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SINOPSIS

La Gestidn de la Calidad ayuda a todo tipo de organizacién a alcanzar el éxito por medio
de una mayor satisfaccion del cliente, motivacion de los empleados y mejora continua.
Un Sistema de Gestion de la Calidad proporciona el marco necesario para supervisor y
mejorar el rendimiento de cualquier area. Los procesos internos son los medios de que
dispone la empresa para contribuir a la cadena de valor de sus clientes. Por ello, el
objetivo es generar valor al cliente por medio del desarrollo de actividades de la
organizacion, para llevar al nivel maximo de satisfaccion, mediante la suma vy
combinacion de los procesos de innovacion, operaciones y servicio. La presente
investigacion tuvo como objetivo fundamental presentar un Plan para la Implementacion
de un Sistema de Gestion de la Calidad, basado en la Norma ISO 9001:2008 para una
Empresa Especializada en Construccion de Obras Civiles Pesada; consciente de la
importancia de poseer calidad en sus procesos y en los servicios que presta, teniendo
como actividad la construccion de obras civiles a nivel nacional. El estudio realizado se
enmarco en la modalidad de proyecto factible, apoyado en una investigacion de campo
mixta de tipo documental, bajo un disefio transeccional descriptivo. Para la recoleccién
de datos se empled la técnica de observacion directa, entrevistas semi estructurada,
revision de documentos, listas de verificacion y auditorias internas. Una vez obtenidos
los resultados, se analizaron tanto cuantitativa como cualitativamente y se determinaron
los riesgos que afectaria a la empresa para lograr su certificacion. Entre las debilidades

inmediatas a fortalecer se detectaron, como mas relevantes, que la empresa no tenia
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definidos los procesos para la ejecucion de obras; la falta de documentacion solicitada

por la Norma ISO 9001:2008, lo que afecta notoriamente la eficiencia, eficacia y calidad
de la Gestion. Basado en el diagndstico realizado, y acorde a lo establecido en la Norma
ISO 9001:2008 se definieron los procesos clave, la coordinacion y control de su
funcionamiento, determinando los responsables y los indicadores de gestion a emplear,
logrando finalmente formular un Plan para la Implementacion de un Sistema de Gestion
de la Calidad, basado en la Norma ISO 9001:2008 para una Empresa Especializada en
Construccion de Obras Civiles Pesada y de esta manera lograr la orientacion estratégica

hacia la Calidad de Gestion.
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INTRODUCCION

En medio del contexto en que se desenvuelve la empresa en la actualidad, las
condiciones econdmicas, politicas y sociales del pais, las necesidades de los clientes y
las regulaciones gubernamentales, VINCCLER, C.A. en pro de garantizar un mejor
servicio a su clientela y de posicionarse estratégicamente en el mercado de
construcciones civiles, ha decidido implementar un sistema de Gestion de la Calidad
basada en la Norma ISO 9001:2008.Queda claro que la calidad es un lenguaje
internacional en los negocios. Mejor calidad hoy dia significa un aumento de valor y no
es simplemente eliminar lo que no esta dando un resultado correcto o reducir defectos.

Actualmente, las organizaciones, independientemente de su tamafio y del sector de
actividad, se enfrentan en mercados competitivos en los que deben conciliar las
satisfaccion de sus clientes con la eficiencia econémica de sus actividades.

Tradicionalmente, las organizaciones se han estructurado sobre la base de
departamentos funcionales que dificultan la orientacion hacia el cliente.

La Norma ISO 9001:2008 promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implanta y mejora, en forma continua, la eficacia y eficiencia de un
sistema de gestién de la calidad en una organizacion, a fin de aumentar la satisfaccion
del cliente mediante el cumplimiento de requisitos. Para que una organizacion funcione
de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas
entre si.

La certificacion de 1SO 9001 se usa frecuentemente, tanto en el sector privado como
en el publico, para aumentar la confianza entre las partes que hacen negocios entre si,
como garantia que continuamente se cumpliran los requisitos en los productos y
servicios proporcionados por las organizaciones, tanto los técnicos como los legales y

reglamentarios que apliquen.

Todos los requisitos de esta norma son genéricos y se pueden aplicar a cualquier

organizacion sin importar su tamafio, ubicacion y sector.

Trabajo Especial de Grado 1
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El presente estudio tuvo como proposito disefiar un Plan para la implementacion de
un Sistema de Gestion de la calidad, basado en la Norma ISO 9001:2008 para Obras
Civiles Pesadas de la empresa VINCCLER, C.A. con vias a su certificacion.

Para ello, el estudio se presenta estructurado en seis capitulos que a continuacion se
describen brevemente.

El Capitulo I “El Problema” contiene, la descripcion general de la empresa,
planteamiento del problema, la justificacion del estudio, objetivos de la investigacion y
el alcance.

El Capitulo II “MARCO TEORICO REFERENCIAL” contiene, los antecedentes de
la investigacion y las bases tedricas que sustentaron el estudio.

El Capitulo III “MARCO METODOLOGICO” contiene, las metodologias
empleadas, el tipo de investigacion, el disefio de la investigacién, el enfoque de la
investigacion, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad de los mismos y las técnicas para el analisis de datos.

El Capitulo IV “DIAGNOSTICO QUE SUSTENTA LA PROPUESTA” presenta el
analisis de los resultados obtenidos.

El Capitulo V “LA PROPUESTA” contiene, la presentacion, justificacion, objetivo,
estructura, factibilidad y administracion de la propuesta.

El Capitulo VI contiene las “CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES” de la
investigacion.

Finalmente se presenta la Bibliografia y un conjunto de anexos atinentes a la

investigacion.

Trabajo Especial de Grado 2
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CAPITULO I.- EL PROBLEMA
1.1 Descripcion General de la Empresa

1.1.1 Resefa Historica

VINCCLER, C.A. Venezolana de Inversiones y Construcciones Clérico, Compafiia
Andnima; es una Contratista general nacional con méas de 57 afios de experiencia en
Venezuela; especializada en Construccion de Obras Civiles Pesadas, tales como:

e Sistemas de Transporte Masivo.

e Vialidad

e Obras Hidraulicas

e Obras Ambientales

e Preparacion de sitio

¢ Montaje Mecanico

e Obras Eléctricas

¢ Plantas Industriales sector petrolero, gasifero, petroquimico y minero

Su trayectoria y crecimiento estan asociados al desarrollo del pais, habiendo estado
presente en las obras de construccion de mayor relevancia, tanto de infraestructura como
de desarrollo industrial, acometidas por el sector publico y privado.

Los antecedentes de la empresa comienzan en 1.948, cuando Giacomo Clérico, su
fundador, inicia sus actividades en Venezuela, realizando estudios de varios proyectos
de carreteras en los Estados Trujillo y Mérida. Posteriormente amplia sus actividades
para dedicarse a la construccién de obras de concreto en la Carretera Panamericana,
sector Sur del Lago de Maracaibo. Desde sus inicios ha trabajado un grupo seleccionado
y excepcionalmente homogéneo de colaboradores, que se han formado en su escuela,
también ellos artifices de las grandes metas logradas en estos afios.

El 14 de diciembre de 1.956 fue fundado “Venezolana de Inversiones,
Construcciones Civiles, Lineas Eléctricas y Riego, Compafiia Anénima. VINCCLER,

C.A.”. En el afio 1.963 se incorpora a la empresa su actual presidente, el Sr. Fedele

Trabajo Especial de Grado 3
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Clérico asumiendo la conduccion de las obras contratadas en Trujillo, Tachira y Apure.
El 19 de junio de 1.969 cambia la empresa a la denominacion comercial actual
“Venezolana de Inversiones y Construcciones Clérico, Compafila Anonima
(VINCCLER, C.A.)”, con las caracteristicas que hoy posee, las cuales son ampliamente
conocidas en el sector de la construccion pesada, toda vez que la empresa se desempefia
en una gama muy variada de trabajos en las areas de obras civiles, edificaciones,
movimientos de tierra, montajes mecanicos, eléctricos e instrumentacion, gasoductos y
poliductos, represas, dragados, tlneles, puertos y aeropuertos, pilotajes marinos, entre
otras actividades.

Su oficina principal estd ubicada en Valera, Avenida Rafael Urdaneta N. 47 Sector La
Plata, Edo. Trujillo y su Sede Administrativa esta ubicado en Caracas en la Av. La Salle,
Edif. Fiorella, Colinas de Los Caobos. Cuenta también con oficinas en Maracaibo, Edo.
Zulia; Barinas, Edo. Barinas y Barcelona, Edo. Anzoategui, asi como plantas de asfalto.

VINCCLER, C.A. efectCa importantes inversiones en maquinarias, instalaciones e
infraestructura de soporte. Cuenta con un parque de aproximadamente 400 unidades de
maquinarias y equipos de construccion para realizar las obras encomendadas.

La experiencia acumulada, la infraestructura disponible asi como la magnitud y
diversidad de los proyectos ejecutados, han convertido a VINCCLER, C.A. en una

empresa lider en el area de la construccién en Venezuela.

1.1.2 Mision de la Organizacién

Acometer proyectos de infraestructura, en los sectores publicos y privados, en el
ambito nacional e internacional.

Nuestros pilares para satisfacer las expectativas de nuestros clientes son nuestro
recurso humano, la infraestructura, las maquinarias y equipos, y el uso de tecnologias
emergentes, que maximizan los beneficios a nuestros accionistas, empleados y

comunidad.
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1.1.3  Visién de la Organizacion

Ser reconocidos en el ambito nacional e internacional como contratistas generales

lideres en la ejecucion de obras.

1.1.4 Estructura Organizativa

Para el logro de las metas y objetivos, la organizacion se ha propuesto aprovechar al
maximo las potencialidades, fortalezas y habilidades de su recurso humano, fomentando la
autonomia y la participacion a través de la toma de decisiones, fundamentada en unidades
corporativas horizontales que eviten duplicidad funcional en procura de la eficacia. A
continuacion se presenta en la Figura 1 la estructura organizativa de cargos de la empresa
VINCCLER, C.A.

PRESIDENTE

COMITE EECUTIVO
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COMITE
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DIRECTOR EIECUTIVO

GEREMCA EIECUTIVA
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GERENCIA OPERAC IOMES.

Figura 1Estructura Organizativa de Cargos
Fuente: Departamento de Recursos Humanos de VINCCLER, C.A. (2014)
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1.2 Planteamiento del Problema

En la actualidad toda empresa busca demostrar su capacidad para proporcionar de
forma eficaz y eficiente productos y/o servicios que satisfacen los requisitos del cliente y
los reglamentarios aplicables. Todo esto es posible con la implementacion de un Sistema
de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2008. Un Sistema de Gestion de
la Calidad suministra a la organizacion la estructura que permitird cumplir los requisitos
es por eso que se ven obligadas a establecer un Sistema de Gestion de Calidad para
mejorar sus procesos y buscar la certificacion como demostracion a los terceros de su
cumplimiento. Ello permite que las pequefias y medianas puedan situarse al nivel de las
mas grandes, equiparandose en eficiencia y compitiendo en igualdad de posibilidades en
el agresivo mercado actual, teniendo la posibilidad ampliar sus clientes.

VINCCLER, C.A. busca organizar, centrar y sistematizar los procesos para la gestion
y la mejora, enfrentando con mayor competitividad los desafios del cambiante mercado
nacional de hoy y no verse en la situacion de perder contratos debida a la ausencia de
poseer una certificacion.

El logro de los objetivos del Sistema de Gestion de la Calidad puede tener un impacto
positivo sobre las caracteristicas de los procesos asociados a las obras, y en
consecuencia, sobre la satisfaccion y la confianza, tanto de la empresa como del cliente.

Por otra parte, si las empresas no satisfacen las exigencias de los clientes y no le
proporcionan calidad, tarde o temprano éstos haran negocios con la competencia. Es por
ello que la calidad es una estrategia competitiva vital. EI sostenerse en el mercado
requiere que las exigencias del cliente se satisfagan de igual forma o mejor que la
competencia.

Tener un Sistema de Gestion de la Calidad certificado es un factor que se considera a
la hora de la evaluacion y asignacion de contratos. Por eso VINCCLER, C.A se ve en la
necesidad de certificarse, para asi ofrecer confianza en el cumplimiento de los requisitos

acordados para cada uno de los proyectos que realicen.
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1.3 Justificacién del Problema

El alto desarrollo del mundo industrial ha llegado a niveles de saturacion, que
sumando a la liberacién del comercio internacional, ha llevado a que solo los mejores
puedan subsistir en mercados contraidos y de alta competencia. El poder ha pasado de la
oferta a la demanda convirtiendo al cliente, cada vez més exigente, en la razon de ser de
cualquier negocio.

Las empresas y organizaciones han tomado conciencia de esto y han reaccionado
ante la importancia que representa el poseer una certificacion para asi ofrecer calidad en
cada uno de los proyectos que realicen. Es imprescindible para VINCCLER, C.A. crear
ventajas competitivas con respecto a sus competidores, para mantenerse posicionada en
el mercado con el fin de obtener beneficios, reconocimiento y prestigio, tanto a nivel
nacional como internacional y por lo tanto ha internalizado la importancia de tener un
Sistema de Gestion de la Calidad certificado; para su proceso clave de ejecucién de
obras de construccién en los proyectos en los que participa. Aunque la empresa cuenta
con un Sistema de Gestion de Calidad en grado avanzado de desarrollo ain no ha
logrado su completa implementacion para su certificacion. Esto justifica la importancia

de la realizacién del Trabajo Especial de Grado que se propone.
1.4. Objetivos de Estudio

1.4.1 Objetivo General

Disefiar un plan para la implementacién de un sistema de gestion de la calidad,
basado en la Norma ISO 9001:2008 para una empresa especializada en construccién de

obras civiles pesadas.

1.4.2 Objetivos Especificos

o Caracterizar los Procesos de la Organizacion.
e Establecer el alcance de un Sistema de Gestion de la Calidad para la empresa, que

cumpla los requisitos de la Norma ISO 9001:2008.
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e Analizar el Grado de Adecuacion de la Organizacion a los requisitos de la Norma |
SO 9001:2008.

e Determinar las Acciones necesarias para adecuar los procesos de la empresa a los r
equisitos de la Norma ISO 9001:2008.

e Desarrollar los controles necesarios para la implementacion del Sistema de Gestio
n de la Calidad propuestos.

e Analizar la factibilidad técnica de implementar el Sistema de Gestion de la Calidad

Propuesto.

1.5. Alcance

En cuanto al &mbito geografico el estudio se va a realizar en la empresa VINCCLER,
C.A. en la Sede Administrativa que se encuentra ubicada en Caracas en la Av. La Salle,
Edif. Fiorella Colina de Los Caobos.

El estudio contempla s6lo la formulacion de un plan para la implementacion y
certificacion de un sistema de gestion de la calidad, en una empresa especializada en
construccién de obras civiles pesada, basado en los lineamientos de la norma ISO
9001:2008.

El plan a disefiar, serd la guia y herramienta para que la empresa implemente su
Sistema de Gestion de la Calidad bajo la Norma 1SO 9001:2008 y lo certifique.
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CAPITULO 11.-MARCO TEORICO REFERENCIAL
En el presente capitulo se describen y detallan las bases tedricas que fundamentan el
estudio, 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.

2.1. Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes de la investigacion es la presentacion de la informacion maés
relevante y directamente relacionada con nuestro tema de investigacion y que podemos
considerar aportes en referencia a éste. Son todas aquellas investigaciones que han
hecho sobre el tema y que sirven para juzgar, alcanzar e interpretar los datos e
informacion obtenida en la investigacion. En tal sentido Tamayo y Tamayo, (1.995)
sefiala ““... En los antecedentes se trata de hacer una sintesis conceptual de las
investigaciones o trabajos realizados sobre el problema formulado, con el fin de
determinar el enfoque metodoldgico de la misma investigacion...”. (p.73).

Algunas de las investigaciones relacionadas con el presente estudio se tienen a
continuacion las siguientes:

Vengoechea, Sandra (2003). “Plan para la implementacion de un Sistema de Gestion
por Procesos en el Area de Produccion de una Empresa Editora de Prensa y Revistas™.
Trabajo Especial de Grado para optar por el titulo de Ingeniero Industrial, en la
Universidad Catolica Andrés Bello. Este trabajo se orient6 al desarrollo de crear un plan
para la implementacion de un Sistema de Gestién por procesos, en el area de
Produccion, de la empresa Operadora La Urbina C.A. El Trabajo Especial de Grado se
parte de los requisitos teodricos para la fecha de la Norma 1SO 9001:2000, para lograr la
certificacion de la empresa, creando ventajas competitivas con respecto a sus
competidores, para mantenerse posicionada en el mercado con el fin de obtener
beneficios, reconocimiento y prestigio, tanto a nivel nacional como internacional. Este
trabajo se presentd bajo la modalidad de proyecto factible, basado en una investigacion
de campo de tipo descriptivo, donde hubo una disposicion de parte de la
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GerenciaGeneral de la empresa Operadora la Urbina, para la evaluacion y posterior
gjecucion de la propuesta. Se pudo determinar la inexistencia de registros para
normalizar las actividades y unificar criterios de los distintos procesos. En el mismo se
recomendd incentivar el trabajo en equipo para desarrollar planes de mejora, al igual
que talleres informativos sobre la Norma ISO 9000 donde se puedan involucrar las
partes interesadas.

El aporte de este estudio a la presente investigacion es que toca el aspecto
relacionado a la adopcién de las normas de calidad, lo que le permitira a la empresa
obtener mayores beneficios, en los cuales se pueden mencionar: reduccion de
desperdicios en el proceso, incremento de la productividad, menos trabajos innecesarios
y tiempos extras, mejor comunicacion, mejora del trabajo en equipo, capacitacion
personal, reduccion de costos, lo que hace mejorar la imagen de la organizacién y su
desarrollo.

Hernandez Santana, Maria Andreina (2001). “Evaluacion y Desarrollo de un Sistema
de Mejoramiento de la Calidad en los Procesos de Adiestramiento de un Centro de
Desarrollo Gerencial de acuerdo a los Criterios de la Norma ISO-9000”. Trabajo
Especial de Grado para optar por el titulo de Ingeniero Industrial en la Universidad
Catblica Andrés Bello. Este trabajo se orientd al desarrollo de un sistema de
mejoramiento de calidad, que permita la medicion de la calidad en el servicio prestado
por el Departamento de Desarrollo Gerencial del Centro Internacional de Educacién y
Desarrollo de Petréleos de Venezuela S.A., con base en los principios genéricos de la
administracion de la calidad que se describen en la Norma ISO 9000. Se disefid un
sistema de mejoramiento de calidad para lograr analizar el comportamiento de la
Gerencia de Desarrollo Gerencial, de una manera integral, para que apoye la gestién de
la organizacion, para el desarrollo de un sistema de medicién que oriente a la toma de

decisiones para el alcance de los objetivos.

El aporte que hace esta investigacion al presente estudio es que existe la necesidad de
adoptar las filosofias que la Norma ISO 9000 ofrece. Tanto el cliente como el
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proveedor, se ven beneficiados por la serie de las normas 1ISO 9000, ya que el desarrollo
del sistema de calidad se convierte en una forma de alcanzar y mantener la excelencia

de los bienes y servicios prestados.

2.2. Bases Teoricas
Durante el desarrollo de la investigacion es necesario hacer una revision de los
conceptos y/o teorias de los diversos autores, planteamientos, para lograr ampliar los

conocimientos del investigador y que servirdn de sustento a la investigacion.

2.2.1. Modelo de la Gestion

En el mundo actual, existe una gran competencia en el mercado global y todo tipo de
empresas compiten en él. EI Mercado venezolano no esta aislado de este hecho en todos
los aspectos, incluyendo el &mbito de la ejecucidon de proyectos de construccion de
obras civiles, el cual actualmente estd en apogeo por diversos factores que han
fomentado el desarrollo y ejecucion de estos a nivel nacional. Sin embargo la
competencia en el medio es muy severa debido a las grandes inversiones de capital
humano y financiero que se requiere por parte de una empresa, ademas de las
caracteristicas organizativas, estructurales y estratégicas que debe poseer para poder
estar a la par en el mercado. Este fendmeno se debe a que si un proyecto se ejecuta
“inteligentemente”, se llegard al cumplimiento optimo y oportuno de los objetivos que
la empresa designo para él.

