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RESUMEN

Las empresas dia a dia estan envueltas bajo un ambito de competitividad, y
cada dia se enfocan en brindar servicios y productos con mayor calidad, con el fin de
permanecer en el mercado y ser reconocida por los clientes, para ello, toman como
estrategia la mejora continua, los lineamientos y requerimientos de calidad, es por
ello, que la presente investigacion tuvo como objeto principal el Disefio de un
Sistema de Gestion de calidad para una empresa de suministros, especificamente,
para la organizacion ESTUBIN C.A., bajo los requerimientos de la norma ISO
9001:2008 facilitando normalizar los diferentes procesos que la conforman. La
investigacion, estuvo enmarcada bajo la modalidad de proyecto factible, a través de
un tipo de investigacion documental y de campo, permitiendo brindar una propuesta
para la futura implementacién de un sistema de gestion de calidad, proporcionando
competitividad, planificacion y control de los procesos en el logro de los objetivos.
Para dar cumplimiento a ello, se llevé a cabo principalmente un diagnostico, a través
de una lista de verificacién, con el fin de conocer la situacion actual de la
organizacién bajo los requisitos de la norma ISO 9001:2008, y asi, se pudo proponer
a través de un mapa de procesos la interrelacion de los procesos estratégicos,
medulares y de apoyo, y el seguimiento y control al logro de la mejora continua a
través de ciclo de Deming, permitiendo a la empresa suministrar bienes y servicios
gue satisfagan las necesidades de un mercado de consumidores y operar
normalmente en un entorno competitivo. Ademas, se pudo elaborar Ia
documentacion necesaria y el plan de acciones con el propdsito de dar respuesta y
cumplimiento a las brechas identificadas a lo largo de la investigacion.

Palabras Clave: Calidad, mejora continua, ISO 9001:2008, lineamientos, procesos.

Linea de Trabajo: Sistema de la Calidad, Gerencia de la Calidad.
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INTRODUCCION

Las empresas dia a dia andan en busqueda de mejores estrategias para
innovar en el mercado y buscar la excelencia, sin embargo, la gran mayoria no se
enfocan en la implementacion de un sistema de gestion de calidad. En los ultimos
tiempos, aplicar la calidad ha sido de gran ayuda, debido a que permite el incremento
en la satisfaccion de los clientes, mejora la imagen de la organizacién y aumenta la

participacion de todo el personal para el logro de los objetivos planteados.

La importancia de la aplicacibn de un sistema de gestion de calidad,
enfocandose a la mejora continua en las operaciones, teniendo como base el ciclo
del maestro Deming, referente a planificar, hacer, verificar y actuar, los principios de
calidad, expuestos en la norma ISO 9000:2005 “Sistema de Gestion de la Calidad.
Fundamento y Vocabularios”, y a su vez, documentar cada uno de los procesos y
actividades necesarias, permitird satisfacer eficazmente las necesidades de los
clientes, tanto implicitas como explicitas, generando beneficios, no sélo a la

organizacioén, sino al personal y al publico en general.

En la actualidad, el mundo de los negocios presenta desafios constantes.
Todos los dias aparecen nuevos productos, nuevos servicios, mercados Yy
competidores que crean nuevas oportunidades. Todos estos factores convergen para
incrementar la demanda de los productos y servicios. La calidad orientada hacia la
satisfaccion de cliente y a sus necesidades reales, asegurard resultados financieros
positivos. Esto porque la orientacién de las operaciones sera hacia la obtencién de
conceptos claves de venta, analizar y aplicar las técnicas para mejorar procesos de
venta y de negocios e incorporarlas a la satisfaccion del cliente, adquiriendo ademas

herramientas que permitan perfilar del mercado y lograr un posicionamiento exitoso.

ESTUBIN C.A., es una empresa distribuidora de una extensa gama de
productos como lubricantes, filtros, empacaduras, correas de transmision, bujias y
servicios, en reparacion y ensamble de mangueras hidraulicas de aplicacion

automotriz e industrial garantizando desde sus inicios, calidad y oportunidad de los



mismos, sin embargo, en la actualidad se ve afectada por el entorno competitivo, por
lo que ha decidido evaluar estrategias que la ayuden a innovar en el mercado y dar
mayor cumplimiento a los requerimientos y expectativas de los clientes, en cuanto a

productos y servicios.

