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Resumen

Este trabajo tiene como proposito presentar la propuesta de un Sistema Documental
en base a las Directrices de la Norma ISO 10013:2002, del proceso Fabricacién de
Recipientes a Presién, Caso de Estudio: Organizacién VHICOA. La investigacion
surgié por la necesidad de implementar un Sistema de Gestién de la Calidad en
conformidad con la Norma ISO 9001:2008 para dar respuesta a los requerimientos
de sus clientes, mejorar los resultados del proceso objeto de estudio, asi como,
impulsar el mejoramiento continuo, aumentando su eficacia y eficiencia. En cuanto
al tipo de investigacion este trabajo se enmarcé en una investigacion proyectiva, de
nivel descriptivo y en un disefio de investigacion de campo, documental, no
experimental y transeccional; cuyas técnicas de recoleccion de datos fueron la
observacion directa y la entrevista semiestructurada. Para llevar a cabo este trabajo
se utiliz6 una muestra no probabilistica intencional. La unidad de andlisis estuvo
comprendida por la Gerencia de Produccioén, asi como, por aguellas unidades cuyos
procesos son de apoyo al proceso objeto de estudio. Se describié el proceso
Fabricaciébn de Recipientes a Presion, se evalué el grado de adecuaciéon de la
documentacién en base a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 y se procedi6 a
elaborar el Sistema Documental en base a las Directrices 1SO 10013:2002, que es
la base documental de todo Sistema de Gestion de la Calidad en conformidad con
la Norma ISO 9001:2008.

Descriptores: Documentacion, Sistema de Gestion de la Calidad, Recipientes a
Presion, Gerencia de Produccion.



DEDICATORIA

A Dios por darme el don de la vida, por ser esa luz en mi vida que me ilumina
en cada momento.

A mi abuelita, en el Reino de Dios; por su amor incondicional, ternura y
hermosa sonrisa. Siempre te llevaré en mi corazén, porque formas parte de mi, y sé
que donde quieras que estés siempre estaras conmigo. “Te extrafio y te amo mi
nanita bella”.

A mi esposo Dario Alberto, quien con su ayuda y fortaleza siempre me anima
a alcanzar todas mis metas y esta es una de ellas.

A mi hijo, quién fue paciente al poder soportar y comprender mis horas de
ausencias, por su apoyo y amor en todo momento a mi esfuerzo para lograr el

objetivo. “Dios te bendiga, mi Santiago Gabriel”.

A mis padres porque su amor, constancia, dedicacién y sacrificio de lucha me
dan el ejemplo para conseguir las metas. "Gracias por estar alli siempre presentes”,

A toda mi gran familia, quienes con su alegria y apoyo siempre me animan a
continuar.

A todos ustedes les dedico el resultado de mi esfuerzo.



AGRADECIMIENTOS

A Dios por permitirme llegar a este momento tan importante de mi vida y lograr
otra meta mas en mi formacion profesional.

A mi madre, por acompafiarme siempre y darme su apoyo incondicional.

A los hombres de mi vida: Dario Alberto, Santiago Gabriel y Fredy Orlando,
ustedes han logrado que descubra mis capacidades, gracias a su amor y presencia
siento estar cumpliendo mi mision como Esposa, Madre e Hija.

Mi agradecimiento a la organizacion VHICOA, por el apoyo e informacién
suministrada para la realizacion de este trabajo.

A mi tutor Ingeniero Jorge Oyaga, por ser ese guia tan especial,
proporcionandome siempre todas las herramientas y conocimientos necesarios, asi
como, su dedicacion y tiempo invertido para lograr este objetivo.

A todos mis profesores del postgrado por transmitirnos sus conocimientos y
experiencias, y en especial al profesor Jasper C. Van Dillewijn, en el Reino de Dios,
por su bondad, valiosas ensefianzas impartidas a nivel profesional y hermoso a nivel
espiritual.

A mis amigas de toda la vida que me han apoyado desmesuradamente, sélo
puedo decirles mil gracias de todo corazén, que Dios las bendiga, porque ustedes
han sido una bendicién en mi vida, y a todos aquellos que de una u otra forma
fueron parte de este logro.

A todos mil gracias,



INDICE DE CONTENIDO

Pag.

DEDICATORIA . ..t iv
AGRADECIMIENTOS ..ottt ettt e e et e ae e e e e aaeeaeaeeeeeeeeeeeeaeeeeeaereeeees %
[\ nJ[o=n] =R o] N 1 = V]| 510 1R Vi
INDICE DE TABLAS ..ottt ettt ettt te e eaeareareane e viii
INDICE DE FIGURAS .....ooiiteeteeeeee ettt ettt ete et ans e ntesaeaneanens iX
INDICE DE GRAFICOS......cooiiiceeite ettt ettt te et aae e X
TN (0] 516001 [ N U 1
CAPITULO | EL PROBLEMA . ......coviiiiitt ettt avn e 4
Planteamiento del Problema ..o 4
Formulacion del ProbIEmMa ...........uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiasaaasassaneasssessssnssnnnnes 7
Objetivos de 1a INVESHIGACION ..........oouiiiiii e e e e e e aanees 7
ODbBJELIVO GENETAL......ceiiiiii i e e e e e e e e e e e e e e eaeees 7
ODbjetivoS ESPECITICOS. ....cciiiiiiiiiiii et 7
Justificacion e Importancia de la INvestigacion .............cccccceviiiiiiiiiiiiie e 8
Alcance de 1a INVESHIGACION ........cuvuiiiiii i e e e e 9
[T g1 7= VT 1= 10
CAPITULO Il MARCO METODOLOGICO.......cceeeeeecieeeeeeeeeeee e, 11
TiPO d€ INVESHIGACION ...t a e e e e e 12
Disefio de 1a INVESHGACION .........coii i e 12
(@] o F= o [0 Lo N g T ] R 14
PODIACION Y MUEBSIIA ...ttt e e e e e e e e e e ane 14
[200] o] F=Tox (o] o [U PP 14
UL (- TSP TP PP UPPPTTRPPPPIN 15
Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos...............ccevvvvveeiiiieieiieiiieeeeee, 18
Validez y Confiabilidad............ccooviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii 20
Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos.............cccceevvvvvvveiiiiiieiiiiieeeeee, 21
Sistema de Variables .. ... 22
Operacionalizacion de las Variables ..., 23
CONSIHEIACIONES ELICAS ...ttt ettt ee e 26

Vi



Antecedentes de 1a Organizacion ............cc.uueiiiiieiiiiiii e 27
MISION . 27
RV 1S o ] o SRR 28
Facilidades .........coooiiiiiii 28
Descripcion de la Gerencia de Produccion de VHICOA .........ccccccvvvvvvvvvvveveeee, 29
Antecedentes de 1a INVESIGACION...........couuiiiiiiiie e 32
BaSES TEOICAS ...ttt 35
Evolucién del Concepto de Calidad .............ooovviiiiiiiiieiicce e 35
Sistema de Gestién de la Calidad. BenefiCios...........covvvvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeie, 39
NOrMAaSs [SO 9000 .....ccuiiiiiii ettt e et e e et e e e aaa e aeee 40
NOIrmMa ISO 900L:2008 ........uuueeeeieeeeeeiiiiiirieeee e e e e e esrrrrereeeeeeaaasnrrrreraaeaeeaaannnnnees 42
Principios de la Gestion de la Calidad.............coooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee e 44
Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad .............cccooooeeeiiiiiinnnnnnn. 49
Documentacion de un Sistema de Gestion de la Calidad...............ccceevvvvvveenenn. 52
Informacion y Documentacion. Gestién de Documentos Norma UNE-ISO
15489-1 Y UNE-ISO 15489-2....cccceeiiiiiiiiiiiee e e ettt e e e e e e st a e e e e e e 58
BaASES LEJAIES ......ovieei i 61
DefiNICION A€ TEIMINOS .....uuuuuiiiiiiiiiiiieiiiiiae e aaeesaesasesasassssssssssssnssssnnsnnnnnnes 63

CAPITULO IV ANALISIS DE LOS DATOS Y PRESENTACION

DE LOS RESULTADOS ...ttt e e e e e e e e e s 66
Descripcion del Proceso Fabricacion de Recipientes a Presion............cccccceeeeeee... 66
Evaluacién del grado de adecuacién de la Documentacion ...............ccccvvvvennennnnnnns 73
CAPITULO V LA PROPUESTA ...ttt ettt 97
TIUIO A€ 1A PrOPUESTA. .....viiii i e e et e e e e e e eanees 97
Justificacion de 1a PropUESTA ..........ceiii i i 97
Factibilidad de [a PrOpUESTA. ..........uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e eeeeeeeeees 98
BenefiCio de 18 PrOPUESTA ........uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiii e neeeneeeee 98
Sistema Documental PropUESTO.........ouiiiiiii e 99
CAPITULO VI CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES........ccovveiieeeseeeeenn. 120
BIBLIOGRAFIA ...ttt ete et eaeeteane s 123
e NN @ 1 PP 126

vii



Tabla No.

A WO DN P

INDICE DE TABLAS

Pag.
(0] o] = T [0 o 16
DistribucCion de la MUESEIA...........uuuuririiiiiiiiiiiiiiiiiierranneeeenenaanee e 17
Operacionalizacion de las Variables ............ccccooiiiiiiiiiiiiiieee, 24
Lista de Verificacion para la revision documental del SGC en base a la
Norma ISO 9001:2008 ..........ccceuurriiieeeeeeeeeciiree e e e e e e e e e e e e e e e e eaaeees 74
Porcentaje de Cumplimiento del Sistema Documental........................... 92
Matriz de Responsabilidades ............ccooovviiiiiiiiecic e, 102
Procesos del SGC Organizacion VHICOA ............ooiiiiiiiieeeecceeiinn, 103
Cddigos de los Documentos del SGC Organizacion VHICOA ............. 104
Identificacién de los Documentos del SGC Organizacion VHICOA ..... 105
Simbologia de 10S Flujogramas ............cccceeiiiiiiiiiiiiieeeeiiiiiieeee e 112
Informacion de [0S ReQISIOS ........ccciviiiiiiiiiiiiiiiee e 113

viii



INDICE DE FIGURAS

Figura No. Pag.
1 Organigrama de la Gerencia de ProduccCion ............ccccceeeeeeeeeeeieeeeeeeeeeee, 31
2 Familia ISO 9000 ........uuuiiiiiieeeeieiiiiiiee e e e e e e e s e e e e e e e e s st raaeeeeeaannnenees 41
3 Elciclo “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar’ ..........cccccccvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnnen, 43
4  Jerarquia de la Documentacion del Sistema de Gestién de la Calidad ...... 58
5 Mapa de Procesos Fabricacién de Recipientes a Presion............ccccce........ 70
6  Jerarquia de los Documentos del SGC Organizacion VHICOA ............... 100
7  Portada de los Documentos del SGC Organizacion VHICOA .................. 107
8  Contraportada de los Documentos del SGC Organizacion VHICOA ........ 108
9  Encabezado de los Documentos del SGC Organizacion VHICOA ........... 109
10 Estructura del Procedimiento del SGC Organizacion VHICOA................. 113
11 Estructura de la Instruccién de Trabajo del SGC Organizacion VHICOA . 115



INDICE DE GRAFICOS

Gréfico No. Pag.

1 Porcentaje Total de Cumplimiento de la Norma ISO 9001:2008 ............... 93
2 Porcentaje de Cumplimiento por Requisito de la Norma ISO 9001:2008... 93



INTRODUCCION

El éxito de una organizacion es alcanzado por la habilidad de atender y
satisfacer los requerimientos de sus clientes; esto se logra mediante la aplicacion de
mejoras e innovaciones hacia la calidad, es decir, el desarrollo y supervivencia de
muchas organizaciones estan condicionadas a la necesidad de ofertar productos y
servicios con la maxima calidad, convirtiéndose esta en un factor basico en la
estrategia que alinea el comportamiento de la organizacion.

La calidad se ha convertido en un factor fundamental en las actividades
econdmicas ya que sin ella, dichas actividades no cumplen sus objetivos. La calidad
puede aplicarse o mejorarse a voluntad y lo que es mas importante, se puede
sistematizar su implementacion, de forma que una organizacion llegue a desarrollar
mejores procesos, mejores productos y mejores métodos de gestién.

Un sistema de gestion de la calidad permite obtener buenos resultados de
desempenio, eficacia y eficiencia en los procesos, asi como, promover la mejora
continua. La mejora de la calidad para una organizaciéon es un proceso continuo que
involucra todos sus miembros y para el logro de este objetivo, las organizaciones se
apoyan en los requisitos y directrices de las normas de la Organizacién Internacional
para la Normalizaciéon (ISO, por sus siglas en inglés), que es aplicada a los
Sistemas de Gestion de Calidad (SGC), los cuales son el reflejo de una aprobacion
internacional de los estandares de calidad, permitiendo a las organizaciones tener
un sistema efectivo para desarrollar los métodos que la conduzcan a la mejora de la
calidad. La serie de Normas ISO 9000 esta basada en ocho principios de gestion
gue pueden ser utilizados por la alta direccion, con el fin de conducir a la
organizacion hacia una mejora en el desempefio.

VENEZUELAN HEAVY INDUSTRIES, C.A. (VHICOA), organizacion
comprometida en ofrecer productos que cumplan con los requerimientos de calidad
exigidos por sus clientes, ha decidido enmarcar sus procesos en un Sistema de

Gestion de la Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008, a fin de incrementar la



calidad de sus productos. VHICOA es una organizacion del sector metalmecénico
industrial dedicada a fabricar diferentes productos tales como: estructuras de acero,
puentes estructurales en todos los tipos, intercambiadores, reactores, hornos,
enfriadores, columnas y recipientes a presion, entre otros.

En respuesta a esta necesidad, este trabajo de investigacion tuvo como
objetivo Disefar un Sistema Documental en base a las Directrices de la Norma 1SO
10013:2002, del proceso “Fabricacion de Recipientes a Presion” en la organizacion
objeto de estudio.

La estructura de este trabajo de investigacién estd conformada por seis (6)
capitulos que se detallan a continuacion:

El Capitulo | “EL PROBLEMA”, desarrolla el planteamiento y formulacién del
problema, el objetivo general y los objetivos especificos, justificaciébn e importancia
de la investigacion y finalmente el alcance y las limitaciones de la investigacion.

El Capitulo Il “MARCO METODOLOGICO”, contiene la metodologia
empleada, el tipo y disefio de la investigacion, la unidad de andlisis, la poblacion y
muestra, las técnicas e instrumentos para recolectar los datos, la validez y
confiabilidad, las técnicas de procesamiento y analisis de datos, sistema de
variables, una tabla con la operacionalizaciéon de las variables y las consideraciones
éticas que se tomaran en cuenta.

El Capitulo Il “MARCO TEORICO?”, hace referencia a los antecedentes de la
organizacion, expone los antecedentes de la investigacion, descripcion de las bases
tedricas, las bases legales y la definicion de términos necesarios para comprender
el contenido de este trabajo de investigacion.

El Capitulo IV “ANALISIS DE LOS DATOS Y PRESENTACION DE LOS
RESULTADOS”, contiene la descripcion del proceso Fabricacion de Recipientes a
Presion, asi como, el andlisis de la situacion actual de la documentacion del proceso
objeto de estudio, con el fin de evaluar su grado de adecuacion en base a los
requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2008.

El Capitulo V “LA PROPUESTA”, se presenta la justificacion, factibilidad y
beneficio de la propuesta, se describe el Disefio de un Sistema Documental en base
a las directrices de la Norma ISO 10013:2002 del proceso “Fabricacion

de Recipientes a Presion, dando respuesta a las necesidades de la organizacion



VHICOA y a lo establecido en la Norma ISO 9001:2008 para la implementacién del
sistema de gestion de la calidad.

El Capitulo VI “CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES”, contiene las
conclusiones obtenidas durante la investigacién y un conjunto de recomendaciones
para el desarrollo e implementacion del Sistema Documental y del Sistema de
Gestion de la Calidad en conformidad con la Norma ISO 9001:2008.

Por ultimo, se presentan la bibliografia y un conjunto de anexos relacionados,

estos, con la investigacion realizada.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Para Pérez, (2002) “el Problema consiste en una descripcion de la situacion o
realidad problematica.” (p. 47).

Arias, (2006) define que “el planteamiento del problema consiste en describir
de manera amplia la situacién objeto de estudio, ubicAndola en un contexto que
permita comprender su origen, relaciones e incégnitas por responder.” (p. 41).

En la actualidad son muchos los cambios que afectan a las organizaciones, lo
cual constituye una reflexion sobre una creciente competencia en el mercado global,
que conduce a los clientes a decidir sobre muchas alternativas al momento de
adquirir productos y servicios, es por ello que es necesario aplicar herramientas que
faciliten el proceso de adaptacién a dichos cambios, asi como, aportar recursos
gerenciales para gestionar los procesos de las organizaciones en pro de su
desarrollo.

Un sistema de gestion de la calidad (SGC) es un enfoque que contribuye a
incrementar la capacidad de la organizacion para cumplir los requisitos del cliente,
los legales y los reglamentarios aplicables al producto y los propios de la
organizacion. En la Norma ISO 9001:2008 se establece un conjunto de requisitos
para la implementacién de un sistema de gestion de la calidad a cualquier tipo de
organizacion, sin importar su tamafio, localizacién, producto suministrado o si
pertenece al sector publico o privado.

Un Sistema de Gestidn de la Calidad basado en ISO 9001:2008 se enfoca en
los procesos, en las organizaciones orientadas hacia sus clientes y en el
mejoramiento continuo. Es importante sefialar, que un Sistema de Gestion de la
Calidad basado en los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 forma parte del

sistema de gestion de una organizacidén, que busca el logro de resultados en



relacion con los objetivos de la calidad, a fin de satisfacer las necesidades,
expectativas y requisitos de las partes interesadas (clientes, accionistas, personal,
proveedores y sociedad en general), segun corresponda.

Actualmente, las organizaciones reconocen que adoptar un sistema de gestion
de la calidad les ayuda a enfocarse en el cumplimiento de sus objetivos, asi como,
cumplir plenamente con los requerimientos de los clientes en forma consistente; a
su vez, mejora el desempefio desde el punto de vista financiero al aumentar los
ingresos y reducir los costos, creando una ventaja competitiva en los mercados.
Desafortunadamente, muchas organizaciones no disponen de un sistema de gestién
de la calidad que le permita responder de una manera oportuna y con calidad las
necesidades y expectativas de sus clientes, afectando significativamente la
competitividad en las organizaciones.

VENEZUELAN HEAVY INDUSTRIES C.A. (VHICOA), ubicada en la ciudad de
Puerto Ordaz, Estado Bolivar Venezuela, es una organizacién dedicada a la
fabricacion y montaje de equipos metalmecénicos y estructuras de acero para la
industria quimica, petrolera y petroguimica, entre otras. VHICOA es una
organizacion que forma parte de Petréleos de Venezuela (PDVSA),
caracterizdndose por ser una organizacion con capital mixto. Esta organizacion se
ha visto en la necesidad de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad en
conformidad con la Norma ISO 9001:2008 como respuesta a los requerimientos de
sus clientes, lo cual le permitira aumentar su confianza, cumpliendo con las
especificaciones para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

VHICOA fabrica diferentes productos tales como: estructuras,
intercambiadores, reactores, hornos, enfriadores, columnas y recipientes a presion,
entre otros. Este trabajo de investigacion abordara el proceso fabricacion de
recipientes a presion, ya que la organizacion ha decidido comenzar con la
implementacion del sistema de gestion de la calidad en el proceso objeto de estudio.

La Norma ISO 9001:2008 exige desarrollar la documentacion del sistema de
gestion de la calidad que incluya declaraciones documentadas de una politica y
objetivos de la calidad, un manual de la calidad, los procedimientos documentados,
asi como, otros documentos y registros que le sean necesarios a la organizacion

para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos.



En la organizacion VHICOA se observa deficiencia en cuanto a los
documentos que exige la Norma 1SO 9001:2008, es importante sefialar que se han
realizado auditorias por el Instituto de Tecnologia Venezolana para el Petroleo
(INTEVEP) y ha quedado evidenciado la falta de documentacion requerida bajo un
Sistema de Gestidn de la Calidad segun los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008,
generandose no conformidades sin la debida atencion. Tal situacién obedece al
desconocimiento que se tiene en la Norma ISO 9001:2008 para la elaboracion y
control de la documentacién respectiva.

Las circunstancias anteriores pueden llevar a la organizacibn a no poder
implementar un Sistema de Gestion de la Calidad en conformidad con la Norma
ISO 9001:2008, del proceso fabricacién de recipientes a presion, lo cual dificultara la
satisfaccion total de las necesidades y exigencias de sus clientes.

En vista de lo antes expuesto, se planted la necesidad de elaborar el Disefio
de un Sistema Documental en base a las Directrices para la Documentacién de
Sistemas de Gestién de la Calidad 1SO 10013:2002, para contribuir al desarrollo
e implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad en conformidad con los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008, del proceso fabricacion de recipientes a
presion en la organizacion VHICOA, con la finalidad de cumplir con las necesidades
y los requerimientos de sus clientes, asi como, mejorar la competitividad, reducir
tiempo de respuestas y generar una cultura de la calidad, estableciéndose la mejora
continua como un objetivo permanente en la organizacion.

Lo anteriormente descrito, conlleva a la investigacion a dar respuestas a las
siguientes interrogantes: ¢el proceso fabricacién de recipientes a presién cumple
con la documentacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en conformidad con
la Norma ISO 9001:2008 para su desarrollo e implementacion? ¢Cuales son las
directrices para el desarrollo y mantenimiento de la documentacion necesaria para

asegurar un sistema de gestion de calidad eficaz?



Formulaciéon del Problema

La situacion planteada reflejo la siguiente interrogante: ¢ cuél seria el Sistema
Documental que debe existir en la organizacion para cumplir con los requisitos
establecidos en la Norma I1SO 9001:2008, a fin de facilitar su implementacién en el
proceso fabricacion de recipientes a presion?, para ello se disefi6 el Sistema

Documental en base a las Directrices de la Norma ISO 10013:2002.

Objetivos de la Investigacion

Balestrini, (2002) establece que los objetivos de la investigacion

orientan las lineas de accién que se han de seguir en el despliegue de la

investigacion planteada; al precisar lo que se ha de estudiar en el marco

del problema objeto de estudio. Sitdan el problema planteado dentro de

determinados limites. (p.67).

Arias, (2006) define que el “objetivo de investigacion es un enunciado que
expresa lo que se desea indagar y conocer para responder a un problema
planteado.” (p. 43).

Una vez definido el planteamiento del problema, se procede a formular los
objetivos de la presente investigacion, los cuales seran identificables con los

resultados.
Objetivo General:

Diseflar un Sistema Documental en base a las Directrices de la Norma ISO
10013:2002, para el proceso “fabricacion de recipientes a presion” de la

organizacion VHICOA.
Objetivos Especificos:

1. Describir el proceso “fabricacion de recipientes a presion.”
2. Evaluar el grado de adecuacion de la documentacion actual del proceso
“fabricacion de recipientes a presion” de la organizacion objeto de estudio, en

base a los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2008.



3. Elaborar el Sistema Documental para el proceso fabricacion de recipientes a
presion en base a las Directrices de la Norma ISO 10013:2002 y en los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

Justificacion e Importancia de la Investigacion

Pérez, (2002) afirma que la justificacion de la investigacion

tiene una fundamentacién tedrica que permite dar a conocer el motivo de
dicha investigacion, cual es la utilidad que prestara a la sociedad, por
qué la delimitacion se concretd en un espacio, un tiempo y unos actores
determinados y finalmente demuestra que la investigacion es realizable.

(p. 50).

Las razones que justifican esta investigacion estan basadas en la importancia
y necesidad de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad en conformidad
con la Norma ISO 9001:2008, en el proceso fabricacion de recipientes a presion de
la organizacion VHICOA, a fin de dar confianza a los clientes que existe un sistema
de gestion de la calidad interno que permite el cumplimiento de los requisitos
exigidos y acordados por los clientes. Tomando en cuenta los lineamientos emitidos
por Petréleos de Venezuela (PDVSA) en cuanto a disponer de un sistema de
gestion de la calidad con los requisitos de la mencionada norma, VHICOA, en la
actualidad, se encuentra en buUsqueda de su implementacién, impulsando el
mejoramiento continuo para demostrar su compromiso total hacia la calidad.
Es importante sefalar, que en la organizacién, actualmente, se estan generando
cambios en todos los niveles, debido a que recientemente se ha convertido en una
organizacién con capital mixto, ya que forma parte de Petréleos de Venezuela
(PDVSA), por lo que le resultaria conveniente, implementar un sistema de gestion
de la calidad, de manera tal, que permita cumplir tanto con los requerimientos de
sus clientes, como, alcanzar mejores niveles de rendimiento e integracion, tomar
decisiones oportunas a favor de la organizacién y mantener la competitividad en el
mercado.

El Sistema de Gestion de la Calidad en conformidad con la Norma
ISO 9001:2008 tiene su soporte en el Sistema Documental; en la documentacion se
especifican las formas de operar la organizacién y permite el desarrollo de los

procesos y la toma de decisiones. La documentacion para la implementacion de un



sistema de gestion de la calidad es una etapa muy importante ya que crea
relaciones positivas entre los individuos y elementos del proceso. Es en este
sentido, que se hace necesario disefiar un Sistema Documental en base a las
Directrices de la Norma 1SO 10013:2002, a fin de contribuir al desarrollo e
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en conformidad con los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008, para el proceso de fabricacién de recipientes
a presion.

El Sistema Documental puede, ademas, servir de guia para el desarrollo e
implementacién de otros Sistemas de Gestidon en la organizacién VHICOA.

La importancia cientifica de la presente investigacion es que, por medio de
ella, se busca mejorar la eficacia y eficiencia del proceso objeto de estudio,

contribuyendo, a su vez, a sembrar una cultura de calidad en la organizacion.

Alcance de la Investigacion

Arias, (2006) define que “la delimitacién del problema significa indicar con
precision en la interrogante formulada: el espacio, el tiempo o periodo que sera
considerado en la investigacion y la poblacion involucrada (si fuere el caso).” (p. 42).

De acuerdo al mencionado concepto, la investigaciébn estuvo orientada a
disefiar un Sistema Documental en base a las Directrices de la Norma ISO
10013:2002, que contribuya al desarrollo e implementacion de un Sistema de
Gestién de la Calidad en conformidad con los requisitos de la Norma ISO
9001:2008.

En referencia al ambito geogréfico, la investigacibn se realizé en la
organizacion VHICOA, ubicada en la ciudad de Puerto Ordaz, Edo. Bolivar, Zona
Industrial Matanzas, Calle Pardillo Galpén Venalco, limitandose a la Gerencia de
Produccion, proceso fabricacion de recipientes a presion, asi como, a las unidades
de: Ingenieria, Materiales, Calidad, Mantenimiento, Recursos Humanos,
Administracion, Compras y Seguridad Integral y Control de Riesgo, cuyas unidades
son apoyo al proceso objeto de estudio.

El alcance de la investigaciébn abarcé sélo la elaboracién del Sistema

Documental, no incluyé la revisién, aprobacion e implementacion de la propuesta.



Limitaciones

La limitante para la realizacibn de este trabajo de investigacion, fue el
desconocimiento del personal que labora en la organizacion sobre el Sistema de
Gestion de la Calidad en conformidad con los requisitos de la Norma
ISO 9001:2008; por otro parte, la organizacibn no cuenta con sistemas de
informacién actualizados o modernos, que permitan obtener los datos de una forma
eficaz.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se expone la metodologia de esta investigacion, se indica el
tipo y disefio de la investigacion, la descripcién de la unidad de andlisis, la poblacién
y la muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, la validez y
confiabilidad, las técnicas de procesamiento y analisis de datos, sistema de
variables, la operacionalizacién de variables, y finalmente las consideraciones
éticas. Cabe resaltar, que se utilizan referencias bibliograficas antiguas debido a la

importancia de sus definiciones para este trabajo de investigacion.

Balestrini, (2002) define que:

El fin del Marco Metodoldgico es el de situar, en el lenguaje de
investigacion, los métodos e instrumentos que se emplearan en la
investigacion planteada, desde la ubicacion acerca del tipo de estudio y
el disefio de la investigacion; su universo o poblacién; su muestras; los
instrumentos y las técnicas de recoleccién de los datos. De esta manera
se proporcionara al lector una informacién detallada acerca de como se
realizard la investigacion. (p. 126).

Lo anteriormente descrito permite al lector contar con informacion detallada
acerca de los procedimientos utilizados en el desarrollo de la investigacion, el tipo y
disefio de investigacion, el conjunto de métodos y las técnicas e instrumentos que
se emplearon en el proceso de recoleccion de los datos, a fin de disefiar el Sistema
Documental en base a las Directrices de la Norma ISO 10013:2002 del proceso
fabricacion de recipientes a presion, y asi dar cumplimiento a los requisitos de la
documentacion requerida por un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la
Norma I1SO 9001:2008. A continuacion el marco metodologico de la presente

investigacion.
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Tipo de Investigacion

Dada las caracteristicas del estudio, este puede ser definido como una
investigacion proyectiva, debido a que intenta proponer soluciones a una situacion
determinada, es decir, esta investigacion tiene como propésito evaluar el grado de
adecuacioén de la documentacion del proceso “fabricacion de recipientes a presion®
con relacién a los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008 y disefiar un Sistema
Documental en base a las Directrices de la Norma ISO 10013:2002 para contribuir al
desarrollo e implementaciéon del sistema de gestion de la calidad en el proceso
objeto de estudio, a fin de responder a los requerimientos de sus clientes.