El mayor problema que se encuentran las empresas venezolanas para poder ejecutar
los proyectos, obteniendo resultados 6ptimos y cumpliendo sus objetivos establecidos
para estos, es la gestion enfocada a la ejecucion del proyecto. Para poder alcanzar esos
resultados 6éptimos, la empresa requiere gestionar sus actividades y recursos, lo que
debe haber derivado de herramientas y metodologias que configuraran la gestion
deseada a obtener, proporcionando un sistema. Mediante dicho sistema de gestion la
empresa podra establecer sus actividades, recursos, responsabilidades y procesos
orientandose a la obtencion de los resultados de manera eficiente y eficaz, es decir, de
cumplir los objetivos deseados para la ejecucion del proyecto.

Trabajo Especial de Grado 11
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De forma sencilla un sistema de gestion se describe perfectamente en la Figura 2.

(z,cOmo?)

Sistema de

. RESULTADOS
Gestion

| oBJETIVOS

(qué se quiere) (qué se logra)

Responsabilidades (guién)
Recursos (con qué)
Metodologias (co mo)
Programas (cudndo)

L
L

Figura 2Modelo Esquematico de un Sistema de Gestion.
Fuente:J. Beltran Sanz, M. Carmona Calvo y R. Carrasco Pérez (2001). “Guia para una Gestion Basada
en Procesos”.

Con el objetivo de que las empresas tengan una serie de alineamientos y normas a
seguir a la hora de estructurar un Sistema de Gestion de la Calidad existen diversas
organizaciones que dado pautas referenciales no limitativas para guiar el desarrollo este
tipo de iniciativas. Una de las méas importantes referencias normativas que se han
adoptado internacionalmente por las empresas de todo tipo, para establecer,
documentar, y mantener los Sistemas de Gestion de la Calidad, es la publicada por la
ISO (en espafiol, Organizacion Internacional de la Normalizacion) en su familia de las
Normas ISO 9000 la cual establece las directrices generales al poseer un Sistema de
Gestion de la Calidad.

Segun la ISO 9001:2008 se define lo que es un sistema de gestion de la siguiente
forma; “Sistema de Gestion para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la
calidad”.

Para lograr cumplir con los resultados optimos que exige el cliente, entonces se
debe orientar el sistema de gestidn hacia la calidad del producto o servicio suministrado,
es decir, se debe orientar a la empresa hacia un Sistema de Gestién de la Calidad de

manera que se pueda probar la satisfaccion del cliente cumpliendo los requisitos que
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requiera el mismo y, buscando siempre la mejora continua y eficacia en los resultados

tal como lo establece las directrices de las Normas 1SO.

2.2.2. Los Principios de Gestion de Calidad
Las Normas ISO 9001:2008 esta basada en ocho principios de Gestion de la Calidad.
Estos principios son fundamentales para liderar y operar una organizacion que aspira a
mejorar continuamente su desempefio en el largo plazo, enfocandose en sus clientes y
atendiendo las necesidades de todas las partes interesadas.
A continuacién se describen los 8 Principios de Gestion de la Calidad, para un

optimo funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad.

1. Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto
deben comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y

esforzarse en exceder sus expectativas.

2. Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda

llegar a involucrarse en el logro de los objetivos de la organizacion.

3. Participacion del Personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de la
organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el

beneficio de la organizacion.

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

proceso.

5. Enfoque de Sistema para la Gestion: identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y la eficiencia de la

organizacion en el logro de sus objetivos.
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6. Mejora Continua: La mejora continua del desempefio global de la

organizacion, debe ser un objetivo permanente de esta.

7. Enfoque Basado en Hechos para la Toma de Decisiones: Las decisiones

eficaces se basan en el anlisis de los datos y en la informacion preventiva.

8. Relaciones Mutuamente Beneficiosas con el Proveedor: Una organizacion y
sus proveedores son interdependientes y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta

la capacidad de ambos para crear valor.

2.2.3. Enfoque Basado en Procesos

Segun el Diccionario Enciclopédico Océano Uno (1991) un proceso; “es un conjunto
de actividades o eventos coordinados u organizados que se realizan o suceden
alternativa o simultaneamente bajo ciertas circunstancias en un determinado lapso de
tiempo” (p.843).

Segiin la ISO 9000:20005 “Sistemas de Gestion de la Calidad — Fundamentos y
Vocabularios”; “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las
cuales transforman elementos de entradas en resultados”.

A manera de complemento, la Norma ISO 9001:2008 “Sistemas de Gestion de la
Calidad — Requisitos”, expande este concepto de la siguiente manera; “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
utilizan recursos y que se gestionan con el fin de que los elementos de entradas se

transformen en resultados, se pueden considerar como un proceso”. (ISO 9001:2008).

En la Figura 3 en forma sencilla se evidencia un modelo esquematico de un proceso.
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Entradas Salidas

Figura 3Modelo Esquematico de un Proceso.
Fuente:J. Beltran Sanz, M. Carmona Calvo y R. Carrasco Pérez (2001). “Guia para una Gestion Basada
en Procesos”.

La conformacién del concepto proceso permite a la empresa identificar las
actividades mediante las cuales se llega al resultado o salida, como se vinculan, cuéles
son los recursos 0 entradas necesarias para la ejecucién, y permite la asignacion de
responsables a cada una de las actividades para poder hacer un seguimiento oportuno de
las mismas.

A través de esta estructuracion se puede medir la eficacia, eficiencia y capacidad de
los procesos, y medir los resultados de manera que se pueda ejercer control sobre los
procesos propios de la empresa ya que se conoce a fondo cada uno, y ademas el andlisis
de este control permite la mejora continua sobre el proceso, lo cual se traslada en una
mejora, sobre las entradas y salidas.

La Norma ISO 9001:2008, da lineamientos sobre la identificacion e interaccion de
los procesos, asi como su aplicacion, monitoreo y mejora dentro de la empresa para
producir el resultado deseado como el “enfoque basado en proceso”. De la misma
manera hace énfasis en que cuando se adopta este enfoque, se debe dar importancia a:

e Comprension y cumplimiento de requisitos.
e Considerar los procesos en términos que aporten valor.
e Obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso.

e Mejora continua de los procesos con base a mediciones objetivas.
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La norma también recoge en un diagrama vinculando los elementos anteriores que se

trataron y permite una mirada a como estos se relacionan con los requisitos que esta

plantea posteriormente.

A continuacion se representa en la Figura 4 un modelo de sistema de gestion de la

calidad basado en procesos, fundamentado en la Norma ISO 9001:2008.

Mejora continua del sistema de
gestién de |a calidad

[ -

b o i a0 v o i A s Responsabidad
de I3 dreccion Pares
Interesadas
Partes
interesadas
""""" "
'
Gestion de los Medcn andiss 2 ot
[ rECUrsos ] y mejora B ) Ir*: :-a‘kﬁf-)-ocfs
; ........ H
: Enteds Saldas
' Roquisitos. ———rrooss Redraoce Producto |5
' '
L
o o -

Figura 4 Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad Basado en Procesos.
Fuente: ISO 9001:2008 (2008) “Sistemas de Gestion de la Calidad Requisitos”

Para lograr que la organizacion obtenga este enfoque basado en procesos, tomando
en cuenta lo definido anteriormente, la Norma ISO 9001:2008 establece como debe
documentar, implementar y mantener el Sistema de Gestion de la Calidad y su mejora
continua de la siguiente manera:

e Determinar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad y
su aplicacion a través de la organizacion.

e Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

e Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces.

e Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesaria para

apoyar la operacion y el seguimiento de los procesos.
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e Realizar el seguimiento, la medicién cuando sea aplicable y el analisis de estos

procesos.

e Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y

la mejora continua de estos procesos.

2.2.4. Mapa de Procesos

Un mapa de procesos es la identificacion y secuencia de los procesos que
comprenden al producto o servicio que va a proveer la empresa.

Ninguna de las Normativas 1ISO coloca como requisito el desarrollo de un Mapa de
Procesos propiamente dicho, no obstante, se induce la idea de que se debe identificar los
procesos de forma ordenada y estructurada de tal forma que tenga una presentacion
practica, representativa y precisa para que ni existan confusiones en la interaccién de
estos.

La identificacion y seleccion de los procesos que formaran parte del Mapa de
Procesos requieren de varios tipos de herramientas como la “lluvia de ideas” para poder
plasmas de la mejor manera posible la vista global que se desea trasmitir. A
continuacion en la Figura 5 se hace referencia a los principales factores para la

identificacion y seleccion de los procesos.

* |[nfluencia en la satisfaccion del diente.

* | os efectos en la calidad del producto/servicio.

* Influencia en Factores Clave de Exito (FCE).

* Influencia en la misién y estrategia.

* Cumnplimiento de requisitos legales o reglamentarios.
* oS rissgos econdmicos y de insatsfaccidn.

+ Ltilizacién intensiva de recursos.

Figura 5Factores para la Identificacion y seleccion de los procesos para el Mapa de Procesos.
Fuente: J. Beltran Sanz, M. Carmona Calvo y R. Carrasco Pérez (2001). “Guia para una
Gestion Basada en Procesos”.
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Una vez identificados y seleccionados los procesos contenidos en el Mapa de

Procesos se debe definir una estructura organizativa, agrupando por afiliacion los tipos
de procesos que se llevan a cabo para asi facilitar la interrelacion e interpretacion del
mapa como un conjunto. A continuacion se muestra en la Figura 6, la estructuracion de

un Mapa de Procesos.

PROCESOS GESTION DE RECURSOS

w w
- =
pd pd
wi w
- =
(%) (&)

PROCESOS DE REALIZACION DEL PRODUCTO

PROCESOS DE MEDICION, ANALISIS

Figura 6Modelo de Agrupacién de Procesos.
Fuente: J. Beltran Sanz, M. Carmona Calvo y R. Carrasco Pérez (2001). “Guia para una
Gestion Basada en Procesos”.

Para entender la gestion por procesos se debe considerar como un sistema cuyos

elementos principales son:

e Los procesos clave.
e La coordinacién y control de su funcionamiento.

e La gestion de su mejora.

La finalidad de la gestion por procesos es hacer compatible la mejora de la
satisfaccion del cliente con mejores resultados empresariales. Es por ello que es
fundamental identificar y definir todos los procesos tantos claves como de apoyo que
conforma la cadena de valor de la organizacion.

La estructuracion propuesta en la Figura 6hace referencia a:
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Procesos de Planificacion: son aquellos que hacen referencia a las
responsabilidades de la direccion y se encuentran relacionados con el capitulo 5 de la
Norma ISO 9001:2008.

Procesos de Gestion de Recursos: son aquellos que permiten determinar,
proporcionar y mantener los recursos y se encuentran relacionados con el capitulo 6 de
la Norma ISO 9001:2008.

Procesos de Realizacion del Producto: son aquellos vinculados con la produccion
del producto o prestacion del servicio y se encuentran relacionados con el capitulo 7 de
la Norma ISO 9001:2008.

Procesos de Medicion, Andlisis y Mejora: son aquellos que permiten el
seguimiento, medicion, analisis y acciones correctivas y preventivas para la mejora y se
encuentra relacionados con el capitulo 8 de la Norma 1SO 9001:2008.

Se debe tener en cuenta que dentro de estas agrupaciones p afiliaciones de procesos
se encuentran el despliegue de como estd compuesto el Mapa de Procesos. Este
despliegue de procesos se debe hacer acorde al nivel de detalle que se requiera por la
empresa, ya que se podra revertir en un abanico los procesos principales desdoblandose
tanto como se desee. Es importante resaltar que no se debe desdoblar en exceso el Mapa
de Procesos porgue suele crear demasiada informacion que empobrece la comprensién

del lector y puede prestarse a confusiones.

_ "

L.
- =

. —

Figura 7Despliegue de Procesos.
Fuente: J. Beltran Sanz, M. Carmona Calvo y R. Carrasco Pérez (2001). “Guia para una
Gestion Basada en Procesos”.
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2.2.5. Diagramas y Fichas de Procesos

Los diagramas y fichas de procesos son una herramienta que se utiliza para la
descripcion de un proceso, de forma que se presente toda la informacion requerida para
asegurar la eficacia y el control de las actividades que lo comprenden.

“Una ficha de proceso se puede considerar como un soporte de informacion que

pretende recabar todas aquellas caracteristicas relevantes para el control de las

actividades definidas en el diagrama, asi como para la gestion del proceso”

(Beltran, 2001, p.31).

Diagrama de Procesos

Los diagramas de procesos describen actividades que se deben realizar para la
obtencion de un resultado. La relevancia de presentar los procesos en forma de
diagrama de flujo radica en que se muestra la interaccion y organizacién entre
actividades, asignandole de esta manera un responsable a cada una, en la secuencia que

se establezca.

“La relacion quién-qué, es la que permite identificar claramente la secuencia y como
consecuencia” (Beltran, 2001). “La cadena de valor” presente en el proceso, es decir, el
orden légico de las actividades criticas. De la misma manera permite la identificacion
de los responsables de cada una de las actividades, asi mismo se puede establecer los
mecanismos mediante los cuales se generan los registros de la interacciéon entre

responsable y actividad.

Es importante resaltar que el nivel de detalle que se presente en el desarrollo del
diagrama afectara la facilidad de comprension del mismo, pero a su vez se debe cuidar
de no simplificar en exceso la descripcion de las actividades, ya que se puede

desembocar en la perdida de informacion esencial del proceso.
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Para que un diagrama de procesos se pueda simplificar, es necesario definir una

simbologia que represente actividades, conectores, registros, documentos, entre otros.

Los simbolos presentes en los diagramas se presentan a continuacion en la Figura 8.

denotar una accion o un lugar; ademas. se usa para indicar
una unidad administrativa o persona que recibe o
proporciona informacién

Actividad: Describe las funciones que desempefian las
personas involucradas en el procedimiento.

Documento: Representa cualquier documento que entre. se
utilice. se genere o salga del procedimiento

Decision o Alternativa: Indica un punto dentro del flujo en
donde se debe tomar una decision entre dos o mas.
opciones

Almacenar Datos: Indica la accion del almacenamiento de
datos en una Tabla o Archivo de Datos.

Base de Datos: Indica la existencia de un conjunto de
Tablas con Datos almacenados previamente.

Conector de Pagina: Representa una conexion o enlace
con otra hoja diferente, en la que continia el diagrama de
flujo

Conector: representa una conexion o enlace de una parte
del diagrama de flujo con otra parte del mismo.

ol @[O0

Figura 8 Representacion Simbolica Basica para un Diagrama de Procesos.
Fuente: Investigadoras (2014)

Aunque la mayor parte de la informacion se pueda mostrar en las interconexiones
que se presentan en el diagrama de procesos con la simbologia de la, es necesario
establecer un pie de pagina con la informacion adicional, que permita ver rapidamente:
fuente de donde surgen las distintas actividades, destino, resultados que produce, para
que de esta manera asegurar total entendimiento del proceso al lector y si se desea

profundizar un poco mas se recurre a la ficha del proceso.

2.2.5.1. Ficha de Procesos
Las fichas de procesos describen las caracteristicas propias de cada proceso. Estas

deben servir de soporte de informacion para los diagramas de procesos, recogiendo
informacién ya existente y aportando elementos adicionales que de otra manera son

dificiles de plasmar.
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La informacion que recoja la ficha de proceso dependera de cada empresa y seré un
reflejo de las necesidades que estdn presentes. Sin embargo se debe presentar un
minimo de informacién que sea de relevancia para el proceso y a través de esta se

definiran los diversos aspectos importantes del proceso.

2.2.6. Seguimiento y Medicidn de Procesos.

Todo proceso tiene una salida o resultado que debe ser medible y éste se debe poder
someter a un seguimiento. Por lo tanto para poder obtener resultados 6ptimos se debe
contar con el monitoreo y control sobre las actividades y resultados del proceso. Para
poder realizar las mediciones se definiran los siguientes términos claves: eficacia,
eficiencia y capacidad.

e Eficacia: Segun Norma ISO 9000:2005 se define como: “Extension en la que
se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados”.
e Eficiencia: Segin Norma ISO 9000:2005 se define como: “relacion entre el
resultado alcanzado y los recursos utilizados”.

e Capacidad: Segun Norma ISO 9000:2005 se define como: “Aptitud de una
organizacion, sistema o proceso para realizar un producto que cumple con los
requisitos para ese producto.”

El seguimiento y monitoreo de las actividades requiere especial atencion ya que el
resultado de estos seran los que nos permitirdn el andlisis que se requiera
posteriormente. Para este fin se establece que el seguimiento de las mediciones se hara a
través de indicadores. “Un indicador es un instrumento que permite recoger de manera
adecuada y representativa la informacién relevante respecto a la ejecucién y los
resultados de uno o varios procesos de forma que se pueda determinar la capacidad y

eficacia de los mismos, asi como la eficiencia”. (Beltran, 2001, p.36).

2.2.7. Cadena de Valor
Segun Burgos, F. (1995) la cadena de valor:

Es empleada para investigar las actividades que agregan y que no agregan valor a una
tarea, con la finalidad de tratar de eliminar o reducir al minimo aquellas que no agregan
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valor y mejorar aquellas que lo agregan: buscando la eliminacion de toda forma de
desperdicio. (p.53).

Porter, M. (1991) se refiri6 a los procesos como “Cadena de Valor”, definiendo dos
tipos de actividades que las organizaciones llevan a cabo:
1. Actividades Primarias: Son aquellas a través de las cuales la organizacion
“agrega valor” a sus insumos para sus clientes.
2. Actividades de Apoyo: Son aquellas requeridas para apoyar las actividades
primarias que “agregan valor” tanto en el presente como en futuro.
Al entregar productos al cliente, es vital que la “Cadena de Valor” de actividades
primarias tenga fuerte eslabones que faciliten un flujo continuo de material y de
informacion entre cada uno de ellos. A continuacion se representa en la Figura 9 una

cadena de procesos interrelacionados entre si.

ENTRADA AL
RO AL PROCESOB PROCES0C
PROCESO A
C—>> | rroceson C—>>| -rrocesos — PrROCESOC | >
SALIDA DEL SALIDA DEL SALIDA DEL
PROCESO A PROCESO B PROCESO C

Figura 9 Cadena de Procesos Interrelacionados
Disefio: Investigadoras (2014)

2.2.8. Documentos y Registros de un Sistema de Gestion de la Calidad
De acuerdo con la ISO 9001:2008, la documentacién requerida de un Sistema de
Gestion de Calidad debe incluir:
e Declaraciones documentadas de una politica de calidad y de objetivos de la
calidad.
e Un manual de la calidad.

e Los procedimientos documentados y los registros requeridos por la norma.
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e Los documentos, incluidos los registros que la organizacion determina que son
necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de los

procesos.

2.2.9. Desarrollo de la Calidad

De acuerdoal Diccionario Enciclopédico Océano Uno (1991), calidad es una palabra
que se desprende del latin “qualitos”, que significa: “conjunto de cualidades de una
persona o cosa”. (p. 289). Para Juran (1990) “la palabra calidad designa el conjunto de
atributos o propiedades de un objeto que permite obtener un juicio acerca de él. En este
sentido se habla de poca, buena o excelente calidad de un objeto” (p.125).

Calidad también puede ser definida por el llamado ciclo de calidad que muestra las
posibles fases relacionadas con la calidad de un producto o servicio que tiene como
objeto la satisfaccion del cliente.

El ciclo “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” fue desarrollado inicialmente en la
década de 1920 por Walter Shewhart y fue popularizado luego por W. Edwards
Deming. Por esta razon es frecuentemente conocido como “Ciclo de Deming”.

La Norma ISO 9000:2005 Sistemas de Gestion de Calidad — Fundamentos Teoricos
y vocabulario, explica que “calidad es el grado en el cual un conjunto de caracteristicas
inherentes cumplen requisitos”. (Clausula 3.1.1).

El concepto PHVA es algo que esta presente en todas las areas de nuestra vida
profesional y personal, y se utiliza continuamente, tanto formalmente como de manera
informal, consciente o subconscientemente, en todo lo que hacemos. Cada actividad, no
importa lo simple o compleja que sea, se enmarca en este ciclo interminable.

Segun la Norma 1SO 9001:2008 el ciclo de PHVA aplica a los procesos tal como
sigue:

¢ Planificar: establecer objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion.

e Hacer: implementar los procesos.
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e Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e
informar sobre los resultados.
e Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los
procesos.
A continuacion se representa en la Figura 10 el ciclo de PHVA la cual se encuentra
fundamentada bajo la Norma ISO 9001:2008.

