquidos y sustancias en estado gaseoso a
presion, a temperaturas de hasta 60°C.

3.- Esta norma no contempla los requisitos que deben cumplir
los tubos destinados a la conduccion de gases combustibles,

(p. 5).

Norma COVENIN 3076:1994 Tubos de Polietileno de Baja Densidad,

Especificaciones.

La Norma COVENIN 3076:1994 Tubos de Polietileno de baja densidad,
establece en el objetivo y campo de aplicacion, lo siguiente: “Esta norma
venezolana contempla los requisitos minimos, (dimensionales y mecanicos)

que han de cumplir los tubos de polietileno de baja densidad”, (p. 1).

Norma ISO 9001:2008 Sistema de gestiéon de la Calidad, Requisitos.

La Norma ISO 9001:2008 Sistema de gestion de la Calidad, Requisitos,
establece en el objetivo y campo de aplicacion, generalidades, lo siguiente:

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un
sistema de gestion de la calidad, cuando una organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar
regularmente productos que satisfagan los requisitos del cliente
y los legales y reglamentarios aplicables, y b) aspira a aumentar
la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del
sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos
del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

NOTA En esta Norma Internacional, el término "producto" se
aplica unicamente a:

a) el producto destinado a un cliente o solicitado por él,
b) cualquier resultado previsto de los procesos de realizacion del
producto, (p.1).

La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, la ley del
Sistema Venezolano para la Calidad, la ley de Residuos y Desechos Sdélidos
y la Ley Organica de Prevencion, Condicion y Medio Ambiente de Trabajo
complementan las bases legales para la implementacion de un sistema de
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gestion de la calidad. Las disposiciones legales, referidas en las leyes, le dan
el soporte necesario para que la Norma ISO 9001:2008 pueda adaptarse en

cualquier organizacion.
Términos y Definiciones

A continuacién se lista un vocabulario coherente y armonizado de facil
comprension por todos los usuarios potenciales de las normas de sistemas
de gestion de la calidad, de acuerdo a la Norma ISO 9000:2005.

Satisfaccién del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se

han cumplido sus requisitos.

Capacidad: Aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar un

producto que cumple los requisitos para ese producto.

Competencia: Aptitud demostrada para aplicar los conocimientos vy
habilidades.

Calidad: Es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos, donde define caracteristica como “rasgo
diferenciador” y define requisito como “necesidad o expectativa establecida,

generalmente implicita u obligatoria”.

Politica de la calidad: Intenciones globales y orientacion de una
organizacion relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la

alta direccion.

Objetivo de la calidad: Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la

calidad.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.
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Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Planificacion de la calidad: Parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los
procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir

los objetivos de la calidad.

Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestidén de la calidad orientada a

proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para

cumplir los requisitos.

Eficacia: Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan

los resultados planificados.
Eficiencia: Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Organizacion: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de

responsabilidades, autoridades y relaciones.

Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el
trabajo.

Proveedor: Organizacion o persona que proporciona un producto.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

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

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

proceso.

Caracteristica: Rasgo diferenciador.
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Diagnoéstico: La palabra diagndstico, proviene del griego diagnostikus
formado por el prefijjo dia (a través), y gnosis (conocimiento o apto para
conocer). En general, el término indica el analisis que se realiza para
determinar cual es la situacién y cuales son las tendencias de la misma. Esta
determinacion se realiza sobre la base de informacién, datos y hechos
recogidos y ordenados sistematicamente, que permiten juzgar sobre lo que

esta pasando.

Propuesta: El término propuesta tiene muchos significados en el mundo
académico y profesional, sin embargo, una propuesta es un documento que
describe un proyecto de trabajo a realizar en un area o sector de interés.

Segun la Gran Enciclopedia Hispanica (2006), una propuesta es “una
proposicion o idea que se manifiesta o expone a alguien con un fin
determinado”, (p. 5101).

Plan: Documento que contempla en forma ordenada y coherente las metas,
estrategias, politicas, directrices y tacticas en tiempo y espacio, asi como los
instrumentos, mecanismos y acciones que se utilizaran para llegar a los fines
deseados.

Segun la Gran Enciclopedia Hispanica (2006), un plan es “un programa
o disposicion detallado de una obra o accidén, y del modo a realizarlas”,
(p. 4943).

Variables: Segun Tamayo y Tamayo (2009), el término variable en su
significado mas general “se utiliza para designar caracteristicas de la realidad
que pueden ser determinadas por observacién y que pueden mostrar

diferentes valores de una unidad de observacion a otra”, (p. 167).

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacion

de todo aquello que esta bajo consideracion.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.
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No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Accion preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad potencial u otra situacién potencial no deseable.

Accion correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad detectada u otra situacion no deseabile.

Manual de la calidad: Documento que especifica el sistema de gestiéon de la

calidad de una organizacion.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona

evidencia de actividades desempefadas.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de

determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoria.

Hallazgos de la auditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia de la

auditoria recopilada frente a los criterios de auditoria.

Desecho: Accién tomada sobre un producto no conforme para impedir su

uso inicialmente previsto.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE DATOS Y PRESENTACION DE LOS
RESULTADOS

Este Capitulo presenta el analisis e interpretacion de los datos
obtenidos en la presente investigacion, mediante Ila aplicacion de las
técnicas e instrumentos de recoleccion, procesamiento y de analisis de datos

explicados en el capitulo Il Marco Metodoldgico.
Segun Aura Marina Bavaresco de Prieto (2006),

El analisis e interpretacion de los datos consiste en analizar e
interpretar detenidamente los datos después de ser preparados.
Se presentaran los resultados de la investigacion, examinando si
se confirma o no la hipdtesis propuesta y se sefialaran también
las dificultades y limitaciones que hubiesen tenido lugar en el
transcurso de la investigacion, indicando las causas de la
misma, para que puedan ser consideradas en otros trabajos de

investigacion, (p.172).

Seltiz y otros, (1976), citado por Balestrini, (2002) presentan, con mas

detalle, conceptos similares:

El propdsito del analisis es resumir las observaciones llevadas a
cabo de forma tal que proporcionen respuestas a las
interrogantes de la investigacion. El andlisis implica el

establecimiento de categorias, la ordenacion y manipulacién de
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los datos para resumirlos y poder sacar algunos resultados en
funcion de las interrogantes de la investigacion. Este proceso
tiene como fin ultimo, el de reducir los datos de una manera
comprensible, para poder interpretarlos, y poner a prueba

algunas relaciones de los problemas estudiados, (p. 169).

En este orden de ideas, a continuacion se presenta el analisis de los
datos recopilados del proceso de fabricacion de tuberias y mangueras de la
Industria Santos Duque, C.A, a fin de dar respuesta a los dos primeros

objetivos especificos de esta investigacion, que son:

e Diagnosticar el sistema de gestion actual en el proceso de fabricacién
de tuberias y mangueras de plastico en la Industria Santos Duque,
C.A.

¢ Identificar los procesos Clave, de Soporte y de Direccién, asi como su
interaccion, asociados al proceso de fabricacion de tuberias y

mangueras de plastico en la Industria Santos Duque, C.A.

Diagnéstico y Analisis de la Situacion Actual

Con el objeto de conocer claramente la situacién de la gestién actual
del proceso de fabricacion de tuberias y mangueras de la empresa, se
procedié a realizar una entrevista estructurada, a través de una lista de
verificacion, ver Anexo A. Cabe resaltar que este estudio se ejecutd en el
area de manufactura y en el area administrativa. Por lo cual es importante

conocer lo siguiente:
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Definicion y descripcion del proceso de fabricacidon

Para la comprension y ubicacion del lector, a continuacion se describe el
proceso de fabricacion de tuberias y mangueras de la Industria Santos
Duque, C.A, tal y como se describe en el contexto del Capitulo Ill de la

presente investigacion:

La fase inicial del proceso en la Industria Santos Duque, C.A., consiste
en recibir los componentes de la materia prima (polietileno de alta y baja
densidad) en su forma mas primitiva, es decir, envases de jugos, refrescos,
aceites, bolsas de plastico, entre otros, posteriormente estos envases pasan
a un proceso de seleccion en el que se clasifica el polietileno, de alta y de

baja densidad.

Una vez procesado el polietilieno de alta y baja densidad, son llevados
mediante las transpaletas (equipo de traslado de carga) a la parte delantera
del galpdn, entran a la maquina pre-calentadora y mezcladora, se prepara la
mezcla de polimeros de alta densidad con el de baja densidad, de acuerdo al
tipo de producto que se vaya a procesar (se agrega polietileno de alta y de

baja densidad y un quimico colorante negro).

Este material es pasado a la linea de produccion de la Extrusora N°1,
que consiste en el proceso de filtrar y extraer las particulas no deseadas que
contaminan la materia prima, luego se produce el peletizado mediante la
cortadora para obtener pequefias particulas del material, que posteriormente
entra a la linea de produccion de la Extrusora N°2, donde se le da forma al

material para asi realizar la fabricacion de los tubos y mangueras.
Este proceso se puede describir de la siguiente manera:

1. Separacion del material.
2. Limpieza.
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3. Peletizado.
4. Derretido.
5. Moldeado.

La empresa ofrece los siguientes productos:

a) Tubos eléctricos: Los ofrecen de V2", 34°,17, 1y1/2”, 2", 2y /%", 3", 3y
3/2”, 4", esta presentacion viene de 3m de largo.

b) Tubos de aguas blancas: Los ofrecen de V%", %”,1”,1y1/2”, 2”. Esta
presentacion viene de 6m de largo.

c) Mangueras: Las ofrecen de %", 3/8”, 17, 1 V%", %4, 2", 2y V2", 37, 3 y
3/2”7, 4”, esta presentacion viene de 100m de largo y su presion varia
entre: 60Ibs, 90Ibs, 120lbs y 150Ibs.

Organizacion de la Empresa

Industria Santos Duque, C.A es una empresa que no cuenta con una
estructura organizacional formalmente definida, es decir no posee un
organigrama funcional debidamente documentado y aprobado, sin embargo
en la empresa se distinguen claramente dos (2) Departamentos:

a) Administracion y Comercializacion.

b) Produccion.

Esta empresa se maneja con una estructura organizacional tipo
horizontal, en la que destacan como cabezas de la empresa el Director
General, el Administrador, el suplente al director general y el suplente al

administrador.
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Infraestructura y Equipos.

La infraestructura cuenta con los equipos necesarios y las relaciones
funcionales del area de produccion. Se determind que las instalaciones de la
empresa, donde se desarrollan las actividades productivas, cuentan con

todos los elementos necesarios para desarrollarlas.

Luego de conocer la descripcion del proceso de fabricacion de tuberias
y mangueras, realizaremos la comparacion de la situaciéon actual de la
Industria Santos Duque, C.A con los requisitos establecidos en la norma I1SO
9001:2008.

Resultados de la Conformidad con los requisitos de la
Norma ISO 9001:2008.

Para la realizacién de la comparacion de la gestién de los procesos de
Industria Santos Duque, C.A, con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008
se realizd una entrevista apoyada con un cuestionario en forma de lista de
verificacion, ver Anexo A, con el objetivo de proporcionar una evaluacion
preliminar para la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad bajo la
Norma I1SO 9001:2008.

Dicho cuestionario fue evaluado por especialistas, los aspectos
evaluados fueron: disefio, orden, presentacion y su relacién con los objetivos
del trabajo. Asi como también si cumple con los requisitos necesarios para
explorar y medir las variables contenidas en el cuadro de Operacionalizacion

de ésta investigacion.

El cuestionario de diagnédstico fue disefiado tomando en cuenta la
Norma ISO 9001:2008, y complementado considerando las directrices de

coémo implementar la documentacion requerida para el sistema de gestion de
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la calidad, basado en la Norma ISO 10013:2002, asignandole puntaje a los
items evaluados de acuerdo el sistema de puntuacion establecido a

continuacion en la Tabla N° 3.

Nivel de Nivel de Orientacion
madurez desempenio
1 Sin nada Sin resultados, resultados

pobres o impredecibles

Minimos datos
2 Bajo disponibles sobre los
resultados de gestion

Datos disponibles sobre
3 Regular la conformidad con los
objetivos de la gestion.

Buenos resultados y
4 Bueno tendencia mantenida a la
mejora de la gestion

Proceso de mejora
5 Excelente ampliamente integrado y
gestion consolidada.

Tabla N° 3. Criterios para la puntuacién en la Evaluacion.

Fuente. Elaboracion propia (2013).

El valor final de cumplimiento de los requisitos de la norma estudiada
estuvo representado por el promedio de los puntajes asignados a cada item

o sub-requisito evaluada y el porcentaje obtenido.

Adicionalmente se establecen unos criterios para definir un nivel de
aplicacion en el que se encuentra la empresa Industria Santos Duque, C.A, el
cual describe el criterio de cuantificacidon porcentual de la evaluacion
consolidada del diagnostico, permitiendo conocer el grado de

implementacién del sistema de gestion de la calidad, ver Tabla N° 4.
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Grado de
Implementacion

Criterio de evaluacion

Menos de 40%

El SGC con respecto al modelo ISO 9001:2008 no cumple, se
cumple en aspectos parciales o tiene una fidelidad muy baja con las
actividades realizadas. Resultados pobres o resultados
impredecibles.

ElI SGC cumple, pero con deficiencias en cuanto a documentacion y
continuidad sistematica de su cumplimiento. Aproximacion

0, [s)
Entre 40% y 60% sistematica basadas en el problema o en la prevencion.
Aproximacion reactiva.
El SGC cumple, pero con leves deficiencias en cuanto a
Entre 60% y 85% | documentacion y continuidad sistematica de su cumplimiento.

Aproximacion del sistema formal estable.

Mas de 85%

La organizacion gestiona sus procesos de acuerdo al modelo 1ISO
9001:2008. Enfasis en la Mejora Continua.

Tabla N° 4. Grado de implementacion del SGC.
Fuente. Elaboracion propia (2013).

Como resultado de aplicar la entrevista de evaluacién se obtuvo un

nivel de cumplimiento con los requisitos de la NORMA ISO 9001:2080 en la

Industria Santos Duque, C.A, arrojando la siguiente informacion:

Requisitos de la Norma 1S0:9001:2008 Porcentaje
de Cumplimiento
4. Sistema de gestion de la calidad 22,50%
4.1. Requisitos generales 20,00%
4.2. Requisitos de la documentacion 25,00%
5. Responsabilidad de la direccion 16,70%
5.1. Compromiso de la direccion 11,11%
5.2. Enfoque al cliente 33,33%
5.3. Politica de calidad 11,11%
5.4. Planificacion 11,11%
5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion 22,22%
5.6. Revision por la direcciéon 11,11%
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6. Gestion de los recursos 25,00%
6.1. Provisién de recursos 8,33%
6.2. Recursos humanos 25,00%
6.3. Infraestructura 33,33%
6.4. Ambiente de trabajo 33,33%
7. Realizacion del producto 20,90%
7.1. Planificacion de la realizacion del producto 25,00%
7.2. Procesos relacionados con el cliente 33,30%
7.3 Disefio y desarrollo 14,30%
7.4. Compras 33,30%
7.5. Produccion y prestacion del servicio 7,10%
7.6. Control de los Equipos de Seguimiento y Medicién 12,50%
8. Medicion, analisis y mejora 22,40%
8.1. Generalidades 50,00%
8.2. Seguimiento y medicion 5,90%
8.3. Control del producto no conforme 16,70%
8.4. Andlisis de datos 25,00%
8.5. Mejora 14,30%
Cumplimiento Total 21,5%

Tabla N° 5: Resumen del Diagnostico.

Fuente: Elaboracion propia (2013)

Una vez evaluados, se tabularon y graficaron los resultados,
concluyendo que el Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa
Industria Santos Duque, C.A, se encuentra en un 21,5% de conformidad con
los requisitos de la norma ISO 9001:2008. (Ver Grafico N° 2), donde se
observa el porcentaje de conformidad por cada requisito, a saber: requisito 4
(Sistema de Gestion de la Calidad) 22,5%, requisito 5 (Responsabilidad de la
Direccién) 16,7%, requisito 6 (Gestion de los Recursos) 25,0%, requisito 7
(Realizacién del producto) 20,9% y requisito 8 (Medicion, analisis y mejora)
22,4%.
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Clausulas

Cumplimiento vs Clausulas

4 [— : J J ) J 1)

0,0% 10,0% 20,0% . 30,0% 40,0% 50,0%
Cumplimiento

Grafica N° 1: Resumen del Cumplimiento obtenido vs los Requisitos de
la Norma 1SO 9001:2008.

Fuente: Elaboracion propia (2013).

Cumplimiento vs Clausulas

B Cumplimiento

25,0%

20,9% 22,4% 21,50%

C-4 C-5 C-6 C-7 C-8 Total

Gréfica N° 2: Consolidado del Cumplimiento obtenido vs los Requisitos de
la Norma 1SO 9001:2008.