Hurtado, (2010) define la investigacién proyectiva, indicando que: “propone
soluciones a una situacion determinada a partir de un proceso de indagacion.
Implica explorar, describir, explicar y proponer alternativas de cambio, mas no
necesariamente ejecutar la propuesta.” (p 114).

En otro orden de ideas, Tamayo y Tamayo, M. (1998), definen la investigacion
descriptiva como “la descripcion, registro, analisis e interpretacién de la naturaleza

actual y la composicion o proceso de los fendmenos.” (p. 54).

Para Arias, (2006) la investigacion descriptiva

Consiste en la caracterizacion de un hecho, fenébmeno, individuo o

grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento. Los

resultados de este tipo de investigacion se ubican en un nivel intermedio

en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere. (p. 24).

De acuerdo a lo antes expuesto esta investigacion es de nivel descriptivo ya
gue buscé especificar las variables y los elementos importantes del caso de estudio,
permitiendo analizar y definir la situacion actual de la documentacion y, de esta
manera, el disefio de un Sistema Documental, que le permitira a la alta direccion de

la organizacion revisarlo, aprobarlo e implementarlo.

Disefio de la Investigacion

Balestrini, (2002) (op. cit.) define al disefio de la investigacién como “... el plan
global que integra de un modo coherente y adecuadamente correcto técnicas de

recogida de datos a utilizar, analisis previstos y objetivos...” (p. 131).

12



Esta investigacion se apoyd en una investigacion documental y de campo;
documental ya que se baso en fuentes bibliograficas y documentales, revision de
textos, leyes y cualquier otro material para ampliar y profundizar los conocimientos
con relacion al tema en estudio; de campo, ya que la investigacion se llevé a cabo
en las instalaciones de VHICOA, en el lugar donde se ejecuta el proceso fabricacion
de recipientes a presion, a fin de recoger los datos en forma directa de la realidad.

Lo anterior se sustenta en los conceptos de investigacion documental y de
campo que se presentan a continuacion.

La UPEL (2005) (op. cit.) define investigacion documental como

...el estudio de problemas con el propésito de ampliar y profundizar el
conocimiento de su naturaleza, con apoyo, principalmente, en trabajos
previos, informacion y datos divulgados por medios impresos,
audiovisuales o electronicos. La originalidad del estudio se refleja en el
enfoque, criterios, conceptualizaciones, reflexiones, conclusiones,
recomendaciones y, en general, el pensamiento del autor. (p. 15).

Por investigacion de campo, segun la UPEL (2005) (op. cit), se entiende

. el analisis sistematico de problemas en la realidad, con el propdsito
bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y factores
constituyentes, explicar sus causas y efectos, o predecir su ocurrencia,
haciendo uso de métodos caracteristicas de cualquiera de los
paradigmas o enfoques de investigacion conocidos o en desarrollo.

(p. 14).
Arias, (2006) define la investigacion de campo como

...la recoleccién de datos directamente de los sujetos investigados, o de
la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o
controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la informacion
pero no altera las condiciones existentes. (p. 31).

En el mismo orden de ideas, se considerd la investigaciébn como disefio no
experimental y transeccional, tomando en cuenta que en la elaboracion del Sistema
Documental del proceso fabricacién de recipientes a presion se observaron las
variables en un mismo instante de tiempo y tal como ellas se presentaron, lo que
permitié conocer la situacién actual de la documentacion del proceso objeto de
estudio.

Hernadndez, Ferndndez y Baptista (2003) explican que una investigacion es no
experimental cuando “no se construye ninguna situacion, sino que se observan
situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente por el investigador.”

(p. 267). Estos mismos autores refieren a que los disefios no experimentales,
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transeccionales, aplican cuando se “recolectan datos en un solo momento, en un
tiempo unico.

Este trabajo de investigacion se caracterizd por ser no experimental, debido a
gue los datos se obtuvieron de la observaciéon directa, tal cual como ocurren los
hechos y las variables manejadas no fueron manipuladas por la autora, fueron

recogidas directamente de la realidad.

Unidad de Analisis

Hurtado (2010), define a la unidad de estudio o unidad de andlisis a entidades
tales como personas, objetos, regiones, instituciones, documentos, plantas,
animales o productos, que dan lugar al evento de estudio.

En este estudio la unidad de analisis correspondi6 a la Gerencia de
Produccion, donde se realiza el proceso fabricacion de recipientes a presion, asi
como, aquellas unidades cuyos procesos son de apoyo al proceso objeto de
estudio.

Poblacién y Muestra
Poblacion

A este respecto, conviene citar a Bavaresco de Prieto (2006), que define a la
poblacion como “la totalidad de los elementos que conforman un conjunto” (p. 91).

Esto se complementa con lo expresado por Balestrini (2008) quien sefala: “...la
delimitaciéon de la poblacién o universo de estudio...no tienen que estar referidos
Unica y exclusivamente a individuos... pueden ser instituciones, animales, objetos
fisicos.” (p. 137).

Tamayo y Tamayo, (1998) definen la poblacién “como la totalidad del
fendbmeno de estudio, en donde las unidades de la poblacion poseen una
caracteristica comun, cuyo estudio da origen a los datos de la investigacion.” (p. 96).

Balestrini (2002) explica la poblacion como “cualquier conjunto de elementos
de los que se quiere conocer o investigar alguna o algunas de sus caracteristicas.”

(p. 140).
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Lo anterior se sustenta en los conceptos de poblacion finita accesible que se
presentan a continuacion.

Arias (2006) define la poblacion finita como la “agrupacion en la que se conoce
la cantidad de unidades que la integran.” (p. 82).

Por poblacién accesible, segun Arias (2006), se entiende, como “la porcién
finita de la poblacion objetivo a la que realmente se tiene acceso y de la cual se
extrae una muestra representativa. El tamafio de la poblacion accesible depende del
tiempo y de los recursos del investigador.” (p. 82).

Basado en las definiciones anteriores, la poblacién objeto de estudio de esta
investigacion fue finita y accesible, considerando al personal involucrado en el
proceso fabricacion de recipientes a presién, el personal de los procesos de apoyo,

asi como, los documentos requeridos para su analisis. (Ver Tabla 1).

Muestra

Conocida la poblacién se procedi6 a determinar la muestra objeto de esta
investigacion.
Sabino, (2002) define la muestra como:

Parte de todo lo que llamamos universo y que sirve para representarlo,

es decir, consiste en un numero de sujetos que relnen las mismas

caracteristicas de la poblacion estudiada y, por lo tanto, son

representativo de la misma. Cuando la muestra cumple con las
condiciones anteriores, es decir, cuando nos refleja en sus unidades lo

gue ocurre en el universo, lo llamamos muestra representativa (p.104).

Arias (2006) la concibe como “el subconjunto representativo y finito que se
extrae de la poblacion accesible.” (p. 83).

Se consideré una muestra de tipo no probabilistica intencional, ya que la
eleccion de los elementos no dependié6 del azar o probabilidad, sino de las
caracteristicas de la investigacion y del criterio de la autora.

Lo anterior se sustenta en los conceptos de muestreo no probabilistico

intencional que se presentan a continuacion.
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Carrera 'y Vazquez (2007) establece el muestreo no probabilistico como

... aquel muestreo, en donde se desconocen la probabilidad de que un

elemento de la poblacion sea seleccionado. Este tipo de muestreo

puede suponer para la escogencia de las unidades de analisis, el

establecimiento de criterios arbitrarios por parte del investigador, lo que

trae como consecuencia que no todos los integrantes de la poblacién

habran de tener la misma probabilidad de formar parte de la muestra,

por lo tanto no es pertinente hacer generalizaciones o inferencias

partiendo de la muestra, al resto de la poblacién. (p. 93 y 94).

Por muestreo intencional, segun Carrera y Vazquez (2007), se entiende
“ ...que el investigador obtiene informacién de unidades de la poblacién, escogidas
de acuerdo con criterios previamente establecidos, seleccionando unidades tipo o
representativas.” (p. 94).

La poblacion y la muestra para el caso de esta investigacion, se describe en

las siguientes tablas. (Ver tabla 1 y 2) Poblacion y Muestra.

Tabla 1 Poblacidon

POBLACION

Personal involucrado en el proceso fabricacién de recipientes a presion.
Las actividades que comprenden el proceso objeto de estudio.

Conjunto de normas de calidad y legales, asi como, los procedimientos que
contemplan la forma de operar y administrar el proceso de fabricacion de
recipientes a presion.

Personal involucrado en los procesos que le da apoyo al proceso objeto de estudio.

Fuente: La autora (2013)
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La seleccion de la muestra quedo6 conformada de la siguiente manera:

Tabla 2 Distribucion de la Muestra

MUESTRA

Personal supervisorio del proceso fabricacién de recipientes a presion, operarios
de planta y personal involucrado en los procesos que le da apoyo al proceso objeto
de estudio.

Cargos No. de Sujetos
Gerente Produccion 1
Superintendentes 2
Supervisores de Produccién 5
Operarios de Planta 14
Gerente de Calidad 1
Jefe de Mantenimiento 1
Jefe de Recursos Humanos 1
Jefe de Compras 1
Jefe de Materiales 1
Jefe de Ingenieria 1
Total 28

Las actividades de los procesos Corte, Armado, Soldadura, Prueba Hidrostatica,
Sandblasting, Pintura y Despacho.

Las actividades de los procesos estratégicos: gestion comercial, planificacion,
control y mejora del sistema de gestion, asi como, las actividades de los procesos
de apoyo; gestién de: ingenieria, materiales, calidad, mantenimiento, seguridad
integral y control de riesgo, recursos humanos, administracion y compras.

Conjunto de normas de calidad y legales, asi como, los procedimientos que
contemplan la forma de operar y administrar el proceso de fabricacion de
recipientes a presion (igual a la poblacién).

Fuente: La autora (2013)
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Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Las técnicas y los instrumentos son los procedimientos y herramientas a
utilizar para recoger la informacién necesaria acerca de las variables en estudio.

Al referirse a las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, Balestrini,
(2002) indica que se deben sefialar y precisar, de manera clara y desde la
perspectiva metodoldgica, cuales son los métodos instrumentales y técnicas de
recoleccion de informacién, mas apropiados, atendiendo a las interrogantes
planteadas en la investigacion y a las caracteristicas del hecho estudiado, que en su
conjunto permitiran obtener y recopilar los datos que se estan buscando.

Arias (2006) define que una técnica es “el procedimiento o forma particular de
obtener datos o informacion.” (p. 67).

En cuanto al instrumento Arias (2006) lo define como “cualquier recurso,
dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza para obtener, registrar o
almacenar informacion.” (p. 69).

Para la recoleccién de datos se utilizaron las técnicas y los instrumentos

siguientes:
Observacion Directa, Simple o no Participante

De acuerdo a Méndez, (1999) la observacion directa “es el proceso mediante
el cual se perciben deliberadamente ciertos rasgos existentes en la realidad por
medio de un esquema conceptual previo y con base en ciertos propésitos definidos
generalmente por una conjetura que se quiere investigar.” (p. 99).

Hernandez et al. (2003) explican que la observacion directa, también
denominada cualitativa es una “técnica de recoleccion de datos que tiene como
propdsito explorar y describir ambientes.” (p. 459).

Por su parte Arias (2006) explica que la Observacion simple o no participante
“‘es el que se realiza cuando el investigador observa de manera neutral sin
involucrarse en el medio o realidad en la que se realiza el estudio.” (p. 69). El rol del
observador en esta investigacion fue no participante.

La observacioén directa, simple o no participante permitié estar presente en el
proceso “fabricacién de recipientes a presion”, a fin de obtener la informacion de las

fuentes primarias, para identificar las actividades del proceso objeto de estudio.
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Entrevistas

Sabino (2002), define que la entrevista “es una forma de interaccion social que
tiene por objeto recolectar datos para un investigacion.” (p. 106).

En esta investigacion se realizaron entrevistas semiestructuradas las cuales y
de acuerdo con Arias (2006) explica que “aun cuando existe una guia de preguntas,
el entrevistador puede realizar otras no contempladas inicialmente. Esto se debe a
que una respuesta puede dar origen a una pregunta adicional o extraordinaria. Esta
técnica se caracteriza por su flexibilidad.” (p. 74).

Para Carrera y Vasquez (2007) la entrevista semiestructurada “aunque posee
unas preguntas elaboradas previamente, el entrevistador puede realizar otras no
contempladas inicialmente.” (p. 100).

Las entrevistas se realizaron al personal involucrado en el proceso fabricacion
de recipientes a presién, asi como, al personal perteneciente a los procesos de
apoyo del proceso objeto de estudio, para permitir a la autora analizar la situaciéon
actual de la documentaciéon, evaluando su grado de adecuacién y conocer sus
necesidades de mejora.

Para evaluar el grado de adecuacién de la documentacion del proceso
“fabricacion de recipientes a presion” se utilizé una lista de verificacion, similar a la
empleada durante la realizacion de auditorias documentales, es decir, estructurada
segun los requisitos de la Norma ISO 9001:2008; sin embargo la lista de verificacion
utilizada, solo tuvo el objetivo de verificar cumplimientos y no cumplimientos de la
documentacion de dicho proceso referente a los requisitos de la norma mencionada,;
en este instrumento la forma de responder fue sencilla mediante la marcacion de un
(SI) o (NO), utilizando este sefialamiento para confirmar la existencia o carencia de
la especificacion.

Se realizaron todas las preguntas que se plantean en el instrumento y otras
adicionales que la autora considerd conveniente relacionadas a la naturaleza del
proceso objeto de estudio. Finalmente, se procedi6 a registrar los resultados.

También se utilizaron otros instrumentos de recoleccion de datos tales como:
tablas, cuadros, y documentos varios, elaborados en archivos electronicos (Word y
Power Point). Estas herramientas permitieron clasificar, organizar, registrar, codificar

y tabular los datos manejados durante el estudio.
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Revision Bibliogréfica

Se revisaron los documentos internos y otras referencias con el fin de
proporcionar a la autora la mayor cantidad de informacion en el marco de la
investigacion.

Bavaresco (2006) sefiala con relacion a la observacién documental o

bibliografica “...es casi imposible que un estudio escrito carezca del soporte
documental, pues conviene siempre revisar lo que ha ocurrido o acontecido en
diferentes lugares y tiempo...” (p. 99).

En este caso, se revisé la Norma ISO 9001:2008 Sistemas de gestion de la
calidad. Requisitos, la Norma ISO 10013:2002 Directrices para la Documentacion de
Sistemas de Gestion de la Calidad, la Norma Espafiocla UNE-ISO 15489.
Informacion y documentacién. Gestion de documentos. Parte 1. Generalidades y
Parte 2: Directrices, textos sobre el tema de la calidad, bibliografia, informacién
proveniente de Internet relacionada con el tema, entre otros, que le permitié a la
autora proporcionar informacion referida a los conocimientos requeridos al &mbito
de estudio.

El resultado generado de la aplicacién de las técnicas planteadas permitié
mediante el andlisis y sistematizacion, organizar todos los datos necesarios para la
elaboracion el Sistema Documental en base a las Directrices de la Norma I1SO
10013:2002, del proceso fabricacién de recipientes a presion, de la organizacion
VHICOA.

Validez y Confiabilidad

Los requisitos de un instrumento de medicion son: confiabilidad y validez,
entendiéndose por confiabilidad “grado en el que la aplicacion repetida de un
instrumento de medicion al mismo fendmeno genera resultados similares” (p. 348)
y por validez “al grado en que un instrumento realmente mide la variable que
pretende medir” (Hernandez et al, 2003, p. 346).

La validez de las entrevistas se estableci6 mediante reuniones con el personal
involucrado en las actividades del proceso fabricacion de recipientes a presion, con

el fin de obtener la informacion asociada a la investigacion. Es importante sefialar,
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que la entrevista es coherente y realista: ya que participaron personas que
desempeiian actividades del proceso y que forman parte de la toma de decisiones
determinantes.

El instrumento de recoleccién de datos aplicado (lista de verificacion), su
validez de contenido, se debe a que dicho instrumento esta estructurado segun los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008 y mide la eficacia del proceso objeto de
estudio.

Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos

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

El analisis de datos Balestrini (2002) lo plantea como una estrategia en donde
los “datos, segun sus partes constitutivas, se clasifican, agrupandolos, dividiéndolos
y subdividiéndolos atendiendo a sus caracteristicas y posibilidades, para
posteriormente reunirlos y establecer la relacién que existe entre ellos; a fin de dar
respuestas a las preguntas de la investigacion.” (p. 170).

Durante el desarrollo de este trabajo de investigacion, los datos obtenidos se
organizaron, registraron, codificaron y tabularon, utilizando para ello las técnicas
I6gicas del analisis cualitativo (analisis, sintesis, induccién y deduccién), a fin de dar
las respuestas a las interrogantes de la investigacion.

Fundamentado en los anteriores conceptos, el andlisis se realizé en dos fases:

Descripcién del Proceso Fabricacién de Recipientes a Presién y Evaluacion
del grado de adecuacion actual de la documentacidon: En esta fase de la
investigacion, se describio el proceso fabricacion de recipientes a presion y se
evallo el grado de adecuacion de la documentacion de dicho proceso, a través de
un diagnostico que permiti6 conocer cumplimientos y no cumplimientos en
conformidad con la Norma I1SO 9001:2008; en la segunda fase se disefio el Sistema
Documental. Este andlisis se fundamenta en el marco tedrico y antecedentes de la
investigacion descritos en el Capitulo Ill. Las actividades que conforman esta fase

son:
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e Repaso de literatura relacionada con el Sistema de Gestion de la Calidad
segun la Norma ISO 9001:2008 y la Norma ISO 10013:2002.

e Repaso de literatura de la Norma Espafiola UNE-ISO 15489-1. Informacion y
documentacion. Gestion de documentos. Parte 1: Generalidades y la Norma
Espafiola UNE-ISO 15489-2. Informacion y documentacion. Gestion de
documentos. Parte 2: Directrices.

e Revision de los documentos y de los registros que soportan el proceso
fabricacién de recipientes a presion

e Analisis de la situacion actual de la documentacion del proceso fabricacion
de recipientes a presion con respecto a los requisitos establecidos en la
Norma ISO 9001:2008. Para el andlisis se realizaron entrevistas con los
involucrados del proceso objeto de estudio, y se aplicé un instrumento de
recolecciébn de datos (lista de verificacion) segun los requisitos de la
mencionada norma, para luego recopilar los resultados y obtener las

conclusiones del estado actual de la documentacién de dicho proceso.

Elaboracién del Sistema Documental: En esta fase de la investigacion se disefié
el Sistema Documental en base a las Directrices de la Norma ISO 10013:2002, para
el desarrollo e implementacion de un sistema de gestion de la calidad del proceso
fabricacion de recipientes a presion, segun los requisitos de la Norma ISO
9001:2008.

Sistema de Variables

Arias, (2006) define que “un sistema de variables es el conjunto de
caracteristicas cambiantes que se relacionan segun su dependencia o funcién en
una investigacion.” (p. 109).

Las variables de la investigacion son independientes, ya que son
manipuladas por la autora, a continuacion se presentan la operacionalizacién de las

variables en el cual se especifican sus dimensiones e indicadores.
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Operacionalizacion de las Variables

Para completar el marco metodoldgico, se establece la operacionalizacion de
las variables, que no es mas que una relacién de los objetivos especificos con las
variables de la investigacion, es decir, es el proceso de encontrar los indicadores
que permiten conocer el comportamiento de las variables.

Balestrini (2002) indica que en “aquellos estudios que no se precisan como un
requisito indispensable, la formulacion de hipétesis, relacionados con los
descriptivos, diagnésticos o evaluativos, se requiere localizar explicitamente, las
variables sujetas a ser estudiadas”. En este sentido, sefala que “una variable es un
aspecto o dimensibn de un objeto, o una propiedad de estos aspectos
o dimensiones que adquiere distintos valores y por lo tanto varia.”

Algunas variables deben ser descompuestas en sus partes constitutivas o
dimensiones, asi como establecer los elementos que muestren cOmo se comportan
dicha variable, llamados estos, indicadores.

Arias (2006) seiala una dimensién como “un elemento integrante de una
variable compleja, que resulta de su analisis o descomposicion.” (p. 61). Por otro
lado define que un indicador “es un indicio, sefial o unidad de medida que permite
estudiar o cuantificar una variable o sus dimensiones.” (p. 62).

Sobre la base de las definiciones anteriores para esta investigacion la
operacionalizacién de las variables a medir queda representada de la siguiente

manera: (Ver Tabla 3) Operacionalizacion de las Variables.
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Objetivo General

Tabla 3 Operacionalizacion de las Variables

Disefar un Sistema Documental en base a las Directrices de la Norma ISO 10013:2002, para el proceso fabricacion de
recipientes a presion de la organizacion VHICOA.

OBJETIVOS P TECNICAS /
el VARIABLE(S) DIMENSION(ES) INDICADOR(ES) INSTRUMENTOS
Describir el proceso Proceso fabricacion de Corte Elementos de Entrada Técnicas
fabricacion de recipientes a presion - o
recipientes a presion Armado Actividades -Observacion Directa
Soldadura Documentos -Revisién Documental

Evaluar el grado de
adecuacion de la
documentacion actual
del proceso
fabricacién de
recipientes a presion
de la organizacion
objeto de estudio, en
base a los requisitos
establecidos en la
Norma ISO
9001:2008

'
'
'
'
'
T
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'

1
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
|

Grado de adecuacién de
la documentacion del
proceso fabricacién de
recipientes a presion en
base a los Requisitos de la
Norma 1SO 9001:2008

Prueba Hidrostatica
Sandblasting
Pintura

Despacho

Documentacion del proceso
fabricacién de recipientes a
presion

Sistema de Gestion de la
Calidad

Responsabilidad de la
Direccion

Gestién de los Recursos
Realizacién del Producto

Medicion, Analisis y Mejora

Elementos de Salida

Necesidades de Documentacion

Documentacion Existente

Cumplimientos con respecto a
los requisitos de la Norma
ISO 9001:2008

-Entrevista

Técnicas
-Observacion Directa
-Entrevista
Instrumento

-Lista de Verificacion

Analisis descriptivo
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Tabla 3 (cont.)

TECNICAS /
INSTRUMENTOS

OBJETIVOS

ESPECIFICOS YARIGBEEE)

DIMENSION(ES) INDICADOR(ES)

Elaborar el Sistema Sistema Documental
Documental para el
proceso fabricacion
de recipientes a
presion en base a las
Directrices de la
Norma ISO
10013:2002 y en los
requisitos de la

Documentos requeridos por un
Sistema de Gestion de la
Calidad segun la Norma ISO
9001:2008

Mapa de Procesos Investigacion Documental
Entrevistas

Normas ISO

Proceso de Documentacion

Definicién de la jerarquia de la
Documentacion

Definicién de la Autoridad y
Responsabilidad de los
documentos a cada nivel

Norma ISO Identificacion de documentos
9001:2008 del SGC
Disefio de la Estructura de los
documentos

Control de los Documentos y
Control de los Registros

Directrices para la
documentacion de Sistemas de
Gestién de la calidad ISO
10013:2002

Fuente: La autora (2013)
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Consideraciones Eticas

Se garantizd preservar en estricta confidencialidad la informacion sobre los
documentos de VHICOA; la informacion obtenida es de uso exclusivo de la
organizacién ya mencionada.

Para realizar esta investigacién, la autora se remitid6 a las disposiciones
establecidas en la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (CRBV).
El TITULO VII, de los Derechos Econémicos, en su articulo 117. Adicionalmente a la
Ley del Sistema Venezolano para la Calidad. Gaceta Oficial de la Republica
Bolivariana de Venezuela N° 37.657 en fecha 25 de marzo de 2003. El TiTULO |,
DISPOSICIONES GENERALES; Capitulo |, del Objeto del Ambito y de las
Definiciones, en el Articulo 2, Ordinal 2 y 3 y finalmente a la Ley Especial contra los
Delitos Informaticos, Del TITULO Il DE LOS DELITOS, Capitulo I, De los Delitos
contra los Sistemas que utilizan Tecnologias de Informacion.

Desde una perspectiva académica, se tom6é como base las regulaciones
establecidas en el Manual de Trabajos de Grado de Especializacién y Maestria y
Tesis Doctorales de la Universidad Pedagdgica Experimental Libertador (UPEL)
para la utilizacion y registro de fuentes documentales y bibliogréaficas, asi como, las
Pautas para la preparacion de los trabajos escritos de la Universidad Catdlica
Andrés Bello (UCAB).
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Una vez planteado el problema y la metodologia de la investigacion
y evaluado su importancia, fue necesario situar el marco de referencia teérico
para la investigacion.

Arias, (2006) explica que el marco teorico “es el producto de la revision
documental-bibliogréfica, y consiste en una recopilacion de ideas, posturas de
autores, conceptos y definiciones, que sirven de base a la investigacién por
realizar.” (p. 106).

Antecedentes de la Organizacion

VHICOA es una organizacién dedicada al disefio, fabricacion y montaje de
equipos metalmecanicos y estructuras de acero a nivel industrial en el mercado
nacional e internacional.

La planta de VHICOA, fundada en 1977 se encuentra ubicada en Puerto
Ordaz, al margen del rio Orinoco. VHICOA nace en el mes de marzo de 1997,
adquiere las instalaciones de la antigua planta HARBOR. La organizacion para el
momento inicia con un taller de fabricaciébn conformado por tres (3) grandes naves,
ademas de instalaciones de servicios de mantenimiento, de materia prima y

productos terminados y semi-terminados.
Mision

Transformar el acero para proyectos complejos, a tiempo, con calidad y

rentablemente, cultivando en el proceso su principal capital: “El capital Humano”.

27



Vision

Consolidarse como una de las organizaciones lider del sector metalmecanico
latinoamericano, obteniendo niveles de eficiencia internacional, ofreciendo a sus
clientes: cumplimiento, alta tecnologia, experiencia en proyectos complejos y
estandares de calidad mundial.

Facilidades

La planta VHICOA, dispone de un area total de cuatrocientos veintiséis mil
doscientos metros cuadrados (426.200.00 m2). De estos, el taller cuenta de
cuarenta mil metros cuadrados de area techada (40.000.00 m2), oficinas
y vestuarios ocupan tres mil cuatrocientos cuarenta (3.440.00), y depésitos
y mantenimiento tres mil trescientos (3.300.00). La capacidad actual es de 3.500
Tm/ mes y una capacidad de manejo de hasta 200 toneladas por pieza. Existen dos
autopistas a ambos lados de la Planta, capaces de transportar cargas hasta de 400
Tm. Sin limitaciones de ancho ¢ altura, se han transportado cargas de 46 m de
largo, 10 m de ancho, y 10 m de altura, hasta el puerto de embarque 6 sitio de
trabajo.

Adicionalmente, cuenta con la empresa ICON, C.A. formando parte de su
grupo y se dedica al disefio y célculo de estructuras metalicas en 3D y con la mas
avanzada tecnologia.

Las instalaciones consisten en 3 vanos 30m de ancho cada uno, y 330m largo,
altura del gancho: 14m, con capacidad de levante hasta 100 toneladas, un total de
38 gruas. (Ver Anexo 1) Plano de Planta.

Todo el control de produccién, control de calidad, gerencia de planta estan
ubicados en las instalaciones de la organizacién para tener contacto directo con
produccion. ElI material de stock y aquel requerido para proyectos especiales se
almacena bajo puentes grua sobre rieles y transportado directamente a cada una de
los galpones de trabajo. El material es recogido por una de las gruas y llevado a

cada una de las areas de corte, soldadura y armado.
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Sus principales productos:

Estructuras metélicas para la fabricacién de:
o Edificios Altos.

o Centros Comerciales.

o Edificios de Servicios.

e Galpones Industriales.

e Galpones de Depositos.

e Hangares.

Equipos para el sector de caldereria:
e Recipientes a Presion.

e Intercambiadores Reactores.

e Hornos.

e Enfriadores.

e Columnas.

e Tolvas.
e Chutes.
. Ductos.

Puentes estructurales:

o De Emergencia.

e Rurales.

e Colgantes.

e De Arco.

e Pasarelas.

Equipos para la industria petrolera y petroquimica.

Equipos para el sector de aluminio.
Descripcién de la Gerencia de Produccion de VHICOA

La Gerencia de Produccion tiene bajo su responsabilidad realizar la
fabricacion de estructuras metdlicas, puentes y recipientes a presion, de acuerdo a

las necesidades, expectativas y compromisos adquiridos con los clientes.
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Funciones Principales

o Establecer y disefiar un plan de accion en funcién a los programas de
produccion.

e Garantizar la entrega completa y a tiempo de los productos fabricados
de acuerdo a los estdndares de calidad y con la aprobacion del cliente.

o Desempefiar roles internos de acuerdo a lo programado con los departamentos
de apoyo hasta llegar a constituirse una fuente generadora de productos
terminados competitivos.

e Tomar decisiones y politicas de estrategias monitoreando las operaciones de

fabricacion, dando un enfoque de mejoramiento continuo.
Estructura Organizativa Gerencia de Produccién de VHICOA

La Gerencia de Produccién de la organizacion VHICOA esta conformada por
la superintendencia de: produccién, corte, puente, estructuras pesadas, estructuras
livianas, miscelaneos y caldererias y soldadura (ver Figura 1) Organigrama de la

Gerencia de Produccién.
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Gerencia de

Produccion
Secretaria de
Produccion
Spte. de Spte. de Spte. de Spte. de
Spte. de Corte Spte. de Puente Estructuras Estructuras Miscelaneos pte.
L ; Soldadura
Pesadas Livianas y Caldereria
Analista .d,e Coordinador de Supervisor Supervisor Supervisor Supervisor
Produccion ) ) h )
(Corte) Proyecto Senior Senior Senior Senior

Supervisor de
Corte

Supervisor de
Armado

Supervisor de
Armado

Supervisor de
Armado

Supervisor de
Armado

Supervisor de
Soldadura

Jefe de Grupo

Jefe de Grupo

Jefe de Grupo

Jefe de Grupo

Jefe de Grupo

Jefe de Grupo

Trazadores Fabricadores Fabricadores Fabricadores Fabricadores Soldadores
Operadores Ayudante Ayudante Ayudante Ayudante Operadores
Ayudante Ayudantes

Figura 1 Organigrama de la Gerencia de Produccion
Fuente: Gerencia de Produccién de VHICOA
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Antecedentes de la investigacion

Los antecedentes de la investigacion estan representados por todas las
investigaciones realizadas sobre el tema y que sirvieron como informacion para
alcanzar y analizar los resultados y datos obtenidos en la investigacién. En tal
sentido, Tamayo y Tamayo (1998) senala “... 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).