Ciclo P-H-V-A

LComo mejorar (Qué, cémo y
la proxima vez? cuando hacerlo?

Acciones Establecer los
Correctivas y chjetivos y el
Preventivas método para
alcanzarlos

Evaluacién
del desempeiio Generacion de
Productos/Servicios
Comportamiento Capacitacion
y Conformidad Realizar lo planeado

Figura 10 Cadena de Procesos Interrelacionados
Disefio: Investigadoras (2014)

Las empresas deben de ser mas consistentes en este reto y comenzar proceso en el
cual participen todas las areas de la organizacion, tendiente a adoptar la calidad como
elemento principal, cumpliendo la oferta de servicio y asi garantizar la permanencia y
satisfaccidn de sus clientes, todo a través de un mejoramiento continuo de los procesos

convirtiéndolas en  Organizaciones  globalizadas de alto  desempefio.
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CAPITULO 111.-MARCO METODOLOGICO

En el campo de la investigacion, la metodologia es el area de conocimiento que
estudia los métodos generales de las disciplinas cientificas las cuales incluyen métodos,
las técnicas, las técticas, las estrategias y los procedimientos que utilizara el
investigador para lograr los objetivos de su estudio.

En el siguiente capitulo se encuentra delimitada la metodologia a ser empleada para
dar cumplimiento a los objetivos establecidos durante la realizacion del Trabajo
Especial de Grado. Asociado a esto se detallan las herramientas, instrumentos y/o
técnicas utilizadas para levantar y analizar toda la informacion necesaria, haciendo

énfasis en el tipo de investigacion y procedimiento realizado.

3.1 Tipoy disefio de investigacion

La presente investigacion se encuentra englobada como un “proyecto factible” la
cual consiste en la certificacion de los procesos de obras civiles pesadas bajo la Norma
ISO 9001:2008 en la empresa VICCLER, C.A. Segun el Manual de Trabajos de Grado
de Especializacion, Maestrias y Tesis Doctorales de la UPEL (2006), el Proyecto
Factible:

El Proyecto Factible 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 formulacion de politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos. El
Proyecto debe tener apoyo en una investigacion de tipo documental, de campo o
un disefio que incluya ambas modalidades. (p. 13)

Aunado a esto la investigacion es de tipo descriptiva ya que “tiene como objetivo la
descripcion precisa del evento de estudio” (Hurtado, 2006, p. 103). La investigacion
descriptiva se puede describir en la Figura 11que se presenta a continuacion.
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Definician de

los eventos

Evento o eventos _
Analisis y

Construccian de a describir

Conclusiones
instrumentos

Recoleccion de
datos

Figura 11 Esquema para una investigacién descriptiva
Fuente: El proyecto de investigacién. Hurtado (2006)
Disefio: Investigadoras (2014)

Haciendo referencia al “donde” de la investigaciéon en El Manual de Trabajos de
Grado de especializacion y maestria y tesis doctorales de la Universidad Pedagogica
Experimental Libertador (U.P.E.L) (2006) define como investigaciéon documental: “El
estudio de problemas con el propdsito de ampliar y profundizar el conocimiento de su
naturaleza, con apoyo, principalmente en trabajos previos, informacién y datos
divulgados por medios impresos, audiovisuales o electronicos” (p.12). La investigacion
de campo segun Arias, (2012) “es aquella que consiste en la recoleccion de todos
directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos
(datos primarios), sin manipular o controlar variables alguna, es decir, el investigador
obtiene la informacién pero no altera las condiciones existentes. De alli su carates de
investigacion no experimental” (p.31).En relacion al “cuando” del disefio, que alude a
la perspectiva de tiempo, se plantea a la investigacibn como contemporanea
transeccional dado que el proposito es obtener informacion de un evento actual el cual

es estudiado en un Gnico momento de tiempo.

3.2 Enfoque de la investigacion
En cuanto al enfoque de la investigacion, existen dos enfoques principales el

enfoque cualitativo y el enfoque cuantitativo. “El enfoque cuantitativo usa la
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recoleccion de datos para probar hipdtesis, con base en la medicion numérica y el
analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias.”
(Hernéndez, Fernandez y Baptista, 2010, p.4). Por otra parte Hernandez et al. (2010)
establecen que el enfoque cualitativo “Utiliza la recoleccion de datos sin medicién
numerica para descubrir o afinar preguntas de investigacion en el proceso de
interpretacion” (p.5).

De acuerdo a lo expuesto anteriormente se puede decir que el presente Trabajo
Especial de Grado se enmarca en ambos enfoques, cualitativo y cuantitativo a
continuacion en la Figura 12 se demuestra el proceso cualitativo y en la Figura 13 se

demuestra el proceso cuantitativo

Fase | Fase Il Fase llI
Planteamiento del Inmersion inicial
Idea
Problema en el campo
Fase IV
Fase IX
Literatura ®
Elaboracion del Existente (marco Concepcion del

reporte de de referencia) disefio dpel estudio
resultados

Fase VIII % Fase V

Interpretacion de 5 Defnmcnpr_\ t_ie la
resultados Recoleccién de muestra inicial del
datos estudio y acceso
a ésta
Fase VI

Andlisis de los
datos

Figura 12Proceso Cualitativo
Fuente: Metodologia de la investigacién. Hernandez, Fernandez & Baptista (2010)
Disefio:Investigadoras (2014)
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Fase | Fase Il Fase Il Fase IV Fase V
Revision de la . o Elaboracion de
. . Visualizacién del . .
Planteamiento del literatura y Hipotesis y
Idea alcance del s
problema desarrollo del ; definicién de
- estudio .
marco teérico variables
Fase VI
Fase X Fase IX Fase VIII Fase VI
Elaboracion del s L Definicion y Desarrollo del
Analisis de los Recoleccion de L L
reporte de los seleccion de la disefio de
datos datos . St
resultados muestra investigacion

Figura 13Proceso Cuantitativo
Fuente: Metodologia de la investigacion. Herndndez, Fernandez & Baptista (2010)
Disefio:Investigadoras (2014)

3.3 Estructura Metodoldgica
En este punto se procede a detallar los pasos a seguir correspondiente al método para

Ilevar a cabo el estudio de investigacion requerido para empresa VICCLER, C.A.

A continuacién en la se muestra la Figura 14 la metodologia a utilizar para el

desarrollo del estudio.
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Plan para la implementacion de un sistema de
gestion de la calidad, basado en la norma ISO
9001:2008 para una empresa constructora

Planteamiento del
problema

v

Delimitacion del
area de
Investigacion

;

Tipo de Estudio

Elaboracion de un plan aplicable en la
ejecucion de proyectos de construccion

Estudio Factible
Estudio Descriptivo

4
Disefio de la
Investigacion

Disefio de Campo
Disefio Documental
Disefio Traseccional contemporaneo

Técnicas de observacion

A - Adecuacion de documentos
Recoleccion de - Lista de Verificacion
datos - Observacion directa

- Entrevistas Semi estructuradas
- Revision de documentacion

Herramientas de Calidad

- Norma ISO 9001:2008

- 1SO 19011:2011 “Lineamientos de auditoria para sistemas de gestion”
- 1SO 10005:2005 “Lineamientos para planes de calidad”

v - 1SO 10013:2001 “Directrices para la documentacion de sistema de
| gestion de la calidad”

- ISO 10006:2003 “Directrices para la gestion de la calidad en
proyectos”

- Cualitativo/Cuantitativo

- Documentos del Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa

- Inventario de documentacion requerido para implementar

- Adecuacion de mapas de proceso.

s

Andlisis de datos

- Emision de documentos actualizados

4 - Disefo de charlas para difusion de documentacion
Propuesta de la - Aplicacion de listas de verificacion en Auditoria
Investigacion - Plan de acciones correctivas

- Inventario de Documentacion
- Disefio de Matriz de Riesgo.

Conclusiones y
Recomendacion

Figura 14Estructura Metodolégica
Fuente: Vengoechea (2003)
Disefio:Investigadoras (2014)
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1 Lista de Verificacion de Documentos

Es un instrumento que contiene ciertos criterios de verificacion y es el responsable de
evaluar a través de la Norma ISO 9001:2008 la existencia de documentacion la cual es
la necesaria para la certificacion de VINCCLER, C.A. como una empresa constructora
especializada en obras civiles pesadas.

3.4.2 Revision de documentacion

En este punto se procedio a revisar cada uno de los manuales y procedimientos que la
empresa posee y adecuarlas a la Norma ISO 9001:2008 para el fiel cumplimento de los
item que esta establece y asi dar lugar a la certificacion.

3.4.3 Observacion Directa

Para obtener la informacion necesaria se recolecto datos directamente de la fuente, en
campo, acompafiado de la informacién sobre ejecucion de las obras pesadas de
VINCCLER, C.A. como manuales y procedimientos de la empresa. Todos estos
elementos guiaron para el desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad para la
certificacion en obras civiles pesadas.

3.4.4 Entrevistas Semi Estructuradas.

Consiste en reuniones periddicas con coordinadores de la empresa para asi discutir
los procesos medulares y de apoyo que son fundamentales para lograr la certificacion
verificando si se encuentran adecuadas a la Norma 1SO 9001:2008.

3.4.5 Lista de Verificacion de Cumplimiento

Es un instrumento que contiene ciertos criterios de verificacion para evaluar el
cumplimiento con los requisitos establecidos en un documento contra el cual se realizan
las auditorias internas.

3.4.6 Realizacion de Auditorias Internas

Proceso sistematico, independiente y documentado realizado para obtener evidencias
de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en

que se cumplen los criterios de auditoria. Durante la realizacion de auditorias se incluye
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la observacion de procesos Yy la realizacion de entrevistas estructuradas utilizando las

listas de verificacion de cumplimiento.

3.5 Operacionalizacién de los Objetivos

Para tener claro la determinacion de los objetivos, es necesario conocer claramente el
concepto de operacionalizacion o mas netamente una definicion de operacional, el cual
segun Hernandez (2006) “Conjunto de procedimientos y actividades que se desarrollan
para medir una variable” (p. 111).

A continuacién veremos en la Tabla 1el desglose de los elementos que intervinieron
el desarrollo de la operacionalizacién de los objetivos los cuales fueron propuestos en el

trabajo especial de grado.
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OBJETIVOS ,
VARIABLES DIMENSION INDICADORES INSTRUMENTOS
ESPECIFICOS
Cadena de procesos Directivas Técnica: Observacion Directa
Caracterizar los medulares La Cadena de
procesos de la Normas Instrumento: Entrevistas no
S procesos S
organizacion Cadena de Procesos Reglamentos Estructuradas, Revision de
de apoyo documentos
Establecer el alcance
de un Sistema de o
gestion de la Calidad . El Alcance del Directivas Técnica: Observacion Directa
Alcance del Sistema -
para la empresa, que de Gestion de Ia Sistema de Normas
cumpla con los Calidad Gestion de la Instrumento: Entrevistas no
requisitos de la Calidad Reglamentos Estructuradas
Norma ISO
9001:2008
Técnica: Observacion Directa,
Analizar el grado de Grado de Auditorias Internas
adecuacion de la . Calidad del Servicio (Observacién y entrevistas
L Adecuacion del o
Organizacion a los actual Sistema de Grado de Personal Calificado estructuradas)
requisitos de la Gestion de la Adecuacion Equipo de
Norma ISO ordanizacion Instrumentacion Instrumento: Listas de
9001:2008 g Verificacionde cumplimiento
Determinar las El alcance del
acciones necesarias Documentacion Sistema de . Técnica: Observacion Directa
para adecuar los requerida oor la Gestion de la Tabla analitica de Instrumento: Revision de
procesos de la a P Calidad, Documentos,

empresa a los

organizacion,

requisitos de la

documentos, AMEF

Lista de verificacién de

. Acciones . .
requisitos de la recomendadas Norma, documentos, entrevistas semi
Norma ISO requisitos del estructuradas
9001:2008 cliente

El alcance del
Desarrollar los .
controles necesarios Slste_n,’la de L. L.
Gestién de la Técnica: Observacion Directa
para la . AMEF, Plan de la ; S
' ., Calidad, Instrumento: Revision de
implementacion del Controles

Sistema de Gestion

requisitos de la
Norma,

Calidad

Documentos, Entrevistas semi
Estructuradas

de la Calidad L
propuestos re_qU|5|tos del
cliente
Anélisis de la
Controles, pertinencia del Plan de Técnica: Observacion Directa
Analizar la la Calidad a los Auditorias Internas

factibilidad Técnica
de implementar el
Sistema de Gestion
de la Calidad
Propuesto

Factibilidad técnica

documentacion
requerida,
Acciones

recomendadas

objetivos de la
organizacion, Diagrama
Gantt de la
Implementacion del
Plan de la Calidad

Instrumento: Entrevistas Semi
Estructuradas, Revision de
Documentos,

Listas de Verificacion de
cumplimiento

Tabla 1 Operacionalizacion de los objetivos
Fuente: VVengoechea (2003)
Disefio:Investigadoras (2014)
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CAPITULO IV - DIAGNOSTICO QUE SUSTENTA LA PROPUESTA

En el desarrollo de toda investigacion generalmente se recogen datos y
conocimientos de fuentes primarias, que posteriormente son registrados y expresados en
un informe, como nuevos conocimientos.

Este capitulo ha sido destinado a realizar una cuidadosa interpretacion de todos los
datos obtenidos aplicando los instrumentos de recoleccion de datos. El anélisis de los
resultados del diagnostico fue realizado a través de la aplicacion de técnicas cualitativas
y cuantitativas como la realizacion de entrevistas, observaciones de campo Yy auditorias
a un grupo de personas pertenecientes a la empresa VINCCLER, C.A.

En este capitulo, ademas, se procede al desarrollo de los objetivos especificos de la

investigacion, los cuales condujeron al logro del objetivo general.

IV.2-.Objetivo Especifico N° 1
Caracterizar los Procesos de la Organizacion

Los Procesos conforman la estructura medular de toda organizacion, es por ello que
las tareas que se realizan dia tras dia en VINCCLER, C.A. estan ligadas a uno o muchos
procesos que siempre deben tener como objetivo cumplir con la misién o vision de la
organizacion. Se emplea el mapa de procesos con el fin de definir la organizacion como
un sistema de procesos interrelacionados. El tipo de agrupacion en que se encuentran
estos procesos puede y debe ser establecido por la propia organizacion, no existiendo
para ello ninguna regla especifica.

Para poder identificar los procesos se consultd la informacion tal como mision,
vision y politicas de la empresa VINCCLER, C.A., y se analiz6 para entender la razén
de ser de la organizacion, los requisitos del cliente y de otras partes interesadas
(proveedores, subcontratistas y comunidad), asi como se analizaron y determinaron
otras necesidades y expectativas, tales como las establecidas en contratos y

especificaciones técnicas de ejecucion de obras civiles. Por otra parte, a través de las
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entrevistas no estructuradas se asegurd la comprensién continua de estos requisitos,
necesidades y expectativas enmarcados en lo establecido en la Norma 1SO 9001:2008,
asi como también en otras normas de Sistemas de Gestion tales como gestion ambiental,
de seguridad y salud Laboral, responsabilidad social y otras disciplinas del sistema de
gerencia que seran aplicados dentro de la organizacién y los objetivos empresariales en
relacion al Sistema de Gestion.

Se determinaron los procesos necesarios para alcanzar los resultados empresariales
previstos. Estos procesos incluyen a la planificacion estratégica, la asignacion de
recursos, la realizacion de obras de construccion y la medicién, andlisis y mejora;
identificando todas las entradas y salidas de cada proceso asi como los proveedores,
clientes e involucrados en cada uno de ellos (quiénes pueden ser internos o externos).
Posteriormente se desarrollé una descripcion de la red de procesos y de su interaccion
la cual se encuentra representada en la Figura 15.

Esto impulsé a la empresa a poseer una mejor vision de la agrupacion de los procesos
dentro del mapa, permitiendo establecer analogias entre procesos, al tiempo que facilita
la interrelacion y la interpretacion del mapa en su conjunto. Estos mapas dieron la
oportunidad de visualizar la coordinacion entre los elementos claves de la empresa,
especificamente para la ejecucion de obras.

Considerando la agrupacién elegida por VINCCLER, C.A., el mapa de procesos
elaborado incluye de manera particular los procesos identificados y seleccionados,
planteandose la incorporacion de dichos procesos en las agrupaciones definidas.

A continuacién se muestran los procesos identificados para el Sistema de Gestion de
la Calidad de VINCCLER, C.A., detallando gréaficamente la secuencia e interaccién de
los procesos claves y de apoyo. Adicionalmente se muestra un desglose del Proceso de
ejecucion de obras, ya que este es el objeto de estudio de nuestro Trabajo Especial de
Grado.
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Estratéqgico vy de Planificacién e ieaeiEn de
Riesgos

Planificacién y Plar acion del

Gestion Sistema de Comercializac
Estrategica Revision por la Identificacién de
Direccién Requisitos legales

Control de Control de
Documentos Registros

Gestién de los Recursos

Prestacién de Servicios de Eje 6n de Obra

Procesos Relacionados con el Cliente Controllde Equipas de
Seguimiento y Medicion
Planificacién de Precalificacion
la ejecucion de la Compras y Servicios Ejecucion de la Obra
Obra Subcontratados

Ofertas / Licitaciones

Equipos, Maquinarias y

Administracion de
vehiculos

Contratos

isGleiem Gl s Auditorias Evaluacion de la AednEs
[AROGEEES y Il Mejora Continua Internas de satisfaccion del Andlisis de datos CRIEE IS il 0o
cumplimiento de g Acciones conformidad

la ejecucién obra (Cathalzs) Cliamia Preventivas

Figura 15Mapa de Procesos
Disefio: Investigadoras (2014)
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Los mapas desglosados se presentan en el Anexo A

Como se puede observar en el mapa de procesos general y en los mapas desglosados,
especificamente, en el mapa de la ejecucion de obras, se requiere de una identificacion
de la interrelacion, sub-procesos, actividades y responsables por su ejecucion para
lograr un objetivo comun. Es fundamental reflexionar acerca de qué salidas produce
cada proceso y quiénes el receptor o cliente de este, qué entradas necesita el proceso y
de dénde vienen (quien lo suministra) y cuales recursos son requeridos en el proceso y
quien los asigna. Cuando se evallan sistemas de gestion de calidad se identifica
apropiadamente el proceso, los responsables asignados, la implementacién y
mantenimiento de los procesos y por Gltimo la eficacia del proceso para lograr los
resultados requeridos.

Para la caracterizacion de los procesos de VINCCLER C.A., una vez identificados
los grandes procesos, asi como los sub-procesos que lo componen, se requeria describir
de forma exhaustiva los procesos clave, en especial los relacionados con la ejecucion de
obras, ya que es el tema central del trabajo especial de grado que nos compete. Dando
asi la oportunidad de actualizar los existentes y la elaboracion de los faltantes. Para ello,
se utiliz6 un formato de ficha normalizada para homogenizar y sistematizarla
caracterizacion de los procesos. Nos basamos en la revision de los procesos existentes
para poder establecer una Ficha de Proceso para cada uno de ellos.

Esta caracterizacién de procesos tomd en cuenta el cliente de cada proceso, las
entradas y las salidas, la interaccion reciproca con otros procesos, interfaces y sus
caracteristicas, sincronizacion y secuencia de la interaccién de los procesos, la
efectividad y la eficiencia de la secuencia. Se determiné donde y cémo la supervision y
la medicién son aplicadas, tanto para el control y la mejora de los procesos asi como
para el producto intencional del proceso; incluyendo las actividades de inspeccion,
documentacion y registro; asi como las variables de control y los indicadores de gestion
aplicados. A continuacion se presentan las fichas de procesos en la Tabla 2, Tabla 3,
Tabla 4.

Trabajo Especial de Grado 37



ANDRES BELLO

UNIVERSIDAD CATOLICA

ESCUELA DE DNGENIERLA

INDUSTRIAL

FICHA DEL PROCESO

DIAGNOSTICO

NOMBRE DEL PROCESO: Planificacion y Programacion de la Obra

REVISION: 1

CODIGO

FECHA: 14-04-2014

VMOBLJ
%

DOCUMENTO

MISION: Planificar, coordinar y definir la programacién de la obra en cuanto a rendimientos y tiempos de ejecucién

segln especificaciones del cliente.