Fuente: Elaboracion propia (2013).
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A continuacion se presenta el analisis de los resultados:

De acuerdo al diagnostico realizado, la empresa Industria Santos
Duque, C.A, no cumple con respecto al modelo ISO 9001:2008, obteniendo
un grado de implementacion del SGC por debajo del 40%, por lo que cumple
en aspectos parciales o tiene una fidelidad muy baja con las actividades
realizadas. Resultados pobres o resultados impredecibles. Significa una
situacién insuficiente que no le permitiria a la empresa Industria Santos
Duque, C.A acceder inmediatamente a la obtencion de la certificacién de un

sistema de Gestion de la Calidad.

Por lo cual sera necesario desarrollar un Plan de Mejora centrado en

aquellos servicios cuya puntuacion es inferior al valor minimo indicado.

En general, se pueden definir una serie de oportunidades generales y
las acciones que, razonablemente, serian necesarias para mejorar la

situacion de la empresa evaluada, los aspectos siguientes:
Requisito 4 — Sistema de gestién de la calidad

Considerando la importancia de este requisito y el hecho de que se
establecen las bases para el resto de los requisitos de la norma ISO
9001:2008, la empresa Santos Duque, C.A, debe establecer, documentar,
implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar

continuamente su eficacia, de acuerdo con los requisitos de esta norma.

Durante la Fase de Diagnéstico se pudo evidenciar la necesidad de
documentar los procedimientos que contribuyan en asegurar la efectiva
operacién y control de los procesos administrativos, de gestiéon del personal,
de infraestructura, seguridad y ambiente, asi como en el de produccion vy

comercializacion.

El propdsito del control de la documentacidn es asegurar que los
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documentos del sistema de gestion de la calidad estén vigentes, actualizados

y disponibles para su uso.

Segun Victor Manuel Nava Carbellido, (2009), “La documentacion
requerida en la norma se divide en dos partes: los procedimientos
documentados requeridos y la documentacion necesaria para asegurar la
efectiva operacién y control de los procesos; en este ultimo incluyen los

registros determinados necesarios por la organizacion”, (p.55).

Para lograr esto la empresa Industria Santos Duque, C.A, debera
establecer un procedimiento documentado que describa los mecanismos

para:

« Editar, revisar y aprobar los documentos internos, incluyendo su

identificacion y su estado de revision;

« Controlar documentos externos, principalmente las reglamentaciones
del sector de produccidon de reciclaje, que deberian estar vigentes y

actualizados;

e Asegurar que los documentos estén disponibles para todo el personal
de la empresa, gestionar y controlar los documentos legales, para
asegurar la trazabilidad de los servicios y verificar el cumplimiento de
requisitos establecidos. Los documentos generados internamente
deberan ser revisados y aprobados para su adecuacién y

conformidad.
Requisito 5 — Responsabilidad de la Direccion

De acuerdo con la Norma ISO 9001:2008, donde establece que: “La
alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el
desarrollo e implementacion del sistema de gestién de la calidad, asi como

con la mejora continua de su eficacia”, (p.4).
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Es de hacer notar que en la empresa Industria Santos Duque, C.A, se
evidencia el compromiso de la direccion, sin embargo debera plantear

algunas estrategias que podrian utilizarse en la empresa, tales como:

e Politicas de calidad, vision, misiébn y valores establecidos vy

divulgados en toda la organizacion;
« Difusion del sistema de gestion de la calidad;
« Revision y seguimiento del plan de difusion,
« La organizacion debera establecer:

Un plan de difusién que facilite visualizar el compromiso y los valores de

la alta direccion, que crean el ambiente propicio para:

o Establecer una politica de calidad que permita que todos los
miembros de la organizacion conozcan la vision, la mision y valores
con los cuales la alta direccién ha decidido gestionar los procesos

relativos a la calidad.

« Establecer objetivos de calidad para convertir los objetivos e
intenciones expresados en la politica de calidad, en acciones

operativas;

e Asegurar la disponibilidad, hasta donde sea posible, de los recursos

materiales y humanos, necesarios para el logro de los objetivos;

« Comunicar a toda la organizacion, a través de su estructura formal, la
importancia de cumplir con los requisitos de los clientes, asi como
con los requisitos legales y reglamentarios para el servicio

proporcionado;

e La publicacion de boletines de la organizacién para comunicar los
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asuntos importantes relativos a la calidad, como es el
comportamiento de los objetivos de calidad, generando

retroalimentacion a los clientes;

e La medicién del desempefo de la organizacion para dar seguimiento

al cumplimiento de la politica y objetivos establecidos”.

La alta direccion debera asegurar que los programas y los procesos
cumplan con los requisitos legales y reglamentarios, para su certificaciéon o

acreditacion.

Un aspecto importante en este requisito es la designacion del
representante por la direccidn, que puede ser un miembro de la alta direccion
o de otra area de la organizacion quien debera estar familiarizado con el
sistema de gestion de la calidad de la organizacién. La alta direccion de la
organizacion debera evitar delegar esta responsabilidad a cualquier jefe de
las areas funcionales de la organizacion, con el objetivo de reforzar el

compromiso de la direccion.

Adicional a esto se debe llevar a cabo la revision periddica del sistema
de gestién de la calidad, de acuerdo a las necesidades de la organizacion
para evaluar la eficacia en el cumplimiento de los requisitos e indicadores del
sistema, y deberia establecer acciones preventivas y correctivas para las no

conformidades identificadas o potenciales no conformidades.
Requisito 6 — Gestion de los Recursos

En el diagnéstico se pudo evidenciar que la empresa Santos Duque,
C.A, tiene como fortaleza un talento humano calificado, gracias a que se

mantiene con practicas operativas la competencia del personal.

De acuerdo a la Norma ISO 9001:2008 la organizacion también debera

asegurar la disponibilidad de recursos para el funcionamiento eficaz del
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sistema de gestion de la calidad, asi como la provision de recursos para
incrementar la satisfaccién del cliente, mediante el cumplimiento de sus

requisitos. La organizacion debera:

a) Establecer la informacion de entrada para detectar las necesidades

de recursos;

b) Efectuar la planificacion de los recursos en el corto, mediano y largo

plazo;
c) Realizar el seguimiento de las tareas de verificacion y evaluacion.

d) Proporcionar los recursos para establecer una comunicacion eficaz

con el personal administrativo, empleados y cliente”.

La Organizacion debera establecer un sistema de gestién del personal
para mantener y mejorar la competencia del personal. La competencia puede

incluir elementos como:

- Adecuacioén de planes de estudios para integrar avances cientificos y

tecnoldgicos;

- Evaluacion del desempeno del personal en el logro de los objetivos

especificos de la empresa; y
- Asegurar la competencia del personal para realizar sus funciones”.

- El personal que gestiona, realiza y verifica el trabajo que afecta la
calidad de los servicios debera ser libre de identificar, informar, registrar
y resolver apropiadamente, en forma conveniente, las no conformidades

identificadas en el sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la

infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del
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producto. Y determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para

lograr la conformidad con los requisitos del producto.
Requisito 7 — Realizacion del producto

En el contexto de este requisito de la Norma ISO 9001:2008,
especificamente en su requisito 7.1 Planificacion de la realizacion del

producto, (p.8), se indica:
La organizacion debe determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente:
a) los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto,

b) la necesidad de establecer procesos y documentos, ademas de

proporcionar recursos especificos para el producto,

c) las actividades requeridas de verificacion, validacidén, seguimiento,
medicidn, inspeccion y ensayo/prueba especificas para el producto asi

como los criterios para la aceptacion del mismo,

d) Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de
que los procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los

requisitos.
e) Determinacion de los requisitos relacionados con el producto,
f) Planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto,

g) Asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de
compra especificados. El tipo y el grado del control aplicado al

proveedor y al producto adquirido,

h) Planificar y llevar a cabo la produccién y la prestacion del servicio

bajo condiciones controladas,
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i) Determinar el seguimiento y la medicién a realizar y los equipos de
seguimiento y medicion necesarios para proporcionar la evidencia de la

conformidad del producto con los requisitos determinados.

El resultado de esta planificacién debe presentarse de forma adecuada a la

metodologia de operacion de la organizacion.
Requisito 8 — Medicién, andlisis y mejoras

Planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion,

analisis y mejora necesarios para:
a) demostrar la conformidad con los requisitos del producto,
b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad, y

c) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la

calidad.

Esto debe comprender la determinacién de los métodos aplicables,

incluyendo las técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacion.

En este requisito, también es importante resaltar que las organizaciones
deberan tener métodos confiables para dar seguimiento y medir la
satisfaccion del cliente. Los indicadores de tendencias de la satisfaccion del
cliente deberan estar documentados y apoyados por evidencias objetivas.
Deberan comunicar los resultados de la satisfaccion del cliente con la
frecuencia apropiada a las partes interesadas. Ejemplos de seguimiento y
medicién de la satisfaccion del cliente incluyen respuestas oportunas a las
quejas, encuestas de satisfaccion considerando la cortesia del personal

administrativo y empleados.

El resultado del cumplimiento diagnosticado en el proceso de

fabricacion de tuberias y mangueras de plastico en la Industria Santos
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Duque, C.A, permitié generan los insumos necesarios para el analisis de los
resultados, obteniendo las brechas y el alcance de la situacion actual de la
gestion de la empresa y de esta forma elaborar un plan de acciones para la
implementacidon necesaria de un Sistema de Gestion de la Calidad en dicha

empresa.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

En este capitulo se presenta la propuesta para dar respuesta al

siguiente objetivo especifico planteado en esta investigacion:

e Disefar una propuesta de un Sistema de Gestién de la Calidad, basado
en la Norma ISO 9001:2008, para el proceso de fabricaciéon de tuberias

y mangueras de plastico en la Industria Santos Duque, C.A.

Titulo de la Propuesta

Sistema de Gestion de la Calidad, basado en la Norma ISO 9001:2008,
para el proceso de fabricacién de tuberias y mangueras de plastico en la

Industria Santos Duque, C.A.

Objetivo de la Propuesta

El Objetivo de la propuesta tiene como finalidad establecer los
elementos que fundamentos el enfoque de un Sistema de Gestion de la
Calidad para el proceso de fabricacién de tuberias y mangueras de plastico

en la Industria Santos Duque, C.A., a fin de cumplir con los requisitos de la
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Norma ISO 9001:2008 y garantizar que los productos fabricados sean de la
calidad esperada, satisfaciendo las necesidades y expectativas de los

clientes.
Justificacion de la Propuesta

Después de haber realizado el analisis de los resultados del
diagnéstico, descritos en el capitulo anterior, y en funcién del logro de los
objetivos de la investigacion, surge la propuesta de disefiar un Sistema de
Gestion de la Calidad, a los fines de mejorar la calidad del proceso de
fabricaciéon de Industria Santos Duque, C.A., hacer uso eficiente de los
recursos, permitir la toma de decisiones basada en evidencias objetivas y
orientado a la satisfaccion de los clientes, y de esta manera mejorar
continuamente la eficacia y eficiencia en el desempefio de la empresa;

basandose para ello en la Norma 1SO 9001:2008.

El sistema de gestion de la calidad creara la base para eliminar
acciones o actividades que no agreguen valor a la empresa, mas sin
embargo, promovera una practica de hacer el trabajo mas facil, eficiente,
rapido, comodo y seguro fundamentandose en los principios de calidad,
propios de la Norma ISO 9001:2008, con el fin de garantizar que los
productos elaborados satisfagan las necesidades y expectativas de los

clientes.

Esta propuesta ademas sera presentada a la Alta Direccion, quien debe
establecer y promover procesos para la innovacion y para la mejora continua
de la empresa. El proceso para implementar un SGC no es facil y tampoco
de un dia para otro, sin embargo la clave es trabajar con la participacion de
todos para lograr la meta, lo que representa para la empresa en cualquier
circunstancia, un mejor posicionamiento de caracter estratégico con respecto

a los competidores que no han realizado este proceso.
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Estructura de la Propuesta

La estructura de la propuesta se conforma de seis (6) etapas que se
deben desarrollar de manera secuencial y sistematica. Las etapas se
describen a continuacion y posteriormente el despliegue de acciones a seguir
para el desarrollo de la propuesta del Sistema de Gestion de la Calidad del
proceso de fabricacion de tuberias y mangueras de plastico en la Industria
Santos Duque, C.A.

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL
ETAPA 1

CAPACITACION DEL PERSONAL
ETAPA 2

PLANIFICACION DE LAS ACTIVIDADES
ETAPA 3

DESARROLLO DE LA DOCUMENTACION Y
NORMALIZACION DE LOS PROCESOS

ETAPA 4

IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD
ETAPA 5

EVALUACION Y CERTIFICACION
ETAPA 6

Figura N° 5: Etapas de la propuesta del Sistema
de Gestion de la Calidad.

Fuente: El investigador, (2013).
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Etapas del desarrollo de la propuesta:

Etapa 1. Analisis de la Situacion Actual: Esta etapa trata de enfocar el
Sistema de Gestion de la Calidad hacia los componentes claves del negocio,
sus productos y clientes, en cuanto a los requisitos de la Norma ISO
9001:2008. Esta fase fue desarrollada como parte de la investigacion y los
resultados fueron descritos en el capitulo IV de la presente investigacion. En
esta etapa se plantean algunas preguntas que nos indicaran el estado actual
de la empresa para poder realizar la implantacion. Es muy importante tener
en cuenta en donde se encuentra la empresa en esos momentos para
establecer un punto de partida, y de este conocer y planear hacia donde
queremos llegar estableciendo los objetivos de calidad y metas para el

Sistema de Gestion de Calidad.

Es importante preguntarse y responder a preguntas como, ;Como y en
qué estado se encuentra la empresa? (Esta comenzando, con sistemas y
procesos o sin ellos, preparados para un cambio, etc.), ;Qué es lo que esta
haciendo en el presente? (Para el control de sus operaciones, relacion con
clientes y otros recursos), ;Como lo esta haciendo?, ;Qué es lo que debe
hacer?, ;Qué es lo que no debe hacer?, ; Cémo lo debe hacer?, ; Qué pasos

debe seguir?, ; Hasta dénde quiere llegar?.
Los pasos sugeridos para esta etapa de diagnéstico son:

¢ Revisién de la identidad institucional: Visién, misidn, los principios y
valores de la unidad educativa.

e Evaluacion de las areas de gestion, lo que permitira conocer con
precision el estado de cada uno de los procesos en la institucion,

asi como determinar la secuencia de los mismos.
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¢ Identificacion de las fortalezas y oportunidades de mejora, la
identificacion de fortalezas, debilidades y oportunidades son la base

para la definicién de un buen plan de mejoramiento.

Etapa 2. Capacitacion: Esta etapa es la mas dificil de todas, ya que significa
cambiar la mentalidad del recurso humano hacia un cambio basado en
normas y procesos controlados. Siempre existen personas en la empresa
que se van a resistir al cambio, pero debemos de ser insistentes y constantes
en la concientizacion para lograr un cambio en donde todos estemos en el

mismo barco. Si esto no sucede, simplemente el sistema no va a funcionar.

En esta etapa se debe capacitar a todo el personal de la organizacion
sobre el tema ISO 9001 como una herramienta para mejorar las actividades
de la empresa y hacerlos conscientes de lo que significa trabajar con un

Sistema de Gestion de la Calidad.

Hacerles ver todo lo que conlleva la certificacién, cuales son los
objetivos y las nuevas politicas, cuales son las ventajas de trabajar con el
nuevo sistema de calidad, cuales son los controles e indicadores a seguir,
cuales son las herramientas que se van a utilizar para las acciones

correctivas y preventivas, entre otras.

Etapa 3. Planificacién de las Actividades: En esta fase se determinan las
actividades a efectuar para corregir las diferencias entre lo que se identifico
en la empresa durante la fase de diagndstico y lo que se debe tener segun la
Norma ISO 9001:2008. El producto de esta fase, es en si el plan propuesto
para el desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad en la Industria Santos
Duque, C.A., considerando las actividades a realizar, tiempo, recursos y
responsables encargados de desplegar y dar respuesta de las actividades
programadas. Esta planificacion debe ser aprobada y respaldada por la alta
direccion de la empresa. Sin embargo para el alcance de la presente

investigacion se propone el plan y lo que corresponde a la fase de
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implementacioén, evaluacion y certificacion esta bajo la responsabilidad de la

alta direccion en la empresa.

En el Anexo B, se presenta el Plan de Actividades para la
implementacién y en el Anexo C, una Guia para el desarrollo documental,
basado en los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, del Sistema de Gestion
de la Calidad del proceso de fabricacion de tuberias y mangueras de plastico

en la Industria Santos Duque, C.A.