@

Los antecedentes de la investigaciéon consiste en el andlisis de
investigaciones iguales o similares realizadas en el campo de estudio delimitado.”
(Pérez, 2005, p.68)

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

A continuacion se presentan los estudios previos que guardan alguna
vinculacion con este trabajo de investigacion.

Bello, (2010). “Sistema de gestion de documentos para el departamento
de recursos humanos de consorcio de Ingenieria Caroni Il, fundamentado en
los requisitos de la norma (ISO 9001:2008)”. Trabajo Especial de Grado como
requisito para optar al titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos. Universidad
Catdlica Andrés Bello. Venezuela. Este trabajo tuvo como finalidad proponer un
sistema de gestion de documentos para establecer la organizacién, planificacion,
operacién y control eficaz de los procesos y la mejora continua, procurando cimentar
el sistema de gestion de la calidad de la organizacion a través de las declaraciones
documentadas del manual de procedimientos, instructivos, formularios, control de
documentos y registros, segun los requerimientos de la Norma ISO 9001:2008.
En el departamento de recursos humanos se encontré debilidades en la gestién, por
ende esta investigacion permitié brindar a los empleados, una herramienta que dé a
conocer la manera como se debe trabajar y llevar a cabo las actividades, simplificar
los procesos complejos y propensos a errores, facilitar la comunicacién y sirvié de
soporte para las actividades de mejora de la calidad brindando confianza a los

clientes de la organizacion. Como resultados fundamentales se definieron los tipos
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de documentos, se confeccionaron los formularios, instructivos y registros que
proporcionan los detalles de como hacer el trabajo y registrar los resultados, asi
como, se elabor6 el manual de procedimientos del departamento de recursos
humanos, donde se defini6 cada proceso con las actividades a ejecutar, la
documentacion que se debe utilizar y los controles que se deben aplicar. El trabajo
se enmarcé en la modalidad de proyecto factible, apoyado en una investigacion de
campo, descriptiva, no experimental y transeccional. Como técnicas de recoleccion
de datos se utilizé la observacion y la entrevista no estructurada.

Hernandez, (2005). “Sistema de documentacion basado en los principios
establecidos por el Project Management Institute (PMI), para el desarrollo de
proyectos en el departamento de proyectos de la Gerencia de Desarrollo y
Construccion del Instituto de Vivienda, Obras y Servicios del Estado Bolivar
(INVIOBRAS-BOLIVAR)”. Trabajo Especial de Grado como requisito para optar al
titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos. Universidad Catélica Andrés Bello.
Venezuela. En el Departamento de Proyectos del Instituto de la Vivienda Obras y
Servicios, se realizan proyectos siguiendo una metodologia que no permite un
control de documentacién en cada etapa de desarrollo. En este estudio se disefié un
marco conceptual que sirvio de base para el desarrollo de los procesos en los
proyectos de la Gerencia de Desarrollo y Construccion del Instituto de Vivienda,
Obras y Servicios del Estado Bolivar, de tal manera que puedan ser documentadas
cada una de sus fases, logrando el mejoramiento de los controles y a su vez
generar mayor productividad, eficacia y eficiencia en la ejecucién de los mismos.
Este trabajé se enmarco en un estudio evaluativo, descriptivo y transeccional, cuyas
técnicas de recoleccion de datos se utilizé la observacion directa no participante y la
entrevista guia PMI.

Ortiz, (2010). “Documentacion del sistema de gestion de calidad de la
empresa MONTEVITAL LTDA segun NTC-ISO 9001:2008”. Trabajo de grado para
optar al titulo de Quimico Industrial. Universidad Tecnologica de Pereira Facultad de
Tecnologias Programa de Quimica Industrial Pereira. Colombia. MONTEVITAL
LTDA es una empresa colombiana, embotelladora de agua que ha decidido dar
respuestas a sus clientes siguiendo parametros de calidad en sus procesos, para
ello, requiere la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad segun la

Norma NTC-ISO 9001:2008, Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos. La
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documentacion del sistema de gestion de la calidad como primer requisito para la
implementacion de un SGC, ha demostrado ser el soporte de los sistemas de
gestiéon de la calidad como parte indispensable en la toma de decisiones y en la
mejora de los procesos. En este trabajo, se documenté el sistema de gestion de la
calidad de la empresa MONTEVITAL LTDA., basada en la Norma NTC-ISO
9001:2008, sistemas de gestion de la calidad. Requisitos. Se inici6 con un
diagnostico documental de la situacion de la empresa, se hizo un enfoque basado
en procesos del sistema de gestién de la calidad, definiéndolos y conociendo la
interaccion de estos, y por ultimo se elabor6 toda la documentacién requerida por la
Norma NTC-ISO 9001:2008, Sistemas de gestién de la calidad. Requisitos, acorde
con los objetivos planteados en el trabajo de investigacion.

Las investigaciones de Bello, Herndndez y Ortiz guardan relacion con el
presente estudio y sirvieron como referencias para elaborar el Sistema Documental
del proceso fabricacion de recipientes a presion de la organizacion VHICOA, debido
a la aplicacién de un sistema documentado para contribuir a mejorar la gestién en
las unidades de andlisis respectivas. Es importante sefialar que la Norma
ISO 9001:2008 establece la importancia de que exista un sistema de gestion de la
calidad documentado como una manera de asegurar su implementacion.

Pacheco, (2011). “Sistema de Gestién de la Calidad bajo los requisitos de
la norma I1SO 9001:2008 para la Gerencia de Apoyo Técnico de la Empresa
CANTV”. Trabajo Especial de Grado como requisito para optar al titulo de
Especialista en Sistemas de la Calidad. Universidad Catélica Andrés Bello.
Venezuela. La investigacion se realiz6 en la Gerencia de Apoyo Técnico de la
empresa Compafila Anonima Teléfonos de Venezuela (CANTV), encargada del
seguimiento y control en la entrega de servicios de voz y datos a operadores de
telecomunicaciones privados, tanto nacionales como internacionales. Esta Gerencia
presentaba problemas en cuanto a retraso en la entrega de los servicios y atencion
de fallas, por esta razdn se requiri6 realizar una propuesta de un Sistema de
Gestion de la Calidad en conformidad con los requisitos de la Norma ISO
9001:2008, a fin de que le permita optimizar el servicio ofrecido, mejorar
continuamente sus procesos, disminuir los tiempos de entrega de los servicios, asi

como, cumplir con las expectativas de los clientes. La propuesta del sistema de
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gestiéon de la calidad para la Gerencia de Apoyo Técnico se realiz6 mediante una
investigacion proyectiva y disefio de campo no experimental.

La consulta del trabajo de grado de Pacheco permiti6 a la autora aumentar
sus conocimientos en el Sistema de Gestion de la Calidad en conformidad con la
Norma ISO 9001:2008, asi como, conocer mas sobre la documentacién necesaria

para cumplir con los requisitos de la norma mencionada.

Bases Tedricas

Pérez, (2005) expresa que “... las bases tedricas son el alma del Marco
Tedrico por contener la fundamentacién basica que sustenta la investigacion.”
(p- 69).

Las bases tedricas “implican un desarrollo amplio de los conceptos y
proposiciones que conforman el punto de vista o enfoque adoptado, para sustentar
o explicar el problema planteado.” (Arias, 2006, p. 107).

Se reviso la literatura mencionada en la bibliografia, relacionada a la calidad y
fundamentalmente en la Norma ISO 9001:2008 Sistema de Gestion de la Calidad
Requisitos y en la Norma ISO 10013:2002 Directrices para la Documentacién de
Sistemas de Gestion de la Calidad, asi como, la Norma UNE-ISO 15489-1
Informacion y Documentacién Gestion de Documentos Parte | Generalidades y la
Norma UNE-ISO 15489-2 Informacion y Documentacion Gestion de Documentos
Parte 2 Directrices, definiciones fundamentales para sustentar el disefio del Sistema

Documental.
Evolucién del Concepto de Calidad

La calidad es un concepto que representa el como hacer las cosas para
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, asi como, mejorar los
procesos y sus resultados. Cabe sefialar, que a lo largo de la historia el concepto
calidad ha sufrido numerosos cambios, concepto que ha evolucionado desde la
inspeccion hasta el enfoque de gestion de calidad total, haciendo énfasis en mejorar
los procesos de las organizaciones.

Para ello, se describe un resumen de la evolucién del concepto de calidad en
el tiempo, a fin de observar el concepto que se tenia de la calidad en cada una de
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las etapas, conocer a los diferentes pensadores que han sobresalido en el tema a lo

largo de la historia, y cuales eran los aportes a perseguir.

Etapa Artesanal (Artesanos): Los trabajos de manufactura eran practicamente
artesanales tenia mucho que ver con la obra de arte. Se caracterizaba por:
Hacer las cosas bien a cualquier costo y por crear un producto Unico.
Revolucioén Industrial (Finales del siglo XVIII y principios del siglo XIX): Surgio la
produccién masiva para satisfacer una gran demanda de bienes. El concepto de
calidad fue sustituido por el de produccion. La cantidad y el tiempo son los
conceptos importantes.

Inspeccion: (Frederick Taylor 1856-1915): Taylor se enfocaba al area de la
pirAmide de la organizacion a nivel operario. Desarroll6 la organizacion
cientifica del trabajo (Descomposicion del trabajo en actividades elementales).
(Henry Fayol 1841-1925): Fayol se enfoca al estudio del area superior de la
organizaciéon. El modelo administrativo de Fayol se basa en tres aspectos
fundamentales: la division del trabajo, la aplicacion de un proceso administrativo
y la formulacién de los criterios técnicos que deben orientar la funcion
administrativa. Afirma que "el principal objetivo de la administracién debe ser
asegurar el maximo de prosperidad, tanto para el empleador como para el
empleado”.

Segunda Guerra Mundial: El concepto de calidad equivalia a asegurar la
eficacia del armamento (sin importar el costo) con la mayor y mas rapida
produccion (eficacia + plazo = calidad). Impulsé en gran parte al control de
calidad en los Estados Unidos.

Control Estadistico de Proceso: (Walter Shewhart 1939). Padre del Control
Estadistico de Calidad. Pionero en reconocer que en toda produccion industrial
se da variacion en el proceso. La calidad es un problema de variacion, el cual
puede ser controlado y prevenido mediante la eliminaciébn a tiempo de las
causas que lo generan. Esta variacion debe ser estudiada en los principios de la
probabilidad y estadisticas. Cre6 los graficos de control. En esta etapa se
desarrolla también el concepto de muestreo como herramienta para alcanzar la
calidad.

Cero Defectos: (Philip Crosby 1926-2001) Afirma que “hacer las cosas bien a la

primera vez, no afade costo al servicio; pero, si se hace mal, hay que
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corregirlas posteriormente, lo que representa costo extra para el prestador del

servicio y el cliente”. Divulga la teoria cero defectos y la calidad es cumplir los

14 pasos para la mejora de la calidad:

(o]

(o]

Establecer el compromiso en la direccién o en la calidad
Formar el equipo para la mejora de la calidad

Capacitar al personal de la calidad

Establecer mediciones de calidad

Evaluar los costos de la calidad

Crear conciencia de la calidad

Tomar acciones correctivas

Planificar y festejar el dia cero defectos

Crear comité de accion

Establecer metas

Eliminar las causas del error

Dar reconocimientos

Formar consejos de calidad

Empezar de nuevo, la mejora de calidad es un ciclo por lo que nunca

se deja de tener un cambio continuo

Las seis C de Crosby:

1.
2
3
4.
5

6.

Comprension
Competencia
Compromiso
Comunicacion
Correccién

Continuidad

Calidad Total: (Kaoru Ishikawa (1985): Desarroll6 los circulos de calidad como

objetivo para la obtencion de mejoras en el seno de la organizacion. Desarrolld

la ingenieria de procesos y las 7 herramientas estadisticas basicas de calidad,

donde se le considera una fuerte inclinacién hacia las técnicas estadisticas:

o

Diagrama de Pareto
Diagrama de causa y efecto
Histograma

Estratificacion
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(o]

(o]

(o]

Hoja de verificacion
Diagrama de Dispersion
Cartas de Control

Control de Calidad: William Edwards Deming (1900-1993): Desarroll las ideas
de Walter Shewhart mediante el concepto de calidad total de procesos y kaizen.

El Método de Deming presenta (14) puntos que se debe contemplar para la

direccion de la organizacion:

(¢]

Constancia con el propésito de mejorar productos y servicios para
mantener la competencia de la organizacion.

Adoptar la nueva filosofia de cooperacion para el beneficio de todos.
No depender de la inspeccién masiva para lograr la calidad.

Terminar con la practica de comprar basandose exclusivamente en el
precio.

Mejorar continuamente los sistemas de produccion y servicio.
Establecer la capacitacion en el trabajo.

Establecer el liderazgo, a fin de formar lideres con habilidades vy
capacidades.

Eliminar el temor en la organizacion, generar confianza.

Eliminar las barreras entre areas (departamentos) de la organizacion.
Eliminar los lemas, las exhortaciones, la presién al personal para
lograr las metas de produccién, ya que se crea relaciones de
rivalidad, esto genera frustraciones y resentimientos.

Eliminar las cuotas numéricas ya que conlleva ineficiencia y alto
costo.

Derribar las barreras que impiden al personal el sentimiento de
orgullo que produce un trabajo bien hecho.

Establecer un programa de educacion y entrenamiento.

Tomar medidas para lograr la transformacion, en cuanto a calidad,

procesos, productos y servicios.
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Divulga del ciclo PHVA (en espafiol) o ciclo PDCA (en inglés) de Shewhart.
o Planificar (P)
o Hacer (H)
o Verificar (V)
o Actuar (A)

e Aseguramiento de la Calidad: Joseph Juran (1904-2008): Destaca la
participacion del elemento humano. El trabajo de Deming fue completado por
Juran, que introdujo el concepto de costo de calidad como focos de importantes
ahorros si se evaltan inteligentemente. Juran manejé una espiral sin fin de
actividades, que incluye investigacion de mercados, desarrollo de productos,
disefio, planificacién para la manufactura, compras, control de procesos de
produccién, inspeccion, ventas, seguidas de la retroalimentacion del cliente. La
Trilogia de Juran: Planear, Controlar y Mejorar la calidad.

e Gestion de la Calidad: Comité de Gestibn y Aseguramiento de la Calidad.
Sistema de Gestibn que permite planificar y mejorar los procesos de la
organizacion, a fin de satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.
Algunas normas: 1SO 9000:2005 Fundamentos y Vocabulario. 1ISO 9001:2008
Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos. ISO 9004:2009 Gestion para el
éxito sostenido, enfoque de gestién de la calidad.

Sistema de Gestion de la Calidad. Beneficios

Los sistemas de gestion de la calidad facilitan a las organizaciones a
satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes. En un mercado donde las
necesidades y expectativas de los clientes son cambiantes las organizaciones
deben mejorar continuamente sus productos, servicios y procesos.

El enfoque a través de un sistema de gestién de la calidad permite a las
organizaciones evaluar los requisitos del cliente, asi como, definir sus procesos,
proporciona ademas, confianza tanto a los clientes como a las organizaciones ya
que aumenta su capacidad de ofrecer productos que cumplan con las
especificaciones establecidas.

La adopcién de un sistema de gestion de la calidad contribuye a las mejoras

de la gestién de una organizacion, entre sus principales beneficios se encuentran:
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e Reducciébn de costos derivados de errores, repeticion de procesos, no
conformidades, entre otros, por contar con un control adecuado de los
procesos.

e Integracion de las personas y aumento de su motivacion.

e Integracion de los procesos en funcion de los objetivos de la organizacion.

e Mejora de la productividad, al centrar la mejora en los resultados de la
organizacion.

e Mejora el proceso de toma de decisiones basadas en los resultados y la
medicion.

e Orientacion hacia la mejora continua, permite identificar nuevas oportunidades.

e Responsabilidades y autoridades definidas.

e Aumento de la eficacia, eficiencia y el tiempo de respuesta.

e Aumento de la satisfaccion del cliente, reduciendo las quejas y reclamos.

e Nuevos mercados o mantenimiento de la participacién en el mercado.

e Mas confianza en el cumplimiento de los requisitos reglamentarios pertinentes y
los propios del cliente.

e Mayor habilidad para crear valor, tanto para la organizacién como a las partes

interesadas.

Normas 1SO 9000

La Organizacién Internacional para la Normalizacion (ISO, por sus siglas en
inglés), comenzd a funcionar en 1947. La sede acordada fue Ginebra, Suiza.
Se estructuré con base en Comités Técnicos y su labor consistié en emitir normas
bésicas que tienen impacto sobre muchos sectores, como los de metal, electricidad,
materias primas, entre otros. En 1979 se constituye oficialmente el TC 176
(Comité Técnico) que habria de encargarse de formular las normas necesarias para
los sistemas de calidad. EI Comité trabaj6 largos afios homologando los distintos
enfoques y requerimientos hasta que en 1987, se publicé por primera vez la Norma
de Aseguramiento de la Calidad. A esta serie de norma se la bautiz6 como la
Familia de Normas ISO 9000 y su finalidad principal era orientar, coordinar,

simplificar y unificar los usos para conseguir menores costos y efectividad.
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Cabe resaltar, que los comités técnicos desarrollan sus trabajos a través de
subcomités y estos a su vez, se integran de grupo de trabajo. La iniciativa de emitir
una norma surge de las distintas participaciones y los comités estudian las
propuestas a través de los subcomités y grupos de trabajo. El resultado de ello es
un borrador del comité el cual es ampliamente discutido entre todos los paises
miembros. Una vez lograda la aprobacion se convierte en borrador de norma, se da
un periodo de revision y una vez aceptada se emite como Norma Internacional. Las
normas son revisadas con el objeto de mantener su actualizacion y vigencia.

La Norma ISO 9001 determina cudles son los requisitos de un sistema de
gestion de la calidad, sin embargo, la extension del mismo depende de factores
tales como: la complejidad del disefio, proceso de produccion y las caracteristicas
del producto o servicio. Es importante sefialar, que las normas no son impuestas y
su aplicacién son voluntarias.

Lo que usualmente se conoce como ISO 9000 no es una sola norma, sino un
conjunto de ellas, de aplicacion y uso general, a continuacion se presentan algunas
normas que conforma la familia 1ISO 9000:

Sistemas de gestion de la calidad
ISO 9000 Fundamentosy vocabulario

ISO 9001 Si;tem.a.s de gestion dela calidad
- Requisitos

Gestion para el éxito sostenido de una

1SO 9004 Organizacion - Enfoque de gestion de la
! S O | calidad

Directrices para la auditoria de los sistemas de gestidn
ISO 19011 . &

Sistemas de gestion de la calidad
ISO 10005 - Directrices para los planes de la calidad-

Directrices para la documentacion de sistemas
ISO 10013 de gestion de la calidad

Figura 2 Familia ISO 9000
Fuente: La autora (2013)
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Norma ISO 9001:2008

La Norma ISO 9001:2008 es aplicable a todo tipo de organizaciones, sin
importar su tipo, tamafio y producto suministrado. Los requisitos establecidos en
esta norma tiene el objetivo de evitar productos no conformes en todas sus etapas,
desde el disefio hasta el final de la vida util del producto, incluyendo los servicios del
cliente; en el caso de productos no conformes se busca deteccion, identificacion y
segregacion, asi como, la implementacién de acciones correctivas y preventivas de
manera oportuna.

La Norma ISO 9001:2008 se basa en los principios sobre los que se
fundamenta la gestion de la calidad, los cuales sirven como marco para guiar a las
organizaciones hacia un mejor desempefio. Esta norma, a su vez, esta basada en
un enfoque de procesos, es decir, en la identificacion sistematica y administracién
de procesos y sus interacciones. Los procesos en una organizacion han de estar
identificados para lograr la calidad del producto, la satisfaccion del cliente y la
manera de aplicarlos en las diferentes partes de la organizacién. Dentro de este
enfoque de procesos es muy importante que las personas involucradas adquieran
conciencia del efecto que tiene la calidad de sus resultados en otros procesos.

Por otra parte, es importante resaltar, que las actividades de la organizacion
deben medirse y mejorarse continuamente, el ciclo de mejora continua de Deming
conocido como “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” o PDCA por sus siglas en inglés,
es un proceso metodoldgico elemental, aplicable en cualquier campo de la actividad,
con el fin de asegurar la mejora continua de dichas actividades.

El ciclo PHVA, (planificar, hacer, verificar y actuar) se aplica a todo el sistema
de gestién de la calidad. Dentro del contexto de un sistema de gestion de la calidad,
el PHVA es un ciclo dinAmico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la
organizacion y en el sistema de procesos como un todo.

El ciclo PHVA (ver Figura 3), aplicado a los sistemas de gestion de la calidad,

se cumple mediante las siguientes etapas:
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Planificar:

En esta etapa se establecen los objetivos y los procesos que se requieren en
una organizacion para conseguir los resultados deseados cumpliendo con los

requisitos del cliente.
Hacer:

Se desarrollan los procesos.
Verificar:

Se hace medicién a los procesos y al producto o servicio y se informa de los
resultados. Se controlan la ejecucién de los planes de la calidad, se mantienen los
registros de las variables, se aplican técnicas estadisticas, se analizan las
encuestas de los clientes y empleados, se efectlan las auditorias y se realizan las

revisiones gerenciales.
Actuar:

En esta etapa se toman acciones para la mejora de los procesos. La Direccién
analiza los resultados, haciendo que las mejoras sean permanentes y tomando
acciones correctivas en caso de que los resultados no son satisfactorios. Se definen
los equipos de trabajo para el mejoramiento, se analizan metodologias para el

mejoramiento y se trabaja en equipo.

PLANIFICAR I ' HACER I
Seleccionar Objetivos Ejecutar las acciones
gy -

Planificar medios planificadas

ACTUAR I ' VERIFICAR I

Se aplican los cambios Comprobar los
a toda la organizacion resultados obtenidos

Figura 3 El ciclo “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar”
Fuente: La autora (2013)
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Principios de la Gestion de la Calidad

Se han identificados 8 principios de gestién de la calidad que pueden ser
utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia una
mejora en el desempefo. Estos principios béasicos de la gestion de la calidad, son
reglas encaminadas a mejorar la marcha y funcionamiento de una organizacién
mediante la mejora de sus relaciones internas. A continuacién se describen cada

uno de ellos:

1.- Enfoque al cliente: La Norma Internacional 1ISO 9000:2005 Sistemas de
gestion de la calidad. Fundamentos y Vocabulario, sefiala que las organizaciones
dependen de sus clientes, estas deben comprender las necesidades actuales y
futuras de sus clientes, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus
expectativas.

El cliente y las partes interesadas son la razén de ser de las organizaciones,
incluyendo el cliente interno y externo, la organizaciéon debe asegurar que los
requisitos explicitos e implicitos del cliente sean determinados y cumplidos.
Comprender sus necesidades presentes y futuras, cumplir con sus requisitos vy
esforzarse en exceder sus necesidades y expectativas las cuales deben integrarse
con los objetivos empresariales. Este principio debe reflejarse en toda la
administracién de la organizacion, desde la formulacién de la politica y objetivos de
la calidad, hasta el servicio que se le brinda al cliente. Con la aplicacién de este
principio se mejora la imagen de la organizacion a través de una respuesta flexible y
rapida a los clientes, aumenta la eficacia en el uso de los recursos de la
organizacion para incrementar la satisfaccion del cliente y mejora la fidelidad del
cliente.

Este principio se puede observar en los siguientes requisitos de la Norma 1SO
9001:2008:

o Enfoque al cliente. Requisito 5.2

e Procesos relacionados con el cliente. Requisito 7.2

e Determinacion de los requisitos relacionados con el producto. Requisito 7.2.1
e Revision de los requisitos relacionados con el producto. Requisito 7.2.2

e Comunicacion con el cliente. Requisito 7.2.3
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o Propiedad del cliente. Requisito 7.5.4
o Satisfaccion del cliente. Requisito 8.2.1
e Seguimiento y Medicion del Producto. Requisito 8.2.4

2.- Liderazgo: La Norma Internacional 1SO 9000:2005 Sistemas de gestion
de la calidad. Fundamentos y Vocabulario, indica que los lideres establecen la
orientacion de la organizacioén, logran que el personal se involucre en los objetivos
de la organizacion.

Los lideres son los encargados de movilizar y encausar los esfuerzos de la
organizacién. Un buen liderazgo facilita que las actividades se evalien e
implementen de una forma integrada, establece una clara visién del futuro de la
organizacion, se crea confianza, se eliminan temores y proporciona al personal los
recursos necesarios, la formacion y la libertad para actuar con responsabilidad y
autoridad.

El liderazgo, compromiso y la participaciéon activa de la direccion de la
Organizacién, son esenciales para desarrollar y mantener un sistema de gestion de
la calidad eficaz y eficiente para lograr beneficios a todas las partes interesadas.

Este principio se puede observar en los siguientes requisitos de la Norma ISO
9001:2008:

e Compromiso de la direccion. Requisito 5.1

o Politica de la calidad. Requisito 5.3

e Objetivos de la calidad. Requisito 5.4.1

e Planificaciéon del sistema de gestion de la calidad. Requisito 5.4.2
e Responsabilidad y autoridad. Requisito 5.5.1

e Comunicacion interna. Requisito 5.5.3

e Revision de la direcciéon. Requisito 5.6

e Provision de recursos. Requisito 6.1

3.- Participacién del personal: La Norma Internacional 1SO 9000:2005
Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y Vocabulario, indica que el
personal es la esencia de una organizacion.

El proceso de la calidad debe ser participativo, que posibilite el compromiso

del personal a todos los niveles. El personal, con independencia del nivel de la
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organizacion en el que se encuentre, es la esencia de la organizacion y su activo
mas importante. Hay que potenciar sus posibilidades al maximo proporcionando
aprendizaje y conocimiento. Es importante impulsar la innovacién, el compromiso y
la motivacion, entre otros factores positivos. La direccion deberia mejorar tanto la
eficacia como la eficiencia de la organizacion, incluyendo el sistema de gestion de la
calidad, mediante la participacion y el apoyo de las personas.

Este principio conduce a conocer la importancia de la contribucion de las
personas al interior de la organizacién, evaluar el desempefio del personal en
relacién con los objetivos de la organizacién, logrando un personal valorado por su
trabajo y un personal motivado, involucrado y comprometido dentro de la
Organizacion.

Este principio se puede observar en los siguientes requisitos de la Norma 1SO
9001:2008:

e Comunicacion interna. Requisito 5.5.3
e Competencia, formacién y toma de conciencia. Requisito 6.2.2
e Infraestructura. Requisito 6.3

e Ambiente de trabajo. Requisito 6.4

4.- Enfoque basado en procesos: La Norma Internacional 1ISO 9000:2005
Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y Vocabulario, sefiala que un
resultado deseado se alcanza eficientemente cuando las actividades y los recursos
se gestionan como un proceso.

Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y
gestionar numerosos procesos interrelacionados y que interactien. A menudo la
salida de un proceso forma directamente la entrada del siguiente proceso. La
identificacion y gestion sistemética de los procesos empleados en la organizacion y
en particular las interacciones entre tales procesos se conocen como “enfoque
basado en procesos". Este principio en accion, debe cambiar el enfoque
administrativo basado en funciones, en la creacién de equipos interdepartamentales
pero pertenecientes a un mismo proceso. El enfoque orientado hacia los procesos
permite una rapida y sencilla identificacion de los problemas, asi como, la rapida

solucién de los mismos.
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Es importante sefialar que la gestion enfocada a procesos trae un cambio
importante en la percepcion que la organizacion tiene de si misma, ya que implica
mantener atencion a quién presta los servicios y a los procesos que lo prestan. Con
este principio se consigue definir actividades necesarias para obtener los resultados
deseados, reducir los costos y tiempos mediante el uso eficaz de los recursos,
permite que las oportunidades de mejora estén centradas y priorizadas y evalla los
riesgos, consecuencias e impacto de las actividades de la organizacion en clientes,
proveedores y las demas partes interesadas.

Este principio se puede observar en los siguientes requisitos de la Norma 1SO
9001:2008:

e Requisitos generales sobre sistemas de gestion de la calidad. Requisito 4.1
e Planificacion de la realizacién del producto. Requisito 7.1
e Seguimiento y medicion de los procesos. Requisito 8.2.3

5.- Enfoque de sistema para la gestion:La Norma Internacional
ISO 9000:2005 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y Vocabulario,
indica que identificar y gestionar los procesos como un sistema, contribuye a la
eficacia y eficiencia de una organizacion.

Una Organizacion con enfoque de sistema genera confianza en la capacidad
de sus procesos y en la calidad de sus servicios, proporciona a su vez una base
para la mejora continua, esto puede conducir a un aumento de la satisfaccion de los
clientes y de otras partes interesadas.