RESPONSABLE: Gerencia del Proyecto

RESULTADOS CLAVE: Planificacién y programacién del proyecto de acuerdo a requerimientos y recursos dados por el cliente.

EMPIEZA Identificacion y determinacion de la necesidad de planificar y programar las actividades de la obra.
=
% INCL Identificacion de actividades, procesos y procedimientos. Plan de trabajo. Planificar y programacion las actividades, procesos y procedimientos a
5 ejecutar. Elaboracion de minuta semanal y reportes mensuales.
-
e
TERMINA Obra ejecutada segin planos y especificaciones del proyecto.
ENTRADAS PROVEEDORES CARACTERISTICA / OBSERVACION
Planos y especificaciones del proyecto Cliente
SALIDAS CLIENTES CARACTERISTICA / OBSERVACION

Plan de Trabajo

Gerencia de Construccion

Planificacion y programacion de la obra de
acuerdo especificaciones del cliente

Cliente

ACTIVIDADES:

SEGUIMIENTO, CONTROL Y ACTUACIONES SOBRE LAS SIGUIENTES ACTIVIDADES:

« Identificacion de procesos y recursos que se utilizaran en la obra.

+ Estimacion de tiempos y rendimientos de actividades, proceso y procedimientos a ejecutar

« Planificar y programacion la ejecucion de la obra

« Verificacion del plan de trabajo en obra.

« Elaboracion Plan de trabajo.

5 Avances fisicos de la obra.
z
8 Acciones correctivas sobre el plan de trabajo
19}
E Rendimientos de trabajo.
7]
Z Plan de trabajo
Planos y especificaciones. Plan de trabajo
% Minuta semanal
3] @
= 2 Informe de avance fisico de la obra
-
=
5 @ Reporte mensual de la obra
= o
8 E Flujo de caja programado
Q
a
VARIABLES DE CONTROL INDICADORES
Competencia del personal NOMBRE DESCRIPCION CALCULO

Disponibilidad de recursos del cliente

Tiempo de respuesta

Tiempo de respuesta oportuno a las
necesidades que presente el cliente

(Respuestas a tiempo al cliente) /
(numero de respuestas al cliente)

Disponibilidad de suministro de materiales

Tiempo de ejecucion

Ejecucién de los elementos de acuerdo al
plan de trabajo establecido para el
proyecto.

(Tiempo de ejecucion) / (Tiempo
planeado de ejecucion)

Ambiente politico del pais.

Tabla 2Ficha de Proceso de planificacion y programacion de obra.
Disefio: Investigadoras (2014)

Trabajo Especial de Grado

38




TNIVERSIDAD CAT OLICA
ANDRES BELLO

ESCUELA DE DNGENIERLA
i INDUSTRIAL

DIAGNOSTICO

FICHA DEL PROCESO

REVISION: 1 CODIGO
NOMBRE DEL PROCESO :\ de Tierra y Urt VMOBLJ DOCUMENTO
FECHA: MAYO 2014 XXX

MISION: Ejecutar los Movientos de tierra acordes con los planos y especificaciones del proyecto RESPONSABLE: Gerencia de Construccion

RESULTADOS CLAVE:E Y I de material le
= EMPIEZA Identificacién y determinacién de la necesidad de los moviemientos de tierra para la adecuacion de la parcela del proyecto
E INCLUYE Planteo topografico de la excavacién. Excavacién de terreno. Remocién de capa vegetal o tierra desechable
: TERMINA Parcela modificada topograficamente acorde con planos y especificaciones del proyecto
ENTRADAS PROVEEDORES CARACTERISTICA / OBSERVACION

Mano de Obra
Retroexcavadora
Minishovel
Camiones de carga

Subcontratista - Excavaciones
Subcontratista - Excavaciones

Subcontratista - Excavaciones
Subcontratista - Excavaciones
1 iotn - Fxcavaciones
Subcontratista - Excavaciones
ubcontratista - Excavacione
Subcontratista - Excavaciones
Cliente

Equipamiento topografico

Topografo

Equipo de proteccion personal requerido

Planos y especificaciones
SALIDAS

CLIENTES CARACTERISTICA / OBSERVACION

Parcela modificada topograficamente acorde

i ) Gerencia de Construccion
con planos y especificaciones del proyecto

ACTIVIDADES:
SEGUIMIENTO, CONTROL Y ACTUACIONES SOBRE LAS SIGUIENTES ACTIVIDADE!
= Trazado topografico de las zonas donde deberd llevar a cabo el movimiento de tierra

* Movimiento de tierra generales

* Remocion de capa vegetal

« Remocion de tierra desechable

Programa de movimiento de tierras Zonas de dep6sito provisional de material
Capa vegetal removida removida
- Planteo topogrifico adecuadamente segin planos y
g especifi del proyecto
=1 Nivelacién de terreno Ensayos granulométricos
o
E Ensayos de densidad méaxima (Proctor o Superficie final lisa, libre de terrones, piedras
2 Proctor modificado) u otras irregularidades.
Analisis Hidrométrico
Explanacién de Material en la obra segun
planos y especificaciones del proyecto
Planos y Especificaciones Diario de la obra Informes Ide la UCAB y Lateica "Informe de ensayo de
concreto’
Estudio de suelos Control de viajes Informe de conformidad (Inspeccion de la obra)
z
=} Estudios de impacto ambiental - Control de viajes Dpto de Adm. |Informe de Liberacién (Inspeccién de la obra)
= <]
= E .
g Eatudios de impacto vial g Informe de granulometria del
[T} suelo
3] 2
8 Informe de densidad del suelo
Informe de ensayo hidrométrico
Co métricos de 1 &
de capa vegetal y tierra desechable
VARIABLES DE CONTROL INDICADORES
Condiciones climaticas NOMBRE DESCRIPCION CALCULO

Cumplimiento con la
conformidad de las
especificaciones técnicasy

Cumplimiento de la conformidad
del elemento

(Nro de elementos conformes)/(Nro de

indice de esponjamiento de la tierra .
elementos ejecutados)

C de los requer C
del cliente

con los requisitos

p (Nro de elementos conformes)/(Nro de
exigidos por el cliente

Ubicacion del proyecto
proy elementos ejecutados)

No conformidades resueltas

Nivel Fredtico

No conformidades resueltas

oportunamente y de acuerdo a
1so procedimientos de
VINCCLER, C.A.

(Nro de no conformidades resueltas)/(Nro de
no conformidades totales)

Tiempo de ejecucion

Ejecucién de los elementos de
acuerdo al plan de trabajo
establecido para el proyecto

(tiempo de ejecucién)/(tiempo planeado de
ejecucion)

Tabla 3Ficha de Movimiento de tierra y urbanismo.
Disefio: Investigadoras (2014)

Trabajo Especial de Grado

39



TNIVERSIDAD CAT OLICA
ANDRES BELLO

ESCUELA DE DNGENIERLA
INDUSTRIAL

FICHA DEL PROCESO

DIAGNOSTICO

NOMBRE DEL PROCESO :Ejecucién de Obras Civiles de Vaciado de Concreto

REVISION: 1 CODIGO:
VMOELJ | DOCUMENTO
FECHA: MAYO 2014 XXX

MISTION: Ejecucién de vaciado de concreto de los elementos de la infraestructura y superestructura de la obra

acordes con planos y especificaciones del proyecto

RESPONSABLE: Gerencia de Construccion

RESULTADOS CLAVE: Columnas, losas. pilotes, cabezales, vigas y escaleras con la resistencia requerida por el proyecto

8 EMPIEZA Identificacién y determinacion de la necesidad de vaciado de elementos de concreto
z
5 INCLUYE ‘Vaciado de pilotes, columnas, losas, cabezales, vigas y escaleras. Verificacion de la resistencia de los elementos.
=]
= TERMINA Entrega de elementos estructurales acabados de concreto armado con la resistencia requerida por el proyecto
ENTRADAS PROVEEDORES CARACTERISTICA / OBSERVACION
| Subcontratista
Camiones de concreto Premezclado Cliente Certificado
Concreto nr io Cliente eotin disefio de Mezcla
Camion Bomba Client
Tobo de Vaciado Subcontrafista
Vibrador ubcontratista
Eauino de Proteccién Personal Reauerido VINCCLER. CA
Planos y Especificaciones Cliente
Informes de Resistencia a compresion del Concreto Laboratorios de resistencia de materiales externo
SALIDAS CLIENTES CARACTERISTICA / OBSERVACION
Elementos Estructurales acabados de concreto armado Cliente
con la resistencia requerida por el proyecto

ACTIVIDADES:

SEGUIMIENTO, CONTROL Y ACTUACIONES SOBRE LAS SIGUIENTES ACTIVIDADES:

+ Llegada de los camiones de concreto y camion bomba en caso de ser necesario

+ Descarga del concreto segun el tipo de vaciado requerido

+ Vaciado del Concreto en el elemento

+ Vibrado, fraguado y curado del concreto

+ Acabado en "Obra Limpia" del concreto

= Verificacion de la Resistecia de los elementos

Tiempos de llegada y descarga del concreto Equipo vibratorio adecuado, vibracién Vaciado con bomba
A Ao v 4 Ao <t A
Toma de cilindro para ensayo segin el tipo de vaciodo Acabado del Concreto Vaciado de tobo
Ensayo de asentamiento (Cono de Abrams Juntos de Concreto Vaciado con tolva del camion
@
= .
% Temperatura del Concreto Previsiones para posible lluvias Vaciado con tubo trompa de elefante
g
= Flujo Constante del vaciado ‘Volumen vaciado
2
4
Medid: tiv debids
En caso de corte de Flujo, aditivos necesarios ecidas cotrectiv debido ano
conformidades
Planos y Especificaciones Diario de la obra Informes de la UCAB y Lateica "Informe de
neava d "
Registros de recepcion de
% Plan semanal de trabajo concreto premezclado. (ticket de Informe de conformidad (Inspeccion de la obra)
5 w0 llegada)
= 2 Registro de Caracteristicas
Z E "Plp a de ensayo de concreto” Informe de Liberacién (Inspeccion de la obra)
% 8 Registro de VINCCLER. C.A.
8 = de " Contral de n
= Computos métricos de Vaciado
(VINCCLER)
m2 losas ejecutadas
VARTABLES DE CONTROL INDICADORES
Trafico General de la ciudad NOMBRE DESCRIPCION cALcuLo

Humedad de la obra

Cumplimiento de la conformidad

del elemento

Cumplimiento con la
conformidad de las
especificaciones técnicasy

(Nro de elementos conformes)/(Nro
de elementos ejecutados)

conlost

Disponibilidad de suminstro b

de los requer c
del cliente

exigidos por el cliente

(Nro de elementos conformes)/(Nro
de elementos ejecutados)

Competencia del personal

No conformidades resueltas

VINCCLER, C.A.

No conformidades resueltas
oportunamente y de acuerdo a
1so procedimientos de

(Nro de no conformidades
resueltas)/(Nro de no conformidades
totales)

Tiempo de ejecucion

Ejecucién de los elementos de
acuerdo al plan de trabajo
establecido para el proyecto

(tiempo de ejecucién)/(tiempo
planeado de ejecucién)

Tabla 4Ficha de proceso de ejecucion de obras civiles de vaciado de concreto.
Disefio: Investigadoras (2014)
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IV.2-.Objetivo Especifico N° 2

Establecer el alcance de un Sistema de Gestion de la Calidad para la empresa,

gue cumpla los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.

El alcance del Sistema de Gestién de la Calidad a ser disefiado tendrd como limite
presentar los procesos, procedimientos, recursos, controles, planificacion y seguimiento
orientado a los proyectos de ejecucion de obras de construccién; entendiéndose por
proyecto un proceso unico consistente en un conjunto de actividades coordinadas y
controladas con fecha de inicio y de finalizacién, llevadas a cabo para lograr culminar la
obra constructiva conforme con requisitos especificos, incluyendo limitaciones de

tiempo, costo y recursos.
IV.3.-Objetivo Especifico N° 3

Analizar el Grado de Adecuacién de la Organizacion a los requisitos de la Norma |
SO 9001:2008.

Para determinar el cumplimiento con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 se
procedié a la realizacion de los siguientes instrumentos y utilizacion de técnicas:
elaboracion de listas de verificacion de cumplimiento de requisitos y realizacion de
auditorias internas, estas ultimas incluyen la observacion de procesos y la realizacion de
entrevistas estructuradas.

Las listas de verificacion de cumplimiento son herramientas utilizadas para facilitar
la determinacion de los requisitos que deben ser verificados y de los cuales se debe
obtener evidencia en el transcurso de una auditoria para determinar si un proceso u
organizacion cumple con los requisitos establecidos. Estas fueron elaboradas para

obtener el maximo de la informacidn durante la realizacién de las entrevistas al personal
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y permitieron realizar las auditorias de una forma estructurada y ordenada, utilizando
buenas técnicas de interrogacion y registro de resultados.

En el Anexo B se muestra la lista de verificacion elaborada para el alcance del
proceso de ejecucion de obras de construccion.

En relacion a las auditorias internas, utilizando la lista descrita anteriormente, se
procedié a visitar una obra para el levantamiento de la informacion y determinar el
grado de cumplimiento.

Aprovechando que la empresa actualmente esta ejecutando una obra en las cercanias
de la ciudad de Caracas se procedié a visitar dicha obra y aplicar el instrumento
mediante una auditoria. La Obra es: Ampliacion de la Autopista Charallave Santa Lucia
— Sector La Bonanza.

La cual se encuentra representada por una leyenda en la Tabla 5 y en la Tabla 6 se
pueden apreciar los resultados de misma una vez obtenido dichos resultados se procedio

a graficar los mismos y la cual se puede apreciar en el Gréfico 1.

A= SI
B=NO
C= N/A

LEYENDA E=TOTAL-C

TOTAL PUNTOS
OBTENIDOS= A/E
x 100

Tabla 5Leyenda de resultados de Auditoria en la Obra Ampliacion de la Autopista Charallave
Santa Lucia — Sector La Bonanza
Disefio: Investigadoras (2014)
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N Clausul REQUISITOS SI NO NA TOTAL TOTAL PUNTOS
A Q OBTENIDOS
i Requisitos Generales 1 6 ) 53
(SGC)
421 Generalidades 1 3 4 25
4 421 Manual de la Calidad 1 2 3 B3
423 Control de los g | ) 55
Documentos
Control de Registros
424 N ] 3 b 50
(de la Calidad)
i1 CompTonﬁslf) dela ) ) 0
Direceion
52 Enfoque al Cliente 1 1 100
53 Politica de la Calidad 4 1 5 80
541 Objetivos de la Calidad 1 1 2 50
54.2 Planificacion del SGC 2 2 100
551 Responsa?ﬂjdad y 1 ] 0
3 Autoridad
552 Repregentarﬁe dela 1 ] 0
Direccion
553 Conmunicacion [nerna 1 1 100
561 Generalidades 1 2 3 B3
Informacion para fa
562 2 4 | 7 By
Revision
Resultados de la
5.6 - ] ] 100
tevision
6.1 Provision de Recursos 1 1 2 50
6.2.1 Generalidades 1 1 100
Competencia, foma de
6 6.2.2 o . 1 2 1 5 50
conciencia v formacion
6.3 Infraestructura 1 1 100
6,4 Ambients de Trabajo 1 1 100
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Planificacion de la
7,1 realizacién del 5 2 7 7 71,43
producto

Determinacion de los
7.21 requisitos relacionados 3 1 4 3 100
con la obra

Revision de los
722 requisitos relacionados 7 1 8 7 100
con el producto

Comunicacion con el

7.2.3 . 1 1 1 100
cliente
7.4.1 Proceso de compras 4 1 5 5 80
742 Informacion de las 1 1 3 5 50
Compras
Jert i6
7.43 Verificacion de los 1 1 1 100
7 productos comprados
Control de las
751 Operaciones de 5 1 1 7 6 83,33

Produecion v Servicio

Validacion de los
Procesos de la

7.5.2 4 1 1 6 5 30
Produccion y de la
Prestacion del Servicio
753 Identificacion y 5 . 3 3 66.67
- Trazabilidad :
7.5.4 Propiedad del Cliente 3 3 3 100
Preservacion de la
755 3 3 3 100
obra
Control de los
Dispositivos de
7,6 . 9 1 1 11 10 90
Seguimiento y de
Medicion

8,1 Generalidades 1 1 2 1 100

82 Seguimiento y 1 1 2 2 30
8.2.1 Satisfaccion del Cliente| 2 2 2 100
8.2.2 Auditoria Interna 4 2 2 8 6 66,67

Medicién y
823 Seguimiento de los 1 1 2 2 50
Procesos
Medicion y
3 8.2.4 Seguimiento del 5 5 5 100
Producto
Control del Producto

8,3 No Conforme (de la 5 1 6 5 100

obra)

8.4 Anilisis de Datos 4 2 6 6 66,67
8.5.1 Mejora Continua 1 1 1 0
8.5.2 Accién Cotrectiva 2 1 3 3 66,67
8.53 Acciones Preventivas 2 1 3 3 66,67

116 43 11 170 159 72,96

Tabla 6Resultados de Auditoria en la Obra Ampliacion de la Autopista Charallave Santa Lucia — Sector
La Bonanza.
Disefio: Investigadoras (2014)
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Grafico 1Puntos de decisién y evaluacion de obra: Ampliacidn de la autopista Charallave Santa Lucia — Sector la Bonanza

: Tabla 6

Fuente

45
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En la Tabla 6 y Gréafico 1 se observara el puntaje obtenido por la empresa, se
presenta el % de cumplimiento estudiado en la obra, valores totales de decision y el
total de puntos obtenidos en la lista de verificacion de la obra. En los requisitos
necesarios: Requisitos Generales (SGC), Generalidades, Manual de la Calidad,
Generalidades, Informacion para la Revision y Mejora Continua se obtuvo porcentajes
menores al 50%, lo que significa que la empresa necesita fortalecer los aspectos
mencionados y analizados anteriormente para que la empresa pueda implementar
completamente su Sistema de Gestion de la Calidad aplicable a la Ejecucion de Obras y

certificarlo.

IV.4.-Objetivo Especifico N° 4
Determinar las Acciones necesarias para adecuar los procesos de la empresa a
los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.

La Gestidn de riesgos debe formar parte de la cultura organizacional. Se entiende por
riesgo: La oportunidad que suceda algo que tendra impacto en los objetivos. Quienes
gestionan el riesgo de forma eficaz y eficiente, tienen méas probabilidad de alcanzar sus
objetivos. Los principales elementos del proceso de gestion de riesgo se presentan a

continuacion en la Figura 16.

| |

4—.,| Establecer 1 contexto |<—..

]
-

1 Identificar riesgos I

1

Analizar riesgos [

L

| Ewvaluar riesgos I

I
-

4—’l Tratar riesgos |“—’

Jesinay A ealojuop

JBYNSU0 A JBalunWg)

—

Figura 16Elementos que conforman el proceso de Gestion de Riesgos
Disefio: Investigadoras (2014)
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Para identificar exitosamente los riesgos que se han de gestionar, se debe usar un
proceso sistemético bien estructurado ya que un riesgo no identificado puede ser
excluido de un analisis posterior.

El propdsito de este estudio es generar una lista de las fuentes de riesgos y de
eventos que puedan tener impacto en el logro de la certificacion. Estos eventos pueden
evitar, degradar e incluso potenciar el logro de el objetivo final.

Una vez identificado lo que pueda suceder, es necesario considerar las posibles
causas. Esto hace énfasis a las distintas maneras en que un evento pueda ocurrir.

Aplicamos la Metodologia del Analisis de Modos y Efectos de Fallas (AMEF).
Este analisis proporciona a VINCCLER, C.A. la orientacion y los pasos que se deben
seguir para identificar y evaluar las fallas potenciales, junto con el efecto que provocan
dichas fallas, de tal manera que se puedan establecer prioridades de atencion y decidir
las acciones para eliminar o reducir la posibilidad de que ocurran las fallas potenciales
que mas vulneran la confiabilidad del proceso de ejecucion de obras de VINCCLER,
C.A.