De acuerdo a las observaciones y seguimientos efectuados dentro de la
empresa, se ha evidenciado no conformidades entre departamentos para el logro
satisfactorio de los objetivos de la organizacion, adicionalmente, se han registrado
incremento en los costos por perdida de material, retrasos en el proceso y falta de
documentacion de los respectivos procesos para que el personal involucrado ejecute

con eficiencia y eficacia cada una de las etapas de sus actividades.

Bajo esta perspectiva, se propuso un disefio de un sistema de gestion de
calidad, bajo la norma ISO 9001:2008, “Sistemas de Gestibn de la Calidad.
Requisitos”, la cual se orienta en un enfoque basado en procesos, y segun los
requisitos permite ofrecer a la empresa un manual de calidad, procedimientos,
instrucciones de trabajo y registros, que le permitan al personal alcanzar un mayor
desempefio, un crecimiento a la organizacion ofreciendo mayor satisfaccion tanto al
cliente interno como externo y a su vez, un mejor control y seguimiento de los

procesos.

En dltima instancia, la presente investigacion, ha sido estructurada de la

siguiente manera:

Capitulo I, El Problema: se plantea la situacion problematica, los objetivos de la

investigacién, junto con la justificacion del estudio, el alcance y las limitaciones.

Capitulo Il, Marco Tedrico: se sefalan los antecedentes asi como las bases

tedricas y legales que sustentan la investigacion.

Capitulo Ill, Marco Metodolégico: se describe la metodologia, el tipo y disefio de
la investigacion, asi como la unidad de andlisis, la poblacion, muestra, técnicas e

instrumentos de recoleccion de informacion, analisis de los datos, las fases,



operacionalizacion de variables, factibilidad, resultados esperados vy las

consideraciones éticas.

Capitulo IV, Marco Organizacional: contiene la informacion mas relevante de la
empresa en estudio, como los antecedentes, mision, vision, politica de calidad,

valores y la estructura organizativa.

Capitulo V, Presentacion y analisis de los resultados: presenta las conclusiones
obtenidas del desarrollo del estudio y las recomendaciones para mejorar los

procesos de la empresa ESTUBIN C.A.

Finalmente, se presentan las referencias bibliograficas y un conjunto de

anexos relacionados, éstos, con la investigacion realizada.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema.

En la actualidad, la busqueda de la calidad en los servicios representa una de
las principales tendencias en el sector automotriz y es precisamente esta calidad lo
que distingue a las empresas con éxito. La calidad del servicio es la base de la
supervivencia de una empresa: la competencia y la existencia de clientes cada vez

mejor informados son dos factores que contribuyen a esta concienciacion.

La empresa Especialidades Técnicas Industriales C.A. (ESTUBIN C.A.), es una
pequefia organizacion que labora desde hace mas de 20 afios en la zona, teniendo
como eslogan “Somos garantia de Calidad” y enfocandose en términos de eficiencia,
calidad y oportunidad a la comercializacion de productos tanto en el sector
automotriz como industrial, en toda la regibn Guayana y Nor-Oriental del pais,
ofreciendo a sus clientes soluciones inmediatas que satisfagan la demanda del

mercado.

Cabe indicar que, actualmente dentro de la gama de productos que se
comercializan en el mercado nacional se tienen, lubricantes, filtros, empacaduras,
correas de transmision, bujias y como servicios, brinda reparacion y ensamble de
mangueras hidraulicas de aplicacion automotriz e industrial, contando con el apoyo
de marcas reconocidas como INCA, WIX, FRACO y BOSCH.

ESTUBIN C.A., se ha enfocado en la relacion estrecha tanto con sus clientes
como con sus proveedores ofreciendo en conjunto, calidad de servicio y formacion
para el uso adecuado de los productos que son distribuidos; ademas, cuenta con un
personal capacitado que adquiere la responsabilidad, no sélo con la realizacion de

sus tareas, sino también en la cooperacién y apoyo al trabajo en equipo.



A partir del afio 2012, ESTUBIN C.A., inicio el proceso de implantacion del
Sistema de Gestion de Calidad, para definir y vincular los procesos vy, alinear los
resultados con los objetivos planteados por la organizacion, y asi garantizar un
servicio y producto de calidad a su distinguida clientela, sin embargo, debido a la
falta de cultura organizacional y de no poseer el conocimiento respectivo sobre la
importancia y beneficios de la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad,
Ganicamente se logré definir la filosofia de gestion y ciertos procesos de la

organizacion, tales como, almacén, compras y ventas.