Este principio permite la Integracion y alineacion de los procesos que
alcanzardn mejor los resultados deseados y entender la interdependencia de los
procesos. El enfoque sistémico contribuye a la eficacia y eficiencia de la
organizacion.

Este principio se puede observar en los siguientes requisitos de la Norma 1SO
9001:2008:

e Requisitos generales sobre sistemas de gestion de la calidad. Requisito 4.1
e Manual de la calidad. Requisito 4.2.2

e Planificacion del sistema de gestion de la calidad. Requisito 5.4.2
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6.- Mejora continua: La Norma Internacional I1SO 9000:2005 Sistemas
de gestion de la calidad. Fundamentos y Vocabulario, sefiala que la mejora continua
del desempefio de la organizacion debe ser un objetivo permanente.

Este principio debe ser un objetivo permanente de la organizacion ya que
aporta una mayor eficacia de la misma.

La mejora continua surge de la necesidad de conseguir el mayor valor del
indice calidad / precio de los productos, procesos y servicios, y que es a la vez
consecuencia de la evidencia de que, para ser los mejores, debe superarse la
competencia y conseguir aumentar la fidelidad de los clientes.

Para asegurar el futuro de la organizacion y la satisfacciébn de las partes
interesadas, la direccién de la organizacién debe crear una cultura que implique a
las personas de manera activa en la busqueda de oportunidades de mejora del
desempefio de los procesos, las actividades y los servicios. Este principio
incrementa la ventaja competitiva a través de la mejora de las capacidades
organizativas y alinea los procesos y procedimientos en base a métodos y
herramientas de mejora continua.

Este principio se puede observar en los siguientes requisitos de la Norma ISO
9001:2008:

e Generalidades de medicién, analisis y mejora. Requisito 8
e  Satisfaccidn del cliente. Requisito 7.5.4

e Auditoria interna. Requisito 8.2.2

e Mejora continua. Requisito 8.5.1

e Accibn correctiva. Requisito 8.5.2

e Accion preventiva. Requisito 8.5.3

7.- Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: La Norma
Internacional 1ISO 9000:2005 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y
Vocabulario, indica que las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos
e informacion.

En todas las organizaciones, hay que tomar decisiones eficaces. Para ello, se
debe disponer de informacion y de datos adecuados que permitan un continuo y

detallado analisis.
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Este principio permite tomar decisiones a partir del analisis de datos con
experiencia e intuicion, aumentando la capacidad para demostrar la eficacia de
decisiones a través de la referencia a evidencia objetiva y documentada.

Este principio se puede observar en los siguientes requisitos de la Norma 1SO
9001:2008:

e Anadlisis de datos. Requisito 8.4

8.- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: La Norma
Internacional 1SO 9000:2005 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos
y Vocabulario, sefiala que una organizacibn y sus proveedores son
interdependientes.

La organizacibn necesita proveedores de confianza, que conozcan sus
necesidades y expectativas, ellos tienen un caracter vital para la organizacion, en
donde se inicia la gestion de la calidad. Este principio estimula el establecimiento de
alianza con los proveedores, persigue una estrecha colaboracion entre la
organizacion y sus proveedores, con lo cual se consigue la reduccion de tiempos,
costos, recursos y aumento de los resultados.

Este principio se puede observar en los siguientes requisitos de la Norma 1ISO
9001:2008:

e Compras. Requisito 7.4
e Proceso de compras. Requisito 7.4.1
e Informacién de las compras. Requisito 7.4.2

o Verificacion de productos comprados. Requisito 7.4.3
Implementacion del Sistema de Gestidn de la Calidad

Existen diferentes metodologias para el disefio, desarrollo, implementacion,
mantenimiento y la mejora de los sistemas de gestion de la calidad, a continuacion

se describe las etapas metodoldgicas para su implementacion.
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Primera Fase; CONCEPTUALIZACION

Durante esta fase se orienta a la alta direccion sobre la importancia de la

aplicacion de un sistema de gestién de la calidad. Es importante contar con el apoyo

y la conviccion de la alta direccion. A continuacion se describen las etapas de la

fase conceptual:

Analisis de la situacion actual: El objetivo de esta etapa es conocer la situacion
actual de la organizacion y del proceso al cual se le ha de implementar el
sistema de gestion de la calidad. El soporte documental de una organizacion es
imprescindible para la implementacién de un sistema de gestién de la calidad,
de alli la importancia de precisar hasta donde existen soportes escritos de los
procedimientos que se ejecutan dentro de la organizacion. El equipo de trabajo
que tiene a su cargo la ejecucién del proyecto debera evaluar el grado de
conocimiento y compromiso que tiene la alta direcciéon con respecto al sistema
de gestion de la calidad.

Planificacion del proyecto: Planificar un proyecto conlleva a identificar cada una
de las actividades que deben ejecutarse para ubicarlas en el tiempo.
Rentabilidad del proyecto: Es importante cuantificar el monto de ahorro que la
organizacion espera obtener con la implementacion. Se puede utilizar un
andlisis de la tasa interna de retorno para establecer si los flujos del proyecto
son compensados con la rentabilidad que se espera obtener después de la

implementacion del sistema de gestion de la calidad.

Segunda Fase: EJECUCION

Esta fase esta conformada por las siguientes etapas:

Sensibilizacion y capacitacion del personal: El personal de la organizacion debe
comprender la importancia de su participacion en el desarrollo del sistema de
gestién de la calidad, los beneficios que sobre su entorno y sobre ellos mismos
tendrd el sistema, estar consciente de la pertinencia e importancia de sus
actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.
Documentacion del Sistema:

o Elaboracion de mapas de procesos: Los mapas de procesos se

fundamentan en lo que se conoce como Teoria de Sistemas, partiendo del
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concepto que un sistema es un conjunto de principios relacionados entre si,
segun su arreglo légico, para alcanzar un objetivo especifico. El mapa de
procesos es la representacion gréfica de la estructura de procesos que
conforman el sistema de gestion.
= Procesos de Gestidon o Estratégicos: Procesos de planificacién que
proveen informacién para el manejo de la gestion, permiten a su vez,
definir y desplegar las estrategias y objetivos de la organizacion.
Estos procesos forman parte de la vision de la organizacion.
= Procesos Claves u Operativos: Estos procesos estan relacionados
con la realizacion del producto y/o la prestacion del servicio, impactan
directamente sobre la satisfaccion del cliente e intervienen en la
mision de la organizacion.
= Procesos de Apoyo o0 de Soporte: Son procesos que no estan
relacionados directamente a la misiébn de la organizacién, pero
resultan necesarios para que los procesos claves y de gestion
puedan cumplir sus objetivos. Son procesos transversales a toda la
organizacion.
Identificacién de procedimientos e instrucciones de trabajo: Es importante
hacer un inventario de todos los procedimientos e instrucciones de trabajo
gue surgen de la elaboracion del mapa de procesos.
Desarrollo de los procedimientos: Es la etapa mas extensa y la que se
ejecuta con mayor lentitud en todo el proceso de implementacion. Durante
su desarrollo se levanta informacion detallada de los pasos que integran los
procedimientos definidos. Para elaborar la documentacion de un
procedimiento e instruccion de trabajo, la préactica establece la misma
metodologia, aunque ambos términos son conceptualmente diferentes. Un
procedimiento es la manera en que varias personas ejecutan una actividad,
la instruccidn de trabajo la realiza un individuo o este con interaccion con
una maquina.
Conformacion del Sistema Documental. Elaboracion de los manuales.
Al llegar a esta etapa se decide sobre la estructura documental del sistema
con el fin de que sea &gil, accesible y ademas, conserve su vigencia. Es

importante sefialar, que en la medida en que la estructura documental se
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fortalezca, en esa proporcion se puede garantizar que un sistema esta
cumpliendo con lo planificado.

o Elaborar los documentos: Como parte del sistema de gestién de la calidad
se elaboran documentos. La Norma ISO 9001:2008 requiere que se
documente el manual de la calidad y procedimientos para el control de los
documentos, control de los registros, auditoria interna, control del producto
no conforme, accion correctiva y preventiva, todos ellos solicitados de
forma explicita por la Norma 1SO 9001:2008.

La implementacion: Esta etapa significa introducir y accionar cambios

conductuales vy fisicos en la organizacion para alcanzar resultados acordes con

los objetivos de la organizacion. Durante esta etapa se da a conocer el sistema
documentado al personal y se aplica el sistema documentado en la
organizacion.

Auditorias Internas: Una vez finalizada la implementacion del sistema de

gestion de la calidad, se realizan las primeras auditorias internas. Se trata de un

examen de autoevaluacion, sistémico e independiente que permite evaluar el
grado de apego de las practicas realizadas a los documentos (implementacion)

y el grado de apego a los resultados obtenidos con los objetivos fijados

(efectividad).

Mantenimiento y Mejoramiento del sistema de gestion de la calidad: En esta

etapa se aplican acciones que eliminen las causas de no conformidades

encontradas (acciones correctivas) y/o suprimir las causas de no conformidades

potenciales (acciones preventivas) que lleven a la mejora.

Documentacién de un Sistema de Gestion de la Calidad

Cuando se va a implementar un Sistema de Gestion de la Calidad en base a

los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, se debe desarrollar un sistema de

documentacion. Cabe sefalar, que esto no significa que todas las tareas de una

organizacion se deban documentar, la extension de la documentacion puede variar

en funcion del tamafio y del tipo de actividades de la organizacioén, la complejidad de

sus procesos Y las habilidades de su personal.

52



El sistema de documentacion facilita las comunicaciones, incrementa la
efectividad de las actividades, guian al trabajo de manera eficiente y posibilitan que
los trabajadores reconozcan y asuman sus responsabilidades. Los documentos
sirven para soportar los procesos de la organizacion, satisfacen ademas, los
requisitos regulatorios y contractuales de los clientes y las partes interesadas, asi
como, sus necesidades y expectativas. Es importante sefialar que la documentacion
agrega valor a los procesos del sistema de gestion.

La Norma ISO 9001:2008 esta estructurada en 8 secciones, especificando los
requisitos para un sistema de gestion de la calidad. Las primeras tres secciones
(1, 2 y 3) especifican las generalidades, la aplicacion y las referencias normativas,
indispensable para la aplicacién de la norma. En este trabajo de investigacion se
explican con mayor detalle los requisitos relacionados a la documentacion del
sistema de gestion de calidad basada en la Norma ISO 9001:2008 e ISO
10013:2002, ya que son el punto de partida para elaborar el Sistema Documental,
asi mismo, se explica las generalidades y directrices de la Norma UNE-ISO 15489-
1 e UNE-ISO 15489-2. Si el lector requiere conocer todos los detalles de las normas
mencionadas puede recurrir a las mismas para su consulta.

El sistema de gestién de la calidad debe incluir los documentos que requiere la
organizacion para asegurarse que posee una planificacién, operacion y control
eficaz de sus procesos. El apartado 4.1 de la Norma ISO 9001:2008 Requisitos
Generales requiere que la organizacion establezca, documente, implemente y
mantenga un sistema de gestiéon de la calidad y mejore continuamente su eficacia
de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.

La organizacién debe determinar los procesos necesarios para el sistema de
gestién de la calidad, determinar su secuencia e interaccion, determinar los criterios
y los métodos para asegurar que la operacion y el control de estos procesos sean
eficaces. Para implementar un sistema de gestién de la calidad es necesario el
andlisis de los procesos y para ello se utiliza una herramienta util, denominada el
mapa de procesos. El mapa de procesos es la estructura donde se evidencia la
interaccion de los procesos que posee una organizacion para la prestacion de sus
servicios. Con esta herramienta se puede analizar la cadena de entradas — salidas

en la cual la salida de cualquier proceso se convierte en entrada del otro.
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El apartado 4.2.1 Generalidades indica que la documentacion del sistema de
gestién de la calidad debe incluir: una politica de la calidad, objetivos de la calidad,
un manual de la calidad, procedimientos documentados, los registros requeridos por
esta Norma Internacional y los documentos, incluidos los registros que la
organizacion determine que son necesarios para asegurarse de la eficaz

planificacion, operacién y control de sus procesos.
Politica de la Calidad y sus Objetivos

La politica de la calidad es el documento base para la implementacion de un
sistema de gestién de la calidad, emite las directrices generales para la planificacion
del sistema y orienta a toda la organizacion hacia la satisfaccion del cliente.

Los requisitos para la politica de la calidad se identifican en el apartado 5.3 de
la Norma 1SO 9001:2008. Los requisitos para los objetivos de la calidad se definen
en el apartado 5.4.1 de la Norma ISO 9001:2008. La politica de la calidad y los
objetivos de la calidad tienen que ser controlados de acuerdo con los requisitos de
la mencionada Norma Internacional. Por otra parte, la Norma ISO 10013:2002 en su
apartado 4.3 sefiala que deberian estar documentados y puede estar en un

documento independiente o estar incluidos en el manual de la calidad.
Manual de la Calidad

El manual de la calidad detalla como la organizacién satisface la Norma
ISO 9001:2008 y es el vinculo entre un cuerpo general, que son las normas, y una
realidad, que es(son) el(los) proceso(s). En el manual se describe si el proceso de la
organizacion cumple con cada uno de los requisitos de la Norma mencionada.

Los manuales de la calidad son utilizados para comunicar la politica de la
calidad y los procedimientos de la organizacion, describen el sistema de gestion de
la calidad, suministra un control adecuado en las practicas operacionales y presenta
el sistema de gestion de la calidad para propdsitos externos, por ejemplo, la
evaluacion de proveedores y las exigencias de los clientes.

La Norma ISO 10013:2002 indica que el manual de la calidad deberia incluir el
alcance del sistema de gestion de la calidad, los detalles de cualquier exclusion y su

justificacion, los procedimientos documentados, o referencia a ellos, y una
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descripcion de los procesos del sistema de gestién de la calidad y sus interacciones.
El apartado 4.4.1 de la Norma I1SO 10013:2002 especifica el contenido minimo de
un manual de la calidad, en el mismo orden de ideas, el apartado 4.2.2 de la Norma
ISO 9001:2008 especifica también su contenido minimo. La estructura del manual
dependera del tamafio y complejidad de los procesos de la organizacion. El manual
de la calidad es un documento que debe ser controlado con los requisitos del
apartado 4.2.3 de la Norma 1SO 9001:2008.

Procedimientos y registros requeridos por la Norma ISO 9001:2008

Los procedimientos requeridos por la Norma ISO 9001:2008 son los
siguientes:
e 4.2.3 Control de Documentos.
e 4.2.4 Control de Registros.
e 8.2.2 Auditoria Interna.
e 8.3 Control del Producto No Conforme.
e 8.5.2 Accion Correctiva.
e 5.5.3 Accion Preventiva.

Estos procedimientos documentados deben controlarse de acuerdo con los
requisitos del apartado 4.2.3 Control de Documentos.

La estructura y el formulario de los procedimientos es decision de la
organizacion, sin embargo, en la Norma ISO 10013:2002, en su apartado 4.5.2
sefiala directrices en cuanto su contenido.

Los registros proporcionan evidencia de la conformidad con los requisitos,
estos registros tienen que controlarse de acuerdo con los del apartado 4.2.4 de la
Norma ISO 9001:2008.

En las notas que siguen al apartado 4.2.1 de la mencionada Norma
Internacional se hace evidente que siempre que la norma exija especificamente un
“procedimiento documentado”, el procedimiento debe establecerse, documentarse,
implementarse 'y mantenerse. También especifica que la extension de la
documentacion del sistema de gestion de la calidad puede diferir de una
organizacion a otra debido a: el tamafio de la organizacién y el tipo de actividades;

la complejidad de los procesos y sus interacciones, y la competencia del personal.
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Otros Documentos necesarios para asegurar la eficaz planificacion, operacion

y control de los procesos de la organizacion

La Norma ISO 9001:2008 también sefiala otros documentos necesarios para
asegurar la eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos. Las
organizaciones pueden definir otros documentos para la implementacion eficaz de
su sistema de gestion, incluso cuando la norma no los exige especificamente.
Algunos ejemplos son:

o Diagramas de flujo de proceso.

e Programas de produccion.

e Instrucciones de trabajo.

e Listas de proveedores aprobados.

Estos documentos deben controlarse de acuerdo con los requisitos del
apartado 4.2.3y 4.2.4, de la Norma ISO 9001:2008, segun sea aplicable.

La Norma ISO 10013:2002 en su apartado 4.6 indica la estructura y el
contenido minimo de las instrucciones de trabajo, es una guia para la elaboracién

de las instrucciones de trabajo.
Formularios

La Norma Internacional ISO 10013:2002 Directrices para la documentacion de
sistemas de gestion de la calidad, sefiala que los formularios “se desarrollan y
mantienen para registrar los datos que demuestren el cumplimiento de los
requisitos del sistema de gestion de la calidad” (p. 7), es decir, son documentos
destinados a recopilar informacién, o planillas donde se asientan datos. Estos
formularios, en general, forman parte esencial de los procedimientos e instrucciones
de trabajo, y una vez respondidos se consideran registros de calidad que deben
archivarse y controlarse. Estos documentos se elaboran por via electronica o
impresa. La estructura de los formularios se encuentra establecida en la Norma 1ISO
10013:2002 como una guia para su elaboracion. Existen varios puntos que se
deben tomar en cuenta para la elaboracion de los formularios:

e Identificar correctamente todos los temas que se incluiran para obtener
informacioén, con ello se elimina texto innecesario y se aprovecha al méximo el

espacio.
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e Utilizar correctamente los encabezados y la titulacion de cada dato, es decir,
obviarse cualquier informacién que no sea especifica y necesaria para el tema
tratado y evitar la utilizaciébn de expresiones técnicas muy especializadas
susceptibles a ser desconocidas por los usuarios de los formularios.

e Las casillas para la anotacion o el asiento de los datos deben estar dispuestas
en forma clara y secuencial.

e Dentro del disefio de los formularios es muy importante dejar el espacio
adecuado para anotar los datos requeridos sin que se genere confusién o
dificultad para su lectura, para ello deben considerarse diversas alternativas de
formas y espacios.

Estas recomendaciones para el disefio de los formularios son también
pertinentes cuando se utilizan formularios electrénicos. Es importante sefialar, que
los formularios deben ser administrados y controlados, por lo cual deben ser
analizados para buscar la manera de optimar y disminuir su nimero, de ser posible.
Su cantidad dependerd de la complejidad del procedimiento o del niamero de
fuentes de informacion de donde este se generd. Se recomienda crear una
administracién de los formularios que se encargue de codificarlos, de controlar su
actualizacion, de precisar el numero e identificacion de los usuarios y la manera
como van a publicarse: impresos, fotocopiados o en forma digital.

La Norma ISO 10013:2002, especifica el desarrollo de la documentaciéon en
tres (3) niveles que representan el sistema de gestion de la calidad. Es importante
sefialar, que la norma no exige tener esos niveles ya que su definicion depende de
las caracteristicas y necesidades de cada organizaciéon. En la Figura 4 se muestra

una piramide con los niveles de documentacion.
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Describe el sistema de gestion de la

Calidad.
Manual
de la Calidad
Describe los procesos y actividades
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P_ro::edlmlentos . implementar el sistema de gestion de la
del sistema de gestion calidad.
de la calidad
Instrucciones de trabajo y otros Consta de documertos de trabajo

documentos para el sistema de detallados.

gestion de la calidad
Documentos que presenta
resultados obtenidos o

proporciona evidencias
de actividades desempefiadas.

Registros

Figura 4 Jerarquia de la documentacion del sistema de gestion de la calidad
Fuente: COVENIN-ISO TR 10013:2002, adaptada por la autora (2013)

Informacion y Documentacién. Gestion de Documentos Norma UNE-ISO
15489-1 y UNE-ISO 15489-2

Las Normas UNE-ISO 15489-1 y UNE-ISO 15489-2 tienen como objeto
regular la gestion de documentos en las organizaciones, a través de esta gestion, se
define la politica de gestion de documentos, se asignan las responsabilidades y las
competencias relacionadas a la gestién de los documentos, asi como, los requisitos
respectivos, es decir, se especifican los elementos a considerar para garantizar que
una organizacion crea y gestiona los documentos que necesita en su negocio.

La Norma UNE-ISO 15489-1 Parte 1 Generalidades indica en el apartado 7.1
Principios de un plan de gestién de documentos la necesidad de: determinar los
documentos que deberian emitirse por cada proceso, definir la forma y estructura de
los documentos a incorporar al sistema de gestion de documentos, determinar los
requisitos para recuperar, usar y transmitir los documentos, la conservacion y el
acceso a los mismos a lo largo del tiempo y que se cumpla los requisitos legales y

reglamentarios, las normas aplicables y las politicas de la organizacion.
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Es importante sefalar, que las Normas mencionadas especifican las

caracteristicas que ha de tener un documento, entre los cuales destaca: la

autenticidad, fiabilidad, integridad y la disponibilidad.

Para disefiar un sistema de gestion de documentos es importante considerar

lo siguiente:

La Incorporacion de los Documentos: Durante la incorporacion se determina la
creacion y conservacion de los documentos. También se debe definir el acceso
a los documentos y el tiempo de conservacion, para ello se requiere un andlisis
de las funciones y actividades de la organizacion.

Registro: La Norma UNE-ISO 15489-2 establece que el registro “es una manera
de formalizar la incorporacién de un documento de un sistema de gestiéon de
documentos.” (p. 23), es decir, indicar una informaciéon descriptiva del
documento al registrarlo y asignarle una identificacién Unica.

Clasificacion: Un sistema de clasificacion basado en las funciones de la
organizacién proporciona un marco sistematico para la gestion de documentos.
La clasificacion deberia reflejar las funciones, procesos y actividades de la
organizacion. La clasificacion especifica la ubicacion de los documentos, facilita
Su recuperacion, uso y difusion de los documentos.

Almacenamiento y Manipulacion: Un almacenamiento adecuado garantiza la
proteccion y la accesibilidad. Para definir las condiciones adecuadas del
almacenamiento de los documentos se requiere un andlisis de riesgos, asi
como, considerar los requisitos y restricciones de acceso y de seguridad, a fin
de prevenir su deterioro o pérdida ante posibles robos o desastres.

Acceso: En un sistema de gestion de documentos se requiere disponer de
directrices formales que regulen el acceso a los documentos. La necesidad de
colocar restricciones a la accesibilidad varia en el transcurso del tiempo.
Los derechos de acceso de los usuarios del sistema de gestion de documentos
dependeran de los requisitos legales.

Trazabilidad: La trazabilidad de los documentos es una medida de seguridad
para las organizaciones, ya que asegura que solo los usuarios con los permisos
adecuados realizan tareas para las que han sido autorizados. La trazabilidad
permitir la recuperacion de los documentos, prevenir su pérdida, ayudando a su

vez a las auditorias de la gestion de los documentos.
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e Disposicion: Las Normas UNE-ISO 15489-1 y UNE-ISO 15489-2 indica que una
vez culminado el plazo de conservacion establecido para los documentos, se
aplica la disposicion definida en el sistema de gestion de documentos.
No se deberia realizar ninguna accion de disposicion sin autorizacion y sin
verificar que el documento ha perdido su valor en la organizacion, que no queda
actividad pendiente de ejecucién y que no existe ningun litigio o investigacion
en curso que implique la utilizacion del documento como prueba. Entre las
diferentes acciones para disponer de los documentos se encuentra la inmediata
destruccién fisica, la conservacién, el traslado a un depdsito o medio de
almacenamiento apropiado, la transferencia a otra organizacion, el traslado a un
depdsito gestionado por un proveedor independiente, la transferencia de
responsabilidad de la gestibn a otra autoridad competente, aunque el
almacenamiento fisico del documento siga realizandose en la organizacion que
lo cred, la transferencia al archivo histdrico o la transferencia a una autoridad
archivistica externa.

Una vez explicado las fases para implementar el sistema de gestién de la
calidad y su documentaciébn basada en las Normas ISO 9001:2008 e ISO
10013:2002, asi como, la conceptualizacién de la gestion de documentos a través
de las Normas UNE-ISO 15489 Parte 1 y Parte 2, a continuacion, se hace referencia
gue fases, etapas y documentacién se llevé a cabo para disefiar el Sistema
Documental en base a las Directrices de la Norma SO 10013:2002, del proceso
fabricacion de recipientes a presion de la organizacion VHICOA.

Fase de conceptualizacion: Durante esta fase se llevd a cabo la etapa de
andlisis de la situacion actual de la documentacion del proceso fabricacion de
recipientes a presion, evaluando el grado de adecuacion de la documentacién del
proceso objeto de estudio, con respecto a los requisitos de la Norma 1SO
9001:2008. Cabe resaltar, la importancia de esta etapa ya que proporcion6é una
base para el disefio del Sistema Documental, objetivo general de este trabajo de
investigacion.

Fase de Ejecucion: Para la elaboracion del Sistema Documental se realizo la

etapa de Documentacion del Sistema, se procedio6 a:
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e La elaboracion del mapa de procesos, el cual define los procesos estratégicos,
claves y de apoyo para la fabricacién de los recipientes a presion, a fin de
observarse la interaccion de sus procesos.

e Ladeterminacion del proceso de documentacion en sus diferentes fases.

e La definicion de la jerarquia de los documentos del SGC de la organizacion
VHICOA, definiendo la autoridad y su responsabilidad a cada nivel.

e La codificacion del Sistema Documental.

e La identificacion de los documentos del sistema de gestién de la calidad para el
proceso fabricacién de recipientes a presién de la organizacién VHICOA, a fin
de garantizar que se realice bajo condiciones controladas segun la Norma 1SO
9001:2008.

e La elaboracién de la estructura de los documentos que debe tener un Sistema
de Gestiéon de la Calidad en conformidad con la Norma ISO 9001:2008,
considerando las Directrices de la Norma ISO 10013:2002.

e La definicién del Control de los Documentos y Control de los Registros.

Bases Legales

Segun Carrera y Vasquez (2007) las Bases Legales, “se refiere al sustento
legal de un hecho mediante la interpretacion y relacién del estudio con las
referencias de instrumentos legales y normativos.” (p. 82).

A continuacién se especifican las bases legales que enmarcan la calidad en
Venezuela, tomandose en cuenta la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela y la Ley del Sistema Venezolano para la Calidad, en virtud de que esta
Gltima, a través de sus subsistemas, esta estrechamente relacionada con la Norma
ISO 9001:2008.

Constituciéon de la Republica Bolivariana de Venezuela (CRBV). El TITULO

VII, de los Derechos Econémicos, en su articulo 117 establece, lo siguiente:

Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y servicios de
calidad, asi como a una informacion adecuada y no engafiosa sobre el
contenido y caracteristicas de los productos y servicios que consumen; a
la libertad de eleccion y a un trato equitativo y digno. La ley establecera
los mecanismos necesarios para garantizar esos derechos, las normas
de control de calidad y cantidad de bienes y servicios, los
procedimientos de defensa del publico consumidor, el resarcimiento de
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los dafios ocasionados y las sanciones correspondientes por la violacion

de estos derechos.

Adicionalmente, en la Ley del Sistema Venezolano para la Calidad. Gaceta
Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N° 37.657 en fecha 25 de marzo
de 2003. El TITULO |, DISPOSICIONES GENERALES; Capitulo |, del Objeto del
Ambito y de las Definiciones; en su Articulo 1, sefiala:

Esta ley tiene por objeto desarrollar los principios orientadores que en
materia de calidad consagra la Constitucion de la Republica Bolivariana
de Venezuela, determinar sus bases politicas, y disefiar el marco legal
que regule el Sistema Venezolano para la Calidad. Asimismo, establecer
los mecanismos necesarios que permitan garantizar los derechos de las
personas a disponer de bienes y servicios de calidad en el pais, a través
de los subsistemas de Normalizacién, Metrologia, Acreditacion,
Certificacion y Reglamentaciones Técnicas y Ensayos.

Por otro lado, en el Articulo 2, Ordinal 2, establece lo siguiente:

Las disposiciones rectoras del Sistema Venezolano para la Calidad, con
miras a sentar las bases para que todos sus integrantes desarrollen sus
actividades en pro de la competitividad nacional e internacional de la
industria, el comercio, la producciéon de bienes y la prestacion de
servicios, asi como la satisfaccion de consumidores y usuarios,

y en el Ordinal 3, instituye:

Establecer el alcance y los lineamientos de los subsistemas de

Normalizacion, Metrologia, Acreditacion, Certificacion y

Reglamentaciones Técnicas y Ensayos, a los efectos de asegurar las

actividades que éstos realizan y el éptimo funcionamiento del Sistema

para la Gestion de la Calidad en el Pais.

Las disposiciones legales, referidas en las leyes, le dan el soporte necesario
para que la Norma ISO 9001:2008 pueda adaptarse en cualquier organizaciéon. Es
necesario resaltar que tanto la Constitucion como la Ley del Sistema Venezolano
para la Calidad, buscan activar los mecanismos requeridos para que las
organizaciones del Estado y/o privadas trabajen con calidad.

También existen otros mecanismos de caracter legal que resguardan y le dan
basamento juridico al hecho de mantener la confidencialidad de los datos o
cualquier tipo de informacién almacenada en medios magnéticos o informaticos,

objeto del presente estudio:
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Ley Especial contra los Delitos Informaticos.

Esta ley tiene por objeto la proteccion integral de los sistemas que

utilicen tecnologias de informacién, asi como la prevencién y sancion de

los delitos cometidos contra tales sistemas o cualesquiera de sus

componentes, o de los delitos cometidos mediante el uso de dichas

tecnologias, en los términos previstos en esta ley.