Etapa 4. Desarrollo de la Documentacién: Esta etapa consiste en
determinar el alcance del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa,
identificar y hacer un analisis detallado de los componentes criticos de los
procesos, su interrelaciéon y requisitos aplicables de la Norma I[ISO
9001:2008.

Se aborda uno por uno cada proceso, se analiza con detalle y evalua en
qué grado cumple con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008., se realiza
la identificacion del mapa de procesos, se establecen claramente las
actividades, los métodos, los recursos y las responsabilidades involucradas,
se establecen objetivos y criterios claros de desempefio, tanto para el
proceso en si, como para el producto o servicio que del mismo resulta, se
planifican las actividades de seguimiento y medicion para comparar su
desempefo contra los objetivos, se documenta el proceso mediante
procedimientos, formularios, instructivos, entre otros, asi como también se
presenta el proceso documentado a la Alta Direccion y a las partes

involucradas en el mismo, para su revision y aprobacion.
Segun Victor Manuel Nava Carbellido (2009), establece que:

“La identificacion de procesos debe iniciar con un analisis de los
existentes en la organizacion. Este andlisis incluye tanto los
procesos internos como los externos, de modo principal si se
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introducen a la organizacion elementos o servicios que afectan la

calidad del producto, como puede ser el diseio del producto, el

servicio de auditoria, etcétera, (p.47).

Segun Victor Manuel Nava Carbellido (2009), establece que desde la

perspectiva de la norma, es necesario documentar seis procedimientos que

representan el sistema de la calidad, (p.56).

Estos seis procedimientos se presentan a continuacion:

Control de documentos

Control de registros de calidad
Control de las no conformidades
Auditorias internas

Acciones preventivas

Acciones correctivas

Existen 3 niveles de documentos en un Sistema de Gestidon de la

Calidad, que son:

1er Nivel: Incluye el Manual de Calidad.

2do Nivel: Incluye los Procedimientos.

3er Nivel: Incluye las Instrucciones de Trabajo, Formularios y Registros.
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A continuacion se ilustra los niveles de la documentacion que se

requiere en el sistema de gestion de la calidad:

4to. NIVEL : =

¢Qué se hace?
Descripcion del sistema
-l Politica, objetivos y respuesta a

ler. NIVEL = requisitos aplicables

MANUAL DELA Informacion especificada
sobre: Quién , qué, como,
1 cuando,donde,

J por qué efectuar las
2do. NIVE l!/ m actividades
PROCEDIMIENTOS Proporcionan

detalles técnicos
'v"'"‘. sobre como hacer el

3er. NIVEL I:[l trabajo
PLANES ’ Registrar los
INSTRUCCIONES MANUALES resultados y
E. acciones.
Verificacion/
Evidencia

1L S

=
[

LISTA VERIF. REGISTROS FORMULARIOS

Figura N° 6: Jerarquia de la documentacion para el
Sistema de gestién de la calidad.
Fuente: El investigador, (2013)

Mapa de Procesos y de Interacciones: En esta etapa se establecen y

registran los procesos actuales de la empresa para tener una mejor vision de

estos y asi conocer su interaccidn con otros departamentos y areas, para

saber qué tipo de informacion fluye entre ellos.

Estos son analizados para que posteriormente sean modificados vy

adaptados a las mejores practicas conocidas y para el bien comun de la

organizacion.
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Los procesos van a ayudar a tener una vision clara de lo que se debe
hacer para establecer el sistema, controles e indicadores de calidad para el

optimo funcionamiento de cada proceso del Sistema de Gestion de Calidad.

Considerando las directrices de la Norma ISO 10013:2002 para la
documentacién de Sistemas de la Calidad, se debe identificar los Procesos y
la Interaccién entre estos y posteriormente poder documentar los procesos

con el alcance necesario para su eficaz operacion y control.

Identificar los Procesos Clave, de Soporte y de Direccidon

Para identificarlos se pueden tener en cuenta (a modo orientativo) los
parametros siguientes:
» Influencia en la satisfaccion del cliente.
» Efectos en la calidad del servicio.
* Influencia en los factores clave del éxito.
» Influencia en la mision y estrategia.
« Cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios.

Es necesario determinar qué actividades hay que realizar y en qué
secuencia para suministrar o prestar los productos/servicios acordados, asi
como quién y como realiza dichas actividades. Se fijan también los limites de
cada proceso, adoptando para ello un criterio concreto y manteniéndolo a lo
largo del tiempo. Los limites deben estar fuera del departamento/area para

poder interactuar con el resto de procesos.

A continuacion se presenta la descripcion de los procesos claves

propuestos en la Industria Santos Duque, C.A.:

Para la determinacion de los procesos es necesario definir algunos

conceptos basicos importantes:
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Proceso: Conjunto de recursos y actividades, interrelacionadas, que
transforman elementos de entrada en elementos de salida. Los recursos
pueden incluir personal, finanzas, materiales, equipos, instalaciones, técnicas

y métodos.

Proceso de Direccion: Son aquellos que garantizan las responsabilidades
de la direccion, sus actividades estan relacionadas con los compromisos de
la organizacion, del enfoque al Cliente, de la asignaciéon de los Recursos,
definicion de la Politica y Objetivos, la Mision, Vision y Valores de la
organizaciéon, la Planificacion, Ejecucion, Control y Seguimiento de la

gestién.

Proceso Clave: Son aquellos procesos relacionados directamente con la
realizacion del producto y/o la prestacion del servicio. Es una secuencia de
actividades orientadas a generar valor sobre los elementos de entrada para
generar un resultado que satisfaga los objetivos, las expectativas de los
accionistas y los requisitos del cliente de la organizacion. Una de las
caracteristicas principales de este proceso es que normalmente intervienen,
son interfuncionales, siendo capaces de cruzar Vverticalmente vy

horizontalmente a la organizacion.

Proceso Soporte: Son aquellos procesos que brindan asistencia a los
procesos calve y de direccidn, son funciones estan orientadas a la gestién de

todos los recursos, instalaciones y activos que tiene la organizacion.

Sub-Proceso: Son partes bien definidas en un proceso. Su identificacion
puede resultar util para aislar problemas que pueden presentarse y también

posibilitar diferentes tratamientos dentro de un mismo proceso.
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Determinaciéon de los Procesos.

En esta actividad se recogié una lista de todos los procesos y actividades

que se desarrollan en la empresa, teniendo en cuenta las siguientes

premisas:

El nombre asignado cada proceso debe ser representativo de lo que
conceptualmente representa.

La totalidad de las actividades desarrolladas en el proceso deben
estar incluidas en alguna de los procesos listados. En caso contrario
tienden a desaparecer.

Como regla general se puede indicar que si se identifican pocos o
muchos procesos se incrementa la dificultad del despliegue de la
gestion requerida.

La forma mas sencilla de identificar los procesos propios es tomar
como referencia otras listas de procesos afines al sector en el cual se
desenvuelve la organizacion y trabajar sobre los mismos aportando las

particularidades que se requieran.

De acuerdo al analisis de la informacion anterior se establece los siguientes

procesos y sub-procesos en la Industria Santos Duque, C.A.:

Proceso de Direccion: Conduccion de la Direccion

e Proceso Planificar y Desplegar el Sistema de Gestidon
e Proceso Controlar y Mejorar el Sistema de Gestion

e Proceso Enfoque al Cliente

Proceso Clave: Gestionar la Produccién

e Proceso Operar

e Proceso Mantener

Proceso Soporte: Gestionar la Administracion y Finanzas
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Proceso: Gestionar la Planificacion y Control de la Administracion

y Finanzas.
Proceso: Gestionar las Compras
Proceso: Gestionar Infraestructura y Activos

Proceso: Gestionar el Talento Humano

Proceso: Gestionar la Seguridad Integral y el Ambiente

Proceso: Gestionar Auditorias

A continuacion se propone el Mapa de Procesos de Industria Santos

Duque, C.A.
MAPADE PROCESOS INDUSTRIASANTOS DUQUE, C.A
( R ., 4 N\
Procesos de Conduccion
Planificary Desplegar el Controlary Mejorar el
<-_J> Sistema de Gestion Sistema de Gestion <:>

-

Enfoque al Cliente

Cliente ‘{A; ‘{"; Cliente
Procesos Clave
Gestionarla Operacion Gestionar el Mantenimiento

- Sistema de Gestion
Requisitos/ A A Satisfaccion
Expectativas < b = =
v Procesos de Soporte v
Gestionarel Gestionarlas Gestionar la Planificacion ,
¢4> Talento Humano Compras Administraciény Finanzas <:>
Gestionarla Gestionarla Gestionar Controlary Mejorar
Infraestructura Seguridad Integral Auditorias el
y Activos y el Ambiente Sistema de Gestion
\ J N J

=

delalinea de produccion delalineade produccion

Controlary Mejorar el

q

>

Figura N° 7: Mapa de Procesos de Industria Santos Duque, C.A.

Fuente: El investigador, (2013).
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Adicionalmente se propone el Mapa de Interacciones de los procesos

clave de Industria Santos Duque, C.A.

MAPADE RELACIONES INDUSTRIASANTOS DUQUE, C.A

/PROCESO/PROVEEDOR INSUMOS \
+Lineamientos y
” estrategias generales y
EE:;?::;V especificos.
gls'?t,ema de +Planes Operativos y
eston Presupuesto
Enfoque +Requerimientos del
al Cliente Cliente.
+ Equipos disponibles
I\P/Ir;)r?ti?]%r para la operacion.
+Planes y Programas
Procesos de de Mantenimiento.
Soporte
+Bienes y servicios.
ﬁi?:rﬁy +Disposicion de
Sistemade fECUIS0S
EEsty + Seguimiento a los
Planes de ventas y
Gestionarla produccion
Seguridad y
Ambiente +Planes y Programas
de Seguridad y
Ambiente.

N

Procesos Clave

Gestionar la
Operacion de la
linea de produccion

/ PRODUCTO

PROCESO/USUAFQ

~

+Plan Mensual y Anual Enfoqueal
'y \

de Produccion. Cliente

+ Solicitud de

Consignacion de

e + Planificar y
Desplegar

+ Cuota de Produccion el Sistema de

diaria. Gestion

* Requerimientos del

Cliente atendidos. Proceso
Mantener

+Acciones Preventivas,

Correctivasy de

Mejora del Proceso Procesos de
Soporte

+ Operacion confiable y

Seguraen un Ambiente

adecuado Controlary
Mejorarel

+ Solicitudes de Bienes, Sistema de

Materiales y Servicios. Gestion

|

+Resultados de la Gestionarla

Gestion del Proceso Seguridad y

Operar Ambiente

Figura N° 8: Mapa de Interacciones del proceso Operar
de Industria Santos Duque, C.A.

Fuente: El investigador, (2013).
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MAPADE RELACIONES INDUSTRIASANTOS DUQUE, C.A

/PROCESOIPROVEEDOR INSUMOS \ / PRODUCTO PROCESOIUSUAQ

o iont +Plan Mensual y Anual
neamientos y de Mantenimiento
o estrategias generales y
AT especificos. + Planificar y
Desplegar +Plan Anual de Desplegar
el Sistema de : ; {
P + Planes Operativos y Proyectos de Mejoras el Sistema de
eston Presupuesto Gestion
+ Acciones Preventivas,
Enfoque || *Requerimientos del Procesos Clave Correctivasy de
al Cliente Cliente. Cosiorard Mejora del Proceso T
. +Equipos disponibles | | Mantenimiento de la -+ Equinos disoonibl Operar
TSy parala operacion. linea de produccion SRRCS 'Sp(_J,n' &
Mantener parala operacion
+Planes y Programas — Procesos de
Procesos de de Mantenimiento. * Solicitudes de Soporte
Soporte permisos de trabajo
+Bienes y servicios. —
Controlary 0 Maptenlmlento Controlary
Meiorar el + Disposicion de conflablg y Seguro en Mejorar el
Sis{em 0 recursos un Ambiente adecuado S r——"—
iy Gestion
Gestion + Seguimiento a los + Solicitudes de Bienes,
Planes de ventas y Materiales y Servicios.
Gestionar la produccion Gestionar la
Seguridad y 0 Reggltados dela Seguridad y
Ambiente + Planes y Programas I(\BlleSttlon del Proceso Ambiente
de Seguridad y ENEISs
\ Ambiente. \ /

Figura N° 9: Mapa de Interacciones del proceso Mantener
de Industria Santos Duque, C.A.

Fuente: El investigador, (2013).

Documentacién de Politica, Objetivos y Plan de la Calidad: Se debe tener
en cuenta que sin un Plan y sin una Politica y Objetivos de la Calidad no se
podria implementar un Sistema de Gestion de la Calidad. En esta etapa es

donde se va a documentar el plan, la politica y los objetivos.

El Plan de la Calidad es un 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.
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La Politica de la Calidad debe incluir los Objetivos de la calidad
principales, el compromiso que existe con el cliente, y de qué manera se va a

lograr la mejora continua.
Politica de la Calidad propuesta:

“Nuestro compromiso es satisfacer las necesidades y expectativas
de los clientes, brindando productos de calidad, mejorando continuamente
los procesos, con un personal motivado y capacitado, en un adecuado y

seguro ambiente de trabajo”.

Elaboracion de Procedimientos e Instrucciones de Trabajo: La
documentacién de los procesos y procedimientos se llevan a cabo en esta
etapa y es donde se va a plasmar todo lo que se hace, como se hace, los

alcances y quiénes son los responsables de cada actividad, entre otros.

Algunos procedimientos son obligatorios por la norma ISO 9001:2008.
En los siguientes requisitos de la norma deben existir procedimientos
documentados:

¢ Requisito 4.2 Requisitos de la Documentacion (2 procedimientos).

¢ Requisito 8.2 Seguimiento y Medicién (1 procedimiento).

¢ Requisito 8.3 Control de Producto No Conforme (1 procedimiento).

e Requisito 8.5 Mejora (2 procedimientos).

Elaboracién del Manual de la Calidad: El Manual de Calidad es unico para
cada organizacion, deberia incluir el alcance del sistema de gestion de la
calidad, los detalles de cualquier exclusion y su justificacion, contiene todos
los procedimientos documentados de la organizacién en todos sus niveles, o

referencia a ellos, una descripcidon de los procesos y su interaccion.
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La informacién acerca de la organizacion, tal como nombre, ubicacion,
medios de comunicacion, deberian estar incluidos en el manual, también
puede estar incluido la linea de negocio, una breve descripcion de sus
antecedentes, historia y tamafio.

El tamafo de este manual puede diferir, dependiendo de la
organizacién, alcance, productos, complejidad de los procesos vy

competencia del personal.

Considerando lo establecido en la norma ISO 10013:2002, se regira por
las siguientes disposiciones:

1. Titulo

2. Alcance

3. Tabla de contenido

4. Politicay Objetivos de la calidad

5. Referencias

6. Procedimientos documentados requeridos por la norma

7. Revision, aprobacion y modificacion del manual de la calidad

8. Exclusion y su justificacion

9. Procesos y su interaccion

10. Informacion de la organizacion, responsabilidad y autoridad

11.Descripcion del sistema de Gestidon de la Calidad

12. Anexos

En esta etapa, a continuacién se presenta de manera estructurada las

actividades que se pueden realizar, en funcion de los cinco (5) pilares de la

Norma ISO 9001:2008, que la organizacion debe establecer, documentar,
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implementar y mantener, ver Tabla N° 6, establecidos en la propuesta del

Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa Industria Santos Duque,

C.A.

Gestion de los Recursos (requisito 6),

Realizacién del Producto (requisito 7) y

Sistema de Gestion de la calidad (requisito 4),

Responsabilidad de la Direccion (requisito 5),

Medicion, Analisis y Mejora Continua (requisito 8).

Tabla N° 6: Esquema de actividades propuestas a realizar en funcién a
los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.

REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2008

Sistema de Gestion | Responsabilidad | Gestion de Realizacion del I\SAedlglop,

. . A . eguimiento y
de la Calidad de la Direccion Recursos Servicio Mejora (requisito
(requisito 4) (requisito 5) (requisito 6) (requisito 7) 8 ) q
Establecer el Alcance Asegurar que los Establecer La empresa Industria | Se recomienda que la

del Sistema de
Gestion de la Calidad
en la Industria Santos
Duque, C.A

requisitos del
cliente se
determinan y se
cumplen con el
propésito de
aumentar la

mecanismos para
identificar las
necesidades de
recursos para el
desempefio de los
procesos de

satisfaccion del ensefanza-

cliente. aprendizaje.

Diagndstico actual: Designar al Asegurar la
. Representante por disponibilidad de
Identificacion de la Direccion. recursos para un

Procesos.

Definir duefios del
Proceso.

Identificacion de
productos.

Identificacion de
clientes.

Definir indicadores.

funcionamiento
eficaz del SGC.

Asegurar procesos
de comunicacion
internos.