Se ha evidenciado quejas y no conformidades existentes entre departamentos
para el cumplimiento de las actividades, debido a debilidades presentes en el
proceso de comunicacién por parte de los responsables del departamento de ventas,
en suministrar la informacién oportuna de los productos solicitados por el cliente, al
departamento de almacén, generando frecuentes devoluciones de facturas que se
emiten con desviaciones, pérdida de tiempo al momento del despacho de la
mercancia, e incurriendo de ésta manera en incremento de los costos en el

desarrollo de los procesos.

De acuerdo, al registro estadistico de algunos indicadores, desarrollados en el
departamento de almacén, de la empresa ESTUBIN C.A., (2014), se tiene que para
los dos primeros trimestres del afio 2013, el indicador de entrega oportuna obtuvo
como resultado un 93,48%, con una desviacion de 1,52% respecto a la meta
establecida del 95%, reflejando el incumplimiento de las solicitudes de despachos a
los clientes en el tiempo requerido; adicionalmente, con el indicador de devolucién de
facturas, el resultado correspondiente a los dos primeros trimestres del afio 2013 es
de 9,18%, arrojando una desviacion de 4,18% por encima de la meta esperada,
asociado a la facturacion de productos que no corresponden a las solicitud de
clientes (marcas, especificaciones y cantidad) y desviaciones con el sistema de

facturacion.

Por lo anteriormente descrito, se puede evidenciar que la empresa debe
enfocarse hacia el desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO

9001:2008 debido a que es una estrategia de crecimiento y de ventaja competitiva,



basandose en el enfoque de proceso, en los principios de calidad y en la
metodologia expuesta por William Edwards Deming, referente a PHVA: Planificar,
Hacer, Verificar y Actuar, acotando que, todos los requisitos son un aporte para la
empresa, y no factores negativos que afectan en la produccion o desarrollo de las
actividades, sin obviar, la capacitacion y formacion del personal para las mejoras y
beneficios en el desarrollo y cumplimiento de sus labores.

Como resultado de lo antes expuesto, surge la interrogante: ¢Cuales son los
requisitos aplicables, segun la Norma ISO 9001:2008 para el Disefio de un Sistema
de Gestion de Calidad, para la empresa Especialidades Técnicas Industriales C.A.
(ESTUBIN C.A.))?. Asimismo, para dar conformidad y respuesta a la interrogante
principal, se tienen las siguientes incdgnitas a tomar en cuenta, para el desarrollo de

la investigacion:

¢ Cudl es la situacion actual de la empresa ESTUBIN C.A., con respecto a un
Sistema de Gestion de Calidad segun la Norma ISO 9001:2008?

¢, Qué procesos deben definirse en la empresa ESTUBIN C.A., segun el
enfoque establecido en la Norma 1ISO 9001:20087

¢,Cual es la documentacién, exigida por la norma ISO 9001:2008 para el

cumplimiento de los requisitos?

¢, Como elaborar un plan de accién para cumplir con los requisitos descritos en
la Norma 1SO 9001:2008 y aplicables a la empresa ESTUBIN C.A.?

1.2 Objetivos de la Investigacion.

1.2.1 Objetivo General.
Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad, para la empresa ESTUBIN C.A,,
segun norma 1SO 9001:2008.



1.2.2 Objetivos Especificos.

1.

Diagnosticar la situacion actual de la empresa ESTUBIN C.A., con
respecto a un Sistema de Gestion de Calidad segun la Norma ISO
9001:2008.

Definir los procesos de la empresa ESTUBIN C.A., segun el enfoque
establecido en la Norma ISO 9001:2008.

Desarrollar la documentacion, como parte del cumplimiento de requisitos
segun la Norma ISO 9001:2008.

Elaborar un plan de accion para el cumplimiento de los requisitos descritos
en la Norma ISO 9001:2008 y aplicables a la empresa ESTUBIN C.A.,

1.3 Justificacion e Importancia de la Investigacion.

Toda investigacion tiene una razon de ser, es por ello, que se deben considerar

diferentes aspectos en cuanto a su importancia, relevancia y pertinencia, por lo que,

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), argumentan lo siguiente:

...Es necesario justificar el estudio mediante la exposicién de sus
razones (el ¢para qué? y/o ¢por qué? del estudio). La mayoria de
las investigaciones se efectian con un proposito definido, pues no
se hacen simplemente por capricho de una persona, y ese
propésito debe ser lo suficientemente significativo para que se
justifique su realizacion... (p.51).