La autora al tratar datos provenientes de la organizacion VHICOA, entiende
las consecuencias con los delitos asociadas a las tecnologias de informacion,
mencionando solo una de ellas, la de mayor importancia y relevancia con la
presente investigacion:

Del TITULO Il DE LOS DELITOS, Capitulo I, De los Delitos contra los
Sistemas que utilizan Tecnologias de Informacion, establece en el:

Articulo 6. Acceso indebido: Toda persona que sin la debida autorizacion
0 excediendo la que hubiere obtenido, acceda, interprete, interfiera o use
un sistema que utilice tecnologias de informacion, ser4 penado con
prisibn de uno a cinco afios y multa de diez a cincuenta unidades
tributarias.

Definicion de Términos

Segun Arias (2006), la definicion de términos basicos “consiste en dar el
significado preciso y segun el contexto a los conceptos principales, expresiones o
variables involucradas en el problema y en los objetivos formulados.” (p, 108).

De acuerdo a lo que plantea Méndez (1999) con relacion a la “Definicion de
términos basicos” o “Marco Conceptual” como citan algunos autores, el propésito de
esta seccion es: “...definir el significado de los términos (lenguaje técnico) que van a
emplearse con mayor frecuencia y sobre los cuales convergen las fases del
conocimiento cientifico (observacion, descripcion, explicacion y prediccion).”
(p.- 101). En este sentido, se presentan algunas definiciones relativas al trabajo de

investigacion que son de interés y ayuda:

Accion correctiva: De acuerdo a la Norma Internacional 1SO 9000:2005
“Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y Vocabulario”, es la “accion
tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra situacion no
deseable.” (p. 15).
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Accion Preventiva: De acuerdo a la Norma Internacional 1ISO 9000:2005
“Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y Vocabulario”, es la “accion
tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra situacion

potencial no deseable.” (p. 15).

Calidad: La Norma Internacional ISO 9000:2005 “Sistemas de gestidén de la
calidad. Fundamentos y Vocabulario”, define que, calidad, es el “grado en que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.” (p. 8).

Conformidad: De acuerdo a la definicién sefialada en la Norma Internacional
ISO 9000:2005 “Sistemas de gestién de la calidad. Fundamentos y Vocabulario”, es

el “cumplimiento de un requisito”. (p. 14).

Correccion: La Norma Internacional 1ISO 9000:2005 “Sistemas de gestion de
la calidad. Fundamentos y Vocabulario”, define que, “es la accién tomada para

eliminar una no conformidad detectada”. (p.15).

Eficacia: La Norma Internacional 1ISO 9000:2005 “Sistemas de gestion de la
calidad. Fundamentos y Vocabulario”, sefiala que, es el “grado en que se realizan

las actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados”. (p. 10).

Eficiencia: De acuerdo a la definicion sefalada en la Norma Internacional ISO
9000:2005 “Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y Vocabulario” es la

“relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.” (p. 10).

Parte interesada: La Norma Internacional 1SO 9000:2005 “Sistemas de
gestion de la calidad. Fundamentos y Vocabulario”, define que, es la “persona o

grupo que tienen un interés en el desempefio o éxito de una organizacion.” (p. 11).

Proceso: La Norma Internacional 1ISO 9000:2005 “Sistemas de gestion de la
calidad. Fundamentos y Vocabulario”, sefala, que es el “conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de

entrada en resultados.” (p. 12).
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Procedimiento: De acuerdo a la definicibn sefialada en la Norma
Internacional 1SO 9000:2005 “Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos
y Vocabulario”, es la “forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso.” (p. 13).

Requisito: De acuerdo a la Norma Internacional ISO 9000:2005 “Sistemas de
gestién de la calidad. Fundamentos y Vocabulario”, es la “necesidad o expectativa
establecida, generalmente implicita u obligatoria.” (p. 8).

Satisfacciéon del cliente: La Norma Internacional 1ISO 9000:2005 “Sistemas
de gestion de la calidad. Fundamentos y Vocabulario”, define que, es la “percepcion

del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.” (p. 8).

Sistema de Gestion de la Calidad: La Norma Internacional ISO 9000:2005
“Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y Vocabulario”, sefiala que, es un
“sistema de gestiébn para dirigir y controlar una organizaciéon con respecto a la
calidad.” (p. 9).
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CAPITULO IV

ANALISIS DE LOS DATOS Y PRESENTACION
DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se presenta el andlisis y los resultados, como respuestas al
objetivo general y a los objetivos especificos de esta investigacion. Segun Carrera
y Vasquez (2007) “el analisis implica el establecimiento de categorias, la ordenacién
y manipulacion de los datos para resumirlos y poder sacar algunos resultados en
funcién de las interrogantes de la investigacion.” (p.105). Los dos primeros objetivos
especificos se le da respuesta en este capitulo. El tercer objetivo se presenta en el
Capitulo V.

En el objetivo general de esta investigacion se habia planteado disefiar un
Sistema Documental en base a las Directrices de la Norma 1SO 10013:2002 para el
proceso Fabricacién de Recipientes a Presion en la organizacion VHICOA, el cual
logré6 cumplirse en su totalidad, de acuerdo con el cumplimiento de los objetivos
especificos.

Para dar respuestas a los objetivos planteados se describid el proceso
fabricacion de recipientes a presion, se revisé la documentacion del proceso objeto
de estudio y se evalu6 el grado de adecuacion de la documentacion actual, en

conformidad con los requisitos establecidos en la Norma 1SO 9001:2008.

Descripcion del Proceso Fabricacién de Recipientes a Presion

Los recipientes a presion constituyen un producto importante dentro de la
industria quimica, petrolera y petroquimica entre otras; estos equipos tienen como
funcion almacenar fluidos a determinada presién y temperatura necesaria, segun los
requerimientos del proceso a desarrollar. VHICOA fabrica Recipientes a Presion
bajo las especificaciones del cliente y del Cadigo Internacional “2010 ASME Boiler &
Pressure Vessel Code, “Rules for Section VIII Division 1, Construction of Pressure
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Vessels”. Las soldaduras se realizaran de acuerdo con las normas A.W.S.
(American Welding Society) en cuanto a los materiales de aporte utilizados y con el
Cdédigo ASME Secciéon VIl y IX en lo referente a métodos y procedimientos de
soldadura.

Para la fabricacion de los recipientes a presion se realizan las siguientes
actividades:

e Se reciben las 6rdenes de trabajo especificando los requerimientos de calidad y
ensayos que han de ser realizados, asi como, la lista de las especificaciones
del cliente y requisitos de transporte y despacho.

e Se recibe informacién de la procura del material y listado de materiales para la
fabricacion de los recipientes a presion. Los insumos y los recursos deben
cumplir con las especificaciones del cliente y del codigo ASME.

e Se planifica el trabajo a realizar en un lapso de tiempo establecido,
especificando: preparacion del material, ensayos, actividades de corte, armado,
soldadura, arenado (sandblasting) y pintura.

e Se realizan los programas detallados de los cortes requeridos.

e Se efectla el corte de los materiales utilizando maquina de oxicorte y/o plasma
y sopletes guiados por rieles. Cuando se requiera se realiza el biselado. Los
procedimientos que se realizan durante el proceso de Corte son:

o Corte y biselado de laminas para el cuerpo.

o Corte y biselado de tuberias para conexiones y refuerzos.

o Corte y biselado de soportes (falddn, silletas o patas).

o Corte de accesorios de faldon (bocas de inspeccion, venteos).

o Corte de accesorios especiales tales como, orejas, toma de tierra, internos,
plataforma y escalera, si aplica.

o Biselado del Cabezal.

Con el proceso de Corte se prepara el material a las dimensiones indicadas en
el croquis y/o plano, respetando las preparaciones requeridas (Biseles) en algunas
piezas, que posteriormente han de ser soldados. El corte de los perfiles se hace con
equipo automatizado de control numérico. El material es identificado desde el inicio
del proceso; utilizando estampes de letras, numeros, el matrtillo, la troqueladora
neumatica y colores de pintura. En piezas de mayores dimensiones, se identifica

colocando el tipo de material, nUmero de pieza, numero de OT (orden de trabajo);
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cuando se trata de materiales de menos dimensiones se utiliza una nomenclatura
especial.

Realizado el corte se llevan a cabo unas inspecciones con la finalidad de
determinar que las piezas cortadas cumplan con las especificaciones tanto del
cliente como los requerimientos de calidad.

Después del proceso de corte, se realiza el rolado de planchas, para la
conformacion de cuerpos de los recipientes, se aplica la soldadura de la junta
longitudinal y el recilindrado de virolas del cuerpo y faldas.

El Armado se lleva a cabo chequeando dimensiones y colocando puntos de
soldadura a los diferentes elementos que contiene las piezas y estas a su vez
unirlas para obtener el ensamblaje final del equipo. Para ello se requiere de un
control dimensional con la finalidad de garantizar que el equipo fabricado cumpla
con las especificaciones del disefio del cliente.

Se realizan actividades de Armado de: cilindros para conformar el cuerpo,
ensamble de cabezales, trazo y corte de los agujeros para conexiones en el
recipiente, montaje de accesorios especiales e internos, finalmente se realizan la
limpieza de las zonas en donde serd aplicada la soldadura, con la finalidad de
garantizar una adecuada fusién entre las uniones libres de defectos que puedan
comprometer la integridad fisica de las piezas.

La Soldadura manual y/o automética se lleva a cabo para fijar los elementos
que componen las piezas y estas a su vez unirlas para conformar el equipo. Para
llevar a cabo la soldadura se seleccionan los operarios calificados segun las
especificaciones de la Seccion IX del cédigo ASME para realizar la labor,
dependiendo de los procesos y la posicion de soldadura, la calidad de los materiales
y el rango del espesor. Se realizan Soldadura de Arco Voltaico SMAW, Soldadura
semiautoméatica FCAW-MIG-FABCO, Soldadura de Arco Sumergido SAW
(automético) y Soldadura con electrodo de Tungsteno GTAW o TIG. Se procede a
realizar las inspecciones visuales para determinar que la soldadura cumpla con las
especificaciones de calidad y se ejecutan los ensayos no destructivos: ultrasonido
(UT), particulas magnéticas (MT), tintes penetrantes (PT) y gammagrafia (RT), a fin

de evaluar la calidad de la fusién entre las uniones.
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Cuando por condiciones de trabajo se especifique, se efectla el procedimiento
de tratamiento térmico al equipo conformado (Recipientes a presion), a fin de
eliminar las tensiones; para llevar a cabo esta actividad se utiliza un horno especial.

Otro proceso a efectuarse en la fabricacion de los recipientes a presion es la
prueba hidrostatica, esta se realiza para comprobar si el equipo siendo sometido a
1.5 veces la presibn méaxima de trabajo este no sufre deformacion o rotura; este
proceso consiste en llenar el equipo con agua, presurizar hasta conseguir la presion
deseada, verificando que no existan fugas en las juntas.

El siguiente proceso es el de sandblasting que tiene como finalidad hacer la
limpieza requerida con arena presurizada tomando en consideracion las exigencias
del cliente, a fin de eliminar impurezas al equipo para su preparacion al proceso de
pintura.

Una vez realizado el sandblasting se lleva a cabo el proceso de pintura, cuya
finalidad es darle la proteccién requerida por el cliente a las piezas, tuberias o
equipos. Para realizar este proceso se prepara la pintura siguiendo las instrucciones
emitidas por el fabricante de pintura. El proceso involucra diversas actividades que
inician con la preparacion de la superficie de la estructura y equipo, este
procedimiento cumple con los requerimientos del cliente y con las especificaciones
de la norma SSPC, sus siglas en inglés (The Society for Protective Coating)
Sociedad de Recubrimientos de Proteccién; con una superficie adecuada, se aplica
la primera capa de fondo rico en zinc, una segunda capa de esmalte o siliconado 6 2
capas de fondo fendlico; por consiguiente se aplica una capa intermedia de epoxi de
alto espesor para proteger la capa de fondo; y por ultimo se aplica la capa de
acabado que tiene el propésito de proteger la capa intermedia y cumplir con la
proteccion atmosférica. Cabe destacar, que se puede realizar variaciones de
acuerdo a las exigencias del cliente, debido al medio ambiente 6 por la temperatura
de operacion. Si se trata de una pieza que conformard el equipo, se traslada la
pieza a la seccion de ensamblaje. Si se trata del equipo (Recipiente a Presion) ya
conformado se procede a su despacho.

El Recipiente a Presion a ser despachado se identifica colocando la siguiente
informacion: numero de la orden de compra, el centro de gravedad, nombre y peso

del equipo con una pintura contrastante.
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Es importante sefialar, que durante el proceso fabricacion de los recipientes a
presion se realizan inspecciones, a fin de asegurase que el producto cumple con las
especificaciones exigidas por el cliente.

Mediante el andlisis del proceso fabricacion de recipientes a presion se
definié el mapa de procesos visualizandose la interaccion de los mismos. El mapa

de procesos quedo definido de la siguiente manera:
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Figura 5 Mapa de Procesos Fabricacién de Recipientes a Presion
Fuente: La autora (2013)

Procesos Estratégicos: Son los procesos de la organizacion donde se fijan

lineamientos, objetivos y las estrategias, quedando determinados por:

e Gestion Comercial: En este proceso se elabora la estrategia comercial,
considerando la capacidad de produccion, analisis de la demanda y de la
competencia; se revisa la documentacién técnica relacionada con el andlisis de

cotizaciones de los proyectos.
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Planificacion y Control del Sistema de Gestion: Establece los lineamientos
para gestionar la planificacién y control de la Gestion del proceso Fabricacion
de Recipientes a Presion. Se revisan los requerimientos de los contratos, se
planifica y prepara los cronogramas de los proyectos a realizarse, se prepara
los programas de fabricacién y se evalla el alcance del trabajo, Incluyendo
costos, materiales y especificaciones.

Mejora del Sistema de Gestion: En este proceso se identifican las areas para
la mejora de la gestion del proceso Fabricacién de Recipientes a Presion, a fin
de mejorar su eficacia e incrementar la satisfaccion del cliente y partes

interesadas.

Procesos Claves: Procesos relacionados con la fabricacién de los recipientes a

presion, inciden directamente sobre la satisfaccion del cliente. Estos procesos ya

fueron descritos, dando respuesta al objetivo especifico No. 1.

Corte

Armado

Soldadura

Prueba Hidrostéatica
Sandblasting
Pintura

Despacho

Procesos de Apoyo: Procesos necesarios para la fabricacién de los recipientes

a presion:

Gestién de Ingenieria: En este proceso se planifica y controla el disefio y
desarrollo del producto (recipientes a presion), garantizando el cumplimiento de
los requisitos del cdigo ASME aplicable. Se realizan los calculos mecéanicos y
se prepara los planos de fabricacion y listado de materiales, incluyendo otros
requisitos adicionales para la fabricacion.

Gestion de Materiales: En este proceso se ejecuta la administracion de los
materiales, se mantiene actualizado los inventarios (guarda y custodia,

despacho, transferencias, desincorporacién) y se asegura del suministro de
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materia prima al area de fabricacion, asi como, la logistica de entrega de los
equipos (recipientes a presion) al cliente. Se organizan los materiales y
repuestos para garantizar su accesibilidad.

Gestiéon de la Calidad: En este proceso se identifican los requerimientos de
calidad y se prepara el plan de inspeccion y ensayo, asi como, se hace
seguimiento a los requerimientos de los estandares aplicables.

Gestion de Mantenimiento: Se coordina la ejecucién del mantenimiento
preventivo y correctivo de los equipos, sistemas e instalaciones. Se prepara el
programa de mantenimiento.

Gestion de Seguridad Integral y Control de Riesgos: Coordina las acciones
en materia de seguridad integral y control de riesgos, mediante la aplicacion de
normas y procedimientos para la proteccion, seguridad industrial y salud laboral.
En este proceso se hace seguimiento al programa de seguridad y salud laboral,
a fin de verificar su cumplimiento, fomentando las condiciones de trabajo
seguras.

Gestion de Recursos Humanos: En este proceso se coordina las actividades
necesarias para la administracion de recursos humanos, se realizan acciones
de movimientos de personal (ingresos, transferencias, egresos), se controla el
proceso de evaluacion del personal y se coordina las actividades de
adiestramiento.

Gestién de Administracién: Se planifica, coordina y controla los recursos
financieros de la organizacion elaborando los reportes de la ejecucion
presupuestaria, el andlisis de los Estados Financieros e Informes Contables, a
fin de realizar el seguimiento y control de la administracién de la organizacion,
proporcionando informacion financiera, tributaria y fiscal para una adecuada
toma de decisiones.

Gestiéon de Compras: Durante este proceso se coordina la atencién de
requerimientos de las unidades de la organizacion referentes a la adquisicion de
bienes y contrataciébn de obras y servicios, se revisan los requerimientos del
contrato y se realizan las 6rdenes de materiales y servicios de acuerdo a los
estandares y requerimientos del cliente y de los codigos aplicables, asi como,

se evallan los proveedores.
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Evaluacion del grado de adecuacion de la Documentacion

A efecto de dar cumplimiento al objetivo No. 2 se utilizaron técnicas
tales como la revision documental, la entrevista semiestructurada y la aplicacion
de un instrumento (Lista de Verificacion) estructurado por requisito de la Norma
ISO 9001:2008, a fin de evaluar el grado de adecuacién de la documentacién actual
del proceso fabricacion de recipientes a presion con respecto al cumplimiento de
los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2008, determinando la existencia
0 no de los documentos que se requieren para la implementacién de un sistema de
gestién de la calidad en conformidad con la norma mencionada.

El instrumento cubre los requisitos 4 Sistema de gestion de la calidad,
5 Responsabilidad de la direccién, 6 Gestion de los recursos, 7 Realizacion del
producto y 8 Medicidn, andlisis y mejora. Cada pregunta presenta dos (02) posibles
respuestas: Si Cumple, No Cumple y un campo adicional para colocar las
observaciones que se requieran. Este andlisis, determind el porcentaje de
conformidad de la documentacion actual en base a los requisitos de la Norma ISO
9001:2008, asi como, se pudo identificar desviaciones en la documentacion, a fin de
poder disefiar el Sistema Documental, objetivo general de esta investigacion.
A continuacién se presenta la lista de verificacion y los resultados obtenidos, se
facilita resaltando en letras negritas los Requisitos Generales y Especificos a

cumplirse.
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Tabla 4 Lista de Verificacion para la revisiéon documental del SGC
en base ala Norma ISO 9001:2008

4 Sistema de Gestion de la Calidad

Requisitos

4.1 Requisitos Generales
La organizacion debe establecer, documentar,

implementar, mantener y mejorar continuamente
la eficacia de un sistema de gestion de la calidad de
acuerdo con los requisitos de esta Norma
Internacional.

La organizacién debe:

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

b) determinar la secuencia e interaccién de
estos procesos

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

d) asegurar la disponibilidad de recursos e
informacién necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de estos
procesos

e) realizar el seguimiento, la medicién
cuando sea aplicable y analizar estos
procesos, e

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

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

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

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

4.2 Requisitos de la Documentacién

4.2.1 Generalidades

La documentaciéon del sistema de gestion de la
calidad debe incluir

a) declaraciones documentadas de una
politica de la calidad y de objetivos de la
calidad

Cumple

SI | NO
X

X

X

X

X
X
X
X

X

X

X

Observacion

No se encontr6 que se ha establecido,
documentado e implementado un SGC de
acuerdo a los requisitos de la Norma ISO
9001:2008.

Se tiene descrito a través de un flujograma
de procesos.

Existen métodos para el control de los
procesos mediante la aplicaciéon de planes
de calidad, documentos de fabricacion y
especificaciones de materia prima y
consumible.

Existen  presupuestos asignados y
aprobados.
Se realizan inspecciones para hacer

seguimiento a los procesos claves, mas
sin embargo, no se observo la medicion
de los procesos de apoyo.

No se observé la mejora continua de los
procesos.

No se observo la gestion de los procesos
en conformidad con los requisitos de la
Norma ISO 9001:2008.

Se observé el control del proceso de
soldadura en el proyecto de Desaladores
(proceso contratado externamente).

Se observo que existe una politica de la
calidad, asi como, los objetivos de la
calidad.
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4 Sistema de Gestién de la Calidad (cont.)
Cumple

Requisitos

4.2 Requisitos de la Documentacién (cont.)
4.2.1 Generalidades

b)

<)

d)

un manual de la calidad

los procedimientos documentados y
los registros requeridos por esta Norma
Internacional

los documentos, incluidos los registros
gue la organizacién determina que son
necesarios para asegurarse de la eficaz
planificacion, operacién y control de sus
procesos

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

a)

b)

c)

el alcance del sistema de gestion de la
calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusién

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

una descripcién de la interaccion entre
los procesos del sistema de gestion de
la calidad (SGC)

4.2.3 Control de documentos

Los documentos requeridos por el SGC deben
controlarse.

Los registros de la calidad son controlados de

acuerdo con los

requisitos citados en el

apartado 4.2.4.
Debe establecerse un procedimiento documentado
que defina los controles necesarios para:

a)

b)

c)

d)

e)

aprobar los documentos en cuanto a su
adecuacioén antes de su emisién

revisar y actualizar los documentos
cuando sea necesario asi como para
llevar a cabo su re-aprobacién

asegurar que se identifican los cambios y
el estado de la versi6on vigente de los
documentos

asegurar que las versiones pertinentes de
los documentos aplicables se encuentran
disponibles en los puntos de uso
asegurar que los documentos
permanecen legibles y son facilmente
identificables

Sl

NO

Observacion

Existe un borrador del Manual de la
Calidad, mas sin embargo, no se ha
culminado para su aprobacion e
implementacion.

Se observé que existen borradores de los
procedimientos Control de Documentos,
Control de los Registros, sin embargo no
contemplan en su totalidad los criterios
segun los requisitos de la Norma ISO
9001:2008. Los procedimientos Auditorias
Internas, Producto No Conforme, Acciones
Correctivas y Acciones Preventivas No
estan documentados.

Se observé documentos y registros para
la planificacion, operacién y control de los
procesos claves, méas sin embargo, no se
observé para la planificacién y control de
los procesos de apoyo.
Existe un borrador del
Calidad.

Manual de la

No  especifica los  procedimientos
documentados para el sistema de gestion
de la calidad.

No especifica la interaccion entre los
procesos.

No se observé el control de los

documentos.

Aunque existen registros, no se encontré
evidencia del control de los mismos.

Se observd que existe un borrador del
procedimiento control de documentos, sin
embargo, no se encuentra aprobado ni
implementado, asi como, no contiene los
controles necesarios para la aprobacion,
revision, actualizacion, identificacion de
cambios, distribucion controlada y el
control de los documentos externos.
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4 Sistema de Gestién de la Calidad (cont.)
Cumple

Requisitos

4.2.3 Control de documentos (cont.)
f) asegurar los documentos de origen
externo que la organizacion determina
gue son necesarios para la planificacién y
la operacién del sistema de gestion de la
calidad, se identifican y que se controla su
distribucion, y
g) evitar el uso no intencionado de

documentos obsoletos, y aplicarles una
identificacion adecuada en el caso de que
se mantengan por alguna razén
cualquiera

4.2.4 Control de los registros de la calidad

Deben establecerse registros de la calidad para

proporcionar evidencias de la conformidad con los

requisitos asi como de la operacién eficaz del SGC

Debe establecerse un procedimiento documentado

para definir los controles necesarios para la

identificacion, almacenamiento, proteccion,

recuperacion, tiempo de retencion y disposicion de

los registros de la calidad.

Los registros deben permanecer
facilmente identificables y recuperables.

legibles,

Sl

NO

X

Observacion

No se observaron registros de la
operacion eficaz de los procesos de
apoyo.

No se observd un procedimiento

documentado de Control de los Registros,
existe un borrador que no contiene los
controles necesarios para el
almacenamiento, la recuperacion, el
tiempo de retencion y la disposicion.

Los registros no son facilmente
identificables y recuperables.

5 Responsabilidad de la Direccidn
Cumple

Requisitos

5.1 Compromiso de la direccién
La alta direccion debe proporcionar evidencia de su
compromiso para el desarrollo e implementacion del
SGC y para la mejora continua de su eficacia:

a) comunicando a la organizacion la

importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los legales y
reglamentarios;

b) estableciendo la politica de la calidad

c) asegurando que se establecen los
objetivos de la calidad

d) llevando a cabo las revisiones por la
direccion, y

e) asegurando la disponibilidad de recursos

5.2 Enfoque al cliente
La alta direccion debe asegurar que los requisitos

del cliente se determinan y se cumplen con el
proposito de aumentar la satisfaccion del cliente.

Sl

NO

Observacion

Se observé una carta del compromiso
para el desarrollo e implementacion del
SGC.

Se observé a través de correos y
comunicaciones internas la importancia de
la estrategia orientada a la satisfaccion de
los requerimientos del cliente, asi como, el
cumplimiento de los requisitos legales y
reglamentarios.

No se observaron registros de revisiones
por la direccién.

Se evidencié la disponibilidad de los
recursos, establecido en el presupuesto
de la Gerencia de Produccion.

Se observé que se determinan y se
cumplen los requisitos del cliente, desde la
planificacion de fabricacion hasta el
montaje, tomando en cuenta la capacidad
de los procesos.
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5 Responsabilidad de la Direccién (cont.)

Requisitos

5.3 Politica de la calidad
La alta direccién debe asegurase que la politica de
la calidad:
a) es adecuada al
organizacion,
b) incluye el compromiso de satisfacer los
requisitos y de mejorar continuamente la
eficacia del SGC,

proposito de la

c) proporciona un marco de referencia
para establecer y revisar los objetivos de
la calidad,

d) se comunica y entiende dentro de la
organizacion, y

e) se revisa para mantenerla adecuada
continuamente

5.4 Planificacion
5.4.1 Objetivos de la calidad
La alta direccién debe asegurar que los objetivos
de la calidad, incluyendo aquellos necesarios para
cumplir los requisitos del producto, se establecen en
las funciones y niveles pertinentes dentro de la
organizacion.
Los objetivos de la calidad deben ser medibles y
coherentes con la politica de la calidad.

5.4.2 Planificacién del sistema de gestién de la
calidad
La alta direcciéon debe asegurar que
a) laplanificacién del SGC se lleva a cabo
con el fin de cumplir con los requisitos
dados en 4.1y los objetivos de la calidad,
y
b) se mantiene la integridad del sistema
de gestion de la calidad cuando se
planifican e implementan cambios en éste

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direccion debe asegurar que las
responsabilidades y autoridades estan definidas y
comunicadas dentro de la organizacion.

5.5.2 Representante de la direccién
La alta direccion debe designar un miembro de la

direccion de la organizacion quien,
independientemente de otras responsabilidades,
debe tener la responsabilidad y autoridad que
incluya:
a) asegurar que se establecen, implementan
y mantienen los procesos necesarios para
el SGC,

Cumple
SI | NO
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X

Observacion

Se observé que la Politica de la Calidad
incluye el compromiso de satisfacer los
requisitos y de mejorar continuamente.

Se observé que la Politica de la Calidad
no es totalmente comunicada ni entendida
dentro de la organizaciéon, no se tiene
publicada en sitio visible accesible a toda
la organizacion.

No se observdé que los objetivos de la
calidad se hayan establecido en las
funciones y niveles dentro de la
organizacion.

No se encontré evidencia de la medicion
de los objetivos de la calidad.

Se observé que no existe una planificacion
del SGC.

No se encontr6 evidencia de como se
aseguran que se mantenga la integridad
del SGC cuando se planifica e implementa
cambios.

Se observé la Estructura Organizativa
y las descripciones de cargo de la
organizacion.

Se observd la designacion de un
representante de la direccion.
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5 Responsabilidad de la Direccién (cont.)

Requisitos

5.5.2 Representante de la direccién (cont.)

b) informar a la alta direccién sobre el
desempefio del SGC y de cualquier
necesidad de mejora,

c) asegurar que se promueva la toma de
conciencia de los requisitos de los clientes
en todos los niveles de la organizacion.

5.5.3 Comunicacion interna

La alta direccién debe asegurar que se establecen
los procesos apropiados de comunicacion dentro de
la organizaciéon y que la comunicaciéon se efectia
considerando la eficacia del SGC.

5.6 Revision por la direccion
5.6.1 Generalidades
La alta direccién debe, a intervalos planificados,
revisar el SGC de la organizacion, para asegurar su
continua consistencia, adecuacion y eficacia.
La revision debe incluir la evaluacién de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar
cambios en el SGC, incluyendo la politica de la
calidad y los objetivos de la calidad.
Deben mantenerse registros de las revisiones por
la direccion.
5.6.2 Informacidn paralarevisién
La informacion de entrada para la revision por la
direccion debe incluir informacion sobre:

a) los resultados de auditorias,

b) laretroalimentacién de los clientes

c) el desempefio de los procesos y
conformidad de los productos

d) lasituacién de las acciones correctivas
y preventivas

e) las acciones de
revisiones anteriores

f) los cambios planificados que podrian
afectar al SGC

g) las recomendaciones paralamejora

seguimiento de

5.6.3 Resultados de la revision
Los resultados de la revision por la direccién deben
incluir las decisiones y acciones asociadas a:
a) la mejora de la eficacia del SGC y sus
procesos
b) la mejora del producto en relacién con
los requisitos del cliente

c) lanecesidad de recursos

Cumple
SI | NO
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X

Observacion

Se observé que en la organizacién existen
canales de comunicacion disponibles tales
como, correo, teléfonos, comunicaciones
por radio portatil para el seguimiento y
control de operaciones, comunicaciones
escritas, reuniones de  Gerencias,
Divisiones y Superintendencias, donde se
transmiten de manera directa, informacion
inherente a la gestién y toma de acciones.

No se observo las revisiones
por la direccién del Sistema de Gestion de
la Calidad.

No se observé evidencia.