Facilitar recursos
para aumentar la
satisfaccion del
Cliente mediante el
cumplimiento de sus
requisitos.

Santos Duque, C.A
deberia planificar los
recursos necesarios
para todos los
procesos:

Disefio y desarrollo
de los planes y
programas de
estudios.

Formacion del
personal

Contratacién del
personal

Admision de
estudiantes.

Control de los
cambios del disefio y
desarrollo de las
tuberias y
mangueras.

Industria Santos
Duque, C.A defina:

¢ Qué medir?

¢,Coémo se hara la
medicion?

¢ Quiénes intervienen
en la medicién?

Industria Santos
Duque, C.A debe
llevar a cabo a
intervalos
planificados
auditorias internas
para determinar si el
SGC es conforme
con las disposiciones
planificadas y si se
ha implementado y
se mantiene de
manera eficaz.
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Definir propésito de la
organizacion:

Estructura
organizativa de la
empresa.

Descripcion de cargos

Asegurar
disponibilidad de
recursos.

Establecer un
Sistema de gestion
del Personal para
mantener y mejorar
la competencia del
personal docente y
de apoyo.

Proporcionar
vigilancia, seguridad,
higiene. Asignacion
de equipos,
laboratorios, talleres,
salas de usos
multiples, entre

Describir indicadores
utilizados para la
medicion de la
satisfaccion del
cliente, asi como
comunicar los
resultados de la

otros. satisfaccion del
cliente.
Mantenimiento de
las instalaciones.
Sistema de Gestion | Responsabilidad | Gestion de Realizacion del Medlglop ’
. . e - Seguimiento y
de la Calidad de la Direccion Recursos Servicio ; 2.
e e e . Mejora (requisito
(requisito 4) (requisito 5) (requisito 6) (requisito 7) 8
Definir politica y Politica de la Facilitar al personal Establecer diferentes | Industria Santos
objetivos de la calidad | Calidad de informacion indicadores para Duque, C.A debe

de Industria Santos
Duque, C.A

comunicada y
entendida dentro
de la empresa,
coherente con el
propésito de la
misma.

sobre como su
competencia toma
de conciencia y
formacién, estan
alineadas con sus
responsabilidades
autoridades y

determinar el
cumplimiento de los
objetivos de la
empresa.

llevar a cabo a
intervalos
planificados
auditorias internas
para determinar si el
SGC es conforme
con las disposiciones

actividades. planificadas y si se

ha implementado y
se mantiene de
manera eficaz.

Documentacion del Responsabilidades Establecer El seguimiento Industria Santos

Sistema de Gestion y autoridades mecanismos para continuo y el estado Duque, C.A debe

de la calidad: definidas y identificar la del desempefio de aplicar métodos

Manual de Calidad comunicadas en la infraestructura y los procesos apropiados para el

Control de empresa. equipamiento deberian seguimiento, y

Documentos especifico identificarse y cuando sea aplicable,

Control de Registros
Auditoria internas

Acciones preventivas
Acciones correctivas

necesarios para
logar la conformidad
con los requisitos
del producto.

registrarse.

la medicién de los
procesos del sistema
de gestién de la
calidad.

Presentacion,
aprobacién,
distribucion y
divulgacion de la
documentacién.

Identificar los
factores que
satisfacen las
necesidades y
expectativas del
cliente.

Definir las
responsabilidades y
autoridades para
efectuar actividades
de contratacion,
compras, recepcion,
vigilancia,
instalacion, uso y
mantenimiento.

Industria Santos
Duque, C.A deberia
garantizar el control
de los siguientes
procesos: Operar y
Mantener la linea de
produccion

Industria Santos
Duque, C.A deberia
proponerse, mejorar
la eficacia de su
SGC, permitiendo a
todo el personal
identificar y
establecer proyectos
de mejoras dentro de
su ambito.

Revisar, aprobar,
distribuir los
documentos con base
en el procedimiento
de Control de
Documentos
previamente definido.

Garantizar que los
planes 'y
programas
cumplen con los
requisitos legales y
reglamentarios
Revisién de la
Mision y la Vision,
ajustar y difundir a
la comunidad.

Establecer
programas para la
planificacion,
provisién y
mantenimiento de la
infraestructura
necesaria y para
analizar los riesgos
a la seguridad y
salud laboral del
personal.
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Medicién,

necesario

Aprobacion de la
Documentacion

Revisar, adecuar y
validar las
descripciones de
cargos. Difundir al
personal

competencia, toma
de conciencia y
formacién estan
alineados con sus
responsabilidades,
autoridad y
actividades.

Distribucion y
divulgacion de la
Documentacion.

Elaborar matriz de
comunicaciones,
difundir a la
comunidad y dejar
registro de su
aplicacion

Identificar los
factores que
satisfacen las
necesidades y
expectativas del
cliente

Organizar
informacion para la
revision por la
direccion, realizar
reunion y dejar
acta segun lo
estipulado por la
norma.

Sistema de Gestién | Responsabilidad | Gestion de Realizacién del i

de la Calidad de la Direccion Recursos Servicio Megora (re ui)s/ito
(requisito 4) (requisito 5) (requisito 6) (requisito 7) 8 ! q
Elaborar Lista Revisar Facilitar al personal Industria Santos
maestra de organigrama. informacion sobre Duque, C.A deberia
documentos. Ajustar si es como su implementar las

acciones correctivas
que se identifiquen a

partir del analisis de

las causas de las No

Conformidades y de

las Oportunidades de

mejora.

Industria Santos
Duque, C.A deberia
identificar las
condiciones
inseguras y brindar
seguridad a todo el
personal

Fuente: El investigador, (2013)

Del desarrollo de la documentacion se proponen documentos y sus

cédigos que forman parte de la propuesta del sistema de gestion de la

Calidad del proceso de fabricacién de tuberias y mangueras de plastico en la

Industria Santos Duque, C.A.
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Documentos varios:

PROCESO

Gestion de la
Calidad
P-GC-01

DOCUMENTOS
Politica y Objetivos de la Calidad.
Manual de la Calidad
Mapa de Procesos.
Mapa de Interacciones
Manual de Indicadores de Gestion

Matriz de Responsabilidades, Autoridades y
Comunicacion.

Especificaciones/Requisitos del Producto.
Instrucciones Operativos
Instrucciones de Mantenimiento

Formularios

Tabla N° 7. Lista de documentos varios propuestos.

Fuente: El investigador, (2013).

Procedimientos:

PROCESO

Conduccion de
la Direccion
P-GD-01

Gestionar la
Produccion
P-GP-01

Gestionar la
Administraciéon
y Finanzas
P-GAF-01

PROCEDIMIENTO
Planificar y Desplegar el Sistema de Gestion.
Controlar y Mejorar el Sistema de Gestion.
Enfoque al Cliente
Operar la linea de produccién

Mantener la linea de produccion

Gestionar el Talento Humano.

Gestionar la Seguridad Integral y el Ambiente.

Gestionar Auditorias.

Gestionar la Planificaciéon y Control de la
Administracién y Finanzas.

CODIGO
PRO-GC-01
PRO-GC-02
PRO-GC-03
PRO-GC-04
PRO-GC-05
PRO-GC-06

PRO-GC-07
PRO-GC-08
PRO-GC-09
PRO-GC-10

CODIGO
PRO-GD-01
PRO-GD-02
PRO-GD-03
PRO-GP-01
PRO-GP-02

PRO-GAF-01
PRO-GAF-02
PRO-GAF-03
PRO-GAF-04
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Gestionar la Infraestructura y Activos PRO-GAF-05

Gestionar las Compras PRO-GAF-06
Control de Documentos. PRO-GC-01
Control de Registros. PRO-GC-02

Gestion de la Auditorias Internas. PRO-GC-03

Calidad

P?GIC-?)l Control de Productos no Conforme. PRO-GC-04
Acciones Correctivas, Preventivas o de Mejora. PRO-GC-05
Manejo de Quejas, Reclamos, Sugerencias y PRO-GC-06
Felicitaciones.

Tabla N° 8: Lista de procedimientos propuestos.

Fuente: El investigador, (2013).

En la etapa de desarrollo de la documentacion también se construyen
los Indicadores de Gestion, y el punto de partida de la definicion y
construccion son los objetivos de la calidad, contenidos en la Politica de la
calidad de Industria Santos Duque, C.A para medir el desempeno y

resultados de los procesos.

Existen algunas condiciones practicas para la implementacién de un

conjunto de indicadores, los cuales se muestran a continuacion:

e Debe garantizar compromiso de los directivos de la empresa.

¢ No solo se trata de implementar un nuevo sistema o cambio, sino
ademas de crear procedimientos que en un futuro sirvan para que
el sistema crezca.

e También debe considerarse que deben establecerse con base en
objetivos o0 metas determinadas.

e Se debe emplear una metodologia para normalizar los Indicadores,
en la Tabla N° 9, se indica una metodologia a seguir para la

normalizacion de indicadores.
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Para que un indicador de gestion sea util y efectivo, tiene que cumplir

con una serie de caracteristicas, entre las que destacan:

¢ Relevante (que tenga que ver con los objetivos estratégicos de la

organizacion),

e Claramente definido (que asegure su correcta recopilacion y justa

comparacion),

e Facil de comprender y usar,

e Comparable (se pueda comparar sus valores entre organizaciones,

y en la misma organizacion a lo largo del tiempo),

o Verificable y Costo-Efectivo (que no haya que incurrir en costos

excesivos para obtenerlo).

Tabla N° 9: Pasos para la normalizacién de Indicadores.

Pasos

Descripcion

1.- Definicién y calculo

Identificar: Titulo del Indicador, Expresion Conceptual, Expresiéon
Matematica, Variables del indicador y Unidad de medida en la que
se expresa el resultado.

2.- Objetivos

Debe responder a: ¢ Cual es la finalidad del indicador?, ;Por qué se
desea gerenciar?, ¢Cual es la importancia de medirlo?.

3.- Niveles de referencia y
responsabilidad

Valor referencial con el cual se compara el indicador (meta,
histérico, consenso u otro) y a quién se le otorga la responsabilidad
de modificarlo y de actuar cuando se presenten las desviaciones
con respecto a las referencias.

4 .- Consideraciones de
gestion

Establece alternativas de accion ante determinados rangos y
escenarios de condiciones del comportamiento del indicador.

5.- Analisis del Indicador

Identificar las causas o factores especiales que pueden influir en el
comportamiento del indicador, asi como posibles subdivisiones del
indicador que permitan identificar la ruta critica en caso de
desviaciones.

6.- Informacion y Datos

Identificar la fuente de los datos, ubicacion, forma de accederlos,
quien lo toma, como se procesan y donde se archivan los registros.

7.- Reportes

Documentos con resultados globales del indicador, visualizando la
situacion como semaforo que podra tomar el color (verde, amarillo y
rojo) segun las consideraciones de gestion definidas. Debe contener
detalles graficos del comportamiento, asi como la descripcion de los
factores a ser analizados y definir causas de las desviaciones y
acciones.

Fuente: Metodologia de Normalizacién de Indicadores de EDELCA. (2007)
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De acuerdo a lo anteriormente expuesto se presenta la propuesta de
indicadores de Gestidon del proceso de fabricacion de tuberias y mangueras

de Industria Santos Duque, C.A.
A continuacion se menciona la politica de la calidad propuesta:

“‘Nuestro compromiso es satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes, brindando productos de calidad, mejorando continuamente los
procesos, con un personal motivado y capacitado, en un adecuado y

seguro ambiente de trabajo”.

Del desglose de la politica de la calidad, se proponen los Objetivos de

la Calidad con los Indicadores asociados.

Tal como se muestra en la Figura N° 10.

INDICADORES DE
GESTION

OBIJETIVOS DE LA
CALIDAD

Satisfacer las necesidades
y expectativas de los

Grado de Satisfaccién \

del cliente

N\

clientes
Mejorando Cumplimiento del plan *
continuamente los de mejoramiento
procesos continuo

Personal Motivado y \ Cumplimiento del

NNV V]

Capacitado % Desarrollo del Personal
Grado de
Adecuado y Seguro Satisfaccion del
ambiente de trabajo
personal

Figura N° 10: Indicadores propuestos para Industria Santos Duque, C.A.

Fuente: El investigador, (2013).
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Descripcion de los Indicadores:
Indicador 1: Grado de satisfaccion del Cliente

El objetivo es medir el grado de satisfacciéon del cliente del proceso de
fabricacion de tuberias y mangueras de Industria Santos Duque, C.A., a fin
de determinar los atributos a mejorar, para emprender acciones que

conlleven al incremento del nivel de satisfaccion, ver Tabla N° 10.
Indicador 2: Cumplimiento del Plan de Mejoramiento Continuo

El objetivo es medir el grado de cumplimiento del de fabricacion de
tuberias y mangueras de Industria Santos Duque, C.A., a fin de proporcionar
informacién para definir acciones que aseguren la mejora continua de los

procesos, ver Tabla N° 10.
Indicador 3: Cumplimiento del Plan de Desarrollo del personal

El objetivo es medir el grado de cumplimiento de las estrategias de
formacion y desarrollo contempladas en el Plan de Desarrollo de Personal y
proporcionar informacion que permita definir acciones que conlleven a
mejorar el desarrollo del personal de Industria Santos Duque, C.A, ver Tabla
N° 10

Indicador 4: Grado de satisfacciéon del personal

El objetivo es medir la percepcidén del trabajador con respecto a su
seguridad laboral, ambiente de trabajo, a efecto de tomar decisiones dirigidas

a su mejoramiento, ver Tabla N° 10.
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Tabla N° 10: Lista resumen de los Indicadores propuestos de los Objetivos
de la Calidad.

Objetivo de Cédigo del Titulo del Expresién Responsable Frecuen
la Calidad Indicador Indicador Matematica ciadel
(Férmula del Célculo
Célculo)
MEJORAR LA IND-GD-01 Grado de GSC= (Numeros de Lider Gestion Trimestral
SATISFACCION Satisfaccion cliente Directiva y
DEL CLIENTE del Cliente satisfecho/Numeros Lider Gestion
de clientes de la calidad

encuestados) * 100

MEJORAR IND-GD-02 Cumplimiento CPMC= (Numeros de Lider Gestion Trimestral/

(é?_g‘lélNUAMENT del Plan de actividades Directiva y Anual
Mejoramiento ejecutadas/Numeros Lider Gestion

FROEIE0E Continuo. de actividades de la calidad

planificadas) * 100

MEJORAR LA IND-GR-01 Cumplimiento CPDP= (Estrategias Lider Gestion Trimestral
g"EJA\éAI%g‘éL del Plan del de Formacién de Talento

Desarrollo Ejecutadas/Estrategi Humano
Ik IPEREEhtAL del Personal as de Formacién

Planificadas) * 100

MEJORAR LA | IND-GR-02 | Grado de _n Lider Gestion | Anual
Efiag:gﬁgg Satisfaccion GS '?Z?FXVP de Seguridad
1= g
DE TRABAJO del Personal y Amplente de
trabajo

Fuente: El investigador, (2013).

Etapa 5. Implementacion: Esta fase es posterior al alcance de esta
investigacion, una vez creado, desarrollado y estructura todo, ademas de la
capacitacion del personal, llega la etapa de la implementacion, en donde se
pone en marcha todo el sistema y el personal comienza con el uso de esta
herramienta de enfoque de proceso, mejora continua y calidad. Lo que antes
se hacia de una manera, en esta etapa se deja de hacer como antes, y se

comienza con la nueva estructura de acuerdo al plan de implementacion.

Es importante resaltar que durante la fase de implementacion se hagan
reuniones por partes de los lideres y apoyos de cada proceso, para ejecutar

las tareas y hacer seguimiento del avance.
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Entre las actividades para dar a conocer los avances se recomienda
utilizar carteleras informativas, jornadas de capacitacion del personal,
reuniones programadas con el personal. Esto contribuird a dar a conocer a
todo el personal tanto directivo, administrativo, profesional y obrero, la
importancia y beneficios del sistema de gestion de la calidad bajo el enfoque
de la Norma ISO 9001:2008, asi como también concientizar y sensibilizar a
todos los participantes de la magnitud del proyecto y del compromiso que
cada uno debe asumir con respecto a los procesos que lideran y en los

cuales participan.

Etapa 6. Evaluacion y Certificacion: Esta fase es posterior al alcance de
esta investigacion, en esta etapa se deben llevar a cabo las auditorias
internas, las reuniones de revision por la direccién, y en el caso de solicitar la
certificacion se deben llevar a cabo las auditorias externas, que serian las
auditorias de pre-certificacion, auditorias de certificacion y auditorias de

mantenimiento.

Auditoria Interna: En un Sistema de Gestion de Calidad siempre deben de
haber revisiones a dicho sistema para ver como esta operando, observar las
fallas para corregirlas y detectar oportunidades de mejora para el crecimiento

del mismo.