La ejecucion de esta investigacion, producird un impacto positivo a la

organizaciéon, ya que le permitira visualizar las debilidades y oportunidades en el

desarrollo de sus actividades, determinar cdmo se encuentra la organizacién en

relacion a los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2008 y a la vez

enfocarse hacia la mejora continua y la integracién, por parte de los involucrados.

En este sentido, el disefio y futura implementacion del Sistema de Gestién de
Calidad bajo la norma ISO 9001:2008 permitira a la empresa ESTUBIN C.A., dar

cumplimiento de los requisitos para la mejora continua, ademas de contar con un

plan de accion para ejecutar paso a paso las tareas a seguir para el logro de los

objetivos. Es de resaltar, que este trabajo es un aporte importante, principalmente

para la alta gerencia de la organizacion, pues, desde hace varios afios ha tenido la



necesidad de esta estrategia, con el fin de innovar y que los clientes se sientan

seguros ante los productos y servicios suministrados.

1.4 Alcance de la Investigacion.

La presente investigacion se enmarco en el disefio de un Sistema de Gestion
de Calidad bajo la norma ISO 9001:2008, para una empresa de suministro,
denominada ESTUBIN, C.A., la cual se encuentra ubicada en la Zona Industrial de
Unare Il, al lado de Profamilia, Puerto Ordaz- Edo. Bolivar.

La investigacion, se basa primeramente en un diagndstico y andlisis de la
situacién actual de la organizacién, ante los requisitos expuesto en la norma ISO
9001:2008, con el propodsito de determinar, cuales son o no aplicables, aunado a ello,
segun el enfoque basado en proceso sefialado en la norma, se definen los procesos
de la empresa ESTUBIN, C.A., ademas, se desarrollara la documentacion de los
procedimientos obligatorios que son exigidos por la norma ya antes nombrada, y la
elaboracion del plan para el cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma ISO
9001:2008.

El alcance de este trabajo de investigacion se delimitara hasta el disefio de un
Sistema de Gestion de Calidad segun la norma que actualmente estd en vigencia
ISO 9001:2008, la implementacion y futuras actualizaciones queda por parte de la
empresa ESTUBIN C.A.,

1.5 Limitaciones de la Investigacion.

Por parte de la empresa, para el desarrollo del presente trabajo de
investigacion, no se presentd ningun tipo de limitaciones para su ejecucion, ya que la
investigadora, forma parte del equipo de trabajo de ESTUBIN C.A., y de igual forma,
se contdé ampliamente con el apoyo tanto de la alta gerencia como del personal de la

organizacion.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

El marco tedrico, es indispensable en cualquier proyecto de investigacion, ya
gue una vez formulado el problema, debe desarrollarse todas las bases necesarias

para sustentar el estudio en cuestion.

Balestrini (2006), sefiala que “...el marco tedrico, es el resultado de la seleccion
de aquellos aspectos mas relacionados del cuerpo tedérico epistemoldgico que se

asume, referidos al tema especifico elegido para su estudio” (p. 91).

Es por ello, que el presente capitulo se divide en tres partes, primeramente, en
una recopilacion de proyectos de investigacion relacionados con el tema en estudio,
para dar sustento a los antecedentes y articulos arbitrados del caso presente,
seguidamente, las bases teodricas en la que se definen todos los fundamentos de la

investigacion y por ultimo, las bases legales que soportan la investigacion.

2.1 Antecedentes de la Investigacion.

La primera seccion de este capitulo, es referente a los antecedentes, los cuales
se refieren a investigaciones anteriores sobre el tema y objeto en estudio. Arias
(2006), establece que “los antecedentes reflejan los avances y el estado actual del
conocimiento en un area determinada y sirven de modelo o ejemplo para futuras

investigaciones”, (p.106).

Existen diferentes propdsitos para sustentar un trabajo de investigacion a través
de antecedentes, para Pérez (2009), “... dar a conocer que el problema seleccionado
tiene caracter cientifico, documentar al investigador sobre el tema tratado, ubicar al

lector acerca de la importancia del mismo y actualizar la informacién”, (p. 64).

En esta investigacién se tomaron antecedentes con una vigencia no mayor de

cinco (05) afos, los cuales se mencionan a continuacion en orden cronolégico.