No se observé evidencia.

No se observé evidencia.

Se analizan los Reportes de Produccién
mas sin embargo, no se observo
la revision del desempefio de los procesos
de apoyo.

No se observé evidencia.
No se observé evidencia.
No se observé evidencia.

No se observé evidencia.

No se observé evidencia

Se observaron comunicaciones escritas
de acciones tomadas para la mejora del
producto.
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6 Gestion de los Recursos

Requisitos

6.1 Suministro de recursos
La organizacién debe determinar y proporcionar los
recursos necesarios para:
a) implementar y mantener el SGC vy
mejorar continuamente su eficacia, y
b) aumentar la satisfaccion del cliente.

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten la
conformidad con los requisitos del producto debe
ser competente con base en la educacion,
formacién, habilidades y experiencia apropiadas.

6.2.2 Competencia,
formacion
La organizacion debe:
a) determinar las competencias necesarias
para el personal que realiza trabajos que
afectan la conformidad con los requisitos
del producto,
b) cuando sea aplicable, proporcionar
formacién o tomar otras acciones para
lograr la competencia necesaria,

toma de conciencia y

c) evaluar la eficacia de las acciones

tomadas

d) asegurar que su personal es consciente
de la relevancia e importancia de sus
actividades y como contribuyen al logro de
los objetivos de la calidad, y

e) mantener los registros apropiados en la
educacion, formacién, habilidades y
experiencia.

Cumple
SI | NO
X
X
X
X
X
X
X
X

Observacion

Se observé que se cuenta con un
presupuesto para el desarrollo e
implementacion del SGC.

Se observé que la organizacién se
asegura que el personal sea competente,
ya que se realizan las evaluaciones de
desempefio, se cuenta con la formacion,
habilidades y experiencias requeridas para
cada cargo.

Se observo que a través de la deteccion
de necesidades de capacitacion y
formacién, la organizacion genera un plan
de formacion para sus trabajadores,
orientado a fortalecer el desempefio de las
funciones asignadas. Todos los
Soldadores y Operadores son calificados
para la Fabricacién de Recipientes de
Presion bajo las especificaciones de la
Seccion IX del Codigo ASME BPV vy por la
supervision del Ingeniero de Soldadura y
el Superintendente de Caldereria para la
satisfacciébn de los requerimientos del
cliente. El personal que realiza los
Ensayos No Destructivos esté calificado y
certificado de acuerdo a la practica escrita
de VHICOA Documento No. P-CAL 14, la
cual esta basada en el Standard SNT-TC-
1A preparado por la Asociacién Americana
de Ensayo No Destructivos (ASNT).

No se observé la evaluacion de las

acciones tomadas.

Se observaron que los objetivos de la
calidad no se encuentran implementados
en la organizacion, por ende
desconocimiento del personal.

Se observé que se mantienen los registros
de la formacion, educacion, habilidades y
experiencias. Cada trabajador de VHICOA
dispone de un expediente de trabajador.
Dichos expedientes se codifican con el

namero de trabajador y contienen
informacién personal del trabajador e
informacion  sobre los cursos y

calificaciones obtenidas por el trabajador a
lo largo del tiempo.
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6 Gestion de los Recursos (cont.)
Cumple

Requisitos

6.3 Infraestructura

La organizacién debe determinar, proporcionar y
mantener la infraestructura necesaria para lograr la
conformidad con los requisitos del producto.

La infraestructura incluye, por ejemplo los

a) edificios, espacios de trabajo vy
servicios asociados

b) equipos para los procesos, tanto
hardware como software,y

c) servicios de apoyo tales como

transporte, comunicaciéon o sistemas
de informacion

6.4 Ambiente de trabajo

La organizacién debe determinar y gestionar las
condiciones del ambiente de trabajo necesarias para
lograr la conformidad con los requisitos del
producto.

Sl

NO

Observacion

Se observé que la organizacién cuenta
con la infraestructura adecuada para la
fabricacion de los recipientes a presion.
Se realizan mantenimiento preventivo y
correctivo. Se evidencid6 el Plan de
mejoras en la infraestructura de los
edificios (Planta y edificaciones) emitida
por la Gerencia de Produccion.

Se observaron espacios necesarios para
ejecutar los proyectos (como almacenes,
talleres, oficinas, patios y galpones) y las
instalaciones para suministrar servicios
industriales (agua, energia, aire
comprimido, gas y electricidad).

Se observaron los equipos de tecnologia
de informacién (software y hardware).

Se observaron los equipos requeridos
para la ejecuciéon de los procesos, en los
cuales se incluyen: Equipos de transporte
pesado, grdas, asi como, equipos de
comunicacion.

Se observé que se determina y gestiona el
ambiente de trabajo requerido para
permitir al personal desarrollar sus
actividades en forma segura y eficaz, a fin
de poder influir positivamente en la
motivacion 'y desempefio de sus
funciones, y asi lograr la conformidad con
los requisitos del producto y del cliente.
Esto se logra mediante la evaluacion de
puestos de trabajo, evaluaciones de
factores de riesgo en las diferentes areas
del proceso y el continuo seguimiento del
comité de Higiene de Seguridad Laboral,
lo cual permite corregir las desviaciones
detectadas en los diferentes ambientes de
trabajo que pudieran afectar la integridad
fisica del trabajador.

7 Realizacion del Producto

Requisitos

7.1 Planificacion de la realizacion del producto
La organizacion debe planificar y desarrollar los
procesos necesarios para la realizacion del
producto.

La planificacion de la realizacién del producto debe
ser consistente con los requisitos de otros
procesos del SGC.
En la planificacién de la realizacién del producto, la
organizacion debe determinar, cuando sea
apropiado, lo siguiente:

a) los objetivos de la calidad y los

requisitos para el producto

Cumple
SI | NO
X
X
X

Observacion

Se observd que VHICOA planifica y
desarrolla los procesos necesarios para la
realizacion del producto. Se evidencio
programa de produccion
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7 Realizacion del Producto (cont.)
Cumple

Requisitos

7.1 Planificacién de la realizaciéon del producto
(cont.)
b) la necesidad de establecer procesos y
documentos, y de proporcionar
recursos especificos para el producto,

c) las actividades requeridas de
verificacion, validacién, seguimiento,
medicién, inspeccibn 'y ensayos

especificos para el producto asi como
los criterios para la aceptacion del
mismo,

d) los registros que sean necesarios para
proporcionar evidencias de que los
procesos de realizacién y el producto
resultante cumplen con los requisitos

El resultado de esta planificacion debe presentarse
en forma adecuada para el método de operar de la
organizacion.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos
relacionados con el producto

La organizaciéon debe determinar:

a) los requisitos especificados por el
cliente, incluyendo los requisitos para
las actividades de entrega y posventa

b) los requisitos no especificados por el
cliente pero necesarios para la
utilizacion prevista o especificada;

c) los requisitos legales y reglamentarios
aplicables al producto, y
d) cualquier requisito adicional que la
organizacion considere necesario
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con
el producto
La organizacién debe revisar los
relacionados con el producto.
Esta revision debe efectuarse antes de que la
organizacion se comprometa a proporcionar un
producto al cliente,

requisitos

Debe asegurar que
a) los requisitos del
definidos
b) las diferencias existentes entre los
requisitos del pedido o contrato y los
expresados previamente son resueltos,
y

producto estan

c) la organizacion tiene la capacidad para
cumplir con los requisitos definidos

Sl

NO

Observacion

Se observd que se determina los
requisitos del cliente de acuerdo con las
especificaciones de fabricacion de los
cédigos aplicables de la industria,
incluyendo los requisitos a tiempo de
entrega y materiales a ser utilizados.

Se observd que se determinan los
requisitos de valor agregado que no son
aportados por el cliente, sino por la
industria. Estos son los requisitos de
fabricacion presentados en los cédigos
aplicables para garantizar la funcionalidad
del producto.

Se observé que se realiza una revision
antes de comprometerse a proporcionar
un producto al cliente. Se revisan planos e
informacion técnica.

Se observé que la organizacion se
asegura que no exista una divergencia
entre los documentos, planos, materiales,
con los requerimientos del cliente durante
la negociacion.

Se observé que la organizacion acepta la
contratacion para la fabricacion de los
recipientes a presion de acuerdo a las
especificaciones del cliente, considerando
su capacidad.
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7 Realizacion del Producto (cont.)

Requisitos

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con
el producto (cont.)

Deben mantenerse registros de los resultados de la
revision y de las acciones originadas por la misma.
Cuando el cliente no proporcione una declaracién
documentada de los requisitos, la organizacién
debe confirmar los requisitos del cliente antes
de la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la
organizacion debe asegurar que la documentacion
pertinente se modifica y que el personal apropiado
es consciente de los requisitos modificados.

7.2.3 Comunicacion con los clientes
La organizacion debe determinar e implementar
disposiciones eficaces para la comunicaciéon con los
clientes, relativas a:
a) lainformacion sobre el producto
b) el tratamiento de preguntas vy
modificaciones

c) la retroalimentacién  del
incluyendo quejas.

cliente,

7.3 Disefio y Desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

La organizacién debe planificar y controlar el
disefio y desarrollo del producto.

La organizacién debe determinar:
a) las etapas del disefio y desarrollo

b) la revision, verificacién y validacion,
para cada etapa del disefio vy
desarrollo, y

c) las responsabilidades y autoridades
para el disefio y desarrollo.
La organizacion debe asegurarse de una
comunicacion eficaz y clara asignacion de
responsabilidades.
Los resultados de la
actualizarse.

planificacion  deben

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y
desarrollo

Deben determinarse los elementos de entrada
relacionados con los requisitos del producto y
mantenerse registros.

Estos elementos de entrada deben incluir:
a) los requisitos funcionales y de
desempefio

Cumple
SI | NO

X

Observacion

Se observaron registros de revision
técnica.
Se observé que cuando los clientes

realizan cambios en los requerimientos, la
organizacion adecua la documentacion
pertinente a las especificaciones recibidas,
y se asegura que el personal
correspondiente este consciente de los
requisitos modificados. Registro 6rdenes
de cambio.

Se observaron comunicaciones con el
cliente, relativas a la informacién del
producto y capacidad de proceso.

Se observé que se realizan las consultas o
atencion del cliente a través de reuniones
y comunicaciones escritas.

Se observaron comunicaciones escritas y
correos relacionado con la retroalimen-
tacion y quejas del cliente.

VHICOA realiza su control de disefio,
célculo y especificaciones donde identifica
con un codigo cada pedido del proyecto
correspondiente.

Se realiza la revisién, verificacion y
validacion para garantizar el cumplimiento
de los requisitos del cddigo ASME
aplicable.

Los disefios contempla
informacion: Seccion de Codigo con
Requerimientos  de Disefio, Post
Tratamiento Térmico de Soldadura,
Requisitos del Cliente, Procedimientos
Aplicables, incluyendo WPS, dimen-
siones, tolerancias aplicables, simbolos de
soldadura y especificaciones de
materiales aplicables.

la siguiente
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7 Realizacion del Producto (cont.)

Requisitos Cumple Observacion
SI | NO
7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y
desarrollo (cont.) X
b) los requisitos legales y reglamentarios
c) la informacién de disefios previos, X
cuando aplique
d) cualquier otro requisito esencial X
Cuando se haya completado el disefio, es
revisado y aprobado para asegurarse del
cumplimiento de las especificaciones de
Los elementos de entrada deben revisarse para X disefio, requisitos del cliente y las
verificar adecuacion. especificaciones de control de calidad, es
indicado mediante el Sello de Calidad de
Aprobacion.
Los requisitos deben estar completos y no X
contradictorios.
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo
Los resultados deben verificarse con los elementos X
de entrada y deben aprobarse antes de su
liberacion.
Los resultados del disefio y desarrollo deben X
a) cumplir con los requisitos de entrada
b) proporcionar informacién para compra, X
produccién y la prestacion del servicio
c) hacer referencia a los criterios de X
aceptacion del producto
d) especificar las caracteristicas del X
producto para uso
7.3.4 Revision del disefio y desarrollo Se revisa_n la geometria_,’especificacio_n_es
Revisiones sistematicas de acuerdo con lo de materiales, preparacion de superficie,
planificado X simbolos de soldadura, dimensiones y
a) evaluar capacidad de los resultados del tolerancias, requerimientos de ensayos no
disefio destructivos, entre otros.
b) identificar cualquier problema y proponer X
acciones
Los planos de taller y montaje son
Incluir representantes de las funciones relacionadas X revisados por el Departamento de
Ingenieria y Planificacion.
Mantener registros de las revisiones de los X
resultados y de cualquier otra accién necesaria.
7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo X
Realizar la verificacion de acuerdo a lo planificado.
Mantener registros de los resultados de la X
verificacion.
7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo
Validacién del disefio y desarrollo para asegurar el X
uso previsto del producto resultante.
Los planos de detalles son validados por
el cliente o el representante del mismo
Validacién antes de la entrega del producto. X previo al inicio del arranque de la
fabricacion.
Mantener registros de los resultados de la X
validacion.
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7 Realizacion del Producto (cont.)

Requisitos

7.3.7 Control de
desarrollo
Identificar los cambios del disefio y desarrollo.

los cambios del disefio y

Mantener registros de los cambios.

Revisar, verificar, validar y aprobar los cambios
antes de su implementacion.

Evaluar el efecto de los cambios en las partes
constitutivas y en el producto ya entregado.

Mantener registros de los resultados de la revision
de los cambios y de cualquier otra accién que sea
necesario.

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

Asegurar que el producto adquirido cumple con los
requisitos de compra especificados.

El tipo y el grado de Control al proveedor y al
producto adquirido.

Evaluar y seleccionar proveedores en funcién de
capacidad.
Establecer
reevaluacion.

criterios de seleccion, evaluacion y

Mantener los registros de las evaluaciones y de
acciones.

7.4.2 Informacién de las compras
Describir el producto a comprar en la informacion
de compras.

Cuando sea apropiado
a) Los requisitos para la aprobacion del

producto, procedimientos, procesos Yy
equipos

b) Los requisitos para la calificacion del
personal, y

c) Los requisitos del sistema de gestion de la
calidad

Asegurarse de la adecuacién de los requisitos de
compra antes de comunicarselos al proveedor.

Cumple
SI | NO

X

Observacion

Los cambios son revisados, verificados y
validados de la manera adecuada bajo los
requerimientos de la industria y del cliente,
y son aprobados antes de su
implementacion.

La revision de los cambios de disefio y
desarrollo incluyen una evaluacion del
efecto de los cambios en las partes
constitutivas del recipiente de presion.

Se observo el Registro Hoja Control de
Revision de Disefio.

Se observd que la organizacion se
asegura que el producto adquirido cumple
con los requisitos de  compra
especificados. Se prepara la lista de
requerimientos de acuerdo a lo indicado
por el codigo y las especificaciones
contractuales en la Orden del Proyecto. El
Gerente de Compras consolida la
informacion y coloca las 6rdenes de
compra.

Se observé que los proveedores son
seleccionados en base a las capacidades

fisicas, de calidad, confiabilidad de
cumplimiento, costos, y estandares
aplicables.

Se evidencid que los proveedores que
satisfacen la evaluacion son registrados
en la Lista Aprobada de Proveedores.

Se observd que se tienen establecido
criterios tales como tiempos de entrega,
cumplimiento de las especificaciones y
precios. Se evidencié que el producto a
comprar se describe con claridad en la
orden de compra.
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7 Realizacion del Producto (cont.)

Requisitos Cumple Observacion
SI | NO
7.4.3 Verificacion de los productos comprados Se observé que el producto adquirido se
Establecer e implementar la inspeccion para X inspecciona para asegurarse que se
asegurar que el producto cumple con las cumple con los requisitos de compra.
especificaciones.
Cuando se establezca la verificacion en las Se observo que durante la verificacion por
instalaciones del proveedor se incluye en la el cliente de los productos comprados, el
informacién de compra. cliente o su representante designado
efectian las verificaciones incluidas y
X previstas en el plan de inspeccion y
ensayo (ITP) o en las clausulas
contractuales. El inspector de Control de
Calidad de VHICOA asegura la relacion
con el inspector cliente.
7.5 Produccion y prestacion del servicio Se evidenciaron planes de trabajo,
7.5.1 Control de la Produccién y de la Prestacién reportes diarios de produccion,
del Servicio X procedimientos de fabricacion, reportes
Planificar y llevar a cabo la producciéon y la diarios de Horas Hombres, registros de
prestacion del servicio bajo condiciones controladas. inspecciones.
Las condiciones controladas deben incluir, cuando
aplique X
a) informacion con las caracteristicas del
producto,
b) disponibilidad de instrucciones de Se observaron instrucciones de trabajo
trabajo, X WPS, ASME, AISC e instrucciones de
manejos de maquinas.
c) eluso del equipo necesario, X
d) la disponibilidad y uso de equipos de X
medicion,
e) laimplementacién del seguimiento y de X
la medicion,
f) la implementacién de actividades de
liberacion, entrega y posteriores a la X
entrega del producto
7.5.2 Validacion de los procesos de la
produccién y de la prestacion del servicio
Validar todo proceso de produccién y de prestacion X
del servicio cuando los productos resultantes no
puedan verificarse mediante actividades de
seguimiento o medicién posteriores.
Demostrar la capacidad de estos procesos para X
alcanzar los resultados planificados.
Si aplica, establecer disposiciones para estos
procesos X
a) los criterios definidos para la revisién y
aprobacion de los procesos,
b) la aprobacion de los equipos y la X
calificacién del personal,
c) el uso de métodos y procedimientos X
especificos,
d) losrequisitos de los registros, y X
e) larevalidacion
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7 Realizacion del Producto (cont.)
Cumple

Requisitos

7.5.3 Identificacién y Trazabilidad
Cuando aplique, identificar el producto a través de
toda la realizacion del producto.

Identificar el estado del producto con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicién.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la
organizacion debe controlar la identificaciéon Gnica
del producto y mantener registros.

7.5.4 Propiedad del cliente

Cuidar bienes del cliente mientras esté bajo control
de la organizacion.

Identificar, verificar, proteger y salvaguardar los
bienes que son del cliente suministrados para su
utilizacion o incorporacion dentro del producto.

Cuando el bien del cliente se pierda, deteriore o sea
inadecuado su uso, la organizacion debe informar
de ello al cliente y mantener registros.

7.5.5 Preservacion del producto

Preservar el producto durante el proceso interno y
la entrega al destino previsto para mantener la
conformidad con los requisitos.

Segun sea aplicable, la preservacion debe incluir la
identificacion, manipulacioén, embalaje,
almacenamiento y proteccion.

Preservar las partes constitutivas de un producto.

7.6 Control de los Equipos de seguimiento y
medicion

Determinar el seguimiento y la medicion a realizar,
y los equipos de medicion y seguimiento para
proporcionar evidencia de la conformidad del
producto con los requisitos determinados.

Sl

NO

Observacion

Se observé que se realiza la identificacion
del producto mediante el estampado y se
controla mediante el uso de registros.
Cuando aplique se ubica los materiales en
las areas designadas.

Se evidenciaron reportes, conservados en
los archivos del proyecto. DOSSIER.

Los productos suministrados por el cliente
incluyen: partes o componentes el cual se
observé que se resguardan en areas
determinadas y demarcadas por la
Gerencia de Materiales de VHICOA.

Se observd que las partes o0 componentes
suministrados por el cliente, son
identificados y debidamente resguardados
con un trazado fisico que contiene: Nro
H/T. Nombre del cliente, ubicacion
identificada AISC o ASME.

Se observd que la Gerencia de
Produccion  junto con la Gerencia de
Materiales establece planes de manejo en
la linea de fabricacion, donde se ejecuta
controles para la materia prima, partes,
materiales y consumibles en cada area de
trabajo.

Se observo que las planchas y perfiles son
almacenados al descubierto en los patios
y se mantienen de manera tal que el agua
de lluvia sea evacuada convenientemente
para evitar la corrosion por depositos de
agua. Se observd que es ubicada en
areas por proyecto y por tipos de acero,
grado y dimensiones, para evitar el riesgo
de utilizaciones inadecuadas.
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7 Realizacion del Producto (cont.)
Cumple

Requisitos

7.6 Control de los Equipos de seguimiento y
medicion (cont.)

Establecer procesos para asegurar que el
seguimiento y la medicién pueden realizarse y se
realizan coherentemente.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de
resultados, el equipo de medicion debe
a) calibrarse o verificarse, o ambos, a
intervalos especificados contra
patrones de medicion de medicién
internacionales o nacionales
b) ajustarse segun sea necesario

c) estar identificado para poder
determinar su estado de calibracién

d) protegerse contra ajustes que puedan
invalidar el resultado de la medicion
e) protegerse contra dafos y deterioro
por manipulaciéon, mantenimiento o
almacenamiento
Evaluar y registrar la validez y resultados de las
mediciones.
Tomar acciones apropiadas sobre el equipo o
producto afectado.

Mantener registros de resultados de la calibracion y
la verificacion.

Confirmar la capacidad de programas informaticos

Esto debe llevarse a cabo antes de iniciar su
utilizacion y confirmarse de nuevo cuando sea
necesario.

8 Medicion,
Requisitos

8.1 Generalidades
Planificar e implementar los procesos de
seguimiento, medicién, analisis y mejora necesarios
para:
a) demostrar la conformidad con los
requisitos del producto
b) asegurarse de la conformidad del SGC,
y

Sl

X

X

NO

Cumple
SI | NO
X

X

Observacion

instrucciones de
calibracion y los registros para los
instrumentos y equipos NDE
documentados dentro de la Seccién 14.00
Manual AISC “Calibraciéon del Equipo de
Inspeccién, Medicion y prueba.

Se observaron

Se observé un manémetro utilizado para
pruebas de presion final fuera de
calibracion.

Se observo que cada equipo de medicion,
prueba y andlisis que requiere calibracion,
se identifica mediante un ndmero de serie
Unico o nimero de serie del fabricante, por
medio de una etiqueta de calibracion.

Se observé que cuando existen equipos
que se encuentran fuera de calibracion, la
etiqueta de calibracién es retirada por el
inspector de control de calidad, alejado de
la zona de trabajo, recalibrado o
sustituido.

Se observaron registros de control: Plan
de calibracion de instrumentos de
medicion y plan de calibraciéon de equipo
de ultrasonido. (NDE), Listados de
equipos  calibrados, Registro  de
calibraciéon de instrumentos, calibracién
de termOmetros, entre otros.

Andlisis y Mejora

Observacion

No se observé el seguimiento de los
procesos para asegurarse la conformidad
del SGC.
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8 Medicion, Analisis y Mejora (cont.)

Requisitos

8.1 Generalidades (cont.)
c) mejorar continuamente la eficacia del
SGC
Determinar métodos, técnicas estadisticas y el
alcance.
8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente
Realizar seguimiento de la percepcion del cliente
con respecto al cumplimiento de sus requisitos.
Determinar métodos para obtener y utilizar la
informacion.
8.2.2 Auditoria Interna
Llevar a cabo auditorias internas para determinar si
el SGC
a) es conforme con las disposiciones
planificadas, con los requisitos de la
Norma I1SO 9001:2000 y con los requisitos
del SGC establecidos por la organizacion,

y
b) se ha implementado y se mantiene de
manera eficaz

Planificar un programa de auditorias en cuanto a
procesos, areas a auditar, asi como auditorias
previas.
Definir los criterios de auditoria, alcance, frecuencia
y metodologia.
La seleccién de los auditores y la realizacién de las
auditorias aseguran la objetividad e imparcialidad
del proceso de auditoria.
Se debe establecer un  procedimiento
documentado para definir las responsabilidades y
los requisitos para planificar y realizar las auditorias,
mantener los registros e informar de los resultados.
Deben mantenerse registros de las auditorias y de
sus resultados.
La direccion se asegura de que se realizan las
correcciones y se toman las acciones correctivas
necesarias para eliminar las no conformidades
detectadas y sus causas.
Las actividades de seguimiento verifican las
acciones tomadas y el informe de los resultados de
la verificacion.
8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos
Aplicar métodos para el seguimiento y medicion de
los procesos del SGC.

Los métodos demuestran la capacidad de los
procesos para alcanzar los resultados planificados.

Cuando no se alcanzan los resultados planificados
llevar a cabo correcciones y acciones correctivas,
segln sea conveniente.

Cumple Observacion
SI | NO
No se observé evidencia.
X
X No se observé evidencia.
X
X No se observaron los métodos.
No se observaron evidencias de auditorias
internas.
X
X
X
X
No se observd el procedimiento
X documentado para planificar y realizar
auditorias.
X No se observo evidencia.
X
X
Se observaron métodos de seguimiento y
medicién en los procesos claves, mas sin
X embargo no se observo en los procesos
de apoyo.
Se observé que en cada proyecto genera
reportes de referencia que liberan los
procesos a través de los inspectores de
X Inspeccién y ensayo. (DOSSIER). En los
procesos de apoyo no se observo
métodos que demuestren la capacidad
para alcanzar los resultados planificados.
X
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8 Medicion, Analisis y Mejora (cont.)

Requisitos Cumple

SI | NO

Observacion

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

Hacer el seguimiento y medir las caracteristicas
del producto para verificar que se cumplen con los
requisitos.

Se realiza en las etapas del proceso de realizacién
del producto de acuerdo a lo planificado.

Mantener evidencia de la conformidad con los
criterios de aceptacion.

Los registros indican la persona que autorizan la
liberacién del producto.

8.3 Control del producto no conforme
Se asegura de prevenir el uso de producto no
conforme con los requisitos del producto.
Se debe establecer un  procedimiento
documentado para definir los controles y las
responsabilidades y autoridades con el tratamiento
de producto no conforme.
Cuando sea aplicable, la organizacién debe tratar
los producto no conformes mediante lo siguiente:

a) Tomar accion para eliminar la no

conformidad detectada

b) Autorizar su uso, liberaciébn o
aceptacién bajo concesién por una
autoridad pertinente o cliente

c) Impedir su uso o aplicacién prevista

d) Tomando acciones apropiadas a los
efectos, reales o potenciales, de la no
conformidad cuando se detecta un
producto no conforme después de la
entrega o cuando ya ha comenzado su
uso

Se realizan inspecciones en recepcion,
durante el proceso y al final del proceso
para asegurarse de la conformidad del
producto. Plan de inspeccién y ensayo.

La informacion mantenida en el DOSSIER,
no solo asegura el estado de las
inspecciones liberadas sino define el fiel
cumplimiento de las instrucciones técnicas
por las certificaciones AISC y / o ASME.

Se evidencié que la Gerencia de Calidad
tiene la autoridad para liberar el producto.

No se observd6 un procedimiento
documentado para el tratamiento del
producto No Conforme.

Se observé que los elementos detectados
por alguna No conformidad en las areas
de fabricacion, son debidamente
identificados y/o se separa de ser posible
del area de produccidon hasta que se
disponga de ellos satisfactoriamente. Ver
Seccién 15.00 Manual AISC “Control de
Incumplimientos”. Las inspecciones del
cliente se realizan durante el proceso de
fabricacion y se notifica a la organizacion
las no conformidades, a fin de tomar
acciones inmediatas.

Se observo que siempre se rechaza en el
proceso productivo cuando el producto no
cumple con las especificaciones del
cliente.

Se observaron que los materiales y piezas
son identificados sobre la marcha con
tarjetas o con marcadores de metal o
segregados del area de produccion hasta
que la disposicion sea satisfactoria. Solo
el personal de Control de Calidad esta
autorizado a remover las tarjetas o
identificaciones.

No se observé evidencia de que la
organizacion tome acciones respecto a los
efectos potenciales en el cliente de las no
conformidades.
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8 Medicion, Analisis y Mejora (cont.)

Requisitos

8.3 Control del producto no conforme (cont.)
Verificar nuevamente un producto cuando haya
sido corregido para demostrar conformidad con los
requisitos.

Mantener registros de las no conformidades y
acciones tomadas posteriormente, incluyendo
concesiones.

8.4 Anélisis de datos
Determinar, recopilar y analizar los datos para
demostrar la eficacia del SGC..

Evaluar donde puede realizarse la mejora continua
de la eficacia del SGC.
Incluir datos del resultado del seguimiento y
medicion.
Proporcionar informacién sobre el analisis de datos
sobre

a) lasatisfaccion del cliente

b) la conformidad con los requisitos del

producto

c) las caracteristicas y tendencias de los
procesos y de los productos,
incluyendo las oportunidades para
llevar a cabo acciones preventivas, y

d) los proveedores

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

Mejorar continuamente la eficacia del SGC
mediante el uso de la politica de la calidad, los
objetivos de la calidad, los resultados de las
auditorias, el andlisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas, y la revision por la
direccion.

8.5.2 Accidn correctiva

Tomar acciones para eliminar las causas de las no
conformidades.

Acciones correctivas apropiadas a los efectos de
las no conformidades encontradas.
Establecer un procedimiento documentado para
definir los requisitos para
a) revisar las no conformidades (incluyendo
las quejas de los clientes
b) determinar las causas de las no
conformidades
¢) evaluar la necesidad de adoptar acciones
para asegurar la no recurrencia de las no
conformidades
d) determinar e implementar las acciones

necesarias

e) registrar los resultados de las acciones
tomadas

f) revisar la eficacia de las acciones

correctivas tomadas

Cumple
Sl NO
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X

Observacion

Se observd que una vez tomadas las
acciones se realizan inspecciones para
verificar la conformidad del producto.

Se evidenci6 que los incumplimientos se
registran en el “Reporte de no
Conformidad NCR”

Se observo que se analizan datos para
los procesos claves, mas no para los
procesos de apoyo.

Se evidenci6 los resultados de las
inspecciones realizadas, donde se
analiza el porcentaje de rechazo
acumulado y/o el comportamiento de las
no conformidades o desviaciones.