Se deben de realizar auditorias internas periédicamente con personal
de la organizacion y consultores externos, en esta etapa se comienza a
revisar por la primera, para ver como realmente se ha implementado el
sistema y detectar posibles fallas para corregirlas antes de la auditoria
externa, que posteriormente llevara a la certificacion del sistema de gestion

implementado.

En funcibn a lo establecido en el apartado 5 de la Norma
FONDONORMA [SO 19011:2011, Directrices para la Auditoria de los

Sistemas de Gestion de la Calidad y/o Ambiental, un programa de auditoria
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puede incluir una o mas auditorias, dependiendo del tamafo, la naturaleza y
la complejidad de la organizacién que va a ser auditada. Estas auditorias
pueden tener diversos objetivos y pueden incluir auditorias combinadas o
conjuntas (véanse las notas 3 y 4 de la definicién de auditoria en el apartado

3.1 de la norma).

Un programa de auditoria también incluye todas las actividades
necesarias para planificar y organizar el tipo y numero de auditorias, y para
proporcionar los recursos para llevarlas a cabo de forma eficaz y eficiente

dentro de los plazos establecidos.

La alta direccidén de la organizacidon deberia otorgar la autoridad para la

gestion del programa de auditoria.

Aquéllos a los que se ha asignado la responsabilidad de gestionar el

programa de auditoria deberian:

a) establecer, implementar, realizar el seguimiento, revisar y mejorar el

programa de auditoria, y

b) identificar los recursos necesarios y asegurarse de que se

proporcionan.

Revision General: Se debe hacer una revision general de como esta
resultando la implementacion y de como esta funcionando el nuevo sistema.
Se debe revisar las fallas encontradas en la Etapa 6, y ver la manera de
corregirlas y evitar que vuelvan a suceder. Para esto se realizan acciones

correctivas y preventivas dependiendo del caso.

Se debe también revisar y observar detenidamente las partes o
actividades que estan impactando de manera positiva al sistema de calidad,
para reforzarlas e implementarlas en las areas en donde el sistema este débil

y necesite un empuje mayor.
101



Acciones Correctivas y Preventivas: Se deben generar las Acciones
Correctivas y Preventivas de los resultados de la primera auditoria interna y
la revisidn general, para comenzar a trabajar sobre las Observaciones y/o No

Conformidades encontradas en el Sistema de Gestion de Calidad.

Lo recomendable en esta etapa, es crear un sistema que le permita
gestionar las solicitudes de las acciones correctivas y preventivas,
comunmente llamado CAR System (Corrective Action Request System) o
Sistema SAC (Sistema de Solicitud de Acciones Correctivas), y que le

ayudaran a darle un seguimiento y control a las solicitudes.

Procesos de Analisis y Mejora: En esta etapa se analizan los resultados
obtenidos durante las auditorias y las acciones correctivas implementadas y
completadas. De esta manera se pueden identificar los hallazgos que fueron
No Conformidades, Potenciales No Conformidades y que hallazgos fueron

Observaciones u Oportunidades de Mejoras.

Las Oportunidades de Mejora se tienen que agrupar en un sistema
aparte, para que posteriormente se le dé su debido seguimiento, e ir
implementando estas mejoras dentro del Sistema de Gestién de Calidad,
incrementando asi la madurez del sistema y mejorando cada vez mas su
gestion para detectar a mayor detalle nuevas Oportunidades de Mejora o No

Conformidades, que ayuden a mejorar la calidad del producto.

Auditoria Externa: Al llegar a esta etapa del proceso ya se debe haber
pasado por una auditoria interna en todos los procesos de la organizacion. Al
término de la auditoria interna, se deben hacer las solicitudes de acciones
correctivas y preventivas que se necesiten para trabajar sobre los hallazgos
encontrados durante ésta y resolverlos. Esta auditoria interna va a servir
para ver como esta preparado el sistema para la auditoria externa, antes de
la certificacion por parte del organismo certificador. Se programa

posteriormente la auditoria externa y se ejecuta.
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Certificacion: Después de realizada la auditoria externa por parte del
organismo certificador y en caso de encontrar No Conformidades, éste da un
plazo para que la empresa trabaje sobre estas No Conformidades,

solucionandolas desde la causa raiz.

En caso de que la empresa cierre sus No Conformidades a tiempo, el
organismo certificador aprueba la certificaciéon y envia el certificado a la
empresa, de lo contrario la certificacion es rechazada por el organismo
certificador, y la empresa tendria que pasar nuevamente por todo el proceso.
Este certificado esta registrado ante los organismos de certificacion
FONDONORMA y BUREAU VERITAS.

Se propone hacer una auditoria de mantenimiento en un lapso no
mayor de doce (12) meses y cada 3 anos se hace todo el proceso de la

renovacion de la certificacion.

Después de esta fase y aprobada la certificacion se ha logrado la
implementacion certificada de un Sistema de Gestién de la Calidad en la

empresa.

Adicional a las seis (6) fases o etapas de la estructura, para la
implementacion del SGC, se debe establecer un esquema funcional, lo cual
facilite la administracién efectiva de la implementacién del sistema de gestiéon
de la calidad, a continuacibn se describen las actividades vy

responsabilidades:

Propuesta de una estructura funcional del Equipo de Trabajo para la
ejecuciéon de la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad,
basada en la experiencia de més de cuatro (4) afios del investigador,
como representante por la direccion del SGC de la empresa
Electrificacion del Caroni, C.A, EDELCA.
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Representante por la Direccion o coordinador de la calidad.
Asume estas funciones o actividades, con autoridad y responsabilidad:

e Controlar el cumplimiento del programa de implementacion.

e Definir el modelo de los procesos del Sistema de Gestidn de la
Calidad.

e Revisar con los responsables de los procesos la documentacién de
los mismos.

o Establecer las estrategias de comunicacién para informar a todo el
personal de la institucién sobre el estado y avance del proyecto.

e Proponer acciones correctivas y preventivas ante la aparicion de
problemas reales y potenciales en la realizacion del proyecto.

e Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los
procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad,

e |Informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de
gestién de la calidad, de cualquier necesidad de recursos y de
mejora.

e Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los
requisitos del cliente en todos los niveles de la organizacion.

e Apoyar a todos los procesos de la institucion en la implementacion
del Sistema de gestién de la calidad.

e Elaborar los procedimientos de control de los documentos y
registros, auditorias internas de calidad, acciones correctivas y
preventivas y hacer seguimiento a su implementacion vy
cumplimiento.

e Resultados de auditorias.

o Retroalimentacion del cliente,

e Desempeno de los procesos y la conformidad del producto
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Comité de la calidad.

Equipo multidisciplinario que podra garantizar el funcionamiento vy
mantenimiento del sistema de gestion de la calidad. Es un equipo
conformado por personal de la empresa, el cual debera ser coordinado y

supervisado por el Representante por la Direccion.
El comité de Calidad tendra bajo su responsabilidad:

e Adelantar los procesos de disefio, apoyo y coordinacion con las
diferentes areas de la institucion, para lograr una Optima

implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad.

e Asumir el rol de facilitadores al interior de sus respectivas areas,
apoyando el adecuado funcionamiento del Sistema de Gestion de la

Calidad, posterior al proceso de implementacion.

e Aportar el conocimiento técnico y el soporte administrativo
requerido para la realizacion de los trabajos de levantamiento de los

procesos y procedimientos actuales.

e Realizar todas las actividades requeridas para el desarrollo del

proyecto.

e Adoptar las directrices, procedimientos, instructivos etc. divulgados
durante la implementacion del sistema de calidad y mantener la

evidencia objetiva de que ello se realizo.
e Revisary aprobar la documentacién elaborada.

e Divulgar los procedimientos documentados y demas informacion

propia del proceso a todos las personas que intervienen.
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e Proponer acciones correctivas y preventivas ante la aparicion de

problemas reales y potenciales en la realizacion del proyecto.

e Participar en la sensibilizacion, capacitacion y toma de conciencia

del personal respecto a los objetivos del proyecto.
Responsabilidades de los miembros del Comité de la Calidad
Lider de proceso.

Es aquel que como conocedor del proceso asignado, coordina,
controla, revisa, divulga, establece las estrategias, propone acciones
correctivas y preventivas ante situaciones que necesitan mejoria en el
servicio o problemas que se puedan presentar en su proceso, todo lo
anterior para lograr el cumplimiento del trabajo de implementacién del
Sistema de Gestion de Calidad.

Integrantes de apoyo

Aportan su conocimiento, realizan actividades para la ejecucion de
tareas en conjunto con el lider, participan en la sensibilizacion y toma de
conciencia en los objetivos del proyecto, igualmente en cada etapa del
proceso apoyan en la implementacion del proyecto, participando en la
solucion de tareas especificas, con ayuda de documentos, normas, leyes,

reglamentos, resoluciones, registros, entre otras.

Factibilidad de la propuesta

Esta propuesta es factible, ya que existe la disposicion de parte de la
Alta Direccion de que en la institucion se desarrolle e implemente un sistema

de gestion de la calidad.
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La idea de realizar la investigacion fue aceptada con mucho interés por

parte del personal gerencial y administrativo de la empresa.

En cuanto a la factibilidad econdémica, la inversion requerida para llevar
a cabo la propuesta no implica mayores costos, vale destacar, que en la
institucion se disponen de los recursos humanos y financieros necesarios

para su ejecucion.

Beneficios de la propuesta

Es importante sefialar los beneficios que el Sistema de Gestion de
Calidad, basado en la Norma ISO 9001:2008 una vez desarrollado e
implementado ofrecera a la empresa Industria Santos Duque, C.A., dichos
beneficios se mencionan a continuacion:

e Mejorar la satisfaccion de sus clientes.

e Trabajar con una cultura de calidad.

o Eficiencia en los procesos.

e Optimizar los costos de la operacion y el mantenimiento.

e Estandarizar los procesos.

e Mejorar y fortalecer relaciones con proveedores.

e Expansion del mercado.

e Desarrollo y crecimiento de la empresa.

e Mejorar el posicionamiento de la institucion en el sector y mercado;
con una mejor percepcion e imagen exterior de calidad.

o Fortalecer el trabajo en equipo, liderazgo y creatividad.
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Definir actividades de mejora continua en cada uno de los procesos
de gestion, aplicando la metodologia PDCA. Lograr el mejoramiento
en la calidad y variedad de los productos.

Resolver oportunamente quejas y reclamos de clientes.

Garantizar una organizacion interna mas eficaz, con procesos mas
eficientes, personal mas motivado y mejor comunicacion interna.
Sirve de ejemplo para otras empresas del sector.

Continuidad en la capacitacion del personal.

Mantener los procesos normalizados y controlados
sistematicamente.

Fortalecimiento de los conocimientos en Sistemas de Gestion de la
Calidad, basado en la Norma ISO 9001:2008, del personal
involucrado en la implementacion y mantenimiento del Sistema de

Gestion de la Calidad de la empresa.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

De la investigacion realizada en la empresa Industria Santos Duque, C.A.,

se obtuvieron las siguientes conclusiones para los objetivos establecidos:

1.

En el diagndstico de la situacion actual de la Industria Santos Duque,
CA, se pudo evidenciar que no cuenta con un sistema
organizacional empresarial formalmente definido, lo que conlleva a
que las funciones de los empleados, la estructura organizativa y los
procesos productivos no se encuentran formalmente definidos y

aprobados por la alta direccion.

El nivel de desempefio de los empleados esta dentro de los limites
aceptables, sin embargo, se debe mejorar prioritariamente en los

factores sociales, econdmicos y de salud.

No existe un programa de capacitacion y adiestramiento para el
desarrollo de las competencias del personal, por lo que no se
aprovecha el gran potencial de aprendizaje que demuestran tener los

empleados de la empresa.

La percepcion de los clientes con respecto al producto ofrecido tiene

un grado de calidad aceptable. Los problemas que se tienen con los
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10.

clientes son la facturacion y las demoras en las entregas que surgen
debido a la desorganizacion para coordinar verdaderos programas de

produccién.

Industria Santos Duque, C.A. se maneja en una planta que cuenta con
todos los recursos y necesidades en materia de infraestructura, con
una distribucién fisica y de espacio adecuado, lo que facilita
enormemente la optimizacion de los recursos. Sin embargo existen
zonas que no se encuentran debidamente sefalizadas, lo que

ocasiona algunas veces desorden y mala apariencia en la fabrica.

Industria Santos Duque, C.A. muestra su interés en obtener calidad en
sus productos por lo que no descuida la obtencién de tecnologia que
lo mantenga a la vanguardia en el campo de fabricacion de tuberias y

mangueras de plastico.

El area de produccion de Industria Santos Duque, C.A. mostro falta
de documentacién de los procesos y falta de instrumentos y
programas necesarios e influyentes dentro del proceso productivo, con

respecto a los requisitos de la Normas ISO 9001.

El proceso con mayor influencia dentro del proceso productivo es el de
fabricacion de las tuberias y mangueras y es el proceso donde ocurre
el mayor porcentaje de defectos o desviaciones de toda la empresa.
Sin embargo los controles que se tienen en este proceso son minimos

0 escasos. Los factores que inciden directamente en la obtencion de
Los defectos o desviaciones en los procesos no son controlados.

Aun no han sido documentados e implementados los procedimientos

minimos que exige la Norma ISO 9001:2008 (acciones correctivas,
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11.

12.

13.

14.

15.

acciones preventivas, control de documentos, control de los registros,

auditorias internas y control de los productos no conformes).

Se disefi6é el Mapa de Procesos y de Interacciones de los procesos de
la Industria Santos Duque, C.A., la investigacion permitid la
participacion activa del personal involucrado, ademas del intercambio
de conocimientos y experiencias que dieron cabida a la propuesta de

un Sistema de Gestion de la Calidad adecuado a la empresa.

Se presento la propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad para
el Proceso de “Fabricacion de tuberias y mangueras de plastico” en la
Industria Santos Duque, C.A., a fin de cumplir con las directrices de la
Norma ISO 9001:2008.; la cual contiene un plan de acciones de
mejoras necesarias para cerrar las brechas encontradas en la etapa

de diagnéstico.

Se propuso la documentaciéon que soporta el SGC, conformado por
mapa de procesos, manual de la calidad, indicadores de los objetivos
de la calidad del proceso de fabricacion de tuberias y mangueras de

plastico de Industria Santos Duque, C.A.

Se formularon cuatro (04) indicadores de los objetivos de la calidad

para la Industria Santos Duque, C.A., que son:

e Grado de Satisfaccién de los Clientes.
e Cumplimiento del Plan de Mejoramiento Continuo.
e Cumplimiento del Plan del Desarrollo del Personal.

¢ Grado de satisfaccion del Personal.

Industria Santos Duque, C.A. no cuenta con un Sistema de Gestion de

la Calidad implementado.
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16. Es importante mencionar que la Empresa deben centrar sus objetivos

en la deteccion de oportunidades de mejora y orientar sus procesos y
procedimientos hacia la satisfaccion de los requisitos y expectativas
del cliente, es por ello que deben emplear estrategias de servicio en
cuanto a oportunidad, efectividad, costos, responsabilidad, atencion y
disposicidon del personal en la solucibn de problemas o
incumplimientos. Esto puede lograrse a través de la implementacion

del Sistema Gestién de la Calidad propuesto.

Recomendaciones

Con base a los resultados de este estudio se originan y exponen las

siguientes recomendaciones para cada uno de los objetivos:

1.

Realizar la aplicacién y el seguimiento del plan propuesto para cerrar
las brechas identificadas, siendo necesario que la Alta Direccion y el
personal de la empresa se comprometan en la implementacién del

Sistema de Gestion de la Calidad.

Implementar los procedimientos minimos requeridos que exige la
Norma ISO 9001:2008, asi como la documentacidon necesaria

requerida para dar conformidad al Sistema de gestion de calidad.

Elaborar el plan de adiestramiento e iniciar la capacitacién del
personal que participa en la implementacion del Sistema de Gestion
de la calidad, capacitandolos con respecto a la serie de Normas ISO
9000 y en la realizacion de proyectos de mejoras, con el fin de lograr
una mejor comprension del enfoque a implantar y asi facilitar su

ejecucion.
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Mantener constantemente la motivacion, sensibilizacion del personal,
fortalece la concientizacion y mejora sus contribuciones, a fin de lograr

la excelencia en Industria Santos Duque, C.A

Se recomienda realizar evaluaciones de desempefio una vez (1) al
afo, para identificar las necesidades de capacitacion y elaborar un
plan anual de capacitacion en el area de experticia de cada trabajador
y complementarlo especificamente en materia de calidad. Este plan
debera ser efectuado por la Gerencia Administrativa y los

Supervisores de todas las areas de la organizacion.