A continuacion se presentan una serie de elementos donde explica la matriz de riesgo

donde la metodologia (AMEF) es aplicada.

e Modo de falla: se identificaron los modos de fallas por cada componente,
entendiéndose por modo de falla la manera en que un proceso podria fallar en el

cumplimiento de sus funciones.

e Efecto de falla: se evidencia los efectos que produciria cada una de las fallas
identificada en el “Modo de Falla”.

> Severidad (Gravedad) del Efecto (S 0 G):

La severidad representa la gravedad de la falla en relacion al
funcionamiento del proceso. Esta se aplica Unicamente en base a los
efectos 0 consecuencias que produciria cada una de las fallas
identificadas, y se evaluara en una escala, dependiendo de lo grave que
pueda ser la falla.
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e Criterios de Evaluacion:

Evaluacion de Severidad
SEVERIDAD PONDERACION
8 alld
5a7
1a4d

Tabla 7 Evaluacién de Severidad
Disefio: Investigadoras (2014)

e Causas de falla: Se alistaron las posibles causas para cada modo potencial de
falla Entendiendo como causa de falla a la manera como podria ocurrir la falla,

es decir la raiz del porqué se dan los modos de fallas

» Ocurrencia (Frecuencia) de Falla (O u F):Es la probabilidad de que en

una causa en particular ocurra y resulte en un modo de falla. Este paso

se refiere a estimar la frecuencia con la que se espera ocurra la falla.

e Criterios de Evaluacion:

Probabilidad de Ocurrencia

OCURRENCIA DESCRIPCION/CRITERIOS PONDERACION
INCIDENTES INEVITABLES 7al10
INCIDENTES REPETITIVOS 3ab
INCIDENTES OCASIONALES la2

Tabla 8Probabilidad de Ocurrencia
Disefio: Investigadoras (2014)

e Controles Actuales: Se colocan los controles disefiados para prevenir las
posibles causas de fallas, tanto los directos como los indirectos, o bien para

detectar el modo de falla resultante.

» Deteccion (D): detecta la probabilidad de falla de los procesos actuales

con la intenciébn de que dichos procesos no produzcan efectos
desfavorables que afecten a la organizacion la cual se presenta en la

Tabla 9 a continuacion.
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e Criterios de Evaluacion:

Evaluacion de la Deteccidn

DETECCION DESCRIPCION DE CRITERIOS PONDERACION
NINGUN CONTROL DISPONIBLE QUE
PERMITA DETECTAR LA OCURRENCIA DE 8al0
LA FALLA
LOS CONTROLES ACTUALES TIENEN BAJA 427
PROBABILIDAD DE DETECTAR ESA FALLA
LOS CONTROLES ACTUALES TIENEN ALTA 1a3

PROBABILIDAD DE DETECTAR ESA FALLA

Tabla 9 Evaluacion de la Deteccion
Disefio: Investigadoras (2014)

e Numero de Prioridad de Riesgo (NPR):es el producto de la ocurrencia y

deteccion. Debe ser calculado para todas las causas de las fallas. EI NPR
muestra la causa potencial para posibles acciones preventivas, correctivas o

mejoras. Y en la Tabla 10 se presenta la prioridad asignada por el NPR.

NPR= § x 0 %X (D)

Evaluacion de la Prioridad de Riesgo
PRIORIDAD DE NPR | NIVEL DE RIESGO
500 a 100
200 a 499

1a199

Tabla 10Evaluacion de la Prioridad de Riesgo
Disefio: Investigadoras (2014)

A continuacion se presentan los resultados de la matriz de riesgo en la Tabla 11

Trabajo Especial de Grado 49



ANDRES

UNIVERSIDAD CATOLICA

EBELLO

ESCUELA DE DNGENIERTA

' r INDUSTRLAL D|AGNOST|CO
P Accion Recomendada
£ IV
Modo de Falla Efecto de Falla Causa de la Falla Controles Actuales Sistemi c ot
istemica orrectiva
cod| Proceso Detalle Detalle Detalle Detalle Detalle
Falta de Actualizacié . . - . s
. .a © A acien 0., Sin la documentacion solicitada por la Falta de controles adecuados enla . . Realizar periodicamente un
vigencia de Iz Documentacion - - " Reuniones de la Gerencia de .
= _ Norma ISO 9001:2008 no se encuentra actualizacion de la documentacion lo que - 3 evaluo de la documentacion que
. - .| solicitada por l1a Norma ISO . - - . - Calidad con las otras gerencias . N . .
1 DOCUMENTACION N . vigente no se va a lograr una auditoria ocasiona un incumplimiento en el control de .. = L. requiere actualizacion v distribuir
9001:2008 v la necesaria segin N ) . _ para solicitar la documentacion N _
. . exitosa, debido a la falta de control de la documentos exigidos en la Norma ISO . o delegar funciones en el equipo
= las caracteristicas de los . .. - necesaria - .
= del documentacion solicitada por esta 9001:2008 de trabajo
E procesos de la empresa
é Encargado de calidad
E debe hacer seguimiento
= CUMPLIMIENTO DE| No Aprobacién de Auditorias | Sin la aprobacion de auditorias internas, Falta del cumplimiente total de los requisitos| Realizar un Programa de del cumplimiente del
2 = REQUISITOS Internas que se le Realicen a la| posterior a esta no se logrard una auditoria necesarios para demostrar la efectividad del Anditorias mas estricto ¥ con Programa de Auditorias
8 EXIGIDOS Empresa VINCCLER. C.A_ externa exitosa sistema de gestion de la calidad frecuencias mas exigentes Internas establecido v
g. cumplir el Procedimiento
g de Auditorias Internas
=
= Falta de compromiso en el cumplimiento de Formacion poco efectiva de los miembros Realizar difusion de
o Definicion poco clara de los . pr 3 P .. de 1a organizacion. asi como tambien de la Entrenamiento de responsabilidades establecidas y |Establecer adicionalmente
= ) N lo establecido en el Sistema de Gestion de . o . - - ) . - . . - -
° roles v responsabilidades en Calidad o en los Procedimientos direccién v del comité de calidad, a fin de responsabilidades v reforzamiento adiestramiento relacionados con | entrenamientos paralelos
= materia de Calidad por parte de . . que dispongan de las herramientas de como afecta el trabajo de cada temas de calidad y satisfaccién al|  para cada Elemento:
3 = LIDERAZGO establecidos por la empresa. esto tiene un ) e . - N .
= los Gerentes de Proyecto y 5 ] .. . conceptuales para comprender todos los miembros de VINCCLER, C A cliente, 2 veces por afio para | Pruebas de conocimiento,
= . . efecto directo en la satisfaccion del cliente . . - . .
= Supervisores asignados a las . aspectos relevantes de como influyen sus en el sistema de gestion de mantener refrescamientos e entrenamientos ensayo v
o o v en los resultados d elas auditorias . 3 N . . N .
] obras de VINCCLER, C.A. alizad actividades para lograr la certificacion del calidad inmovaciones asociadas a cada efrof, entre otros.
TE: adas.
_g Sistema de Gestion actividad
— - - —
Realizar las charlas de difu
H] Reuniones de las gerencias de € ar a8 charias :E SO0 | Ectablecer adicionalmente
= .. . . N | N del Sistema de Calidad al N
i Fakta de Conocimientos de cada Formacién poco efectiva de los miembros cada drea v subdrea para ersonal v establecer pruebas de entrenamientos paralelos
2 f DIVULGACION Y de Tos Manual Se obtienen resultados no satisfactorios en de la organizacion. como también falta de establecer una manera de P imiento establecidas. 2 para cada Elemento:
uno de los Manuales que conocimiento estableciaas, 2
g REFRESCAMIENTO . E las auditorias realizadas conocimientos de los documentos del implementar el conocimiento de - Pruebas de conocimiento,
VINCCLER, C.A. posee . - ) . Weces por aflo para mantener B
= sistema de gestion de calidad los procedimientos en los N 3 - entrenamientos ensave y
2 refrescamientos e innovaciones
= manuales de la empresa 3 - error, entre otros.
= asociadas a cada actividad
— R
= . .
= Debilidad en la interaccion de Reuniones dela Gerencia de
& .. . - . . . . Calidad v Gerente del Proyecto -
E las actividades del Sistema de No se tiene control de las lecciones Falta de transmision de conocimientos y de N . g Revision del Scorecard
N ) ) . . .. N .. L. para plantear soluciones a la falta . Establecer un Scorecard
o . Gestion de Calidad realizadas aprendidas durante la ejecucion de las informacién para la toma de decisiones. ) . L semanalmente en las reuniones ..
5 = COMUNICACIONES . - . . N 2 | de interaccién y comunicacion de . ) de seguimiento ¥ control
durante la ejecucion de obras v | obras lo cual poedria generar que se pierda Falta de compromiso del personal con la . . entre la gerencia de la calidad v ..
s - . .. L las actividades relacionadas con de las actividades
1] debilidad en la mnteraccion entre el know how de Iz empresa organizacion . - 5 el gerente del proyecto.
2 distintas obr. = el sistema de gestion de calidad = y
stintas obras .
E. realizadas en obras
g Reuniones de la Gerencia de
Calidad y Gerente del Proyects
E Falta de Registros de cada una | Refrasos en la documentacion requerida - = ‘ . erene .m? ecto Realizar revisiones al Establecer un Scorecard
= - . . ) . . Falta de control y seguimiento de los para solicitar el mantenimiento .. . .. )
- CONTROL Y de las actividades de control y para la posterior comparacion con los . . . manetenimiento de los Dossiers | de seguimiento v control
6 I ~ . L . . registros necesarios de cada una de las adecuado de los registros 2 . .
= SEGUIMIENTO seguimiento que se realicen en | regisiros que la empresa posee para la o y = de Obra y expedientes de de los dossiers y
= N actividades que se realicen en obras generados en obras como - .
o Obras realizacion de obras . N . contrato con frecuencia mensual expedientes
E evidencia del cumplimiento de los
= procedimientos establecidos
g Tareas y Entregables claves no seran . o
7 jecut: du; bajo lo_s arametros de Calidad Realizar periodicamente talleres
5 Compromiso del Personal E]EEbl a'd J | P el A Motivacion y direccion para el compromiso Revision trimestral del de formulacién de indicadores de
7 COMPROMISO Y | Administrativo como Directivo | = 20 coic0s Por : eﬂ;prese} B p;rsoﬂ . | del personal administrative como directivo. cumplimiento de los cbjetivos de gestion para dar a conocer la
DIRECCION de cumplir cada una de los e esta entrena o sto tiene un electo para cumplir con la Politca de la Calidad calidad establecidos v de los importancia del cumplimiento de
L . directo en la gestién de los procesos v su . o4 N . .
objetivos y metas establecidas. ‘ 5 : establecida en base a 1a ISO 90012008 indicadores de gestion. los mismos como herramienta
: mejora continua debido a la falta de .
L gerencial
seguimmiento.

Tabla 11Matriz de Riesgo

Disefio: Investigadoras (2014)
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El desarrollo del AMEF fue necesario, para detectar, de manera oportuna, las
posibles causas de fallas. Permitié priorizar las acciones y focaliz6 los recursos para
minimizar los riesgos y su impacto. Identificamos como prioridad ALTA el riesgo de la
“no aprobacién de auditorias internas que se realicen a la empresa VINCCLER, C.A.”,
la cual debe ser tomada como alta prioridad por la empresa para tomar acciones sobre
esta.

La Matriz de Riesgo presentada nos facilitdé tanto la identificacion como el
entendimiento de las funciones de los Stakeholders y sus influencias para la

certificacion de la empresa.

Se debe tener claro cuales son los tipos de documentos que deben existir en una
organizacion, para asi cumplir con los requisitos de calidad y regulaciones propias de la
Norma ISO 9001-2008.

Para determinar la documentacion requerida para dar cumplimiento a los requisitos
de la Norma se procedié a la elaboracion de listas de verificacion de documentos, que
son herramientas utiles para llevar un registro minucioso de la documentacion necesaria
para que VINCCLER, C.A. logre su certificacion en obras civiles pesadas.

Con las listas de verificacion de documentos se determinaron los procesos que
debian ser documentados y cémo deben ser documentados.

La determinacion de los procesos que deben ser documentados depende de:

e El tamafio de la organizacion y su tipo de actividades,

e Lacomplejidad de sus procesos y de sus interacciones,

e Lacriticidad de los procesos, y

e Ladisponibilidad de personal competente.

e EIl propo6sito principal de la documentacién es permitir la operacion

constante y estable de los procesos.

En el sistema documentado presente en la empresa VINCCLER, C.A. existe una

jerarquia de la documentacion utilizando una relacion piramidal en donde el nivel mas
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alto es el Manual de la Calidad, en el segundo nivel los distintos Manuales de Areas o
Procesos integrados por procedimientos, instructivos y especificaciones, y que hacen
referencia a los registros y otros documentos como normas 0 documentos de origen
externo. En la Tabla 12se muestran los Manuales existentes en la organizacion
VINCCLER, C.A.

Puesto a que existe una cantidad de documentacion del Sistema de Gestion de
Calidad en VINCCLER, C.A., a través de la aplicacion de las listas de verificacion de
documentos se revisaron dichos documentos para determinar:

Si la informacion en los documentos existentes es:

e Completa (cubre todos los requisitos exigidos en la norma)

e Correcta (el contenido descrito en el documento describe exactamente el
procedimiento documentado y esté acorde a la realidad)

e Consistente (el documento es consistente en si mismo y con otros documentos
relacionados)

¢ Vigente (el documento esta actualizado)

e Cubren el alcance del sistema de gestion bajo estudio (ejecucién de obras de
construccién) y suministra suficiente informacién para la realizacion de las
auditorias.

e Dan indicaciones de la efectividad del control de documentos.

e Son conocidos por el personal.

Trabajo Especial de Grado 52



ESCUELA DE DNGENIERLA

X TNIVERSIDAD CAT OLICA
I ANDRES BELLO

! OUSTRIAL DIAGNOSTICO
Cédigo Descripcion Documentos | Documentos | Falta por | Falta por
Existentes Actualizado | Elaborar | Actualizar
por Manual s
Manual de la Calidad 1 0 - 1
VMNGC Manual de Comercializacion 5 5 1 0
VMNLC Manual de Licitaciones 6 6 - 0
VMNCT Manual de Contratos 8 8 1 0
VMNAC Manual de Gestion Administrativa de la Calidad 30 18 1 12
VMNRH Manual de Gestion de Recursos Humanos 10 0 10
VMNCO Manual del Proceso de Compras 13 13 1 0
VMTTO Manual del Proceso de Mantenimiento 25 13 2 12
VMSHA Manual de Seguridad, Higiene y Ambiente 97 70 4 27
VMEMV Manual de Control de Equipos, Maquinarias y 12 0 1 12
Vehiculos
VMNAL Manual de Almacén 8 0 0 8
VMNOC Manual de Organizacion y Descripciones de Cargo 1 1 0 0
VTLCC Manual de Inspecgién y Control de Calidad No aplica Eliminado
Terminal Lacustre
VMFEM Manual de Fabricacion de Estructuras Metélicas 12 5 0 7
Taller Central
VCCTF Manual de Control de Calidad Taller de 19 12 0 7
Fabricacion
VMNOB-GN Manual de Obra — General 24 24 0 0
VMNOB-CI Manual de Obra — Civil 46 30 3 16
VMNOB-MC Manual de Obra — Mecénica 16 0 0 16
VMNOB-PC Manual de Obra — Pilotes de Concreto No aplica Eliminado
VMNOB-MP Manual de Obra — Monopilotes No aplica Eliminado
VMNOB-EC Manual de Obra — Estructuras de Concreto No aplica Eliminado
VMNOB-EM Manual de Obra — Estructuras Metalicas No aplica Eliminado
VMNOB-OM Manual de Obra — Operaciones Marinas No aplica Eliminado
Total 333 206 12 127

Tabla 12Analisis de Documentacion existente, faltante y por actualizar en el Sistema Documentado de
Calidad de VINCCLER, C.A.
Disefio: Investigadoras (2014)
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Se observo en la Tabla 12 el Andlisis de Documentacion existente, faltante y por
actualizar en el Sistema Documentado de Calidad de VINCCLER, C.A.

Para dar cumplimiento a la actualizacién y ejecucion de dicha documentacion,
inicialmente se debera designar los actores involucrados de cada area para el desarrollo
de la documentacion o la actualizacion correspondiente, los cuales seran coordinados por
un responsable de la documentacion con la suficiente autoridad para tomar las decisiones
relativas al Sistema de Gestion de la Calidad (Gerente de Calidad).Como siguiente paso
se debera designar los actores involucrados en la revision y aprobacion de los
documentos de cada area, los cuales deben tener la autoridad, conocimiento y experiencia
en el tema que se esta documentado. Todo este proceso de documentacion debe cumplir
con el procedimiento de “Control de Documentos” existentes en VINCCLER, C.A.

Cuando es necesario documentar procesos, un numero de diversos métodos se
pueden utilizar por ejemplo las representaciones graficas, instrucciones escritas, las
listas de comprobacion, los flujogramas, los medios visuales, o los métodos

electrénicos.
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CAPITULO V- LA PROPUESTA

Plan para la Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, basado en la
Norma ISO 9001:2008 para una Empresa Especializada en Construccién de Obras
Civiles Pesadas.

V.1. Objetivo Especifico N° 5
Desarrollar los controles necesarios para la implementacion del Sistema de Gestion

de la Calidad propuestos.

Puesto que existe en la empresa VINCCLER, un procedimiento escrito que
describe la estructura se deben cumplir los documentos del Sistema de Gestion de
Calidad, los documentos nuevos a ser elaborados deben igualmente cumplir con estos
requisitos, los cuales se nombran a continuacion

El texto de los documentos clasificados como Procedimientos, Instrucciones de
Trabajo y Especificaciones sera dividido en las secciones principales que se indican a
continuacion:

1. Objetivo
Alcance
Documentos aplicables
Glosario de Términos
Normas Generales y Responsabilidades
Procedimiento / Especificacion
Registros de Calidad

Formularios

© © N o g b~ N

Anexos
El texto de los documentos clasificados como Normas serd dividido en las

secciones principales que se indican a continuacion:
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Objetivo

Alcance

Documentos aplicables

Glosario de Términos

Normas Generales y Responsabilidades
Normas Especificas

Registros de Calidad

Formularios

© o N o 0ok~ W DR

Anexos

V.2. —Presentacion
La propuesta que se presenta en el capitulo a continuacion, esta constituida por un
objetivo, alcance, actividades a realizar para la implementacion de la misma,

responsable de las actividades e indicadores de gestion.

V.3. —Justificacion

Después de haber realizado el anélisis de resultados, y en funcion de cada uno de los
logros de los objetivos de la investigacion, surge la necesidad de crear una propuesta
con la cual se busca alcanzar una mejora de calidad en los procesos de Ejecucion de
Obras de la empresa VINCCLER, C.A., basandose para ello en la Norma ISO
9001:2008, la cual permitird mantener la competitividad empresarial de la organizacion
y por lo tanto incrementar la satisfaccion del cliente.

El objetivo de nuestra propuesta esta orientada al cumplimiento dela Politica de la
Calidad de la empresa la cual comprende la interpretacién de las necesidades de los
clientes, en la ejecucion de obras y en el suministro de bienes y servicios, que satisfagan
las expectativas y cumplan con las normas técnicas y regulaciones establecidas,
basandose en el mejoramiento continuo de los procesos.

La implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad tiene como objetivo

lograr que la empresa cumpla continuamente su Politica de la Calidad en la ejecucién de
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obras. La empresa objeto de estudio, una vez analizado los resultados se observa que
dispone de un Sistema de Gestion de Calidad en grado no avanzado de documentacion
que debe ser actualizado, ya que los documentos de “Control de Documentos”
contenido en el Manual de Procedimientos de Gestion de Calidad establecen que cada
cuatro afios deben ser re-editados los procedimientos documentados. Por otra parte,
como resultado de la evaluacion realizada en la obra se observd que las principales
deficiencias se centran en los aspectos de conocimiento por parte del personal de lo
establecido en el Sistema de Gestion de Calidad, asi como deficiencias en los aspectos
de responsabilidad de la gerencia, la actualizacion del Manual de Calidad y otros
procedimientos documentados, medicién de objetivos de calidad, revision por la
Direccidn, actividades de mejora; entre otros, por lo que se centrara la propuesta a estos

aspectos.