No se evidencio la eficacia del SGC, ya
gue no se ha implementado la politica de
la calidad, asi como, los objetivos de la
calidad, no se realizan auditorias
internas y la revision por la direccion.

Se observé que solo se toman acciones
correctivas para el proceso de soldadura,
mas sin embargo, no se toman acciones
correctivas para los procesos de corte,
armado, sandblasting y pintura y para los
procesos de apoyo,

No se observdé un procedimiento
documentado de las acciones
correctivas.
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8 Medicion, Analisis y Mejora (cont.)

Requisitos Cumple Observacion
Sl NO
8.5.3 Accidn preventiva No se observé el documento
Determinar las acciones para eliminar las causas X
de no conformidades potenciales para prevenir su
ocurrencia.
Las acciones preventivas son apropiadas a los X No se observo evidencia
efectos de los problemas potenciales.
Establecer un procedimiento documentado para No se observé un procedimiento
definir los requisitos para X documentado de las acciones
a) determinar las no conformidades preventivas

potenciales y sus causas

b) evaluar la necesidad de actuar para
prevenir la ocurrencia de no X
conformidades,

c) determinar e implementar las acciones

) X
necesarias,

d) registrar los resultados de las acciones X
tomadas, y

e) revisar la eficacia de las acciones X

preventivas tomadas

Fuente: Oyaga-Torres Consulting C.A, adaptada por la autora (2013)

Para evaluar el grado de adecuacién de la documentacion actual del proceso
fabricacion de recipientes a presion de la organizacion VHICOA, en base a los
requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2008, se consideraron los Requisitos
Generales y los Requisitos Especificos (verbos de accion relacionado a cada DEBE)
como criterio de evaluacion, identificAndose 259 requisitos a cumplirse; a tal efecto,
para obtener los resultados del porcentaje de cumplimiento se utiliz6 para ello la

siguiente férmula:

Total de Cumplimientos Encontrados  *100

% de Cumplimiento = Total de Requisitos

Al aplicar la formula se obtuvo lo siguiente:

259

% de Cumplimiento =

A continuacién, se muestra el porcentaje de cumplimiento por requisito de la
Norma ISO 9001:2008, de la documentacion actual del proceso fabricacion de los

recipientes a presion de la organizacion VHICOA.
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Tabla 5 Porcentaje de Cumplimiento del Sistema Documental

+ Cumplimientos Porcentaje

Clausulas L : o
i de Cumplimiento

4.1 Requisitos Generales
4.2 Requisitos de la Documentacion

5.1 Compromiso de la direccion

5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de la calidad

5.4 Planificacion

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.6 Revision por la direccion

o170 17 50 %

_____________________________________________________________________________________________________________

6.1 Suministro de recursos
6.2 Recursos humanos 15 2
6.3 Infraestructura ! !
6.4 Ambiente de Trabajo

7.1 Planificacion de la Realizacion del Producto

7.2 Procesos Relacionados con el Cliente : :

7.3 Disefio y Desarrollo 114 1 98 9
7.4 Compras ; :

7.5 Produccién y Prestacion del Servicio

7.6 Control de los Equipos de Seguimiento y de Medicién

8.1 Generalidades
8.2 Seguimiento y Medicion
8.3 Control del Producto No Conforme 17 41 29 %
8.4 Anadlisis de Datos ' '
8.5 Mejora

Fuente: La autora (2013)

El porcentaje de cumplimiento de la documentacion en conformidad con la
Norma ISO 9001:2008 fue de un 66 % (ver Grafico 1) representando la respuesta Sl
CUMPLE; se observo que la organizacion VHICOA cuenta con documentos para el
control del proceso fabricacion de recipientes a presién, asi como, existe el
compromiso de desarrollar e implementar un Sistema de Gestion de la Calidad en

conformidad con la Norma ISO 9001:2008, sin embargo, se requiere adaptar la
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documentacion a las directrices establecidas en la Norma ISO 10013:2002, elaborar
y mejorar algunos documentos, tales como el manual de la calidad y los
procedimientos requeridos por la Norma ISO 9001:2008. También se observo que

existen registros sin control y seguimiento.

14SI CUMPLE
\ LINOCUMPLE

Grafico 1 Porcentaje Total de Cumplimiento de la Norma ISO 9001:2008
Fuente: La autora (2013

Se observd el mayor cumplimiento en los requisitos de la Norma ISO
9001:2008 relacionados a la Realizacién del producto, seguido de la Gestion de los
recursos, Responsabilidad de la direccién, Medicién analisis y mejora y finalmente,

los requisitos del Sistema de gestion de la calidad (ver Grafico 2).
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Grafico 2 Porcentaje de Cumplimiento por Requisito de la Norma 1SO 9001:2008
Fuente: La autora (2013)
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A continuacion se presenta el andlisis de los resultados obtenidos,

estableciéndose las siguientes conclusiones:
Capitulo 4 - Sistema de Gestion de la Calidad

En este apartado se observé que la organizacion ha determinado los procesos
para el sistema de gestion de la calidad, hay disponibilidad de recursos para apoyar
la operacion y seguimiento de los procesos, asi como, existen controles de los
procesos contratados, mas sin embargo, no se ha establecido, documentado e
implementado un sistema de gestion de la calidad de acuerdo a los requisitos de la
Norma ISO 9001:2008. Por otra parte, no se observd el seguimiento y medicién a
los procesos de apoyo, existe un borrador del manual de la calidad lo cual presenta
incoherencia en su contenido, no especifica con claridad la interaccién entre los
procesos y se requiere mejorar su estructura segun las Directrices de la Norma ISO
10013:2002, a fin de aprobarlo para su implementacion. Los procedimientos que la
Norma ISO 9001:2008 requiere de manera especifica no estdn documentados,
ademas, no se lleva a cabo el control de documentos y control de los registros. Es
importante sefialar que la documentacién debe ser mejorada para cumplir con lo
establecido en la Norma ISO 9001:2008 y con la Norma ISO 10013:2002.

Capitulo 5 - Responsabilidad de la Direccién

En la organizacion VHICOA se observa un compromiso con la calidad
por parte de la alta direccién, a tal efecto, se estan tomando acciones para la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad en conformidad con la
Norma ISO 9001:2008; se observo que se tienen establecidos la politica y objetivos
de la calidad, se determinan y se cumplen los requisitos del cliente, estan definidas
las responsabilidades y autoridades dentro de la organizacion, asi como, se
evidenci6 la designacién de un representante de la direccion para la implementacion
y mantenimiento del SGC, més sin embargo, no se encontré evidencia de las
revisiones por la direccion del SGC, a fin de poder tomar las acciones pertinentes.
La Politica de la Calidad no ha sido implementada en su totalidad, parte del personal
desconoce la Politica de la Calidad y los Objetivos de la Calidad no se han

establecido en las funciones y niveles dentro de la organizacién, ni se miden los
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mismos. Es importante sefialar, que los Objetivos de una organizacién son una guia,
que establece direccion para alcanzar los resultados planificados. Para que un
objetivo este bien formulado debe cumplir con tres caracteristicas fundamentales:
Claro, Medible y Alcanzable.

Capitulo 6 - Gestion de los Recursos

En la capitulo seis, se observdé que se dispone de un presupuesto para el
desarrollo e implementacion del sistema de gestion de la calidad, la organizacion
cuenta con personal calificado para desempefiar sus respectivas funciones.
Se observd que se toman acciones para fortalecer las competencias del personal,
mas sin embargo, se requiere establecer un mecanismo para evaluar la eficacia de
las acciones tomadas y sensibilizar al personal de la importancia de sus actividades
y su contribucion al logro de los objetivos de la calidad. Por otra parte, la
organizacién VHICOA cuenta con todas las facilidades en sus instalaciones para

fabricar el producto segun las especificaciones del cliente.
Capitulo 7 - Realizacion del Producto

Referente a los requerimientos necesarios para la realizacion del producto,
segun el capitulo siete, se observd que se planifican y se efectian los procesos
necesarios para la fabricacion de los recipientes a presion, se determinan los
requisitos especificados y los no especificados por el cliente, los requisitos legales y
reglamentarios. También se observé que se revisan exhaustivamente los requisitos
antes de comprometerse a fabricar los recipientes a presién y que se asegura que
los productos adquiridos cumplen con los requisitos de compra especificados. Se
observé buena comunicacion con los clientes para tratar informacién sobre el
producto, se planifica, se revisa y se verifica el disefio, asi como, existen controles
de los cambios del disefio, se evaltan los proveedores, existe un control en la
fabricacion de los recipientes a presion y se identifica el producto por medios
adecuados durante todas sus fases; de igual manera, se controla la propiedad del
cliente mientras se encuentre bajo el control de la organizacion y se preserva el
producto durante todo su proceso de fabricacion para mantener conformidad con los

requisitos. Con respecto a los equipos de medicion se observé que se protegen
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durante su uso, se realizan acciones de calibracion, se protege contra dafios por
manipulacion o almacenamiento, en caso de dafios se toman las acciones
correspondientes sobre el equipo y sobre el producto afectado. Se observé un
equipo fuera de calibracion, se requiere hacer un seguimiento mas exhaustivo de los

equipos de medicion.
Capitulo 8 - Medicién, Anélisis y Mejora

El capitulo ocho medicién, analisis y mejora establece los requerimientos para
medir, analizar y mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestién de la
calidad. En la actualidad la organizacion VHICOA planifica los procesos para
demostrar la conformidad con los requisitos del producto, se hace seguimiento de la
percepcién del cliente, se mide las caracteristicas del producto, se asegura de
prevenir el uso de productos no conformes, se analizan los datos de la conformidad
con los requisitos del producto, mas sin embargo, no se evidencié métodos formales
para obtener la informaciéon de la retroalimentacién del cliente, no se dispone
ademas, con un procedimiento documentado para planificar y realizar las auditorias,
para el control del producto no conforme, asi como, no existe un procedimiento
documentado de acciones correctivas y acciones preventivas para su
implementacion. Por otra parte, se requiere establecer mecanismos para el
seguimiento y medicion de los procesos de apoyo, determinar, recopilar y analizar
los datos para demostrar su eficacia, determinar acciones para eliminar las causas
de las no conformidades encontradas y de las no conformidades potenciales
(acciones preventivas) y finalmente crear una cultura de mejoramiento continuo.

A continuacion se presenta en el capitulo V la propuesta del Disefio de un
Sistema Documental en base a las directrices de la Norma ISO 10013:2002, del

proceso fabricacion de recipientes a presion.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

En este capitulo se presenta la propuesta, dando respuesta al objetivo general
y al tercer objetivo de la presente investigacién. El Sistema Documental propuesto
para la organizacién VHICOA se disefid considerando el resultado de la evaluacion
de la situacién actual de la documentacion del proceso fabricaciéon de recipientes a
presion, en base a los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008 Sistema de Gestién de

la Calidad. Requisitos, asi como, las caracteristicas del proceso objeto de estudio.

Titulo de la Propuesta

Disefo de un Sistema Documental en base a las Directrices de la Norma ISO
10013:2002, del proceso “fabricacion de recipientes a presiéon” caso de estudio:

organizacién VHICOA.

Justificacion de la Propuesta

Un Sistema Documental es la base fundamental para la implementacién de un
Sistema de Gestion de la Calidad en conformidad con la Norma 1SO 9001:2008, el
cual contribuye a la normalizacion de los procesos, mejora la forma de hacer el
trabajo al disponer de un control de los documentos y un control de los registros, asi
como, se dispone de una mejor organizacion interna para el control de los procesos.
Cuando se realiz6 la evaluacién de la documentacion del proceso fabricacion de
recipientes a presion, se observaron fortalezas y debilidades, por ende esta
propuesta fortalecera el proceso fabricacion de recipientes a presion incrementando
la capacidad de satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y partes
interesadas; cabe destacar que los documentos en una organizacién son
importantes en el logro de la calidad. Por otra parte, aumentara la confianza de la

alta direccion en la toma de decisiones.
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Factibilidad de la Propuesta

Esta propuesta es factible, ya que existe un compromiso por parte de la alta
direccién para el desarrollo e implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad
en conformidad con la Norma ISO 9001.2008.

La alta direccion esta consciente del beneficio de esta propuesta para lograr
sus objetivos enmarcados en la gestién de calidad de la organizacion. Por otra
parte, se disponen de recursos financieros y humanos para llevar a cabo su
implementacion, quedando la propuesta sujeta a la aprobacién de la organizacién
VHICOA.

Beneficio de la Propuesta

En un sistema de gestion de la calidad la documentacién es de vital
importancia, ya que permite mejorar los procesos, lograr los objetivos establecidos
en la organizacién y mejorar el desempefio de la gestion, entre otros beneficios.
La propuesta del Sistema Documental en base a las Directrices de la Norma ISO
10013:2002 para la organizacion VHICOA facilitara la implementacion del Sistema
de Gestion de la Calidad en conformidad con la Norma ISO 9001:2008, objetivo que
se ha propuesto la organizacion para mejorar sus estandares de calidad, a fin de dar
respuesta a las exigencias de sus clientes.

En el proceso fabricacién de recipientes a presion no existe un control de
documentos y un control de los registros conforme lo establece la Norma
ISO 9001:2008, por ende, esta propuesta ayudard a mejorar la comunicacion
interna, fortalecer el trabajo en equipo y contribuir con el control eficaz de los
procesos, estableciendo el Sistema de Gestion de la Calidad en la organizacién que
actualmente no esta formalizado.

El Sistema Documental disefiado considera las Directrices para la
Documentacion de Sistemas de Gestion de la Calidad 1SO 10013:2002, los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008 Sistema de Gestion de la Calidad.
Requisitos, asi como, la conceptualizacion de la Gestion de Documentos a traves de
las normas UNE-ISO 15489 Parte 1 y Parte 2. A continuacién, se describe la

Propuesta del Sistema Documental:
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Sistema Documental Propuesto

Proceso de Documentacion

El Sistema Documental esta estructurado como un proceso ordenado en
cuatro (4) fases, donde se establece las actividades a seguir para la planificacién,
elaboracion, revisibn y aprobacién de los documentos: politicas, manuales,
procedimientos, instrucciones de trabajo, procesos y formularios, quedando definido

de la siguiente manera:

e Planificacion de la Documentacion: Durante esta fase se definen las
necesidades de creacion y actualizacion de documentos por procesos, se
elabora y se aprueba el Plan de la Documentacion. La Gerencia de Calidad es
responsable de aprobar el Plan de la Documentacion de la organizacion
VHICOA.

e Elaboracion de la Documentacion: En esta fase se elabora los documentos
de acuerdo a los lineamientos establecidos para su presentacion, redaccion y
estructuracion, asi como, la validacion de los documentos por las partes

involucradas.

e Revision de la Documentacién: Durante esta fase se revisa los documentos

con las partes involucradas, antes de su aprobacion.

e Aprobacion de la Documentacion: En esta fase se realizan la aprobacion
de los documentos del sistema de gestion de la calidad ante las autoridades

correspondientes.
Jerarquia de la Documentacién del Sistema de Gestion de la Calidad

La Norma ISO 10013:2002 especifica la estructura de la documentacion en
tres niveles, mas sin embargo, la norma no exige tener esos niveles, ya que la
extension de la documentacion del sistema de gestion de la calidad puede diferir de
una organizacién a otra, debido a la complejidad de los procesos y los tipos de
actividades; a tal efecto, se definid la jerarquia de la documentacion del sistema de
gestién de la calidad para la organizacion VHICOA, representando los tipos de
documentos y sus niveles, tal como se muestra a continuacién en la Figura 6.
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Figura 6 Jerarquia de los Documentos del SGC Organizacion VHICOA
Fuente: La autora (2013)
Nivel |
e Politica de la Calidad: Documento que especifica las directrices para el
desempefio de las actividades de la Organizaciéon en cuanto a la calidad y

satisfaccion del cliente.

e Objetivos de la Calidad: Documento que especifica lo que se pretende lograr
relacionado con la calidad. Los objetivos de la Calidad son elaborados tomando
como referencia la Politica de la Calidad.

e Mapa de Procesos: Representacion grafica de los procesos que intervienen en
el sistema de gestibn de la calidad, donde se visualizan los procesos
estratégicos, los procesos clave y los procesos de apoyo, asi como, los

insumos requeridos y los productos entregados a los clientes.
Nivel Il

e Manual de la Calidad: Documento que describe el sistema de gestion de la
calidad de la organizacién VHICOA, cumpliendo con los requisitos de la Norma
ISO 9001:2008. Sistema de gestion de la calidad. Requisitos. En este

documento también se hace referencia a los procedimientos del SGC.
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Nivel IlI

e Manual de Organizacion: Documento que contiene informacion detallada de
la organizacion VHICOA, sefialando los niveles jerarquicos, enunciando los
objetivos y las funciones de las unidades organizativas, asi como, el marco

juridico que regulan su funcionamiento.
Nivel IV

e Procedimientos: Documentos que describen las actividades de los procesos

definidos en el sistema de gestion de la calidad.
Nivel V

e Instrucciones de Trabajo: Documento que describe el paso a paso de las

actividades de un procedimiento.

e Otros documentos para el SGC: Aguellos documentos que forman parte del
sistema de gestibon de la calidad de la organizacion, tales como

especificaciones, documentos externos, planes de la calidad, entre otros.
Nivel VI

e Formularios: Forma establecida para registrar los datos requeridos por el

sistema de gestion de la calidad.
Nivel VII

e Registros: Evidencias que demuestran el cumplimiento de los procesos

definidos en el sistema de gestion de la calidad.
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Matriz de Responsabilidades de la Documentacion del SGC

Las responsabilidades de los involucrados en la documentacion del sistema de
gestién de la calidad, quedo definida en la siguiente tabla:

Tabla 6 Matriz de Responsabilidades

REVISION

ELABORACION

DOCUMENTOS

Politicas /
Objetivos de la
Calidad /
Mapa de
Procesos

Gerente General

Manual
de la Calidad

Manual de
Organizacion

Procedimientos
requeridos
por la Norma
1ISO 9001:2008
Sistema de
Gestién de la
Calidad.
Requisitos

Gerente de Calidad Gerente de Produccién Gerente General

Responsable de la

Lider del proceso

Elaboracién del Documento que administra el

documento

Lider del proceso

Instrucciones de Responsable de la

. quién elabora el
Trabajo

., que administra el
Elaboraciéon del Documento
documento

Lider del proceso

documento.

Responsable de la

Formularios quién elabora el gque administra el

Elaboracién del Documento

documento. documento

Fuente: La autora (2013)
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Codificacidén Propuesta

La codificacion propuesta para los procesos del sistema de gestion de la
calidad establecidos en la organizacion VHICOA, queddé definida con un respectivo

correlativo para su identificacion, tal como se muestra a continuacion:

Tabla 7 Procesos del SGC Organizacion VHICOA

PROCESOS ESTRATEGICOS

CODIGO NOMBRE DEL PROCESO
01 Gestion Comercial
02 Planificacion y Control del Sistema de Gestion
03 Mejora del Sistema de Gestion

PROCESOS CLAVES

CODIGO NOMBRE DEL PROCESO
04 Corte
05 Armado
06 Soldadura
07 Prueba Hidrostatica
08 Sandblasting
09 Pintura
10 Despacho

PROCESOS DE APOYO

CODIGO NOMBRE DEL PROCESO
11 Gestion de Ingenieria
12 Gestion de Materiales
13 Gestion de Calidad
14 Gestion de Mantenimiento
15 Gestion de Seguridad Integral y Control de Riesgos
16 Gestion del Recurso Humano
17 Gestion de Administracion
18 Gestion de Compras

Fuente: La autora (2013)

La Documentacion del Sistema de Gestion de la organizacion VHICOA se
codifica segun el tipo de documento y/o cédigo de los procesos, con un codigo Unico

a través de la siguiente estructura:
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Tabla 8 Cédigos de los Documentos del SGC Organizacion VHICOA

TIPO DE DOCUMENTO CODIGO DEFINICION
DEL DOCUMENTO

XXX :Representa el tipo de documento, segin

Politica de la Calidad aplique
Objetivos de la Calidad o POL :Politica de la Calidad
Manual de la Calidad OBJ :Obijetivos de la Calidad
Mapa de Procesos MAC :Manual de la CalidadJ

MAP :Mapa de Procesos

MAN :Manual de Organizacion

Manuales de Organizacion MAN-YY YY :Siglas de la Unidad Organizativall
PRO :Representa el tipo de documento
PROCEDIMIENTO
o YY :Cddigo del proceso segun corresponda
Procedimientos PRO-YY-000 - L
en la administracion del documento
00: :Representa el numero correlativo del
ProcedimientoO
INS :Representa el tipo de documento:
INSTRUCCION DE TRABAJO
YY :Cddigo del proceso segun corresponda
Instruccién de Trabajo INS-YY-000

en la administracién del documento
00 :Representa el numero correlativo de la
Instruccién de Trabajo

XXX :Siglas del nombre del documento.
YY :Cddigo del proceso segun corresponda

Otros Documentos _ L
XXX-YY-00 en la administracion del documento

e &) SIeC 00 :Representa el numero correlativo del
Documento. [
FOR :Representa el tipo de documento
FORMULARIO
i YY :Cddigo del proceso segun corresponda
Formularios FOR-YY-000

en la administracién del documento
00 :Representa el numero correlativo del
Formulariod

Fuente: La autora (2013)

Los registros del sistema de gestion de la calidad de la organizacién VHICOA
se identifican por el nombre, cédigo (si lo posee) y su ubicacion / archivo, descritos
en la formulario Control de Registros de la Calidad (Ver Anexo 8).

Los documentos de Origen Externo mantendran la identificacion colocada por

el emisor.
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Identificacion de Documentos

El Sistema Documental propuesto lo comprenden los diferentes tipos de

documentos que cumple con los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008 y con las

necesidades de la organizacion VHICOA tal como se demuestra a continuacion:

Tabla 9 Identificacion de los Documentos del SGC Organizacién VHICOA

CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO
POL Politica de la Calidad
OBJ Objetivos de la Calidad
MAC Manual de la Calidad
MAP Mapa de Procesos
MAN-YY Manual de Organizacion por unidad organizativa
PRO-01-01 Gestionar la Estrategia Comercial
PRO-02-01 Planificar y Controlar el Sistema de Gestion
PRO-03-01 Mejorar el Sistema de Gestion
PRO-04-01 Corte y biselado de laminas para el cuerpo
PRO-04-02 Corte y biselado de tuberias para conexiones y refuerzos
PRO-04-03 Corte y biselado de soportes
PRO-04-04 Corte de accesorios de faldon
PRO-04-05 Corte de accesorios especiales
PRO-04-06 Biselado del Cabezal
PRO-05-01 Conformacién de Cuerpos
PRO-05-02 Montaje de Accesorios especiales e internos
PRO-06-01 Soldadura
INS-06-01 Soldadura de Arco Voltaico SMAW
INS-06-02 Soldadura semiautomatica FCAW-MIG-FABCO
INS-06-03 Soldadura de Arco Sumergido SAW (automatico)
INS-06-04 Soldadura con electrodo de Tungsteno
PRO-07-01 Prueba Hidrostatica
PRO-08-01 Sandblasting
PRO-09-01 Pintura
PRO-10-01 Despacho
PRO-11-01 Desarrollar la Ingenieria de los equipos
PRO-12-01 Gestionar los Materiales
PRO-13-01 Ensayos No Destructivos (NDE)
PRO-13-02 Control de los Documentos
PRO-13-03 Control de los Registros
PRO-13-04 Auditorias Internas de la Calidad
PRO-13-05 Control del Producto No Conforme
PRO-13-06 Accion Correctiva
PRO-13-07 Accidn Preventiva
PRO-14-01 Gestionar el Mantenimiento de Infraestructura
PRO-15-01 Gestionar la Seguridad Integral y Control de Riesgos
PRO-16-01 Gestionar el Recurso Humano
PRO-17-01 Gestionar la Administracién
PRO-18-01 Gestionar las Adquisiciones

Fuente: La autora (2013)
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Estructura de los Documentos

Aspectos Generales:

Presentacion:

(o]

El tipo de letra a utilizarse en los documentos contemplados en el Sistema
de Documentacion de VHICOA, es Arial, tamafio once (11).

El espacio entre cada linea del texto, es el interlineado 1,5.

El espaciado entre caracteres a utilizarse es el normal.

Las paginas de los documentos se deben numerar.

Los margenes de la hoja del documento deben ser: Superior 3 cm,

Inferior 2 cm, Izquierdo 2,5 cm, Derecho 1,5 cm.

Redaccién de los Documentos

O

Los Documentos en su contenido se redacta con verbos en tiempo
presente y en tercera persona.
Cuando se requiera mencionar cantidades, escribir en letras mindsculas

seguida del nimero entre paréntesis.

Politica de la Calidad / Objetivos de la Calidad

Son elaborados en base a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 vy las

Directrices de la Norma ISO 10013:2002 y se enmarca dentro de la plantilla definida

para tal fin, (Ver Anexo 2) Plantilla de la Politica de la Calidad y (Anexo 3) Plantilla

de los Objetivos de la Calidad.

Mapa de Procesos

En el mapa de procesos se identifica las entradas (insumos) y las salidas

(productos / servicios); asi como, los procesos estratégicos, claves y de apoyo.

(Ver Anexo 4) Plantilla Mapa de Procesos.

Donde:

:] Representa el Proceso.

II = Representa el Flujo del Proceso.
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DOCUMENTOS (Manual de la Calidad, Manual de Organizacion, Procedimiento
e Instrucciones de Trabajo)

Portada de los Documentos

En la parte superior alineado a la izquierda, el logo de la organizacion
VHICOA. En la parte central de la hoja, se incluye el tipo y titulo del documento,
debajo el codigo respectivo, en mayusculas letra ARIAL quince (15). En la parte
inferior, el siguiente comentario: Este documento es propiedad de VHICOA, su
reproduccién sin su debida autorizacion esta prohibida. Una vez descargado o
impreso es una COPIA NO CONTROLADA.

vhicoa venemelan
heavy industries c.a.

TIPO DEL DOCUMENTO
TiTULO DEL DOCUMENTO
CODIGO DEL DOCUMENTO

Este documento es propiedsd de VHICOA, su reproduccion sin su debids autorizacion ests prohibids.
Una vez descargado o impreso es una COPIA NO CONTROLADA

Figura 7 Portada de los Documentos del SGC Organizacién VHICOA
Fuente: La autora (2013)
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Contraportada de los Documentos

La Gerencia de Calidad es responsable de gestionar la aprobacién de los
documentos del sistema de gestion de la calidad, dependiendo del tipo de
documento. A tal efecto, se disefid una contraportada (ver Figura 8) en la
presentacion de los Documentos como evidencia de la aprobacién de los mismos,
dando respuesta a la Norma 1SO 9001:2008 en su apartado 4.2.3 Control de los
Documentos, y a la Norma 10013:2002 en su apartado 6.1 Revision y Aprobacion.

La contraportada de los documentos del sistema de gestion de la calidad
denominada Hoja de Aprobaciones, especifica los nombres, cargos, firmas y las

fechas de la elaboracién, revisién y aprobacién del documento.

.
vhicoa venezuetan
heavy industries o.a.

HOJA DE APROBACIONES

TIPO DEL DOCUMENTO
TiTULO DEL DOCUMENTO
CODIGO DEL DOCUMENTO

Saborada par: ( Revisadopar: | [ Aprosata por:

Nomre: o Nombre: o Nombra: o

Carga: — Carga: = | Carga: ;

fe— M: fma M: Frma M:
A A A

Figura 8 Contraportada de los Documentos del SGC Organizacion VHICOA
Fuente: La autora (2013)
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Encabezado de los Documentos

El encabezado de todas las paginas internas de los documentos, a excepcion

de la portada y contraportada, contiene el Logo de la organizacion VHICOA, titulo

del documento, cédigo, numero de revision del documento y fecha de revision, tal

como se muestra en la Figura 9: Encabezado de los Documentos del Sistema de
Gestion de la Calidad.

CoODIGO:

vhicoa venezueian TITULO DEL DOCUMENTO REV. No..

hoavy industries c.a. FECHA:

Figura 9 Encabezado de los Documentos del SGC Organizacién VHICOA
Fuente: La autora (2013)

Manual de la calidad. Estructura

La estructura del manual de la calidad se definid6 considerando lo establecido

en las Normas ISO 10013:2002 e ISO 9001:2008, guedando establecida de la

siguiente manera:

Titulo: Titulo del Documento Manual de la Calidad.
Introduccién: Breve resumen del proposito y contenido del manual.

Tabla de Contenido: Hace referencia a los capitulos contemplados en el

Manual de la Calidad y su localizaciéon en el mismo.
Objetivo: Propoésito del documento.

Alcance: Hace referencia a la norma de sistema de gestion de la calidad

especifica sobre la cual esta basado el SGC.

Exclusiones: Requisitos de la norma sobre el cual esta basado el sistema de

gestién de la calidad y que no aplican debido a la naturaleza del producto.

Referencias: Listado de todos los documentos a los que se hace referencia

dentro del manual de la calidad.

Descripcién de la Organizacién (Resefia Histérica, Descripcion de los

Procesos, Organigrama General, Mision, Vision, Valores).
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e Términos y Definiciones: Listado de Términos con sus definiciones necesarias

para la interpretacion del manual de la calidad.

e Descripcion del Sistema de Gestién de la Calidad: Describe el sistema de
gestién de la calidad de la organizacion VHICOA, incluyendo el mapa de
procesos y la descripcion de los procesos.

e Anexos: Informacién de apoyo para la comprension del sistema de gestion de
la calidad.