Industria Santos Duque, C.A. podria obtener un sistema profesional
computarizado en ambiente WEB (Plataforma Intranet de la empresa),
en el cual los gerentes de area, supervisores y todo el personal
técnico-administrativo, puedan conectarse en red y asi mejorar los

canales de comunicacion e informacion.

Desarrollar y elaborar la documentacion faltante requerida para el

Sistema de Gestion de la Calidad y necesaria para su implementacion.

Aplicar los indicadores propuestos para hacerle seguimiento a los
procesos que estan dentro del alcance del Sistema de Gestidén de la
Calidad.

Implementar actividades recreativas y culturales que conlleven a
mejorar el clima laboral, manteniendo actitud positiva en los equipos

de trabajo, con el fin de brindar un mejor producto al Cliente.

10.Divulgar los procedimientos documentados y demas informacion del

proceso, a todas las personas y en todos los niveles de la empresa.

113



BIBLIOGRAFIA

Arias, F. (2006). El Proyecto de Investigacién: Introduccion a la Metodologia
Cientifica. 5ta Ed. Caracas: Editorial Episteme.

Balestrini, M. (2006). Como se elabora el Proyecto de Investigacion, 6ta Ed.
Caracas, Venezuela: BL Consultores Asociados. Servicio Editorial.

Bavaresco, A. (2006). Proceso metodologico en la Investigacion. 5ta Ed.
Maracaibo: Editorial La Universidad del Zulia.

Becerra, J. (2002). Propuesta para la implantacion de un Sistema de Gestion
de la Calidad bajo el modelo de la Norma ISO 9001-.2000. Trabajo
Especial de Grado. Universidad Catdlica Andrés Bello. Puerto Ordaz.

Claret, A. (2007). Como hacer y defender una Tesis. 7ma Ed. Caracas:
Editorial Texto.

Castro, Y. (2008). Guia para la Implementacién de un Sistema de Gestion de
la Calidad bajo la Norma ISO 9001:2000 en la Biblioteca de la
Universidad de Oriente, extensién Guayana. Trabajo Especial de Grado.
Universidad Catdlica Andrés Bello. Puerto Ordaz.

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (2000). Gaceta
Oficial N° 5.453 Extraordinario 24 de Marzo del 2000. Caracas: M.J.
Editores, C.A.

Dorantes, J. (2004). Formulacion de un Sistema de Gestién de la calidad,
caso COPRED. Trabajo Especial de Grado. Universidad Catdlica
Andrés Bello. Puerto Ordaz.

Fondonorma (2005). Norma ISO 9000:2005 Sistemas de gestion de la
calidad - Fundamentos y vocabulario. Venezuela: FONDONORMA.
Grupo ISO/TC 176.

Fondonorma (2008). Norma ISO 9001:2008. Sistemas de Gestion de la
calidad - Requisitos. Venezuela: FONDONORMA. Comité Técnico
ISO/TC 176.

Fondonorma (2011). Norma I1SO 19011:2011. Directrices para la Auditoria de

114



los Sistemas de Gestiéon de la Calidad y/o Ambiental. Venezuela:
FONDONORMA. Comité Técnico ISO/TC 176.

Fondonorma (2002). Norma ISO 10013:2002. Directrices para la
Documentacion de Sistemas de Gestion de la Calidad de fecha
30/10/2002. 1ra Rev. Venezuela. Comité Técnico ISO/TC 176.

Ley del Sistema Venezolano para la Calidad (2002). Gaceta oficial N° 37.543
de fecha 07 de octubre de 2002. Caracas.

Ley de Residuos y Desechos Solidos (2004). Gaceta Oficial N° 38.068 del
18-11-2004. Aprobada en 2da discusion el 10-08-2004. Caracas.

Ley Organica de Prevencion, Condicion y Medio Ambiente de Trabajo
(LOPCYMAT) (2005). Gaceta Oficial N° 38.236. Aprobada el 26-07-
2005. Caracas.

Norma COVENIN 1774:1981 Tubos de Polietilieno de Alta Densidad,
Requisitos. Aprobada el 18-08-1981. Caracas.

Norma COVENIN 3076:1994 Tubos de Polietileno de Baja densidad,
Especificaciones. Aprobada el 08-06-1994. Caracas.

Pérez, A. (2009). Guia metodolégica para Anteproyectos de Investigacion.
3ra Ed. Editorial Fedupel.

Sabino, C. (2002). Como hacer una Tesis y Elaborar toda clase de Trabajos
Escritos. Editorial Panapo.

Tamayo y Tamayo, M. (2009). El proceso de Investigacion Cientifica. 5ta Ed.
México: Editorial Limusa.

Universidad Pedagogica Experimental Libertador UPEL (2010). Manual de
Trabajos de Grado de Especializacion y Maestria y Tesis Doctorales 4ta
Ed. Caracas: FEDUPEL.

Zambrano, Y. (2008). Metodologia para el seguimiento y medicion de los
procesos del Sistema de Gestion de la Calidad de EDELCA, caso:
Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas. Trabajo
especial de grado. Universidad Catdlica Andrés Bello. Puerto Ordaz.

115



Referencias Electronicas

Gonzalez, J. A. (2004). Pasos para el mejoramiento continuo. [en linea],
disponible:
http://www.gestiopolis.com/recursos2/documentos/fulldocs/ger/stepsci.ht
m. Consulta: [2013, 10 de enero]

Fondonorma (2005). Norma ISO 1005:2005. Directrices para los Planes de
Calidad. [en linea], disponible:
http://www.gesttic.net/normas_iso/calidad/iso-10005/es. Consulta:
[2013, 18 de enero]

Universidad Eafit (2006). Un recorrido por la Familia ISO. [en linea],
disponible: http://www.eafit.edu.co/escuelas/administracion/consultorio-
contable/Documents/boletines/costos-presupuesto/b5.pdf. Consulta:
[2013, 5 de febrero]

116



ANEXOS

117



Anexo A

Lista de verificacion para el diagnostico del Sistema de Gestién de la
Calidad bajo la Norma ISO 9001:2008

4 Sistema de Gestion de la Calidad

4.1 Requisitos generales

Requisitos

Resultados

Observacion
real de
desempenio.

La organizacién debe establecer, documentar, implementar, mantener
y mejorar continuamente la eficacia de un sistema de gestion de la
calidad de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional

No se tiene.1

La organizacién no
cuenta con un
sistema de gestién
de la Calidad.

La organizacion debe:

1. determinar los procesos necesarios para el sistema de
gestion de la calidad y su aplicacion a través de la
organizacion,

2. determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

3. determinar los criterios y los métodos necesarios para
asegurar que tanto la operacion como el control de estos
procesos son eficaces,

4. asegurar la disponibilidad de recursos e informacién
necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento de
estos procesos,

5. realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y
analizar estos procesos, e

6. implementar las acciones necesarias para alcanzar los
resultados planificados y la mejora continua de estos
procesos

No se tiene.1

La organizacion
tiene identificado
sus principales
procesos de
fabricacion y sus
procesos de apoyo
a la fabricacion,
mas no ha
determinado los
procesos
necesarios para el
SGC.

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los
requisitos de esta Norma Internacional.

No se tiene.1

En los casos en que la organizacion elija contratar externamente
cualquier proceso que afecte la conformidad del producto con los
requisitos, la organizacion debe asegurar el control sobre tales
procesos.

No se tiene.1

El tipo y el grado de control de dichos procesos contratados
externamente deben estar definidos dentro del sistema de gestiéon de
la calidad.

No se tiene.1

4.2 Requisitos de la documentacién

Requisitos

Responde

Observaciones

4.2.1 Generalidades

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

1. declaraciones documentadas de una politica de la calidad y
de objetivos de la calidad

2. un manual de la calidad

3. los procedimientos documentados y los registros requeridos
por esta Norma Internacional (NI)

4.  los documentos, incluidos los registros que la organizacion

No se cuenta
1

La empresa solo
tiene definido su
objetivo, reflejada
en el acta de la
empresa, mas no
cuenta con
declaraciones
documentada de
politica, objetivos,
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determina que son necesarios para asegurarse de la eficaz
planificacion, operacion y control de sus procesos,

manual de la
Calidad.

4.2.2 Manual de la calidad

La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad
que incluya lo siguiente:

1. el alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo
los detalles y la justificacién de cualquier exclusion

2. los procedimientos documentados establecidos para el
sistema de gestién de la calidad, o una referencia a los
mismos

3. una descripcion de la interaccion entre los procesos del
sistema de gestion de la calidad (sgc)

No se cuenta
1

4.2.3 Control de documentos

Los documentos requeridos por el sgc deben controlarse. Los registros
de la calidad son controlados.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los
controles necesarios para:

1. aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de
su emision

2. revisary actualizar los documentos cuando sea necesario
asi como para llevar a cabo su re-aprobacién

3. asegurar que se identifican los cambios y el estado de la
version vigente de los documentos

4. asegurar que las versiones pertinentes de los documentos
aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso

5. asegurar que los documentos permanecen legibles y son
facilmente identificables

6. asegurar que se identifiquen los documentos de origen
externo que la organizacion determina que son necesarios
para la planificacion y la operacion del sistema de gestion de
la calidad, se identifican y que se controla su distribucién, y

7.  evitar el uso no intencionado de documentos obsoletos, y
para aplicarles una identificacion adecuada en el caso de
que se mantengan por alguna razén cualquiera.

No se cuenta
1

No se cuenta con
un procedimiento
documentado que
defina los controles
necesarios para la
revision,
actualizacion,
identificacion de
los documentos.

En la organizacion
se cuenta con un
estante donde se
tienen identificados
los Planos actuales
de los equipos de
fabricacion.

4.2.4 Control de los registros de la calidad

Deben establecerse y mantenerse registros de la calidad para
proporcionar evidencias de la conformidad con los requisitos asi como
de la operacion eficaz del sgc.

Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y
recuperables.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los
controles necesarios para la identificacion, legibilidad,
almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de retencién y
disposicion de los registros de la calidad.

No se cuenta
1.

La organizacion
cuenta con
registros de las
variables de
produccién
(velocidad,
temperatura, entre
otros), para los
distintos productos
de fabricacion. Mas
no se cuenta con
un procedimiento
documentado que
defina los controles
necesarios para la
identificacion,
legibilidad y
disposicion de los
registros.
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5 Responsabilidad de la Direccion

Requisitos

Responde

Observaciones

5.1 Compromiso de la direccion

La alta gerencia debe proporcionar evidencia de su compromiso para
el desarrollo e implementacion del sgc y para la mejora continua de su
eficacia

1. comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer
tanto los requisitos del cliente como los legales y
reglamentarios;

No se cuenta
1.

La organizacion ha
tomado la iniciativa
de desarrollar un
Sistema de gestion
de la Calidad. Por
los momentos no
se cuenta con
evidencia de su
compromiso.

2. estableciendo la politica de la calidad,
3. asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,
4. llevando a cabo las revisiones por la direccion, y
5. asegurando la disponibilidad de recursos
5.2 Enfoque al cliente Regular 3 La organizacion
La alta direccién debe asegurar que los requisitos del cliente se asegura que los
determinan y se cumplen con el propdsito de aumentar la satisfaccion requisitos
del cliente. solicitados por el
cliente (orden de
compra) se
cumplan en los
productos
entregados. Mas
no cuenta con un
mecanismo que
permita evaluar la
satisfaccion del
cliente con el
objetivo de realizar
mejoras.
5.3 Politica de la calidad
La alta direccion debe asegurase que la politica de la calidad: No se
cuenta.1
1. esadecuada al proposito de la organizacion,
2. incluye el compromiso de satisfacer los requisitos y de
mejorar continuamente la eficacia del sgc,
3. proporciona un marco de referencia para establecer y revisar
los objetivos de la calidad,
4. se comunica y entiende dentro de la organizacion, y
5. serevisa para mantenerla adecuada continuamente.
5.4 Planificacion
5.4.1 Objetivos de la calidad No se
La alta direccidon debe asegurar que los objetivos de la calidad, cuenta.1

incluyendo aquellos necesarios para cumplir los requisitos del
producto, se establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro
de la organizacion.

Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la
politica de la calidad.

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

La alta direcciéon debe asegurar que

1. la planificacion del sgc se lleva a cabo con el fin de cumplir
con los requisitos dados en 4.1 y los objetivos de la calidad,
y

2. se mantiene la integridad del sistema de gestion de la
calidad cuando se planifican e implementan cambios en
éste.
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5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad Regular 2 Las
La alta direcciéon debe asegurar que las responsabilidades, autoridades responsabilidades
y su interrelacion estan definidas y comunicadas dentro de la y autoridades,
organizacion. estan definidas en
5.5.2 Representante de la direccion la organizacion.
La alta direcciéon debe designar un miembro de la direccién de la Mas no se cuenta
organizacion quien, independientemente de otras responsabilidades, con un mecanismo
debe tener la responsabilidad y autoridad que incluya: formal donde se
evidencie su
. . interrelacion y sea
1. asegurar que se establecen, implementan y mantienen los )
. | sac comur_uca(_j’a enla
procesos necesarios para el sgc, ) organizacion.
2. informar a la alta direccién sobre el desempefio del sgc y de
cualquier necesidad de mejora,
3. asegurar que se promueva la toma de conciencia de los
requisitos de los clientes en todos los niveles de la
organizacion
5.5.3 Comunicacion interna
La alta direccidon debe asegurar que se establecen los procesos
apropiados de comunicacién dentro de la organizacion y que la
comunicacion de efectia considerando la eficacia del sgc
5.6 Revisién por la direccién No se
5.6.1 Generalidades cuenta.1

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

Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion.

5.6.2 Informacion para la revisiéon

La informacion de entrada para la revision por la direccion debe incluir
informacién sobre:

1. los resultados de auditorias,

la retroalimentacion de los clientes

el desempefio de los procesos y conformidad de los
productos

el situacién de las acciones correctivas y preventivas
las acciones de seguimiento de revisiones anteriores
los cambios planificados que podrian afectar al sgc

. las recomendaciones para la mejora

5.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de la revisién por la direcciéon deben incluir las
decisiones y acciones asociadas a:

w

No o~

1. lamejora de la eficacia del sgc y sus procesos

2. la mejora del producto en relacién con los requisitos del
cliente

3. lanecesidad de recursos

6 Gestion de los recursos

Requisitos

Responde

Observaciones

6.1 Suministro de recursos
La organizacién debe determinar y proporcionar los recursos
necesarios para:

1. implementar y mantener el sgc y mejorar continuamente su
eficacia, y

No se cuenta1
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2. aumentar la satisfaccion del cliente.

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten la conformidad con los
requisitos del producto debe ser competente con base en la
educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacién

La organizacion debe:

1. determinar las competencias necesarias para el personal
que realiza trabajos que afectan la conformidad con los
requisitos del producto,

2. cuando sea aplicable, proporcionar formacion o tomar otras
acciones para lograr la competencia necesaria,

3. evaluar la eficacia de las acciones tomadas

4. asegurar que su personal es consciente de la relevancia e
importancia de sus actividades y como contribuyen al logro
de los objetivos de la calidad, y
mantener los registros apropiados en la educacion,
formacion, habilidades y experiencia

Regular 3

La organizacion
cuenta con una
estrategia de
entrenar a los
nuevos operadores
de las maquinas
mediante un
acompafnamiento
con el experto
durante un periodo
de tiempo. La
duracion del mismo
depende de la
habilidad del
aprendiz. Asi como
también se realizan
charlas de
seguridad una vez
a la semana. Mas
no cuenta con un
mecanismo que
permita evaluar la
eficacia de las
acciones
realizadas y que el
personal este
consciente de la
importancia de sus
actividades.

6.3 Infraestructura

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

edificios, espacios de trabajo y servicios asociados

equipos para los procesos, tanto hardware como software, y
3. servicios de apoyo tales como transporte, comunicacién o
sistemas de informacion

N

Si cuenta 4

La organizacion
cuenta con
espacios de
trabajos, servicios
asociados, para la
fabricacion de los
tubos y manguera,
mas es importante
identificar y definir
cada uno de los
espacios.

La organizacion
cuenta con un
software (SAINT)
que se utiliza para
la facturacion,
inventario, y
6rdenes de compra
para materia prima
e insumos para la
fabricacion. Cuenta
con dos equipos de
computacion e
impresion, para los
tramites
administrativos.