Di Lillo (2013), Propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad, basado
en la norma ISO 9001:2008, para el proceso de fabricacion de tuberias y
mangueras de plastico en la industria Santos Duque C.A. Trabajo especial de
grado para optar el titulo de Especialista en Sistema de la Calidad en la Universidad
Catdlica Andrés Bello. Este trabajo de investigacion se llevé a cabo mediante los
requisitos exigidos segun la norma ISO 9001:2008, en el proceso de fabricacion de
las tuberias y mangueras, con el propésito de analizar las debilidades presentes y las
oportunidades de mejoras ante la implementacion de un Sistema de Gestién de
Calidad, bajo la familia de normas ISO 9000. Debido a que la empresa requiere de
un proceso de produccion que le permita ofrecer un producto con calidad y menor
costo posible. Con lo antes descrito, el estudio tiene como propdsito contribuir en el
alcance de los niveles de calidad requerido por los clientes, impulsando a los
trabajadores a lograr el mejoramiento de los procesos y optimizar las operaciones y

procesos permitiendo ser eficaz.

La metodologia aplicada, se enmarcO en una investigacion de tipo proyectiva,
documental, de campo y no experimental. Como resultados, se obtuvo un
diagnéstico de la situacion actual en el proceso en estudio segun los requisitos de la
norma ISO 9001:2008, en el cual se pudo evidenciar que no se cuenta con un
sistema organizacional empresarial, lo que conlleva a la identificacion de los
procesos clave, de soporte y de direccion, segun el enfoque basado en procesos, ya
que el area en estudio no cuenta con la documentacion de los procesos y ni de
instrumentos y programas necesarios, segun lo expuesto en la norma antes
mencionada, por ultimo, se disefia una propuesta de un Sistema de Gestién de la
Calidad, a fin de cumplir con las directrices, teniendo de soporte un plan de acciones
de mejoras necesarias para cerrar las brechas encontradas en la etapa de

diagnéstico.

El aporte de esta investigacion, ofrecié al investigador una visibn mas amplia y
clara de lo que desea alcanzar en su proyecto, con respecto a los objetivos

especificos planteados para el logro del objetivo principal, tomando como base la
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documentacion, disefio y estructuracion, segun los requerimientos de la norma 1SO
9001:2008.

Venus (2012), Propuesta para la implementacién de un Sistema de Gestion
de la Calidad, basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2008, para Cenco-
Zotti Farmacéutica S.A. Trabajo especial de grado para optar el titulo de

Especialista en Sistema de la Calidad en la Universidad Catolica Andrés Bello.

La empresa en estudio, para mantenerse en el mercado y ser mas competitiva,
requiere de una metodologia para dar continuidad a sus procesos, por esta razon se
plante6 como objetivo principal, elaborar una propuesta para la implementacién de
un Sistema de Gestion de la Calidad, basado en los requisitos de la norma ISO
9001:2008 para Cenco-Zotti Farmacéutica S.A.

De acuerdo a la problemética planteada en esta investigacion, la empresa no
cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad bajo ninguna norma ISO 9000, que
le permita garantizar la satisfaccion de sus clientes, asi como, satisfacer las
necesidades de su cliente interno y la rentabilidad deseada por los accionistas. En
éste sentido, el investigador llevd a cabo un diagndstico y analisis de la situacion
actual de la empresa, para enfocarse en las debilidades y poder ofrecer
oportunidades de mejora y crecimiento a la linea farmacéutica, ya que ésta necesita

de una estrategia competitiva ante el mercado.

La metodologia aplicada en este proyecto, segun los requisitos de la norma ISO
9001:2008, es de campo, con modalidad de proyecto factible.

Como resultado, se obtuvo un diagndéstico de la situacion actual de la empresa
en lo referente al cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008, asi
como la definicion de los procesos que se llevan a cabo, junto con la documentacion
y el disefio de un plan de accion para la implementacion de un Sistema de Gestion
de Calidad.

El aporte de este antecedente al investigador, le permite obtener una vision

amplia para definir el diagnostico de la situacién actual de la empresa, una
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visualizacion en el enfoque basado en proceso y en la documentacion que respalda
dichos procesos, con el fin de dar sustento y validez a los requisitos exigidos por la
norma ISO 9001:2008, para ofrecer un plan de accién oportuno y eficaz a la

organizacion.