V.4. — Objetivo de la Propuesta

El objetivo principal de la propuesta, radica en establecer un Plan para lograr que la
empresa cumpla con todos los parametros estipulados por la Norma ISO 9001:2008, es
decir; logre establecer, documentar e implementar y mantener su sistema de gestidn
para asi lograr la maxima ponderacion en las sucesivas auditorias y poder lograr la

certificacion de VINCCLER, C.A. en obras civiles pesadas.

V.5. Alcance de la Propuesta
El alcance de la propuesta comprende la elaboracién de un Plan de la Calidad para
VINCCLER, C.A. de acuerdo a lo establecido en la Norma ISO 10005:2005 “Sistema

de Gestion de la Calidad — Directrices para los Planes de la Calidad”.
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V.6. —Estructura de la Propuesta

Plan para la Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, basado en la
Norma ISO 9001:2008 para una Empresa Especializada en Construccion de Obras
Civiles Pesadas.

En la Tabla 13se presenta el Plan de la Calidad para una empresa especializada en
construccion de obras civiles pesadas VINCCLER, C.A., en formato tipo tabla (ISO
10005:2005). Seguidamente se describe la fundamentacion y contenido de este Plan de
la Calidad.

PLAN DE LA CALIDAD PARA LA GERENCIA DE

|NCC|_ER PROYECTOS

GERENCIA DE ELABORADO
GP-01 CONFIRMADO POR REV:19 30/05/2014
CALIDAD POR:
. L Documento/
Actividad Descripcion Responsable

Procedimiento

Este plan de la calidad se aplica a los procesos y documentos que
conforman la gestion de la ejecucion de obras civiles pesadas de la
Alcance empresa VINCCLER, C.A., con el objeto de formar acciones que - GC
garanticen el aseguramiento y la gestion de calidad de las obras, con el

fin de llegar a la certificacion de la empresa

Implantar un Sistema de Gestion de la Calidad basado en el
cumplimiento de los requisitos establecidos en la Norma 1SO 9001-
2008 “Sistema de Gestion de la Calidad — Requisitos”.

.. * Ejecutar las obras de acuerdo a los requerimientos del cliente de
Obijetivos de la

) conformidad con las normas técnicas y leyes y reglamentaciones - GC
Calidad

vigentes aplicables.
» Cumplir con las metas establecidas en la planificacion del proyecto.
* Lograr la satisfaccion del cliente en la ejecucion de las obras y en el

suministro de bienes y servicios.
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INCCLER

PROYECTOS

PLAN DE LA CALIDAD PARA LA GERENCIA DE

GERENCIA DE ELABORADO
GP-01 CONFIRMADO POR REV:19 30/05/2014
CALIDAD POR:
o L Documento/
Actividad Descripcion Responsable

Procedimiento

Responsabilidad

de la Direccién

La Junta Directiva debera estar comprometida con el desarrollo e
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, asi como con la
mejora continua de su eficacia. La Junta Directiva se encarga de
formular la Politica de la Calidad de la Organizacion, la cual es firmada
por el Presidente, establece los objetivos de calidad en las funciones y
niveles pertinentes (manuales de &reas/procesos/proyectos), verificar la
disponibilidad de recursos mediante la Planificacion de Gestion.

Control de
Documentos

JD,GC

Documentacion

Los documentos seran revisados y aprobados por el personal autorizado
para asegurar su adecuacion antes de su emision. El Gerente de Gestion
de Calidad,
Gerentes/Supervisores de Calidad de los proyectos o el encargado por

los Coordinadores de Gestion de Calidad, los

el control de documentos del area, deben velar por que se utilicen las
Gltimas revisiones aprobadas de los documentos de la calidad,
reglamentos, normas o estandares, para lo cual deben hacer del
conocimiento del personal la "Lista Maestra de Documentos”, "Lista
Maestra de Formularios" y “Lista de Documentos Normativos
Externos” vigentes, asegurando asi que quienes realizan una actividad
estén conscientes de la existencia y disponibilidad de los documentos

que las regulan y conozcan la versién vigente.

Control de

Documentos

GC,SC,C

Registro

Todo el personal de la empresa que en el desarrollo de sus actividades
genera un registro de calidad es responsable de verificar que dicho
identificado,

registro sea elaborado, completado y archivado

correctamente. lgualmente debe controlar cualquier acceso no
autorizado a dichos documentos y mantenerlos ordenadamente durante
el tiempo establecido. Toda la documentacion debe ser legible, fechada,
identificada, clasificada y conservada de una manera adecuada y deben
ser adecuadamente archivados, de forma tal que sean ubicados

facilmente, estén disponibles cuando asi sea necesario, archivados en

Manual de
Gestion
Administrativa
de la Calidad

GC,SC,C
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PLAN DE LA CALIDAD PARA LA GERENCIA DE

GERENCIA DE ELABORADO
GP-01 CONFIRMADO POR REV:19 30/05/2014
CALIDAD POR:
o L Documento/
Actividad Descripcion Responsable

Procedimiento

Areas seguras y bajo condiciones ambientales favorables.

Dicha comunicacion contempla la informacién sobre los avances del

. ., trabajo, cualquier consulta del cliente, resultados de reuniones
Comunicacion

] periddicas establecidas, resolucion de no conformidades o diferencias,
con el Cliente . - - .
las solicitudes a las revisiones o modificaciones y cualquier otra

informacion relacionada con el proyecto o contrato en ejecucion.

Plan de
Comunicacion

GC, CC

La Junta Directiva de VINCCLER, C.A. debe considerar la
informacion suministrada por el Comité de Calidad acerca del
desempefio del Sistema de Gestion de Calidad y de cualquier necesidad
de mejora, la informacion suministrada por el Gerente Comercial en
relacion a los resultados de las evaluaciones de satisfaccion del cliente,
igualmente se debe considerar la informacidn obtenida en las reuniones
del Comité Ejecutivo, en las cuales se incluyen, cuando corresponda, la
Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad a fin de identificar
los recursos necesarios para:

* implementar y mantener el Sistema de Gestion de la Calidad y
Recursos mejorar continuamente su eficacia,

* aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los

requisitos.

Para cada proyecto/obra particular, en la etapa previa a la firma del
contrato (Gerente de Licitacion y Gerente de Contratos) y al inicio de
las actividades del mismo (Gerente de Operaciones, Gerente del
Proyecto y Gerente/Supervisor de Calidad asignado al proyecto)
determinaran los recursos que seran necesarios para implantar el
sistema de gestion de calidad y aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de los requisitos especificos del proyecto

RRHH

GC
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PLAN DE LA CALIDAD PARA LA GERENCIA DE

INCCI.ER PROYECTOS

GP-01

GERENCIA DE ELABORADO
CALIDAD POR:

CONFIRMADO POR

REV:19

30/05/2014

Actividad

Descripcion

Documento/
Procedimiento

Responsable

Revision de
Requisitos /
Especificaciones
del Cliente

La Gerencia de Administracion del Proyecto se encarga de realizar
todas las actividades derivadas del desenvolvimiento del contrato desde
la recepcion y andlisis de informacion del cliente, preparacion de
respuestas, control de facturacion y cobro, determinacion de
sobrecostos y su reclamo, hasta el cierre final del contrato. Implican los

siguientes aspectos:

* Procesamiento de solicitudes de licitacion u ofertas.

* Definicion y documentacion clara de los requisitos establecidos por el
Cliente y cualquier

* Inclusion de requisitos no establecidos por el Cliente pero que se
conoce que son necesarios para el proyecto a ser ejecutado.

* Establecimiento de requisitos legales y reglamentarios aplicables al
proyecto.

* Capacidad de VINCCLER, C.A. de satisfacer las necesidades del
Cliente.

* Solucion a cualquier diferencia entre las licitaciones u ofertas
presentadas y el contrato del Cliente.

* Compromiso de VINCCLER, C.A. de cumplir los aspectos
establecidos en el contrato.

* Que las condiciones generales, comerciales y de tiempo hayan sido
tratadas y revisadas.

* Que las modificaciones a los contratos (cuando sean aplicables) sean
acordadas, documentadas y comunicadas a todas las partes

involucradas.

» Mantenimiento de los registros aplicables

Manual de
Licitaciones y
en el Manual
de Contratos

GC, CC
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PLAN DE LA CALIDAD PARA LA GERENCIA DE
PROYECTOS

INCCLER

GERENCIA DE ELABORADO
CALIDAD POR:

GP-01 CONFIRMADO POR REV:19 30/05/2014

Documento/

Actividad Descripcion Responsable

Procedimiento

Para la realizacién del disefio se consideran las actividades indicadas a
continuacion:

+Planificacion del disefio y desarrollo

*Elementos de entrada del disefio

*Elaboracion de los resultados del disefio (Elementos de salida del

Disefio y Plan de GC, CC,

disefio) .
Calidad GP

Desarrollo * Revision del disefio

*Realizacion de la version aprobada para la construccion o instalacion
* Verificacion del disefio

* Validacion

« Control de cambios en el disefio

VINCCLER, C.A. abastece de productos, materiales y servicios, para la
ejecucion de los proyectos u obras y para los usuarios internos, de
manera de satisfacer sus necesidades y requerimientos con la mejor
calidad, tiempo y costo, tomando en cuenta los intereses de la empresa.

Manual de

Compras VINCCLER, C.A., para cumplir con estas actividades ha establecido y GC, GC

. . . Compras
mantiene actualizados procedimientos documentados que establecen
los lineamientos a seguir para la compra de productos o contratacion de
servicios, asegurando que los mismos concuerdan con los requisitos

especificados.

La validacion del proceso de elaboracion de la obra es realizada a

través de los requerimientos de calificacion de personal, los

Produccion

requerimientos de aprobacién de equipos y sistemas, control y manejo
de la informacion, el establecimiento de procedimientos y métodos
especificos, la referencia a normas y codigos nacionales e
internacionales, los requisitos que deben cumplir los registros
generados y los métodos de seguimiento. Los planes de inspeccion para

las actividades relacionadas con la construccion de obra contemplan

Plan de
Proyecto, Plan
de Inspeccién

de Obra

GP, GC
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PLAN DE LA CALIDAD PARA LA GERENCIA DE

INCCLER PROYEGTOS

GERENCIA DE ELABORADO
GP-01 CONFIRMADO POR REV:19 30/05/2014
CALIDAD POR:
o L Documento/
Actividad Descripcion Responsable

Procedimiento

actividades de verificacion por parte del cliente o su representante en
las etapas apropiadas del proceso.

Identificacion y
Trazabilidad

Se identifica cada proyecto/contrato con un nimero Unico. Este nimero
generalmente es asignado por el cliente mediante un ndmero de
contrato o en el caso que el cliente no tenga nimero de contrato, se
establece el nimero del proyecto/contrato. Este nimero es utilizado por
VINCCLER, C.A. para la identificacion y trazabilidad del mismo en
cada etapa, desde la fase de inicio de los trabajos hasta la entrega final
al cliente. La trazabilidad en la ejecucion de la obra desarrollada por
VINCCLER, C.A. debe ser realizada a través del mantenimiento de los
registros generados.

Formato de
Control de
Versiones

LP

Propiedad del
Cliente

La Gerencia de Contratos una vez aceptado el contrato debe informar al
Gerente de Proyectos todos los lineamientos establecidos en el contrato
incluyendo el tratamiento de los productos suministrados por el cliente.

La Gerencia del Proyecto en conjunto con el Gerente/Supervisor de
Calidad del Proyecto establecen con el cliente los lineamientos
aplicables para el tratamiento de sus productos. Se hace referencia al
tratamiento a seguir para la identificacion, verificacion, proteccion y
mantenimiento de los productos propiedad del cliente que sean
utilizados en la ejecucion de la obra o este bajo su control, asi como los
lineamientos para registrar e informar al cliente de cualquier perdida,
dafio o que el producto se considere inadecuado para su uso. El
personal asignado por la Gerencia de Construccion y la Gerencia de
Aseguramiento de la Calidad son responsables de verificar si los
materiales cumplen con las especificaciones y caracteristicas técnicas al

ingresar a la obra.

GP, GC
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PLAN DE LA CALIDAD PARA LA GERENCIA DE

INCCLER PROYEGTOS

GERENCIA DE ELABORADO
GP-01 CONFIRMADO POR REV:19 30/05/2014
CALIDAD POR:
o L Documento/
Actividad Descripcion Responsable

Procedimiento

Almacenamiento y

Manipulacion

Todos los productos en espera de uso, productos en proceso Yy final son
objeto de una manipulacion adecuada para evitar su dafio y deterioro.
Para ello la empresa utilizard los equipos y medios de manejo y
transporte adecuados (montacargas, tractores, cargadores, camiones
mezcladores, bombeadoras, grias, gandolas, equipos de izamiento, etc.)
operado por personal debidamente entrenado y calificado para la
Ejecucion y supervision de dichas operaciones. Cada operario
involucrado en las actividades de manipulacion, almacenamiento,
embalaje, preservacion y entrega, debe preservar la calidad y aptitud de
los productos, 0 equipos, mientras estén bajo su responsabilidad.

GP, GC

Productos No

Conformes

De presentarse alguna no conformidad en la documentacion, equipo
respecto a los requisitos y exigencias establecidas por el cliente, debera

emplearse el formulario de no conformidad.

Formato de No

Conformidad

GP, GC

Seguimiento y
Medicion

Se deberan llevar a cabo reuniones mensuales, en presencia de todos
los involucrados en el proyecto a fin de verificar el progreso. El
progreso deberéa registrarse sobre diagramas de tiempo y cronogramas.
Se deberan tener en cuenta al tiempo de seguir y medir los siguientes
aspectos.

* Seleccion de equipos en base al tipo de medicion a realizar asi como a
la exactitud y precision requerida.

* Identificacion de los equipos y dispositivos de inspeccion, asi como
de su estado de calibracion.

* Instrucciones de uso, condiciones ambientales apropiadas de uso (si
aplica) y mantenimiento de equipos.

* Procesos utilizados para la calibracion y control de calibracién,
incluyendo frecuencia de las calibraciones y la identificacion del

estado de la calibracion del equipo.

Plan de

Comunicacion

GP
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PLAN DE LA CALIDAD PARA LA GERENCIA DE

INCCI.ER PROYECTOS

GERENCIA DE ELABORADO
GP-01 CONFIRMADO POR REV:19 30/05/2014
CALIDAD POR:
. L Documento/
Actividad Descripcion Responsable

Procedimiento

e Acciones a tomar en caso de detectarse resultados fuera de
calibracion.
* Mantenimiento de registros de los equipos de inspeccion, medicion y

ensayo.

Equipo de Se deberd contar con un ambiente de pruebas para la seleccion de
., equipos, procesos utilizados para la calibracién, frecuencia de
Inspecciony o o i - GP, GC
calibraciones, mantenimiento para el control de la calidad de los

ensayo/ Prueba artefactos y obras ejecutadas

Las Obras y proyectos podran ser auditadas de manera interna o externa
Auditoria a fin de determinar la eficacia del sistema de Gestién de la Calidad - GP, GC

implantado

LEYENDA

GP: Gerente de Proyecto
GC: Gerente de Calidad
CC: Coordinador de Calidad
JD: Junta Directiva
SC: Supervisor de Calidad
C: Coordinador

Tabla 13Plan de la Calidad para una empresa especializada en construccion de obras civiles pesadas
VINCCLER, C.A basada en la Norma 1SO 9001:2008
Disefio: Investigadoras (2014)
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V.7.- Objetivo Especifico N° 6
Analizar la factibilidad técnica de implementar el Sistema de Gestion de la Calidad
Propuesto.

Se procedid a la elaboracion de un cronograma estructurado con cada actividad,
indicador y responsable destinado a la implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad.

La idea de realizar un listado de actividades fue aceptada por el comité de

calidad, ya que no se tenian definidas las actividades a realizar, indicadores y personas

involucradas en cada actividad. A continuacion se presenta la Tabla 14.

Presentacion del Sistema de
Gestion de la Calidad bajo la

norma I1SO 9001:2008

= Presentacion elaborada y dictada al personal
= NUmero de Charlas de presentacién / NGUmero
charlas programadas

Gerente de Calidad

Auditorias Internas

auditorias planificadas
= NUmero de auditorias con cumplimiento 100%/
NUmero de auditorias realizadas

realizacion de Auditorias
Personal de obra
Gerente de Calidad

Personal asignado para la
) ) = NUmero de documentos elaborados / No. de | elaboracion de documentos
Documentacion del Sistema de ) .
. . . documentos establecidos para elaborar Personal asignados para la
Gestion de la Calidad bajo la i . i L L
= NUmero de documentos actualizados / Numero | revision 'y actualizacion de
norma I1SO 9001:2008 i .
de documentos requeridos por actualizar documentos
Gerente de Calidad
Divulgaciéon y Formacién al| = Nimero de charlas presentadas / Numero de .
. . » Personal asignado para la
personal sobre el Sistema de | obras en ejecucion .
. ) . ) i preparacion de las charlas
Gestion de la Calidad bajo la| = Numero de charlas presentadas / Numero de .
. Gerente de Calidad
norma I1SO 9001:2008 charlas planificadas
= NUmero de adiestramientos realizados / Numero
) . » Gerentes de proyecto
de adiestramientos planificados )
o ) ] . ) Gerentes de area
Actualizacion de Indicadores y | = NUmero de Informes terminados / NUmero de | o
. . . . Directores Ejecutivos
evaluacion de los mismos informes planificados .
. L L Presidente
= NuUmero de Revision es por la Gerencia/ Niumero .
o . Gerente de Calidad
de revisiones en el periodo
= NUmero de auditorias realizadas / Numero de | Personal asignado para la
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Revisiones  periddicas  del i . . .

= NOmero de actividades realizadas a tiempo / )
avance el  proyecto de . . . Gerente de Calidad
. . NUmero de actividades planificadas
implantacion
Revision Final para o ]

= Actividades realizadas y completadas / .
verificacion de la . . Gerente de Calidad
) y actividades establecidas en el Plan
implementacion

Tabla 14Lista de actividad, indicador y responsable destinado a la implementacién del Sistema de
Gestién de la Calidad.
Disefio: Investigadoras (2014)

A traveés de este listado se genera un diagrama de Gantt el cual se presenta en la
FXX, definiendo la duracion de cada una de las actividades y por ello estimando el

tiempo de factibilidad para implementarlo.