Manual de Organizacion. Estructura

La Estructura del Manual de Organizacion incluye los siguientes elementos:

e Estructura organizativa: Descripcion ordenada por jerarquia de la
organizaciéon VHICOA. Indica la estructura organizativa de primer nivel de la

organizacion.
e Titulo de la Unidad Organizativa respectiva.
e Descripciéon de la unidad organizativa: Se describe la unidad organizativa,

especificando su organigrama, canales formales de comunicacion, lineas de

autoridad y sus respectivas relaciones.

« Obijetivo: Propdsito que debe cumplir la unidad organizativa, es decir, EL QUE,
COMO y el PARA QUE.

e Marco Juridico: Especifica los principales ordenamientos juridicos vigentes
que regulan el funcionamiento de la unidad organizativa, tales como: Leyes,

Cddigos, Decretos, Convenios, Reglamentos, entre otros.

e Funciones: Se describen las actividades afines y relacionadas entre si, a
través de las cuales se alcanza el objetivo de la unidad organizativa

correspondiente. Las funciones pueden ser:

o Sustantivas: Funciones de la unidad organizativa para el cumplimiento de

su objetivo.
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De apoyo: Funciones que contribuyen al logro de las funciones sustantivas,
forman parte del proceso administrativo y son de aplicacién general para
toda la organizacion. Las funciones se ordenaran de acuerdo a su

importancia.

Procedimientos / Instrucciones de Trabajo. Estructura

La estructura del procedimiento e instrucciones de trabajo se elabord

considerando lo establecido en la Norma ISO 10013:2002, quedando definido de la

siguiente manera:

e Procedimiento. Estructura

O

Contenido: Tabla de contenido que indica en numero romano las
secciones del procedimiento (ver Figura 10).

Objetivo: Propdésito que se pretende alcanzar con el procedimiento.
Alcance: Ambito de aplicacién del procedimiento. Puede referirse a
objetos, areas que cubre o actividades que deben aplicar lo estipulado en el
procedimiento.

Responsabilidades: Unidades organizativas y entes que intervienen en el
procedimiento.

Documentos de Referencia: Documentos (internos o externos), que se
mencionan o que complementan el proceso descrito en el procedimiento. Si
no existen referencias se coloca la expresion “N/A” (no aplica).

Términos y Definiciones: Lista de Términos y Definiciones necesarios
para la comprension del procedimiento, ordenados en orden alfabético.
Equipos / Materiales (Campo opcional): Equipos y Materiales que se
consideren necesarios para la ejecucion de las actividades descritas en el
procedimiento.

Descripcion del Procedimiento: Descripcion de las actividades en orden
secuencial, estableciendo qué debe hacerse: porqué, cuando, donde y
como, indicando los responsables de su ejecucion.

Flujograma (Campo opcional): Representacion grafica de la secuencia de
las actividades del procedimiento, indicando los responsables que

intervienen. Cuando se decida no elaborar el flujograma se coloca la
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expresion “N/A” (no aplica). El estandar establecido para la Simbologia de

los Flujogramas es el siguiente:

Tabla 10 Simbologia de los Flujogramas

SIMBOLO SIGNIFICADO

______________________________________________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________________________________________

Conector de una misma pagina
Conector Interior de Pagina

'
________________________________________ g

G Conector en péaginas diferentes
Conector Exterior de Pagina
v Representa la direccién del flujo de proceso
Lineas de Flujo
C' E Representa la informacién escrita pertinente
Documento al procedimiento
@ E Representa el inicio y fin del procedimiento

Inicio / Fin

Fuente: La autora (2013)

Para la elaboracion del flujograma se divide la hoja en tantas columnas
como cargos u unidades organizativas intervienen en el procedimiento. Los
textos dentro de cada simbolo han de estar redactados en tiempo
presente, explicando brevemente lo que sucede en cada actividad.

o Formulario(s): Cédigo y nombre del(los) formulario(s) contemplado(s) en el
procedimiento. Si no existen formularios se coloca la expresion “N/A”
(no aplica).
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o Registro(s):

Registros que se emiten durante

procedimiento, especificando la siguiente informacion:

Tabla 11 Informacidn de los Registros

la ejecucion del

REGISTRO

Nombre del
Registro

T
'
'
'
'
'
'

+
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
|
'
'
'
'

UNIDAD
RESPONSABLE

Unidad
Responsable del
Registro

ARCHIVO /
UBICACION

1 Lugar fisico o ruta : Tipo de Archivo en
electrénica de la que los registros se
i Uubicacion del . mantienen

5 Registro i disponibles en el
; i area de trabajo

TIEMPO DE RETENCION

Tipo de Archivo en
que se disponen
los registros que

ya no son
requeridos

Fuente: La autora (2013)

o Anexo(s): Se incluyen

los formularios necesarios relacionados al

procedimiento, asi como, otro material (planos, tablas, gréficos, férmulas)

que facilite la comprension del procedimiento. Si no existen anexos se

coloca la expresion “N/A” (no aplica).
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CONTENIDO DEL PROCEDIMIENTO

OBJETIVO

ALCANCE

RESPONSABILIDADE 5
DOCUMENTO S DE REFERENCIA
TERMINOS Y DEFINICIONE §
EQUIPOS i MATERIALE 5 [opcional)
DE SCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
FLUJOGRAMA (opcional)
FORMULARIOS

REGISTROS

ANEXOS

Figura 10 Estructura del Procedimiento del SGC Organizacion VHICOA

Fuente: La autora (2013)
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Instrucciones de Trabajo. Estructura

(o]

Contenido: Tabla de contenido que indica en numero romano las
secciones de la instruccion de trabajo (ver Figura 11).

Objetivo: Propdsito que se pretende alcanzar con la instruccién de trabajo.
Alcance: Ambito de aplicacion de la instruccion de trabajo, identificando
la(s) unidade(s) responsabilidade(s).

Descripcion de la Instruccion: Descripcion de las tareas necesarias para
cumplir con la instruccién de trabajo. La Descripcion de la Instruccidén se
realiza segun las necesidades de la actividad y pueden utilizarse: Lista de
actividades, fotos, flujogramas, entre otros.

Equipos / Materiales (Campo opcional): Equipos y Materiales que se
considere necesario para la ejecucién de las tareas descritas en la
instruccién de trabajo.

Formulario(s): Cédigo y nombre del(los) formulario(s) contemplados en la
instruccién de trabajo.

Registro(s): Registros asociados a la Instruccién de Trabajo, especificando

la informacién establecida en la Tabla 11.

El cédigo, el nimero y fecha de revision se visualiza en el encabezado del
procedimiento e instruccion de trabajo y la evidencia de su aprobacion en la

contraportada del documento.
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VhiCoa sessessian NOMERE DE LA INSTRUCCION czace. wmwn

Dy It 4 DE TRABAJO FRHA

CONTENIDO DE LA INSTRUCCION DE TRABAJO

L OBJETIVO

1. ALCANCE

. DE SCRIPCION DE LA INSTRUCCION DE TRABAJO
v. EQUIPOS/MATERIALES (opcional)

V. FORMULARIO S

V. REGISTROS

Figura 11 Estructura de la Instruccién de Trabajo del SGC Organizacion VHICOA

Fuente: La autora (2013)

Otros Documentos para el Sistema de Gestion de la Calidad. Estructura

Se estructuran de acuerdo a la necesidad del mismo incluyendo los siguientes

campos minimos:

O

O

Logo y Nombre de la Organizacion.

Titulo del Documento.

Cdédigo del Documento. Se establece segun la codificacion descrita en la
Tabla 8 Codificacién de Documentos.

Revision: Namero de Revision del Documento.

Fecha de Revision: Fecha de la Gltima revision del documento.

Formulario. Estructura

Todo formulario del sistema de gestion de la calidad se estructura segun las

necesidades de informacién que requiera el proceso o la unidad organizativa que lo

elabora; considerando lo establecido en la Norma ISO 10013:2002, a continuacién
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se describe los campos minimos para el disefio de los formularios de la
organizacion VHICOA:

o Logoy Nombre de la Organizacion.

o Titulo: Se coloca en la parte superior central del formulario.

o Cddigo: Se establece segun la codificacion descrita para los tipos de
documentos. Ver Tabla 8.

o Revision: Numero de Revisién del Formulario. En caso de ser la primera
revision se coloca el niumero cero (0).

o Fecha de Revision: Fecha de la ultima revision del formulario.

o Instructivo de Llenado: Los formularios tendran un instructivo de llenado, a
fin de dar orientacion sobre el contenido que debe ser colocado en cada
campo del formulario. Su aprobacion se evidencia en el Instructivo de

Llenado.
Control de los Documentos del Sistema de Gestion de la Calidad

A continuacion los criterios necesarios para el Control de Documentos que
soportaran el sistema de gestion de la calidad de la organizacion VHICOA, a fin de
garantizar su elaboracion, aprobacion, revision, actualizacion, identificacion,
legibilidad y distribucion.

e La Gerencia de Calidad coordina con los lideres de los procesos la deteccion de

necesidades de documentos, asi como, su elaboracién y actualizacion.

e Los Documentos antes de su aprobacion son sometidos a su evaluacion y
aprobados por el Gerente General o por los lideres de los procesos segun el

tipo de documento.

e La Gerencia de Calidad define y desarrolla el Manual de la Calidad, los

procedimientos y formularios requeridos por la Norma 1ISO 9001:2008.

e La presentacion de los documentos del sistema de gestion se realiza a través

de medios fisicos o0 medios electronicos.

e Los documentos que son parte del sistema de gestion de la calidad son

controlados de acuerdo a la Lista Maestra de Documentos (Ver Anexo 5).
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Los Lideres de los procesos son responsables de registrar los documentos bajo
su control a través del formulario Lista Maestra de Documentos.

La estructura e identificacion de la documentacién de Origen Externo es
definida segun los entes emisores de los mismos; estos documentos se
incluyen en el formulario Lista Maestra de Documentos y en el formulario Lista

de Distribucion de Documentos (Ver Anexo 6) para el control de su distribucion.

Se considera como Documento Aprobado aquellos documentos que disponen

de las firmas correspondientes en sus portadas.

Los usuarios de los documentos aprobados en la organizacion VHICOA son

responsables de su cumplimiento.

Cuando un documento es modificado la Gerencia de Calidad se asegura de su
identificacion de cambios en la documentacion, asi como, de su estado de
revision, para ello se actualiza el nidmero y la fecha de revision en el
documento. Se registra los cambios efectuados en el formulario Lista de
Revision de Documentos (Ver Anexo 7). El nUmero de la revisién de la primera
version se identificara con el niamero cero y las posteriores versiones se

identificara con el correlativo.

Cuando la distribuciébn del documento se realiza en papel, la Gerencia
de Calidad coloca el sello de Copia Controlada y registra en el formulario Lista

de Distribucion de Documentos.

En caso de documentos electrénicos los lideres de los procesos responsables
de su emision, permite el acceso de los documentos correspondientes a los

usuarios autorizados.

Los documentos electronicos considerados como “Copias Controladas” una vez

impresos por la unidad usuaria, se consideraran copias No Controladas.

Cuando se produzca una nueva revision del documento, los lideres de los
procesos 0 a quién estos delegue ubican las copias controladas que fueron
distribuidas segun el formulario Lista de Distribucion de Documentos, se
identifica como obsoleto en todas las paginas del documento y se desincorpora

las copias obsoletas.
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Cuando se requiera retener por razones legales o de preservacion de
informacion los documentos obsoletos, los lideres de los procesos o a quién
estos deleguen, identifican los mismos con la leyenda de “Documento Obsoleto”
para prevenir su uso no intencionado. Esta condicién aplica para los

documentos internos y de procedencia externa.

Control de los Registros del Sistema de Gestion de la Calidad

Los registros del sistema de gestion de la calidad se regiran por los siguientes

criterios, a fin de garantizar su identificacion, almacenamiento, proteccion,

recuperacion, retencién y disposicion.

Los registros del sistema de gestion de la calidad se encuentran relacionados

en el formulario Control de Registros de la Calidad (Ver Anexo 8).

Cada lider de proceso es responsable del control de los registros del sistema de
gestion de la calidad estableciendo para ello criterios del almacenamiento tales
como: acceso, seleccion, clasificacidn, ubicacién, conservacion y disposicion de

los registros que se generan en su area de trabajo.

Los registros almacenados en medios electronicos son contenidos en equipos

de computacién, CD’s, servidor y cualquier otro dispositivo que se requiera.

El almacenamiento de los registros en papel se mantienen en gavetas,

archiveros, estantes, identificados adecuadamente y organizados.

Los lideres de los procesos y los usuarios de los registros son responsables de
la integridad de los registros. Se establecen las condiciones seguras de
proteccion, asi como, condiciones ambientales, tales como libre de polvo y

humedad, ambiente ventilado evitando su deterioro o dafio y pérdida.

Los lideres de los procesos analizan los tipos de registros y definen el tiempo
de retencion de los registros activos e inactivos, Esta informacién se indica en

los procedimientos documentados seccion 10.

El tiempo de retencion se establece segun la naturaleza del registro,

lineamientos de la organizacion y leyes que apliquen.
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Los registros son recuperables por su nombre, su ubicacién, descritos en el
formulario Control de Registros de la Calidad. Los registros son ubicados en
sitios accesibles al personal que los requiere para el desarrollo de sus
funciones.

Los responsables de los registros realiza la disposicion de los mismos cuando

estos cumplen el tiempo de retencién definido en el archivo inactivo.

La disposicion final de los registros puede establecerse como guarda

permanente o eliminacién de los registros, segun la naturaleza del registro.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

VHICOA en la actualidad, se encuentra en constantes cambios en su modo de
gestion, debido a la fusién con la organizacién Petr6leos de Venezuela (PDVSA),
caracterizandose por ser una organizacion con capital mixto. En este sentido, existe
un reconocimiento de la alta direccion de implementar un Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC) en conformidad con la Norma ISO 9001:2008, como una estrategia
para aumentar la satisfaccion de sus clientes.

El presente Trabajo de Investigacion se desarroll6 con el fin de disefiar un
Sistema Documental en base a las Directrices de la Norma 1SO 10013:2002 para el
proceso “fabricacién de recipientes a presion” de la organizacién VHICOA, lo cual
contribuird a la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en
conformidad a la Norma ISO 9001:2008, logrando mejores practicas para el
desempefio de los procesos, garantizando el cumplimiento de los objetivos y la
satisfaccion de los clientes y de las partes interesadas (clientes, accionistas,
personal, proveedores y sociedad en general) y fomentando a su vez una cultura de
mejora continua.

Evaluando el grado de adecuacion de la documentacion actual del proceso
fabricacion de recipientes a presion en base a los requisitos establecidos en la
Norma ISO 9001:2008, se obtuvo como resultado un cumplimiento de un 66 %;
observandose la necesidad de disefiar un Sistema Documental ya que no existe un
control de la documentacién y un control de los registros en su totalidad, asi como,
no estd documentado los procedimientos requeridos por la Norma 1SO 9001:2008.
También se observé otras oportunidades de mejora para la implementacién del
SGC, tales como: la divulgacién de la Politica de la Calidad, el establecimiento de

los Objetivos de la Calidad en las funciones dentro de la organizacion, la medicion
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de dichos objetivos; se requiere a su vez definir un método para la medicion de
satisfaccion del cliente, realizar reuniones de revision del SGC y establecer
mecanismos para la mejora continua del SGC, entre otras areas de mejoras.

Para dar respuesta al resultado obtenido se elabor6 el mapa de procesos para
identificar los procesos estratégicos, claves y de apoyo, a fin de visualizar su
interaccion, se definid el proceso de documentacion en sus diferentes fases, se
determiné la jerarquia de la documentacion del sistema de gestion de la calidad
definiendo las responsabilidades del personal involucrado, se elabord una propuesta
para la codificaciébn de los documentos del SGC, se identificaron los documentos
para el sistema de gestién de la calidad del proceso fabricacion de recipientes a
presion de la organizacion VHICOA, se disefi6 la estructura de los documentos
considerando las Directrices de la Norma ISO 10013:2002, y finamente se definieron
los criterios para el control de los documentos y el control de los registros de un
Sistema de Gestion de la Calidad en conformidad con las Normas ISO 9001:2008.

El Sistema Documental propuesto permitira la normalizacion y mejora de los
procesos, establecer el enfoque sistematico de los procesos y su interaccion, definir
responsabilidades en el proceso de documentacion, controlar los registros, mejora la
comunicacion entre los involucrados del sistema de gestion de la calidad y facilitar el

acceso controlado de todos los documentos.
Recomendaciones

La implementacién de un sistema de gestion de la calidad implica integraciéon
de procesos Yy personas, apoyado de la gestion gerencial. En funciéon de la
necesidad de implementar un SGC en el proceso fabricacibn de recipientes a
presion en conformidad a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, y habiéndose
elaborado la propuesta del Sistema Documental en base a las Directrices de la
Norma ISO 10013:2002 en el presente trabajo de investigacion, se recomienda los

siguientes aspectos:

e Presentar el disefio del Sistema Documental a la alta direccion de la
organizacion VHICOA para su aprobacion e implementacion, a fin de servir de
soporte para el desarrollo del sistema de gestién de la calidad del proceso

objeto de estudio.
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Presentar el Sistema Documental a todos los niveles de la organizacion
VHICOA, a fin de lograr entendimiento y comprension por parte del personal.

Elaborar el Manual de la Calidad y los procedimientos requeridos por la Norma
ISO 9001:2008.

Sensibilizar al personal en el cumplimiento de los criterios establecidos para el
control de los documentos y control de los registros.

Continuar dictando talleres informativos al personal del Sistema de Gestién de
la Calidad en base a la Norma ISO 9001:2008 y realizar charlas sobre la utilidad

del Sistema Documental para lograr su involucramiento en la implementacion.

Elaborar el Plan de Implementacion del sistema de gestién de la calidad para
controlar su avance y adoptar en caso de ser necesario las medidas correctivas

que apliguen.

Establecer reuniones de equipos para presentar los resultados logrados y el

avance del desarrollo del SGC.

Definir los indicadores de gestién de cada proceso para medir su eficacia, asi
como, hacer seguimiento de su comportamiento a través de herramientas

estadisticas.

Promover procesos para la innovacion y la mejora continua, utilizando para ello

el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar).
Realizar seguimiento y medicion a los procesos de apoyo.

Crear Lideres con enfoque de procesos, a fin de aplicar principios del sistema
de gestién de la calidad en la organizacion, creando un ambiente interno en que
las personas se puedan involucrar en el logro de los objetivos de la

organizacion.

Establecer métodos para realizar el seguimiento de la percepcién del cliente

con respecto al cumplimiento de los requisitos del producto.
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ANEXO 1
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ANEXO 2

Plantilla de |la Politica de la Calidad

vhicoa venezuelan
hoavy industries o.a.

POLITICA DE LA CALIDAD

CODIE0: POL
BEUMA0
FECHA

TEXTO DE LA POLITICA DE LA CALIDAD

{ Babwrada par.

Ravisado par:

I' I. Apratada pr
Hampra: = Womira: 2 Momiore:
Cargor Cargo Cargo
Firma: Firma: ) Firma:
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vhicoa venezuelan
heavy industrles e.a.

INSTRUCTIVO DE LLENADO DE LA PLANTILLA POLITICA DE LA CALIDAD

CAMPO . DESCRIPCION
Logo Logo de la organizacion VHICOA.
Cddigo del Documento Politica de la Calidad
Cddigo i segln lo establece la Codificacion de los
i Documentos.

. No. de Revision de la Politica de la Calidad.
Rev. No. i Cuando es la primera revision se coloca el
' numero cero (0).

Nombre, Cargo y Firma del Lider del Proceso
iy la fecha de la elaboracion.

Nombre, Cargo y Firma del Gerente de
: Calidad y la fecha de revision.

. Nombre, Cargo y Firma del Gerente General y

Aprobado por  la fecha de aprobacion.
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ANEXO 3

Plantilla de los Objetivos de la Calidad

CODIG0: 08l
vhicoa venezusian OBJETIVOS DE LA CALIDAD BRdNg- 0
haavy Industries e.a. PAG. _DE__
FECHA
OBJETIVO INDICADOR METODO DE CALCULD

Sabarada par. { Revtsadopar: Aproada par:
Namirz: 2 Namira: - Mamore
Cargo Carga Carga
Firma: Fima: Firma:

L & !
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vhicoa venezuelan
heavy industrles e.a.

INSTRUCTIVO DE LLENADO DE LA PLANTILLA OBJETIVOS DE LA CALIDAD

CAMPO . DESCRIPCION

iCédigo del Documento Objetivos de la
Cédigo 1 Calidad segun lo establece la Codificacién de

. los Documentos.

: No. de Revision de los Objetivos de la
Rev. No. : Calidad. Cuando es la primera revision se

coloca el namero cero (0).

: Numero de paginas con su respectivo total de

Pagina b

| paginas.

iFecha de Revision de los Objetivos de la
Fecha . .

: Calidad.
Objetivo Enunciado de los Objetivos de la Calidad.
Indicador Nombre del Indicador.
Método de Célculo i Formula del Indicador.

. Nombre, Cargo y Firma del Lider del Proceso
1 y la fecha de la elaboracion.

Nombre, Cargo y Firma del Gerente de
: Calidad y la fecha de revision.

Nombre, Cargo y Firma del Gerente General y

Aprobado por  la fecha de aprobacion.
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ANEXO 4

Plantilla del Mapa de Procesos

MAPA DE PROCESOS

Procesos Claves

vhicoa venezuelan Cadigo: MAP
heoavy industrles c.a. NOMBRE DEL PROCESO Rev.
Procesos Estratégicos
[ 01.Process I [ 02, Process I [ 03, Proceso I
Entrada \

Requisltos y Expectativas de los Clientes

=

-

(=] (=) (=)

n
4]
-
=
=
]
3
Proveedores ) -_
Salida %
Insumos
servicios ‘ .E
. NOMBRE ©
Requisitos 07. Proceso 08. Proceso 09. Proceso 10. Proceso DEL PRODUCTO <
del Cliente &=
o
=
]
\ _/ (7]
Procesos de Apoyo
[ 11, Proceso I [ 12, Procesn [ 13, Proceso I [ 14, Proceso I
[ 15. Proceso ] [ 16. Proceso ] [ 17. Proceso ] [ 18, Proceso ]
( Banrady pr N [ Revsanpr Agroata por

Nomire: o Nomiye: n MNombre: o

Cargor Carga Cargor
Fima: " Firma: " Firma: "
& &

. N S
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vhicoa venezuelan
heavy industrles e.a.

INSTRUCTIVO DE LLENADO DE LA PLANTILLA MAPA DE PROCESOS

CAMPO ' DESCRIPCION
Logo Logo de la organizacion VHICOA.
§Cédigo del Documento Mapa de Procesos
Codigo : segun lo establece la Codificacion de los
. Documentos.

i No. de Revision del Mapa de Procesos.
Rev. No. i Cuando es la primera revision se coloca el
. namero cero (0).

. Nombre del Proceso donde se implementa el
! sistema de gestion de la calidad.

iLos proveedores principales de insumos /
1 servicios / entradas.

1 Los insumos y servicios para fabricar el
: producto.

§Los requisitos principales del cliente para
» fabricar el producto.

iProcesos relacionados directamente con la
! realizacion del producto.

i Procesos necesarios para que los procesos

Procesos de Apoyo ' claves y de gestién puedan cumplir con sus
. objetivos.
Nombre del Producto Nombre del Producto Final.

Nombre, Cargo y Firma del Lider del Proceso
1y la fecha de la elaboracion.

iNombre, Cargo y Firma del Gerente de
+ Calidad y la fecha de revision.

 Nombre, Cargo y Firma del Gerente General y

Aprobado por ' la fecha de aprobacion.
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ANEXO 5

Formulario Lista Maestra de Documentos

vhicoa venezueian
heavy industries o.a.

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS

Unidad/Procesa:

DOCUMENTO

CcODIGO

REVISION

UBICACION [ ARCHIVO

FECHA DE
EMISION

DOCUMENTOS

INT.

EXT.
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vhicoa venezuelan
heavy industrles e.a.

INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMULARIO
LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS

CAMPO . DESCRIPCION

. Codigo del formulario Lista Maestra de
Cédigo  Documentos segun lo establece la
. Codificacion de los Documentos.
No. de la Revision del formulario Lista
Rev. No. i Maestra de Documentos. Cuando es la
. primera revision se coloca el numero cero (0).
i Nimero de péaginas con su respectivo total de
| paginas.
' Fecha de la Revision del formulario Lista
 Maestra de Documentos.
. Nombre de la unidad organizativa o del
I proceso que administran los documentos.

Documento Nombre del Documento.
‘codigo | Codigodel Documento.
‘Revision | Revisibnvigente del Documento.
‘Ubicacion /Archivo | Ubicacion del Documento.

iFecha a partir del cual el Documento es
' vigente.
X en caso que el Documento sea de origen
! interno.

: X en caso que el Documento sea de origen
} externo.
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ANEXO 6

Formulario Lista de Distribucion de Documentos

CODIGO: FOR-13-10(

vhicoa venezusian LISTA DE DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS e ol
heavy industries a.a. —=:_',|__ =

DOCUMENTO cODIGO REVISION NOMBRE DEL RECEPTOR MNo. COPIAS FECHA FIRMA
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vhicoa venezuelan
heavy industrles e.a.

INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMULARIO
LISTA DE DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS

CAMPO . DESCRIPCION

. Codigo del formulario Lista de Distribucion de
Cédigo i Documentos segun lo establece la Codificaciéon

. de los Documentos.

No. de la Revision del formulario Lista de
Rev. No. i Distribucion de Documentos. Cuando es la

primera revisién se coloca el niamero cero (0).

i Namero de paginas con su respectivo total de

Pagina | paginas.
' Fecha de la Revision del formulario Lista de
Fecha v .
+ Distribucion de Documentos.
Documento Nombre del Documento.
Cdédigo Cddigo del Documento.
.  Nimero de la Revision del Documento a
Revision !

» Distribuir.

 Nombre de la persona que recibe el

| Documento.
‘No.Copias | NGmeros de copias entregadas al receptor.
Fecha Fecha de la recepcion del Documento.
‘Fema ' Firma de Ia persona que recibe el Documento,
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ANEXO 7

Formulario Lista de Revision de Documentos

vhicoa venezuelan
heavy industries o.a.

LISTA DE REVISION DE DOCUMENTOS

CODIE0: FOR-13-X¢

BEV.bp: 0

Unidad/Proceso:

DOCUMENTO

CcODIGO

REVISION

CAMEIOS EFECTUADOS

FECHA DE MODIFICACION
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vhicoa venezuelan
heavy industrles e.a.

INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMULARIO
LISTA DE REVISION DE DOCUMENTOS

CAMPO . DESCRIPCION

 Codigo del formulario Lista de Revisién de
Cédigo : Documentos  segin lo establece la
: Codificacion de los Documentos.
' No. de la Revisién del formulario Lista de
Rev. No. . Revision de Documentos. Cuando es la
| primera revision se coloca el numero cero (0).
. Nimero de paginas con su respectivo total de
| paginas.
i Fecha de la Revision del formulario Lista de
. Revision de Documentos.
: Nombre de la unidad organizativa o del
. proceso que administran los documentos.

Documento Nombre del Documento.
Cdédigo Cddigo del Documento.
Revisidn NUmero de la nueva version del Documento.

Cambios que dieron lugar a la nueva version
i del Documento.

Fecha de Modificacion Fecha en la que se modificé el Documento.

139



ANEXO 8

Formulario Control de los Registros de Calidad

: CODIZO: FOR-1330C
vhicoa venervelan CONTROL DE LOS REGISTROS ;

hoavy industrles o.a. PAG:_ DE__

Unidad /Proceso:

TIEMFPO DE RETENCION DISPOSICION

REGISTRO CODIGOD UBICACION / ARCHIVO MEDIO ACTIVO NACTIVO FINAL
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vhicoa venezuelan
heavy industrles e.a.

INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMULARIO
CONTROL DE LOS REGISTROS

CAMPO DESCRIPCION

‘Logo i Logo de la organizacion VHICOA.
iC()digo del formulario Control de los Registros

Cédigo i segun lo establece la Codificacion de los
i Documentos.

' No. de la Revision del formulario Control de los
Rev. No. : Registros. Cuando es la primera revision se coloca
. el nimero cero (0).

______________________________________________________________________________________________________________

. Nimero de paginas con su respectivo total de
! paginas.

______________________________________________________________________________________________________________

 Fecha de la Revisiéon del formulario Control de los
| Registros.

 Nombre de la unidad organizativa o del proceso
' responsable de los registros.

'
__________________________________________ o o o o e oo e oo
'

Registro : Nombre del Registro.

'
__________________________________________ N ESa——

Cdédigo del Registro en caso que lo tenga. Si el
Cédigo i documento que genera el registro no tiene codigo
1 se coloca la expresion “N/A” (no aplica).

______________________________________________________________________________________________________________

: Ubicacién del Registro. Cuando se trata de
: registro fisico se indica la ubicacion del archivo del
registro. Para los registros electrénicos se indica la
! ruta electrénica de acceso al registro.

______________________________________________________________________________________________________________

: Medio en que se mantiene el Registro (fisico o
. electronico).

; : Tiempo minimo del mantenimiento del Registro en
. Activo . archivo activo. Este tiempo es definido por los

_ ; lideres de los procesos segun el tipo de registro.
Tiempo de ettt ettt ST T
Retencién ; i Tiempo maximo del mantenimiento del Registro en

+ archivo inactivo para proceder a su disposicion.
. Este tiempo es definido por los lideres de los
| procesos segun el tipo de registro.

______________________________________________________________________________________________________________

Disposicion Final . Tipo de Disposicion del Registro.

Unidad / Proceso
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