Moreno (2011), Disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad para una
empresa del sector hielo, basado en la norma COVENIN - ISO 9001:2008.
Trabajo especial de grado para optar el titulo de Especialista en Ingenieria Industrial

y Productividad en la Universidad Catolica Andrés Bello.

El objetivo principal de este trabajo de investigacion fue disefiar un Sistema de
Gestidon de la Calidad para la empresa Hielo en Cubitos Light, C.A. basado en los
requisitos de la Norma Venezolana COVENIN ISO 9001:2008.

Para dar cumplimiento a lo antes mencionado, se llevé a cabo el diagndstico de
la situacion actual de la empresa en estudio, en cuanto a los requisitos exigidos por
la norma, arrojando un indice de cumplimiento de los requerimientos de la norma del
40.84%, representando una brecha del 57.16%, por lo que se observdé que la
empresa no posee lo necesario para llevar a cabo un Sistema de Gestién de la
Calidad.

Este trabajo de investigacion, se enfocd hacia el disefio de un Plan de Accion
como propuesta para la implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad para
la empresa, identificando oportunidades de mejoras para el cumplimiento de los
objetivos por parte de la organizacion, asi como la documentaciéon de los
procedimientos de trabajos, instrucciones, registros técnicos y de calidad que
permitira la implantacibn de un sistema para medir la satisfaccion del cliente.
Ademas, dentro de los resultados se obtuvo, el mapa de procesos segun el enfoque
establecido por la norma ISO 9001:2008, permitiendo visualizar la interrelacion entre

la organizacion y las partes interesadas, asi como un plan estratégico.

La metodologia aplicada en este estudio segun el disefio, es de campo no

experimental y, de acuerdo al tipo de investigacion, es descriptiva.
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Como aporte principal, a esta investigacion este antecedente permite visualizar
el proceso de cuantificacién de las brechas existentes en la organizacién, segun los
requerimientos de la norma 1SO 9001:2008, y a su vez, los lineamientos y técnicas a

seguir para la elaboracién de una propuesta de un plan de accion.

Marcial (2011), Propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
basado en la norma ISO 9001:2008 para la empresa metalmecanica MECASUR
C.A. Trabajo especial de grado para optar el titulo de Especialista en Sistema de la
Calidad en la Universidad Catdlica Andrés Bello. Esta investigacion tuvo como
objetivo general, proponer un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la
Norma ISO 9001:2008 para la empresa metalmecanica MECASUR C.A.

Este trabajo de investigacion tuvo como propdsito presentar una propuesta a la
empresa en estudio para la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad,
basado en la norma ISO 9001:2008, con el fin de dar continuidad con su razén de
ser, asi como la satisfaccion de sus clientes en la elaboracibn de piezas
metalmecanicas, esta situacion se gener6 ya que MECASUR C.A., ofrece sus
servicios a empresas ya certificadas y el entorno del mercado es cada vez mas

competitivo, por lo que se ve en la necesidad de nuevas estrategias competitivas.

Para el desarrollo de esta investigacion, la metodologia utilizada fue de un
proyecto factible de campo y nivel descriptivo. Dentro de los resultados alcanzados,
se llevo a cabo un diagndstico de la situacion actual de la empresa, determinando las
fortalezas y debilidades ante un Sistema de Gestion de la Calidad, la definicion de los
procesos medulares de la organizacién, acotando que Unicamente posee un proceso
medular, especificamente fabricacién de virolas, el cual no cuenta con un indicador
de gestion para el control y seguimiento del proceso, por ultimo, se propuso la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO
9001:2008, a fin de permitir que la organizacion posea mayor ventaja competitiva en

Su entorno socioecondmico, y alcance los objetivos deseados por la alta direccion.

Este antecedente aporta significativamente en el desarrollo de esta

investigacién, enfocandose en la norma ISO 9001:2008, en el diagnéstico de la
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situacion actual de la empresa en relacion a los requisitos exigidos por la norma, asi
como el enfoque basado en procesos y en el disefio de un plan de accién para la

implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad.

Safi (2011), Propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad, basado en
la norma ISO 9001:2008, para la empresa Servicio de Comedores Orlando, C.A.
(SECORCA). Trabajo especial de grado para optar el titulo de Especialista en
Sistema de la Calidad en la Universidad Catodlica Andrés Bello.

El objetivo general de este antecedente fue, proponer un Sistema de Gestion de
la Calidad, basado en la Norma ISO 9001:2008, en la Empresa Servicios de

Comedores Orlando C.A (Secorca).