+ Prasentacion del Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma 150 9001:2008 W0dias  un01/09/14  vie26/09/10
Presentacidn del modelo de gestion de la cabidad bajo la norma ISO 90012008 5dias lun01/09/14  vie 05/09/14
Andlisis del Modelo del Sistema de Gestion de la Cabdad apheado a las obras ciles pesadas 5dias lon08/09/14  viel/9/4
Informacidn 8 todos los nweles de los actores imolucrados paa of desanollo de sus procesos 10 dias lun15/09/14  vie 26/09/14 %
4 Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma 150 9001:2008 Wdlas  vie26/09/14  jue 06/11/14 f—
Revisién de la documentacidn 50l vie26/09/14  jue02/10/14 |
Actualizacion y elaboracion de Manuales necesanos Rdis  vie03/10/4  lun03/11/24 !
Aprobacidn de la documentacsdn del Sistema de Gestién de la Caldad bago la Norma IS0 90012008 3 dias mar04/11/14  Jue 06/11/14
+ Divulgacion y Formacion al personal sobre el Sistema de Gestion de la Calidad bojo la norma  20dias  jue 06/11/84  mié03/12/14 o
150 9001:2008
Presentacién de Manuales actuakizados a Gerentes de Proyecto y personal de obras Sdlas jue06/11/14  mié12/11/14 .
Informacidn a todos los nwveles de los actores imolucrados para of desamollo de sus procesos Sdlas Jue 13/11/14 mié 19/11/14 »'
Formacidn en temas relacionados con Satisfaccidn al Chente 10 dias jue20/11/14  mi¢03/12/14 "
+ Actualizacion de Indicadores y evaluacion de los mismos Wdias  mic03/12/14  mar13/01/15
Adestramiento al personal directno en Indicadores de Gestidn y Mejora Continua 7dias mie03/12/14  jue11/12/14 ¥
Rewsién de Indicadores de Gestidn por cada Gerencia y formulacin en caso de ser necesano 10 dias viel2/12/14 e 25/12/14 T
Presentaciéa de Informe de Gestion de Indicadores Sdas  vie26/12/14  jue01/01/15 E
Revsion del Sistema por la Gerencia 8dias vie02/01/15  mar13/01/15 =]
+ Auditorias Intemas 10dias  mar13/01/15  lun 26/01/15
Correccion de las deScioncias captadas en auditorias intemas 10 dias mar13/01/15  lun 26/01/15 bl
« Rovisiones poriodicas del avance el proyecto de implantacion 13 dias lun 26/01/15  mié 11/02/15
Seguimiento al cumphmiento de las actmdades establecidas en ol presente Plan 13dias  n26/01/15  mié13/02/1S f—
# Ravision Final para verificacion de la implementacion 15dias  mié11/02/15  mar03/03/15 !
Organizacion de toda la informacidn 3dias mié11/02/15  vie13/02/15
Austes finales 3 la implementacidn 12ds  lun16/0215  mar03/03/15

Figura 17Diagrama Gantt de actividades propuestas para la implementacion del Sistema de Gestién de la
Calidad.
Disefio: Investigadoras (2014)

Esta propuesta es factible, ya que existe disposicién de parte de la Gerencia General
de la empresa para su aplicacion y asi alcanzar la certificacion del sistema en obras

civiles.
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La idea de realizar esta investigacion fue aceptada con mucho interés por el comité
de calidad, ya que desde algun tiempo han intentado lograr su certificacion sin ningln
éxito, por tal motivo la Gerencia General en conjunto con el comité de calidad prestaron
su alta colaboracion para la realizacion de la misma, y de esta manera obtener los

beneficios que brinda la propuesta.
V.8. - Beneficios de la Propuesta

Es importante sefialar los beneficios que el Sistema de Gestidn de la Calidad aplicada
a la Norma 1SO 9001:2008 una vez implantado le brindara a la organizacion mayor
aceptacion en el mercado. Obteniendo los siguientes beneficios:

e Continuidad en la satisfaccion del cliente

e Oportunidades de expandirse en el mercado

e Adquisicion de nuevos y potentes clientes

e Mejorar la imagen de la empresa VINCCLER, C.A.

e Capacitacion del personal

e Mejor Comunicacion

e Aplicacion de manuales nuevos y actualizados.

e Observacion minuciosa para el levantamiento de informacion la cual sera

plasmada en los registros.

V.9. - Administracion de la propuesta

La aprobacion de esta propuesta depende del comité de calidad y este a su vez sera
presentado a la gerencia general una vez que ambas partes hayan revisado y dado su
conformidad.

El proceso de implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad bajo la Norma 1SO
9001:2008, le corresponde al comité de calidad ya que es la Unica dependencia quien
conoce mas ampliamente los requisitos y procesos correspondientes para lograr la

certificacion de las obras civiles pesadas de la empresa VINCCLER, C.A.
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CAPITULO VI.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

VI.1. - Conclusiones
El estudio realizado sustenta las siguientes conclusiones:

1. Se lograron caracterizar efectivamente los procesos medulares como los de

apoyo adecuando los mismos a cinco eslabones los cuales son Estratégicos y
de Planificacién, Documentacion Requerida, Gestion de los Recursos,
Prestacion de Servicios de Ejecucién de Obra, y los de Medicién Anélisis y
mejora. Destinando uno de sus eslabones al control y registro de la
documentacion.
Al identificar los procesos del sistema actual, se llego a la conclusion de que
mientras mas definidos estén los procesos, mayor sera la oportunidad para
aplicar, en forma disciplinada y estructurada, los principios del Sistema de
Gestion de Calidad.

2. Se establece el alcance de los procesos, procedimientos, recursos, controles,
planificacion y seguimiento orientado a los proyectos de ejecucion de obras
de construccion para la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad

para la empresa VINCCLER, C.A. en la sede administrativa de Caracas.

3. Se encontré que la empresa actualmente presenta indices de gestion de
procesos menores al 50%, lo que soporta la necesidad de realizar mejoras en

los procesos incluidos bajos estos indicadores.

4. Al generar una lista de las fuentes de riesgos y de eventos que puedan tener
impacto en el logro de la certificacién, se logré visualizar los eventos que
puedan evitar, degradar e incluso potenciar el logro del objetivo final,

lograndose con éxito la priorizacion de cinco acciones correctivas en las areas
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de Cumplimiento de Requisitos exigidos, Liderazgo, Divulgacién y
Refrescamiento, Comunicaciones, Control y Seguimiento, obteniéndose
como el de mayor rango de importancia en su correccion en el area de
Cumplimiento de Requisitos exigidos, obteniéndose una calificacion NPR de
490 la cual se considera alta en un rango que va 100 a 500. También se
realiz6 la focalizacién de recursos para minimizar riesgos y su impacto; asi
como también se facilitd la identificacion y entendimiento de las funciones de

los involucrados y sus influencias para la certificacion de la empresa.

5. Se encontr6é que para dar cumplimiento a la actualizacion y ejecucion de la
documentacion se debe:
= Asignar un responsable de supervisar las areas y estos a su vez seran
Coordinados por el Gerente de Calidad.
» Involucrar a las partes interesadas en la revision y aprobacion de los

documentos.

6. Se encontré luego de realizado el estudio de factibilidad técnica que el
proceso de implementacion del nuevo sistema de gestion de calidad debera
producir los resultados esperados en un periodo de 6 meses.

Un elemento importante en la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad,
corresponde a las auditorias internas, esto con el fin de asegurar el cumplimiento de los
procedimientos y el seguimiento de los comportamientos estadisticos de los indicadores
de gestion, como también poseer la documentacién requerida por la Norma ISO
9001:2008.

El sistema a implantar ayudara a evidenciar la capacidad que tienen los procesos
internos, de cumplir con los requisitos de calidad que exige la Norma ISO 9001:2008,
asi como con los requisitos de las partes interesadas (entes gubernamentales, clientes,

entre otros), en el desarrollo de nuevos proyectos.
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V1.2. - Recomendaciones
En funcidn de la necesidad de Implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad basado en los lineamientos de la Norma I1SO 9001:2008 para la ejecucion de

obras civiles pesadas, se recomienda a VINCCLER, C.A.

e  Estructurar un Sistema Documental, incluyendo los registros, que permitan

Normalizar las actividades y unificar los criterios de los distintos procesos.

e Dictar talleres informativos al personal implicado acerca de la Norma ISO
9001:2008, para lograr que se involucren por completo en la implantacion
del Sistema, de manera que estén al tanto de los términos que se van a
manejar, y sepan que y como deben contribuir con la implantacion del

Sistema de Gestién de la Calidad.

e La Gerencia General debe apoyar constantemente todo el proceso de
implantacion del Sistema de Gestion de Calidad y mantener una posicién
activa dentro del mismo, es decir, que se involucre por completo en el

desarrollo del Sistema de Gestion.
e Incentivar constantemente, el trabajo en equipo, para desarrollar nuevos
planes de mejora, aprovechando de esta forma, la plena disposicion del

personal en estas actividades.

e  Mantener la comunicacion continua con los clientes y proveedores internos.
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Mapa de Procesos Desglosado para la empresa VINCCLER, C.A.
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PROCESOS ESTRATEGICOS Y DE PLANIFICACION

Planificacion del Sistema de
Gestion

Planificacion y Gestion Estratégica Comunicacion

o Definicion de la estrategia

« |dentificacion de Oportunidades

» Deteccion de potenciales proyectos
de interés

« Preparacion segun necesidades

potenciales

« Definicién de Canales de Comunicacion

o Establecimiento de comunicacion

Interna

o Establecimiento de Comunicacion
Externa

« Definicién de la Politica

« Definicion de Objetivos y Metas

o Definicion de Indicadores de Gestion
por area.

Comercializacién

Identificacion de Riesgos

o Establecer el contexto

« |dentificas el riesgo

* Analizar el riesgo

 Evaluar el riesgo

 Tratar el riesgo

* Monitorear y revisar el riesgo

o Comunicar y consultar los riesgos

Identificacion de Requisitos
legales

o Definicion del entorno

« |dentificacion de requisitos legales y
reglamentarios

o Evaluacion del cumplimiento

 Establecimiento de acciones para

correccion

o Definicién de Politicas

o Definir el Programa de Promocién
o Implementar el Programa de Promoci6n
* Realizacion de visita

» Captacion de Clientes

* Mantenimiento de registros

« Control y Seguimiento del Programg
de Promocién

Revision por la Direccion

o Planificar la reunion de revision en fecha establecida segln frecuencia de revision
« Convocar a participantes a la reunién de revision

« Preparar la informacion a ser presentada en la reunion, segun fuente de informacion.
o Preparar la agenda de reunion

¢ Conducir la reunion

 Registrar los resultados de la reunién

« Verificar la implementacion y aplicacién de las acciones establecidas en Reunién de Revision
« Si es necesario, establecer Plan de Accién y responsables.
o Distribuir copia de Minuta

o Archivar registros de reunion.

o Informar al personal relevante sobre resultados

« Hacer Seguimiento al cumplimiento

» Toma de acciones

Figura 18Procesos Estratégicos y de Planificacion ESLABON 1
Disefio: Investigadoras (2014)
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Control de Registro

Control de Documentos

o Establecer Matriz de Registros de Calidad
o Generar los registros de calidad

o |dentificar los registros

o Distribuir los registros al personal que lo requiera
o Archivar los registros apropiadamente

» Mantener el control de acceso

¢ Mantener los registros el tiempo establecido

o Eliminar los registros cuando sea requerido

o Verificar que los registros establecidos proporcionan la

o Definir Procedimientos necesarios a documentar
o Solicitar elaboracion de documentos

o Asignacion del trabajo

¢ Levantar informacion

o Realizar el documento y presentarlo

¢ Revisar el documento

o Aprobar documento

o |dentificar documento y actualizar Lista de

dc.)cu.me.ntos evidencia de las actividades desempefiadas, de la calidad
* Dlst.r!bmrlo . L - . de la obra y la implantacion eficaz del Sistema de Gestion
o Verificar su implementacion y aplicacion continua de Calidad
o Verificar que los documentos contindian siendo

validos

Figura 19Proceso de Documentacién ESLABON 2
Disefio: Investigadoras (2014)
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PROCESO DE GESTION DE RECURSOS

Recursos Financieros y
Administrativos

Recursos para el ambiente de
Trabajo

+ |dentificacin y Notificacion de riesgos

+ Elaboracion del Programa de Seguridad y

Salud Laboral
+ Dotaci6n de equipos de proteccion personal

+ Plan de emergencia y atenci6n de lesionados
+ Adiestramiento en seguridad

+ Identificacion de aportes de inversion
+ Levantamiento de capital
o Aporte de inversion
o Cuentas por pagar
o Cuentas por cobrar
o Nomina
+ Bancos

Recursos de Infraestructura

Recursos Humanos
+ Identificacion de necesidades de

infraestructura
o Adquisicin de Maquinarias, equipos,

herramientas e insumos
o Adecuacion de instalaciones, oficinas y

sitios de trabajo
+ Suministros de servicios de informatica y

telecomunicacion
+ Suministro de hardware y software

requeridos

+ Establecimiento de la organizacion

requerida
+ |dentificacion de competencia del personal

+ Seleccion, Contratacion del personal

+ Formaci6n del personal
+ Evaluacion del desempefio

Figura 20 Proceso de Gestion de Recursos ESLABON 3
Disefio: Investigadoras (2014)
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PROCESOS DE PRESTACION DE SERVICIOS DE EJECUCION DE

OBRAS

Planificacién de la ejecucién de la Obra

Control de equipos de
seguimiento y medicion

 Identificar equipos requeridos segiin medicion a
realizar

Procesos Relacionados con e
Cliente

« Identificacién de necesidades
« Establecimiento de la organizacion
requerida para la ejecucion de obras
 Establecimiento de Plan de Calidad
» Establecimiento de Plan de Inspeccién y
Ensayo
« Establecimiento de Plan de Seguridad y
Salud Laboral
» Establecimiento de planes de trabajo

» Precalificacion
» Oferta/Licitaciones
* Administracién de Contratos

© Planificar la calibracion de equipos
* Controlar los equipos:

Identificar equipos

® Registrar equipos

* Desincorporar los equipos cuando sea requerido
o Calibrar equipos

* Mantener los registros

* Asegurar el uso correcto de equipos
e Mantener los equipos

Compras y Servicios Subcontratados Lopgsiilen y Smiiilsiie 6o Epipes

Maquinarias

Ejecucion de Obra

Detectar la necesidad de adquisicion de
productos o contratacion de servicios

Establecer prioridades segun requerimientos
del solicitante

Solicitar cotizaciones

Seleccionar al Proveedor

Colocar la Orden de Compra o subcontrato
Mantener documentacion de compra

Recibir los productos y despachar al solicitante
Asegurar el cumplimiento de los requisitos de
compra

Hacer seguimiento a la colocacion de las
o6rdenes de compra o subcontratos
Evaluar Proveedores y subcontratistas

Establecer la Planificacion de la Obra

Definir las actividades, procesos y recursos seguin
requerimientos del contrato

Establecer Plan de Calidad aplicable

Identificar los materiales, maquinarias y equipos requeridos

Identificar las necesidades de personal y contratacién de
terceros

Preparacion de logistica requerida
Ejecucion de la obra y Control de Calidad:
Recepcion de materiales

Actividades de construccién seguin alcance del proyecto
Liberacion de elementos

Mantenimiento de registros

Control y Seguimiento del proceso de ejecucién de la obrg

segun requerimientos del contrato, especificaciones

técnicas y plan de calidad

Hacer seguimiento y control de avance de obra

Detectar la necesidad de asignacion de equipos,

magquinarias y vehiculos en obra

Identificacion y matriculacion

Control de ubicacion

Mantenimiento de expedientes

« Documentacion legal requerida vigente

« Asignacion en obra

 Traslado al sitio requerido

« Control de ingreso en obra

« Control de equipos especiales

« Asegurar el cumplimiento del control de los
equipos, maquinarias y vehiculos

Figura 21Proceso de Prestacion de Servicios de Ejecucién de Obras ESLABON 4.1
Disefio: Investigadoras (2014)
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PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

Precalificacion

* Recepcién/Notificacion invitacion
e Adquisicién de documentos

« Investigacion de recaudos solicitados por Cliente
Preparacion de informacién de Precalificacion
Elaboracién de documento de Precalificacion
Entrega Precalificacion
Mantenimiento de registros

« Control y Seguimiento de Precalificacion Ofertas / Licitaciones

Establecer las actividades y asignar responsabilidades
para la elaboracién de ofertas o licitaciones

Recibir Invitacién a licitar/concursar

Adquisiciéon de documentos

Investigacion de recaudos solicitados por el cliente
Preparacién de material de Licitacion
Realizacién de visita (cuando aplique)
Elaboracion de Oferta de Licitacion/Concurso:
Preparacion de la oferta, Revisién, Aprobacion,
Preparacién de copias y soportes

Entrega de Oferta de Licitacién o Concurso
Mantenimiento de registros

Control y Seguimiento del Proceso de Licitacion

Administracién de Contratos

* Recepcion de Contratos y contacto con
clientes

* Revision de condiciones del contrato

* Aprobacioén y firma del contrato

e Preparacion de expediente del contrato
e Control de valuaciones y facturacion
e Control y seguimiento del proceso de
administracién del contrato

Figura 22Procesos Relacionados con el Cliente ESLABON 4.2
Disefio: Investigadoras (2014)
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Auditorias Internas de Calidad
Definir el Programa de Auditoria
Implementar el Programa de Auditoria:
Seleccion de Auditores

Medicién de los Procesos y del Mejora continua
cumplimiento de la ejecucion obra

Establecimiento del Plan de Accion para la

o ; it mejora. . L. N ] .

* Seguimiento al plan de ejecucion jora. N ’ Asignacion del trabajo al equipo de auditores
L L, « Evaluacion de la eficacia de las acciones s L e

« Seguimiento a la planificacion ETEeES Realizacion de la auditoria: Notificacion,

Revision de documentacion, Preparacion,
Ejecucién de la Auditoria, Informe de Auditoria
Auditoria de Seguimiento
Mantenimiento de registros

Control y Seguimiento del Programa de
Auditoria

» Mediciones de obra ejecutada Implementacién de los cambios necesarios
* Ajustes a la planificacion y al Sistema de Gestion de la Calidad.

cronograma Establecimiento de Indicadores de
¢ Seguimiento contintio Gestion.

Evaluacion de la satisfaccion de
clientes

Andlisis de Datos Acciones Correctivas y Preventivas

Evaluacion de la importancia de las no conformidades y del impacto
potencial en costos, reputacién de la empresa, calidad de la obra,
satisfaccion del cliente, etc.

Detectar las no conformidades reales o potenciales

Determinar las causas de las no conformidades

Evaluar la necesidad de aplicar acciones correctivas o preventivas
Establecer las acciones requeridas

Registrar los resultados

Hacer el seguimiento a las acciones tomadas y verificar su eficacia
Toma de acciones

Identifican el proceso o evento que requiera andlisis de
datos.

Definir la variable de control

Establecer el procedimiento a seguir para la recoleccion de
datos,

Establecer la fuente de datos a utilizar

Evalta luego del andlisis de datos disponibles

Aplica las herramientas y técnicas estadisticas seleccionadas,
EvalUa los resultados obtenidos y toma decisiones de las
modificaciones y mejoras a ser aplicadas.

Definir el Programa de Evaluacion e instrumento de
evaluacion

Identificar clientes con obras en vias de finalizacion
Aplicar el instrumento de evaluacion

Recibir y analizar instrumento de evaluacién
Analizar resultados

Tomar acciones para implementar mejoras en la
satisfaccion
Registrar resultados
Hacer seguimiento

Control de no conformidades

Establecer la autoridad y responsabilidad del personal para detectar, informar
y disponer en relacion a las no conformidades.

Establecer los procedimientos para el tratamiento de no conformidades
Detectar las no conformidades

Identificar, separar y controlar para prevenir su uso no intencional
Tomar acciones para eliminar la no conformidad
Autorizar su uso, liberacion o aceptacion bajo concesion
Rechazar si es necesario

Verificar nuevamente luego de la correccion

Registrar los resultados

Hacer el seguimiento de las no conformidades detectadas

Figura 23Proceso de Medicion, Analisis y Mejora ESLABON 5.
Disefio: Investigadoras (2014)
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Anexo B

Listas de Verificacion para Obras basado en la Norma 1SO 9001:2008.
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4 Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
4.1 Requisitos Generales (SGC)

1. Se establece, documenta, implementa, mantiene y mejora continuamente la eficacia del SGC de acuerdo con los
requisitos de la Norma Internacional ISO 9001:2008

2. Como la Organizacion:

a) Identifica y aplica todos los procesos necesarios a través de la Organizacion

3. b) Determina la secuencia e interaccion de esos procesos

4. c) Determina los criterios y métodos necesarios para asegurar la eficacia de la operacién y control de los procesos.

5. d) Asegura la disponibilidad de informacién como para apoyar la operacién y seguimiento de esos procesos

6. e) Mide, sigue y analiza esos procesos e implementa acciones necesarias para lograr los resultados planificados y de mejora

continua.

7. f) Implementadas las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continGa de los procesos.

8. Como se consideran (entre otros) los procesos para las actividades de gestidn, provision de recursos, realizaciéon de la obra 'y
mediciones.

9. En los casos que se decida contratar externamente cualquier proceso que pueda afectar la conformidad de la obra, como
asegura la Organizacion el control sobre tales procesos, y de que manera identifica dentro del SGC al control sobre los
procesos contratados externamente.

4.2 Requisitos de la Documentacion
42.1 Generalidades

10. La documentacion del SGC incluye:

a) Declaracion de la politica de la calidad y los objetivos de la calidad

11. b) Manual de la Calidad

12. ¢) Procedimientos documentados requeridos en ésta Norma Internacional.

13. d) Los documentos requeridos por la Organizacién para asegurar la eficaz:

- Planificacion
- Operacion
- Control eficaz de sus procesos
4.2.2 Manual de la Calidad
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14. El Manual de la Calidad mantiene e incluye:

a) El alcance del SGC, incluyendo detalles y justificacion para cualquier exclusion que no afecte la capacidad o
responsabilidad de la Organizacion para la elaboracién de obras que satisfagan los requisitos del cliente y los
reglamentarios aplicables.