6.4 Ambiente de trabajo

La organizacion debe determinar y gestionar las condiciones del
ambiente de trabajo necesarias para lograr la conformidad con los
requisitos del producto

Regular 4

La organizacion
asegura que se
cuente con las
herramientas y
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materiales
necesarios para
produccién de
tubos y
mangueras. La
lluminacion
adecuada en
trabajo nocturno.
Los equipos de
seguridad, mas

considera
conveniente
continuar
mejorando.
7 Realizacion del producto
7.1 Planificacion de larealizacién del producto
Requisito Responde Observaciones
La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios Si cuenta4 La organizacion
para la realizacion del producto. cuenta con
programas
mensuales para la
fabricacién de los
tubos y
mangueras. En
relacién a los
pedidos solicitados
por el cliente.
La planificacidn de la realizacion del producto debe ser consistente Regular.3
con los requisitos de otros procesos del sgc.
En la planificacion de la realizacion del producto, la organizacién debe Regular3 La planificacion
determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente: para la fabricacion
de los tubos y
1. los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto mangueras esta
. relacionada con los
2. lanecesidad de establecer procesos y documentos, y de requisitos del
proporcionar recursos especificos para el producto, a .
C . e L. . L cliente, mas no se
3. las actividades requeridas de verificacién, validacion, cuenta con
seguimiento, medicién, inspeccion y ensayos especificos ) X
. o o evidencias de
para el producto asi como los criterios para la aceptacion s
: actividades de
del mismo, e
4. los registros que sean necesarios para proporcionar verificacion de las
' > regis q para propc caracteristicas de
evidencias de que los procesos de realizacion y el producto
. los productos.
resultante cumplen con los requisitos
El resultado de esta planificacion debe presentarse en forma
adecuada para el método de operar de la organizacion. Si cuenta3

7.2 Procesos relacionados con el cliente

Requisitos

Respuesta

Observaciones

7.2.1 Determinacioén de los requisitos relacionados con el producto
La organizacion debe determinar:

1. los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los
requisitos para las actividades de entrega y posventa

2. los requisitos no especificados por el cliente pero
necesarios para la utilizacion prevista o especificada;

Si cuenta3

La organizacion
determina los
requisitos
especificados por
el cliente en las
ordenes de
compras, tiene
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3. los requisitos legales y reglamentarios aplicables al
producto, y

4. cualquier requisito adicional que la organizacién considere
necesario

identificada las
normas 1774-1981
y la norma 3076-
1991 para la
fabricacion de los
productos, mas no
en un documento
definido para ello.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto
La organizacién debe revisar los requisitos relacionados con el

producto. Si cuenta 3
Esta revision debe efectuarse antes de que la organizacion se
comprometa a proporcionar un producto al cliente,
Debe asegurar que
1. los requisitos del producto estan definidos
2. las diferencias existentes entre los requisitos del pedido o
contrato y los expresados previamente son resueltos, y
3. la organizacion tiene la capacidad para cumplir con los
requisitos definidos
Deben mantenerse registros de los resultados de la revisién y de las
acciones originadas por la misma.
Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los
requisitos, la organizacion debe confirmar los requisitos del cliente
antes de la aceptacion.
Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion debe
asegurar que la documentacion pertinente se modifica y que el
personal apropiado es consciente de los requisitos modificados
7.2.3 Comunicacion con los clientes La organizacion,
La organizacion debe determinar e implementar disposiciones Regular3 cuenta con
eficaces para la comunicacion con los clientes, relativas a: catalogos de sus
productos, realiza
1. lainformacién sobre el producto V|§|tas alos .
: I clientes y recibe
2. el tratamiento de preguntas y modificaciones :
. o - . . recomendaciones
3. laretroalimentacion del cliente, incluyendo quejas )
de los mismos,
mas considera
conveniente
continuar
mejorando.
7.3 Disefio y desarrollo
Requisitos Respuesta Observaciones
7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo Regular3 La organizacion
La organizacién debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del cuenta con planos
producto de disefio de los
La organizacién debe determinar: calibres y boquillas
para distintas
1. las etapas del disefio y desarrollo {Eﬁgfas de los
2. larevision, verificacion y validacion, para cada etapa del y
L mangueras,
disefio y desarrollo, y -
- . . cuando se solicita
3. las responsabilidades y autoridades para el disefio y duct
desarrollo un progucto
s ’ o ) distinto se prueban
La organizacién debe asegurarse de una comunicacion eficaz y clara antes de su
asignacion de responsabilidades. fabricacio
e . abricacion.
Los resultados de la planificacién deben actualizarse
7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo Regular3 Los elementos de

Deben determinarse los elementos de entrada
Estos elementos de entrada deben incluir:

entrada son los
requisitos del
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los requisitos funcionales y de desempefio

los requisitos legales y reglamentarios

la informacion de disefios previos, cuando aplique
4. cualquier otro requisito esencial

Los elementos deben revisarse para verificar adecuacion

Los requisitos deben estar completos y no contradictorios

wn e

cliente,
funcionales.

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados deben verificarse con los elementos de entrada y
deben aprobarse antes de su liberacion

Los resultados del disefio y desarrollo deben:

1. Cumplir con los requisitos de entrada.

2. Proporcionar informacioén para compra, produccion y la
prestacion del servicio.

3. Hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto

4.  Especificar las caracteristicas del producto para uso

Regular 3

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo
Revisiones sistematicas de acuerdo con lo planificado

1. evaluar capacidad de los resultados del disefio.
2. identificar cualquier problema y proponer acciones.
Incluir representantes de las funciones relacionadas.

Regular3

La organizacion
revisa los
resultados de los
cambios, mas no
cuenta con una

Mantener registros de las revisiones y de las acciones. planificacion.
7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo. No se cuenta1l
Realizar la verificacion de acuerdo a lo planificado.
Mantener registros de los resultados de la verificacion.
7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo. No se cuenta1
Validacion del disefio y desarrollo para asegurar el uso previsto del
producto resultante.
Validacién antes de la entrega del producto.
Mantener registros de los resultados de la validacion.
7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo No se
Identificar los cambios del disefio y desarrollo, cuenta 1
Mantener registros de los cambios.
Revisar, verificar y validar los cambios antes de su implementacion.
Evaluar el efecto de los cambios en el producto ya entregado.
Mantener registros de los cambios y de las acciones necesarias.

7.4 Compras

Requisitos Respuesta Observaciones

7.4.1 Proceso de compras No se cuenta con
Asegurar que el producto adquirido cumple con los requisitos de Regular3 un mecanismo de
compra especificados. evaluacion de
El tipo y el grado de Control al proveedor y al producto adquirido. proveedores.
Evaluar y seleccionar proveedores en funciéon de capacidad
Establecer criterios de seleccién y evaluacion.
Mantener los registros de las evaluaciones y de acciones
7.4.2 Informacion de las compras Regular3 Los requisitos de

Describir el producto a comprar en la informacion de compras.
Cuando sea apropiado

1. Los requisitos para la aprobacién del producto,
procedimientos, procesos y equipos

los productos a
comprar se
describen en la
orden de compra.

125



2. Los requisitos para la calificacion del personal, y

3. Los requisitos del sistema de gestion de la calidad
Asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra antes de
comunicarselos al proveedor

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

Implementar la inspeccién para asegurar que el producto cumple con
las especificaciones.

Cuando se establezca la verificacion en las instalaciones del
proveedor se incluye en la informacién de compra

Regular 3

No se cuenta con
un mecanismo
formal para
verificar que el
producto cumple
con las
especificaciones

7.5 Produccién y prestacién del servicio
7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del servicio

Requisitos Respuesta Observaciones
Planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacion del servicio Si cuenta 3
bajo condiciones controladas.
Las condiciones controladas deben incluir, cuando aplique Regular 3 No se cuenta con

informacién con las caracteristicas del producto,
disponibilidad de instrucciones de trabajo,

el uso del equipo necesario,

la disponibilidad y uso de equipos de medicion,

la implementacion del seguimiento y de la medicion,

la implementacion de actividades de liberacion, entrega y
posteriores a la entrega del producto

oo, wNE

documentos o
instrucciones de
trabajo que
describa las
situaciones
controladas.

7.5.2 Validacién de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio

Requisitos

Respuesta

Observaciones

Validar todo proceso de produccion y de prestacion del servicio
cuando los productos resultantes no puedan verificarse mediante
actividades de seguimiento o medicién posteriores.

No se cuenta1

Demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los
resultados planificados.

No se cuenta1

Si aplica, establecer disposiciones para estos procesos

1. los criterios definidos para la revision y probacién de los
procesos,

la aprobacion de los equipos y la calificacion del personal,
el uso de métodos y procedimientos especificos,

los requisitos de los registros, y

la revalidacion

arwN

No se cuental

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

Requisitos

Respuesta

Observaciones

Cuando aplique, identificar el producto a través de toda la realizacién
del producto.

No se cuenta1

Identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion.

No se cuenta1
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Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe
controlar la identificacion Unica del producto y mantener registros.

No se cuenta1

7.5.4 Propiedad del cliente

Requisitos Respuesta Observaciones
Cuidar bienes del cliente mientras esté bajo control de la Si cuenta3
organizacion.
Identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son del Si cuenta3
cliente suministrados para su utilizacién o incorporacién dentro del
producto.
Cuando el bien del cliente se pierda, deteriore o sea inadecuado su Si cuenta3
uso, la organizacién debe informar de ello al cliente y mantener
registros
7.5.5 Preservacion del producto
Requisitos Respuesta Observaciones
Preservar el producto durante el proceso interno y la entrega al Si cuenta3
destino previsto para mantener la conformidad con los requisitos
Segun sea aplicable, la preservacion debe incluir la identificacion, Si cuenta3
manipulacién, embalaje, almacenamiento y proteccion
Preservar la partes constitutivas de un producto Si cuenta3
7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicién
Requisitos Respuesta Observaciones
Determinar el seguimiento y la medicién a realizar, y los equipos de Si cuenta3 Se cuenta con

medicion y seguimiento para proporcionar evidencia de la
conformidad del producto con los requisitos determinados.

algunos
instrumentos para
verificar las
dimensionamiento
micrometro, Vernier

Establecer procesos para asegurar que el seguimiento y la medicion
pueden realizarse y se realizan coherentemente.

No se cuentatl

No se cuenta con
procesos que
asegure que el
seguimiento y
medicién se
realicen
coherentemente.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de resultados, el
equipo de medicion debe

1. calibrarse o verificarse, 0 ambos, a intervalos
especificados contra patrones de medicion de medicion
internacionales o nacionales

2. ajustarse segun sea necesario

3. estar identificado para poder determinar su estado de
calibracion

4.  protegerse contra ajustes que puedan invalidar el
resultado de la medicién

5.  protegerse contra dafios por manipulacion, mantenimiento

Regular3
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o almacenamiento

Evaluar y registrar la validez y resultados de las mediciones.

Regular3

Se realizan las
mediciones, mas
se evidencia la
necesidad de
contar con registros

claramente
identificados.

Tomar acciones apropiadas sobre el equipo o producto afectado No se cuenta1

Mantener registros de resultados de la calibracién y la verificacion No se cuental

Confirmar la capacidad de programas informaticos No se cuenta1l

Llevar a cabo antes de iniciar su utilizacién y confirmarse de nuevo No se cuenta1.

cuando sea necesario.

8 Medicion, analisis y mejora
8.1 Generalidades
Requisitos Respuesta Observaciones

Planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion, No se cuental | Se realizan

analisis y mejora necesarios para mediciones para
validar los

1. demostrar la conformidad con los requisitos del producto
2. asegurarse de la conformidad del sgc, y
3. mejorar continuamente la eficacia del sgc

requisitos del
producto, mas no
se cuenta con un
proceso planificado
y que se pueda
evidencias la

eficacia.
Determinar métodos, técnicas estadisticas y el alcance No se cuental
8.2 Seguimiento y medicién

8.2.1 Satisfaccion del cliente

Requisitos Respuesta Observaciones
Realizar seguimiento de la percepcion del cliente con respecto al No se cuenta1
cumplimiento de sus requisitos
Determinar métodos para obtener y utilizar la informacion No se cuenta1
8.2.2 Auditoria interna

Requisitos Respuestal | Observaciones

Llevar a cabo auditorias internas para determinar si el sgc

1. es conforme con las disposiciones planificadas, con los
requisitos de la Norma ISO 9001:2000 y con los requisitos
del sgc establecidos por la organizacion, y

2. se haimplementado y se mantiene de manera eficaz

No se cuenta1

Planificar un programa de auditorias en cuanto a procesos, areas a
auditar, asi como auditorias previas

No se cuenta1
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Definir los criterios de auditoria, alcance, frecuencia y metodologia

No se cuenta1

La seleccion de los auditores y la realizacién de las auditorias
aseguran la objetividad del proceso de auditoria

No se cuenta1

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las
responsabilidades y los requisitos para la planificar y realizar las
auditorias, mantener los registros e informar de los resultados

No se cuenta1

Deben mantenerse registros de las auditorias y de sus resultados

No se cuenta1

La direccion se asegura de que se realizan las correcciones y se
toman las acciones correctivas necesarias para eliminar las no
conformidades y sus causas

No se cuenta1

Las actividades de seguimiento verifican las acciones tomadas y el
informe de los resultados de la verificacion

No se cuenta1

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

Requisitos Respuesta Observaciones
Aplicar métodos para el seguimiento y medicién de los procesos del No se cuenta1
sgc
Los métodos demuestran la capacidad de los procesos para No se cuenta1
alcanzar los resultados planificados
Llevar a cabo acciones correctivas para asegurarse de la No se cuenta1
conformidad del producto
8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

Requisitos Respuesta Observaciones
Hacer el seguimiento y medir las caracteristicas del producto para Regular3 Se revisan las
verificar que se cumplen con los requisitos caracteristicas del

producto.
Se realiza en las etapas del proceso de realizacion del producto de Regular3
acuerdo a lo planificado
Mantener evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion | No se cuental
Los registros indican la persona que autorizan la liberacion del No se cuenta1
producto
8.3 Control del producto no conforme

Requisitos Respuesta Observaciones

Se asegura de prevenir el uso de producto no conforme Regular3

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir los
controles y las responsabilidades y autoridades con el tratamiento de
producto no conforme

No se cuenta1

Cuando sea aplicable, la organizacién debe tratar los producto no
conformes mediante lo siguiente

1. Tomar accion para eliminar la no conformidad detectada
2. Autorizar su uso, liberacion o aceptacion bajo concesion

No se cuenta1
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por una autoridad pertinente o cliente

3. Impedir su uso o aplicacion prevista

4.  Tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o
potenciales, de la no conformidad cuando se detecta un
producto no conforme después de la entrega o cuando ya
ha comenzado su uso

Mantener registros de las no conformidades y acciones tomadas
posteriormente, incluyendo concesiones

No se cuenta1

Verificar nuevamente un producto cuando haya sido corregido para
demostrar conformidad con los requisitos

Si se cuenta3

Tomar acciones apropiadas cuando se detecta un producto no
conforme después de la entrega haya comenzado su uso

No se cuenta1

8.4 Anédlisis de datos
Requisitos Respuesta Observaciones
Determinar, recopilar y analizar los datos para demostrar la eficacia No se cuenta1
del sgc
Evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del No se cuenta1
sgc
Incluir datos del resultado del seguimiento y medicion No se cuenta1
Proporcionar informacién sobre el analisis de datos sobre
1. la satisfaccion del cliente No se cuentat
2. la conformidad con los requisitos del producto
3. las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los
productos, incluyendo las oportunidades para llevar a cabo
acciones preventivas, y
4. los proveedores
8.5 Mejora
8.5.1 Mejora continua
Requisitos Respuesta Observaciones
Mejorar continuamente la eficacia del sgc mediante el uso de la No se cuenta1
politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados
de las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y
preventivas, y la revision por la direccion
8.5.2 Accibn correctiva
Requisitos Respuesta Observaciones

Tomar acciones para eliminar las causas de las no conformidades

No se cuenta1

Acciones correctivas apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas

No se cuenta1

Establecer un procedimiento documentado para definir los requisitos
para
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o o

revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los
clientes)

determinar las causas de las no conformidades

evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurar la
no recurrencia de las no conformidades

determinar e implementar las acciones necesarias
registrar los resultados de las acciones tomadas

revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas

No se cuenta1

8.5.3 Accibn preventiva

Requisitos

Respuesta

Observaciones

Determinar las causas de no conformidades potenciales para
prevenir su ocurrencia.

No se cuenta1

Las acciones preventivas son apropiadas a los efectos de los
problemas potenciales

No se cuenta1

Establecer un procedimiento documentado para definir los requisitos

para

oA~ w

determinar las no conformidades potenciales y sus causas
evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia
de no conformidades,

determinar e implementar las acciones necesarias,
registrar los resultados de las acciones tomadas, y

revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas

No se cuenta1
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PLAN DE ACTIVIDADES PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
EN LA EMPRESA INDUSTRIA SANTOS DUQUE, C.A.