15. b) Procedimientos documentados, establecidos para el SGC o la referencia de ellos

16. c) Descripcion de la interaccion entre los procesos en el SGC

423 Control de los Documentos

17. Se tiene establecido un procedimiento documentado que defina el control necesario de la documentacion requerida por el
SGC

18. Se mantienen controlados los registros.

19. El procedimiento incluye:
a) Aprobacién en cuanto a su adecuacion, revision y actualizacion antes de su emision

20. b) Revision y actualizacién de los documentos

21. c) Se asegura la identificacion de los cambios y el estado de revision actual de los documentos.

22. d) Se asegura que las versiones pertinentes en los puntos de uso se encuentran disponibles.

23. e) Se asegura que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables

24. f) Se asegura la identificacion de los documentos de origen externo y se controla su distribucion

25. g) Prevenir el uso intencionado de los documentos obsoletos y se les aplica una identificacion adecuada si se conservan por

cualquier propésito
Nota: Son definidos como documentos los registros de la calidad para el SGC y son controlados.
4.2.4 Control de Registros (de la Calidad)
26. Se establecen y mantienen los registros de la calidad para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos yde la
operacion eficaz del SGC
27. Los registros de la calidad permanecen legibles, facilmente identificables y recuperables.
28. Procedimiento documentado para definir el control necesario para la identificacion, almacenamiento, proteccion,

recuperacion, tiempo de retencién y disposicion de los mismos.
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5 Responsabilidades de la Direccion
5.1 Compromiso de la Direccion
20. Se mantienen evidencias del compromiso con el desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad
30. Se mantienen evidencias del compromiso con la mejora continua de su eficacia:
a) Comunicando a la Organizacion la importancia de satisfacer los requisitos del cliente, legales y reglamentarios.
b) Estableciendo la Politica de la Calidad
¢) Asegurando, que son establecidos los objetivos de la calidad
d) Llevando a cabo las revisiones por la Direccion.
e) Asegurando la disposicion de los recursos necesarios para la ejecucion de Obras
5.2 Enfoque al Cliente
31. La Alta Direccion asegura que los requisitos del cliente son determinados y cumplen los mismos con el propésito de realzar la
satisfaccion del cliente (incluyendo la determinacion de requisitos relacionados con la ejecucion de obras
5.3 Politica de la Calidad
32. La Alta Direccidn asegura que la Politica de la Calidad:
a) Es adecuada al proposito de la Organizacion
33. b) Incluye el compromiso de cumplir, satisfacer los requisitos y mejorar continuamente la eficacia
34. ¢) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad
35. d) Es entendida, y comunicada dentro de la Organizacion
36. e) Es revisada para su continua adecuacion
5.4 Planificacion
541 Objetivos de la Calidad
37. La Alta Direccidn asegura que los objetivos de la calidad (incluyendo los requisitos de la ejecucion de obras 7.1.a) son
establecidos en todas las funciones y niveles pertinentes dentro de la Organizacion.
38. Estos son medibles y coherentes con la Politica de la Calidad
5.4.2 Planificacion del SGC
39. La Alta Direccion asegura que:
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a) La planificacion se lleva a cabo para cumplir con los requisitos del SGC (requisitos generales 4.1) asi como los objetivos
de la calidad.
40. b) Se mantiene la integridad del SGC, aun cuando se planifican e implementan cambios en éste.
5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion
55.1 Responsabilidad y Autoridad
41. La Alta Direccidn asegura que las responsabilidades, autoridades estan definidas y comunicadas dentro de la Organizacion
5.5.2 Representante de la Direccion
42. La Alta Direccién designa un miembro de la propia direccion con responsabilidad (con independencia de otras
responsabilidades) y autoridad para:
a) Asegurar se establezca, implemente y mantiene los procesos necesarios para el SGC
b) Informar a la Alta Direccion sobre el desempefio del SGC, incluyendo cualquier necesidad de mejora
c) Asegura se promueva la toma de conciencia de los requisitos de los clientes en todos los niveles de la Organizacion
5.5.3 | Comunicacion Interna
43. La Alta Direccion asegura que se establecen los procesos apropiados de comunicacion (dentro de la organizacion) y la
misma se efectla considerando la eficacia del SGC
5.6 Revision por la Direccién
5.6.1 | Generalidades
44. Realiza la Alta Direccién a intervalos planificados una revision del SGC orientada a asegurar la conveniencia, adecuacion y
eficacia continua del SGC
45. Incluye la revision la evaluacion de las oportunidades de mejora, la necesidad de efectuar cambios en el SGC, incluyendo a la
politica y objetivos de la calidad
46. Se mantienen registros de las revisiones por la direccion
5.6.2 Informacion para la Revision
47. Las informaciones de entrada para la revision por la direccién incluyen:
a) Resultados de auditorias
48. b) Retroalimentacion de los Clientes
49. c) Desempenio de los procesos y Conformidad del producto
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50. d) Estado de las acciones correctivas y preventivas
51. e) Acciones de seguimiento derivados de las anteriores revisiones por la Direccion
52. f) Cambios planificados que podrian afectar al SGC
53. g) Recomendaciones para la mejora
5.6.3 Resultados de la revision
54. Se deben incluir como resultados de la revision para la direccion, las decisiones y acciones relacionadas con:
a) La mejora de la eficacia del SGC y sus procesos
55. b) La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente
56. ¢) Lanecesidad de los recursos
6 Gestion de los Recursos
6.1 Provision de Recursos
57. Determina y proporciona los recursos para:
a) Implantar, mantener el SGC y mejorar continuamente su eficacia (compromiso por la direccion)
58. b) Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos
6.2 Recursos Humanos
6.2.1 Generalidades
59. El personal que realiza trabajos que afectan la calidad de la obra es competente en base a la educacion, formacion,
habilidades y experiencias apropiadas.
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion
60. La Organizacion:
a) Determina las competencias necesarias para realizar actividades que afecten la calidad de la obra
61. b) Proporciona la formacion o toman otras acciones para satisfacer las necesidades de competencia.
62. ¢) Evalla la eficacia de las acciones tomadas
63. d) Asegura que el personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de cémo contribuyen para el
logro de los objetivos de la calidad
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64. e) Mantiene registros apropiados sobre la educacion, formacion, habilidades y experiencia
6.3 Infraestructura
65. Se determina, proporciona y mantiene la infraestructura para lograr la conformidad con los requisitos de la obra.Esto incluye
(cuando sea aplicable) a:
a) Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados.
b) Equipos para procesos (hardware y software)
c) Servicios de apoyo (Ej. transporte, comunicacion)
6.4 Ambiente de Trabajo
66. Determina y gestiona el ambiente de trabajo necesarios para lograr la conformidad con los requisitos de la obra.
(Medicion del clima organizacional)
7 Realizacion del Producto
7.1 Planificacién de la realizacidon del producto
67. Son planificados y desarrollados los procesos necesarios para la realizacion de la obra.
68. La Planificacion debe ser coherente con los requisitos de los otros procesos del SGC( véase requisitos generales 4.1)
69. En la planificacion de realizacion de la obra.
a) Obijetivos de la calidad y requisitos de la obra
70. b) Establecer procesos, documentos y proporcionar recursos especificos para la obra
71. c) Actividades de verificacion, validacion, seguimiento, inspeccion, ensayo/prueba especificas para la obra, asi como lo
criterios de aceptacioén para la aceptacion del mismo
72. d) Registros necesarios para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos de los procesos de realizacion y de
la obra.
73. La documentacion resultante de ésta planificacion es presentada en una forma adecuada a los métodos operativos de la
organizacion
7.2 Procesos Relacionados con los Clientes
7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con la obra
74. La Organizacion:
a) Determina los requisitos especificados por el cliente incluyendo los relativos a las actividades de entrega y posteriores a la
misma
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75. b) Determina los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para la utilizacion especificada o prevista
76. c) Determina los requisitos legales y reglamentarios relacionados con la obra
77. d) Cualquier requisito adicional determinado por la organizacion
7.2.2 Revisién de los requisitos relacionados con el producto
78. Se revisan los requisitos relacionados con la obra
79. Esta revision se hace antes de comprometerse a proporcionar la entrega de la obra al cliente
80. Se asegura que:
a) Los requisitos la obra son definidos
81. b) Estén resueltos las diferencias entre los requisitos del pedido o contrato y los previamente expresados.
82. c) Se tiene la capacidad para cumplir con los requerimientos
83. Se mantienen registros de los resultados de la revision y de las acciones originadas por la misma
84. Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los requisitos, la organizacién los confirmara con éste,
antes de la aceptacion.
85. Se modifica la documentacion pertinente cuando se realizan cambios en los requisitos de la obra. Asegura se es
conscientede los requisitos modificados por parte el personal apropiado dentro de la organizacién
7.2.3 Comunicacion con el cliente
86. Se determinan e implementan las disposiciones eficaces para la comunicacion con los clientes relativas a:
a) Informacion sobre la obra
b) Consultas, contratos o atencién de pedidos, incluyendo las modificaciones
¢) Retroalimentacién del cliente, incluyendo sus quejas.
7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras
87. Asegura que se adquieren productos que cumplan con los requisitos de compra especificados para la ejecucion de las obras.
88. El tipo y alcance al control aplicado al proveedor y al producto adquirido depende del impacto del producto adquirido en la
posterior realizacion de la obra
89. Evalla y selecciona a los proveedores en funcion de la capacidad de suministrar productos bajo requisitos de la organizacion
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90. Establecen los criterios de seleccion, evaluacion y re-evaluacion para con los proveedores.
91. Mantienen los registros de resultados de la evaluacion y cualquier accién necesaria que derive de las mismas
7.4.2 Informacion de las Compras
| 92/ 93] meseabeonobra:
a) LosTequisitos para la aprobacion de la obra, procedimientos, procesos y equipos.
7. b) Requisitos para la calificacién del personal
¢) Requisitos del SGC
98. Asegura la adecuacion de los requisitos de compra especificados antes de comunicarselos al proveedor.
7.4.3 | Verificacion de los productos comprados
99. Se establecen e implementan la inspeccion u otras actividades necesarias para asegurar que la obra cumple con los
requisitos especificados
De requerirse en los locales del proveedor siempre y cuando sea la intencion del cliente o la propia organizacion, se
establece en la compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la liberacién de la obra
7.5 Produccién y Prestacion del Servicio
7.5.1 | Control de las Operaciones de Produccidn y Servicio
100. Se planifica y se lleva a cabo bajo condiciones controladas la produccion y la prestacién del servicio.
101. Las condiciones controladas incluyen (cuando aplique):
a) La disponibilidad de informacion que describa sobre las caracteristicas de la obra
102. b) La disponibilidad de instrucciones de trabajo cuando sean necesaria
103. ¢) El uso de equipos apropiados
104. d) La disponibilidad y el uso de equipos de seguimiento y medicién
105. e) Laimplementacién de seguimiento y medicion
106. f) Laimplementacion de actividades de liberacion, entrega y actividades posteriores a la entrega.
7.5.2 Validacion de los Procesos de la Produccién y de la Prestacion del Servicio
107. Valida cualquier proceso (produccion y/o servicio) donde la “salida resultante” no pueda ser verificada mediante medidas o
seguimiento. Ello incluye procesos donde las deficiencias se hagan aparentes Unicamente después que el producto esta
siendo utilizado.
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La validaciéon demuestra la capacidad de los procesos, para alcanzar los resultados planificados.
108. Estan establecidas las disposiciones para estos procesos, incluyendo (cuando aplique).
a) Criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos
1009. b) Aprobacién de equipos y calificacion del personal
110. c) Eluso de métodos y procedimientos especificos
111. d) Requisitos de los registros
112. e) Larevalidacion
753 Identificacién y Trazabilidad
113. Se identifica la obra por medios adecuados, a través de su realizacion.
114, Se identifica el estado de la obra con respecto a los requisitos de seguimiento y medicion
115. Se controla y registra bajo una identificacion Unica de la obra cuando la trazabilidad es un requisito
Nota: En algunos sectores industriales, la gestion de la configuracion es un medio para mantener la identificacion y la
trazabilidad.
754 Propiedad del Cliente
116. Se mantiene un cuidado adecuado de los bienes propiedad de los clientes, (incluyendo informacion confidencial o propiedad
intelectual) mientras estén bajo el control o sean utilizados por la organizacion
117. Se identifica, verifica, protege y salvaguarda los bienes propiedad del cliente, suministrados para su utilizacién o
incorporacion dentro del producto.
118. Se registra y comunica al cliente de cualquier bien propiedad de éste que se perdiera, dafiara a que se estime inadecuado
para su uso.
NOTA: La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual
755 Preservacion de la obra
119. Se preserva la conformidad de la obra y sus partes constitutivas durante el proceso interno y la entrega.
120. La preservacion incluye la identificacién, manipulacion, embalaje, almacenamiento y proteccion
121. La preservacion se aplica también a las partes constitutivas de la obra
7.6 Control de los Dispositivos de Seguimiento y de Medicion
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122. Se determina las actividades de seguimiento y de medicidn necesarios para evidenciar la conformidad de la obra con los

requisitos determinados.

Se establecen procesospara asegurar que el seguimiento y la medicion pueden realizarse y a la vez se ejecuten de manera

coherente con los requisitos de dichas actividades.

123. Se asegura (donde sea necesario) la validez de los resultados mediante:

a) Equipos calibrados o verificados a intervalos especificados o previo a su utilizaciéon comparado con patrones de medicion
trazables a patrones de medicidn nacionales o internacionales. De no existir tales patrones debe registrarse la base
utilizada para la calibracién o la verificacion.

124. b) Realizan ajustes o reajustes a los equipos de medicidon segun sea necesario

125. ¢) ldentificando a los equipos de medicién contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medida.

126. d) Protegiendo a los equipos de medicion contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medida.

127. e) Protegiendo a los equipos de medicion contra dafios y el deterioro durante la manipulacion, mantenimiento y
almacenamiento.

128. Se evalla y registra la validez de los resultados de las mediciones anteriores, al detectarse la no conformidad en un equipo.

129. Se toman las acciones apropiadas sobre el equipo

130. Se mantienen registros de los resultados de las calibraciones y las verificaciones.

131. Cuando se utilizan programas informaticos en actividades de seguimiento y medicién, se confirma previamente la capacidad

de los mismos para satisfacer su aplicacion.
132. La confirmacion debe llevarse a cabo antes de iniciar su utilizacién y cuando fuese necesario.
8 Medicion, Analisis y Mejora
8.1 Generalidades

133. Estan planificados e implementados los procesos de seguimiento, medicidn, andlisis y mejora necesarios para:
a) Demostrar la Conformidad de la obra
b) Asegurarse la conformidad del SGC
c) Mejorar continuamente la eficacia del SGC

134, Debiendo comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo técnicas estadisticas y el alcance de su

utilizacién
8.2 Seguimiento y Medicién
8.2.1 Satisfaccion del Cliente
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135. Establecidos los métodos para obtener y utilizar informacion relativa a la percepcion con respecto al cumplimiento de sus
requisitos por parte de la organizacion.
136. Seguimiento y uso a la informacion anterior, como una de las medidas del desempefio del SGC
8.2.2 Auditoria Interna
137. Se llevan a cabo a intervalos planificados auditorias internas para determinar si el Sistema de Gestion de la Calidad
a) Es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1), con los requisitos de esta Norma y con los requisitos del SGC
establecidos.
b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz
138. Se planifica un programa de auditorias tomando en consideracioén el estado y la importancia de los procesos y areas a ser
auditadas, asi como por los resultados de auditorias previas.
139. Estan definidos los criterios de auditoria al alcance de la misma, frecuencia y metodologia.
140. La seleccion de los auditores y la realizacion de las auditorias aseguran la objetividad e imparcialidad de dicho proceso
141. Los auditores no deben auditar su propio trabajo.
142. Se tiene un procedimiento documentado que define las responsabilidades y los requisitos para la planificacion y realizacion
de auditorias para informar de los resultados y mantener los registros.
143, Se asegura por el Personal Gerencial responsable del area auditada, que se toman las acciones sin demora injustificada para
eliminar las no conformidades detectadas y sus causas.
144. Se verifican la implementacion de las acciones correctivas como parte de las actividades de seguimiento. Se reportan los
resultados de la misma.
8.2.3 Medicién y Seguimiento de los Procesos
145. Aplicar métodos apropiados para el seguimiento y cuando aplique para la medicion de los procesos del SGC
146. Los métodos demuestran la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados. De no alcanzarse los
resultados planificados se llevan correcciones y acciones correctivas que aseguren la conformidad de la obra
8.2.4 Medicién y Seguimiento del Producto
147. Se mide y se hace seguimiento de las caracteristicas de la obra verificando el cumplimiento de los requisitos del mismo.
148. Se realiza en las etapas apropiadas del proceso (de realizacion del producto) acorde a las disposiciones planificadas
149. Se mantienen evidencias de la conformidad con los criterios de aceptacion.
150. Los registros indican la(s) personas que autorizan la liberacion de la obra
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151.

No se libera la obra no se lleva a cabo hasta haberse completado satisfactoriamente lo planificado a menos que una
autoridad pertinente o el cliente aprueben otra cosa.

8.3

Control del Producto No Conforme (de la obra)

152.

Se asegura la identificacion y control de productos No Conformes con los requisitos para prevenir su uso o entrega
intencionada.

153.

Se tiene un procedimiento documentado sobre los controles, responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento
de los productos No Conformes.

154.

Se tratan los productos No Conformes mediante una o méas de las siguientes maneras:

a) tomando acciones para eliminar la No Conformidad

b) Autorizando su liberacién o aceptacién bajo concesion por una autoridad pertinente y, cuando se aplicable, por el cliente.
¢) Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente previsto.

155.

Se mantienen registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accion tomada posteriormente, incluyendo
las concesiones que se hayan obtenido.

156.

Corregidos los productos no conformes son posteriormente sometidos a una nueva verificacion para demostrar su
conformidad con los requisitos

157.

Adoptan acciones apropiadas respecto a los efectos potenciales de la no conformidad, cuando se hubiese detectado,
entregado o comenzado a utilizar un producto no conforme.

8.4

Andlisis de Datos

158.

Se determina, recopila y analiza datos apropiados para demostrar la idoneidad y eficacia del SGC y para evaluar mejoras
continuas del SGC

159.

Los datos incluyen los generados del resultado del seguimiento y medicion y cualquier otra fuente pertinente

160.

Los datos son analizados (y/o transformados donde aplique) de forma de proporcionar informacién sobre:
a) La satisfaccion del cliente (véase 8.2.1)

161.

b) La Conformidad con los requisitos de la obra (véase 7.2.1)

162.

¢) Caracteristicas y tendencias de la obra para llevar a cabo acciones preventivas.

163.

d) Los proveedores

8.5

Mejora

85.1

Mejora Continua
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164. Se mejora continuamente la eficacia del SGC. El proceso de mejora continua del SGC utiliza como medios a la politica de la
calidad, objetivos de la calidad, resultados de las auditorias, analisis de datos, acciones correctivas y preventivas y la revision
por la direccion.
Nota: Deben considerarse que el periodo sea comparable, sea estable, significativo y trazable.
8.5.2 Accion Correctiva
165. Las acciones adoptadas son dirigidas a eliminar las causas de la No Conformidad con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir.
166. Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las No Conformidades encontradas.
167. Se tienen procedimientos documentados para definir los requerimientos para:
a) Revisar las No Conformidades (incluyendo las quejas de clientes)
b) Determinar la causa de la No Conformidad
¢) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurar que las No Conformidades no vuelvan a ocurrir.
d) Determinar e implementar las acciones tomadas
e) Registrar los resultados de las acciones tomadas
f)  Revisién de las acciones correctivas tomadas.
8.5.3 | Acciones Preventivas
168. Se determinan las acciones (preventivas) para eliminar causas de No Conformidad potencial para prevenir su ocurrencia.
169. Las acciones Preventivas son apropiadas a los efectos de los problemas potenciales
170. Se tiene un Procedimiento documentado para definir requisitos para:
a) Determinacion de No Conformidades potenciales y sus causas
b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la no ocurrencia de No Conformidades
c) Determinacion e implementacion de las acciones preventivas necesarias
d) Registran los resultados de las acciones tomadas
e) Revisan las acciones preventivas tomadas
Tabla 15Lista de Verificacion de Obra basada en la Norma 1SO 9001:2008
Fuente: ISO 9001:2008
Disefio: Investigadoras (2014)
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