Fecha fin:

Fecha de elaboracion:

MES 12

ITEM ACTIVIDAD Responsable
s1|s2|s3]|s4]
Reunién de apertura con la Alta Direccion,
1 para la definicion de mision, vision y valores de Alta Direccion
la empresa
Reunién de Alta Direcciéon para definir la
2 |politica de la calidad y objetivos de la empresa Alta Direccion
Definicion y alcance del sistema de gestion de
3 |la calidad Alta Direccion
Establecimiento de los procesos y su Lideres de procesos
4 |interaccion en el sistema. y Representante por
la Direcciéon
Reunion informativa de la Direccién con los
5 |involucrados en el sistema sobre las premisas Alta Direccion
y lineamientos para la implementacion
Nombramiento del Representante por la
6 Direccion y de los Auditores Internos y Alta Direccion
conformacion del comité de la calidad.
Campana de sensibilizacion ISO a todo el Lideres de los
7 personal de la empresa (difusion de la politica procesos y el
de la calidad, objetivos, alcance del sistema) Representante por la
Direccion
Identificacion de necesidades de capacitacion Lider de Talento
8 |de todo el personal. Humano y Lideres de
los procesos
Formacioén del personal sobre la interpretacion | Lideres de procesos
9 |y manejo de las normas ISO vy el y Representante por
funcionamiento del sistema de la calidad la Direccion
Capacitacion del personal sobre la elaboracion | Lideres de procesos
10 |de procedimientos, instrucciones y formularios | y Representante por
para registros del sistema la Direccion
Curso de formacion de auditores internos de la| Lideres de procesos
11 |calidad, dictado por algun instituto certificador |y Representante por
la Direccion
Desarrollo del Manualde de la Calidad Lideres de procesos
12 |(jerarquia nivel 1) y Representante por
la Direccion
Desarrollo de procedimientos del sistema de la .
: . P . Lideres de los
13 _calldad(].erarquia nivel ?), registros e 5 procesos y todo el
instrucciones de trabajo y documentacion personal
adicionales (jerarquia nivel 3)
Implantacion del sistema de gestion de la Lideres de procesos
14 |calidad y Representante por
la Direcciéon
Planificacién y ejecucion de pre-Auditorias Lideres de procesos
Internas
15 y Representante por
la Direccion
Correccién de las no conformidad y Lideres de procesos
16 |observaciones levantadas en la pre-auditoria y Representante por
la Direccion
Revision General de la implementacion del Lideres de procesos
17 |sistema de gestion de la calidad. y Representante por
la Direccion
Auditoria Interna final, previo a la fase de Lideres de procesos
18 |certificacion ISO 9001:2008 y Representante por
la Direccion
Correccion de las no conformidades y Lideres de procesos
19 |observaciones levantadas en la auditoria final | y Representante por
previa a la certificacion la Direccion
Auditoria de certificacion con el ente Lideres de procesos
20 |acreditado. y Representante por
la Direccion
Certificacion ISO 9001:2008
21 Ente Certificador

FUENTE: ELABORACION PROPIA (2013)




Anexo C

GUIA PARA EL DESARROLLO DEL SGC BASADO EN LOS REQUISITOS DE LA NORMA I1SO 9001:2008
DE INDUSTRIA SANTOS DUQUE, C.A.

FECHA INICIO (dd-mm-aaaa):

FECHA ULTIMA REVISION (dd-mm-aaaa):

REQUISITOS e pecutao|  NUEVA
ITEM NORMA ISO COMPROMISO Y ENTREGABLES REALIZACION RESPONSABLE FECHA OBSERVACIONES
9001:2008 s1 | No | PROPUESTA
Elaborar mapa de procesos y las interacciones de los Lider de procesos y Durante el proceso de investigacion
1 procesos de la empresa y difundir a todo el personal. feb-2013 Representante por la se elabord una propuesta, retomar
a1 direccién para actualizar y/o aprobar.
Elaborar las caracterizaciones de todos los procesos, Lider de procesos y
2 definidos en el mapa de procesos mar-2013 Representante por la
direccion
Elaborar el Manual de calidad Lider de procesos y
3 42.1y4.2.2 mar-2013 Representante por la
direccion
Elaborar el procedimiento de control de documentos. Lider de procesos y
4 may-2013 Representante por la
direccion
Disefiar/ajustar los documentos de la empresa con Lider de procesos y
5 base en el encabezado y codificacién definido. may-2013 RePer’?nta'?Fe por la
Ireccion
4.2.1,4.2.3,7.5.5
Revisar, aprobar, distribuir los documentos con base Lider de procesos y
6 en el procedimiento de control de documentos. may-2013 RePer?“ta'?Fe por la
Ireccion
Elaborar Listado maestro de documentos. Lider de procesos y
7 jun-2013 Representante por la
direccion
Elaborar procedimiento de control de registros. Lider de procesos y
8 may-2013 Representante por la
direccion
424 Archivar los registros acorde con lo estipulado en el Identificar en fisico y en electrénico
- Procedimiento de control de registros (adecuar Lider de procesos y donde seran almacenados los
9 archivadores). jul-2013 Representante por la documentos del SGC. Los tiempos de

direccion

retencion y la eliminacién de los
registros establecidos.
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La alta Direccion debe proporcionar evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implementacién del

Lider proceso Gestionar

Se sugiere hacer entrega de tripticos
informativos que incluya Politica y

10 51 SGC. abr-2013 |2 Direccin Objetivos de la Calidad, Visidn,
Mision, Procesos, Cliente y sus
requisitos.

La alta Direccién de la Organizacion deberia
identificar las necesidades y expectativas de sus i i

1 | 52,721821 [ y expectatv abr-2013  |tder Proceso Gestionar

clientes para esforzarse en su cumplimiento y lograr a Direccion
su satisfaccion.
Revision de la mision y la vision. Ajustar y difundir al Lider proceso Gestionar

12 personal. ene-2013 la Direccion

5.1,5.3
Definir la politica de calidad y difundir al personal Lider proceso Gestionar
13 . . ene-2013 o
(dejar registro) la Direccién
Definir y objetivos de calidad con los indicadores ; )

14 ; R . . . feb-2013 Lider proceso Gestionar

respectivos, difundir al personal (dejar registro). la Direccion
5.1,5.4.1 — — _
Evaluar el cumplimiento de los objetivos de calidad, , )
15 X . . . : K mav-2013 Lider proceso Gestionar
difundir a la comunidad educativa (dejar registro) Yy la Direccion
Elaborar proyecto de implementacion del SGCen la Lider de procesos y Durante el proceso de investigacion
16 empresa y difundir a todo el personal. ene-2013 Representante por la se plantea como propuesta el Plan
5.4.2 direccion de Implementacion del SGC.
o Hacer seguimiento a la ejecucién del proyecto de Lider de procesos y

17 implementacion del SGC de la empresa (dejar Continuo Representante por la

registro) direccion
Definir/Revisar organigrama. Ajustar si es el caso. Lider de procesos y

18 feb-2013 Representante por la

direccion
5.5.1 Incluir en las descripciones de cargos las
responsabilidades y la autoridad por cada cargo, i
19 : p y. p - g. mar-2013 Lider proceso Talento
incluyendo las relacionadas con el SGC. Difundir al Humano
personal.
Conformacion del Comité de Calidad, asignacién y )

20 5.5.2 Coordinador Calidad, asignacién Representante por abr-2013  |Hder proceso Gestionar

la Direccién.

la Direccidn
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Elaborar matriz de comunicaciones, difundir al

Lider proceso Gestionar

21 | 5.1,5.5.3,7.2.3 |personal y dejar registro de su aplicacién may-2013 la Direccion
Organizar informacion para la revision por la Se deben tener como soportes: lista
. . s . . s . p . Lider proceso Gestionar . . .
22 5.1,5.6 direccion, realizar reunion y dejar acta segun lo Continuo Fl)a Direccion de asistencia, Agenda, minutas,
estipulado por la norma. control y seguimiento de acuerdos.
Elaborar el Presupuesto y solicitar aprobacién. Tener Lider del proceso
23 6.1 en cuenta incluir los recursos requeridos para la abr-2013 Gestionar
: . . . . . Administracié
implementacién del SGC y dejar evidencia. s ooy
Inanzas
Elaborar procedimiento de gestion de talento )
Ny . . ., Lider del proceso
24 humano (requisicién de personal, ingreso, induccién, sep-2013 Gestién de Talento
capacitacién, evaluacion de desempefio, retiro) Humano
Ajustar descripcidn de cargos incluyendo la | |
. .. . - Li Talent
25 educacion, formacion, habilidades, experiencias sep-2013 lder proceso “alento
. Humano
requeridas por cada cargo.
Realizar induccidn al personal en cuanto a la Norma Lider de procesos y
26 ISO 9001:2008, a fin de apoyar en la implementacién abr-2013 Representante por la
del SGC direccién
6.2 - —
Organizar carpeta (historial laboral) del personal y )
L. . . . Lider del proceso
27 asegurar que estén incluidos todos las evidencias de jun-2013 Gestién de Talento
la educacién, formacién, habilidades y experiencia. Humano
Elaborar el plan de capacitacién o formacion )
. . . . . Lider del proceso
28 incluyendo la medicion de la eficacia de la mismas. jun-2013 Gestién de Talento
Dejar registros de su ejecucidn y eficacia. Humano
Realizar evaluacién de desemperio del personal. Lider del proceso
29 Establecer plan de mejora. sep-2013 Gestion de Talento
Humano
Elaborar Plan de mantenimiento preventivo de toda
la infraestructura: planta fisica, mobiliarios, equipos Lider proceso Gestionar
30 de computacién, equipos eléctricos y electrénicos, sep-2013 '”fra‘fzzi‘i/c;:rasy
6.3 6.4 software (mantenimiento, control de virus, backups).
Realizar mantenimiento correctivo a la Lider proceso Gestionar
31 infraestructura segun se requiera y dejar registro de jun-2013 Infraestructuras y

su ejecucion.

Activos
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Establecer un plan de accién de Salud Ocupacional

Lider del proceso

32 para empleados y estudiantes. abr-2013 | Gestionar seguridad y
ambiente de trabajo
Elaborar encuesta de clima institucional, analizar los . L
33 . abr-2013 Lider proceso Gestion
datos y generar plan de mejora de Talento Humano
34 Elaboracion del Plan de ejecucidn del Disefio U1-2013 Lider proceso Gestién
Curricular Jul- de Talento Humano
21 Elaborar el plan de mejoramiento. Dejar evidencia | Lider de procesos y
. L . L. jul- R tant |
35 del seguimiento a su ejecucion. jul-2013 eme:;:g;por @
36 Revisar y ajustar los proyectos institucionales. jul-2013 Lider proceso Gestionar
Difundir y hacer seguimiento a su aplicacion. la Direccion
. Elat.)o.rzf\t procedlm-lento de |r.1g.reso de.personal, 2013 Lider proceso Gestién
791 definicién de salario y beneficios y aplicar. Jul- de Talento Humano
38 Organizar carpetas por trabajador jul-2013 Lider proceso Gestién
de Talento Humano
Dejar registro de la aceptacion de las normas y
. . . .. . Lider proceso Gestion
39 7.2.2 Imeamnentqs de la organizacién, antes o en el jul-2013 de Talento Humano
proceso de ingreso.
Elaborar el procedimiento de Manejo de quejas, ; )
40 7.2.3 ) . N ) as0-2013 Lider proceso Gestionar
-2 Reclamos, sugerencias, felicitaciones y aplicar. g a Direccion
Elaborar procedimiento de disefio de los productos, .
. . Li Gesti
41 73.1 segdn la norma 1SO 9001:2008, numeral 7.3. y aplicar| ago-2013 [ {19%e%0 2estionar
(dejar registros)
Realizar reunidn (es) para definir que informacién se
. S . Lid Gesti
42 7.3.2 debe ajustar del disefio de los productos. Dejar ago-2013 : erﬁ)gogﬁsezcig; fonar
registro.
Revisar y ajustar el disefio de los productos, segun lo . )
3 733 A . . . 3 2013 Lider proceso Gestionar
4 -3. requerido y los lineamientos del SGC. Dejar registro ene |a Direccion
Asegurar la generacion de registro(s), revisién ,
verificacion y validacidn del disefio de los productos . Lid Gesti
44 | 7.3.47.35736 y P “ | jul-2013  [HeErIOCese bestonar

de acuerdo con el procedimiento de disefio de
productos
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45

7.4

Elaborar procedimientos de adquisicién de bienes,
materiales y servicios, aplicar.

may-2013

Lider proceso Gestionar

Compras
Elaborar procedimiento para seleccidn y seguimiento ) )
i Lider proceso Gestionar
46 a proveedores y aplicar. may-2013 Compras
Dejar evidencia de la planificacion, control y
validacion de todo lo requerido para dar inicio del
47 7.5.1,7.52 [afio, difusion de documentacién a aplicar, jul-2013 L'derFl’rODC_e” Gestionar
) . ] . a Direccidn
infraestructura, proyectos institucionales, entre
otros. Se debe realizar "antes" del inicio del afio.
Asegurar la identificacién y registro de equipos de Lider proceso Gestionar
48 7.5.3 laboratorios, equipos de computacién, mobiliario, mar-2013 Infraestructuras y
vehiculos Activos
Definir politicas para identificar, verificar, proteger y
salvaguardar los bienes que sean propiedad de los
49 7.5.4 proveedores que hayan sido suministrados o ene-2013  |Hder prgces" Gestionar
) . . ompras
entregado a la empresa, como equipos, maquinaria,
talleres, documentacién, entre otras.
Definir politicas para salvaguardar la integridad de los
50 755 trabajadores durante su estancia en la organizacién y abr-2013 Lider proceso Gestién
= . de Talento Humano
en caso de salidas.
Determinar el seguimiento y la medicion a realizar y
los equipos de seguimiento y medicidn necesarios
para proporcionar la evidencia de la conformidad del
producto con los requisitos determinados
Lider de procesos y
51 7.6 feb-2013 Representante por la

direccion
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El equipo de medicidn debe calibrarse o verificarse, o
ambos, a intervalos especificados o antes de su
utilizacién, comparado con patrones de medicién

Lider de procesos y

52 trazables a patrones de medicion internacionales o feb-2013 Representante por la
nacionales; cuando no existan tales patrones debe direccion
registrarse la base utilizada para la calibracién o la
verificacion.

Los equipos de seguimiento y medicidn deben
ajustarse o reajustarse segln sea necesario; estar Lider de procesos y
53 identificado para poder determinar su estado de feb-2013 Representante por la
. .. direccion
calibracion;
Los equipos de seguimiento y medicidon deben
protegerse contra aJ.u:s'fes que pudieran invalidar el Lider de procesos y
54 resultado de la medicion; protegerse contra los feb-2013 Representante por la
dafios y el deterioro durante la manipulacion, el direccion
7,6 mantenimiento y el almacenamiento.
La organizacién debe evaluar y registrar la validez de
los resultados de las mediciones anteriores cuando
se detecte que el equipo no esta conforme con los Lider de procesos y

55 . o . mar-2013 Representante por la
requisitos. La organizacion debe tomar las acciones direccion
apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier
producto afectado.

56 La organizacion debe mantener registros de los 5013 Lider de procesos y

. y s .. - Representante por la
resultados de la calibracion y la verificacion mar NS
Ireccion
Debe confirmarse la capacidad de los programas
informaticos para satisfacer su aplicaciéon prevista
cuando estos se utilicen en las actividades de Lider de procesos y

57 seguimiento y medicién de los requisitos mar-2013 Representante por la
especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de direccion
iniciar su utilizacidn y confirmarse de nuevo cuando
sea necesario.

Definir metodologia de aplicacidon de encuestas de
. ., . . - Lider proceso Gestion
58 8.2.1 satisfaccion, ejecutar, tabular y difundir informe con feb-2013

resultados.

de Talento Humano
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Planificar y ejecutar auditorias internas con base en

Lider de procesos y

59 el procedimiento. nov-2013 Representante por la
direccion
Elaborar informes de auditoria con resultados Lider de procesos y
60 822 individuales y totales nov-2013 Representante por la
direccion
Generar y aplicar acciones correctivas y/o Lider de procesos y
61 preventivas con base en los resultados de auditorias nov-2013 Representante por la
internas direccion
Disefar indicadores de gestidn por procesos y D telai tigaci
Elaborar ficha técnica por indicador. Tener en cuenta Lider de procesos y purante fa investigacion se proponen
62 . _ o may-2013 Representante por la indicadores de procesos, estan
los indicadores definidos en las caracterizaciones de direccion . . s
8.2.3,8.2.4,84 [los procesos incluidos en la fase de Disefio.
.2.3,8.2.4, 8. .
Tabular, medir y analizar los resultados de los Lider de procesos y
63 indicadores de acuerdo con lo definido may-2013 | Representante por la
direccion
Elaborar procedimientos de control de servicio no Lider de procesos y
64 8.3 conforme y aplicar mar-2013 Representante por la
direccion
Elaborar procedimiento de acciones correctivas y Lider de procesos y
65 8.5 mar-2013 Representante por la

preventivas y aplicar

direccion

Compromisos
Cumplidos

Compromisos
Pendientes

% de Cumplimiento a la fecha
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