En esta investigacion, dentro del planteamiento del problema, se evidencié que
la empresa recibe frecuentes quejas e inconformidades por parte de su clientela
segun el incumplimiento de los requisitos, aunque la Alta Directiva ha demostrado
interés en mejorar, pero las acciones tomadas no han sido las mas idéneas, para el
objetivo deseado que es la satisfaccién de los clientes. La metodologia se basé en
un proyecto factible apoyado en una investigacion documental, de campo y
descriptivo, contando con todas las unidades organizativas que conforman la

empresa en estudio.

Como resultado se obtuvo un andlisis de la situacién actual de los procesos de
la empresa con respecto a los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2008,
arrojando que, del total de los requisitos, el grado de cumplimiento de la Empresa fue
de 17,74%, mientras que el 82,25% correspondié al incumplimiento de los mismos,
aunado a ello, se disefiaron los procesos de la empresa de Servicios y Comedores
Orlando, C.A, segun el enfoque basado en procesos para los Sistemas de Gestion,
delineando el mapa y la caracterizacidon de los procesos para la gestion de la
organizaciéon, la gestiébn de los recursos y apoyo, y los procesos de servicios,
seguimiento, medicibn y mejora, siendo en total veintisiete (27) procesos
identificados. Y por ultimo, se tuvo la propuesta de un plan para la implementacion de

un Sistema de Gestion de la Calidad.
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Dentro de las conclusiones, no se evidencio que la Alta Direccion, se enfoque
hacia los principios de la calidad, los cuales permiten enfocar a la empresa hacia una
mejora en el desempefio y cumplimiento de las actividades. Ademas, segun el
analisis FODA y el diagnéstico de la situacion, se incorporaron elementos de
diferentes normas con el objetivo de complementar el sistema de Gestién de la
Calidad que se propone en base a la norma ISO 9001:2008.

El aporte de este antecedente, permitié visualizar las pautas a seguir para el
desarrollo y caracterizaciones de los procesos de la organizacion, de acuerdo a las
entradas, recursos necesarios, controles y salidas que permitan el desarrollo exitoso

de las actividades.

Como parte de los antecedentes que soportan esta investigacion, se hace

mencion a los articulos arbitrados, definidos por Rodriguez (2010), como:

Un tipo de documento escrito que contiene informacion
derivada de las investigaciones realizadas por los expertos de
un area del saber determinado. Se caracteriza por ser un
informe inédito, cuyo contenido debe someterse a la evaluacién
de expertos pares, quienes lo someten a un riguroso analisis
tanto de la metodologia aplicada como del contenido mismo...

(p. 02).

Torres (2014). Orientaciones para implementar una gestiéon basada en
procesos. Articulo de la revista industrial (Vol. XXXV, N° 2, p. 159-171). Este articulo
presenta la importancia del enfoque basado en procesos aplicado en las
organizaciones, ya que todo trabajo se realiza con el fin de alcanzar los objetivos
trazados y para ello se necesita de la interrelacién de los procesos, a través de una
conceptualizacion grafica de un mapa de procesos, en el que se visualice la relacion
entre los recursos y las actividades como un todo. Entre las conclusiones, se tiene
gue la identificacion de los procesos en una organizacion, depende en mayor parte
de los principios de gestion y que la representacion grafica se facilita cuando se
disefia un mapa de procesos preciso, en el que se definan los requerimientos de

entrada y de salida, asi como los procesos estratégico, operativos y de apoyo.
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Como aporte, se presentd una orientacion mas amplia y precisa, sobre los
lineamientos a seguir a la hora del disefio y futura aplicacion del enfoque de
procesos en una organizacion y a su vez, tener un modelo a seguir para dar

respuesta especificamente al segundo objetivo de esta presente investigacion.

Cazanas, Gonzalez y Gonzalez (2011). Disefio de un sistema de gestion de
la calidad en el proceso de alojamiento en el hotel “Gran Caribe Villa Tortuga”.
Tomado de la revista industrial (Vol. XXXII, N° 1, p. 37-42). Este articulo muestra las
etapas a llevar a cabo para el disefio y la implementacion de un sistema de gestion
de calidad, enfocandose primeramente en el diagnostico de la situacion actual segun
los lineamientos para llevar a cabo dicha estrategia, con el propésito de satisfacer las
necesidades de sus clientes y definir la documentacion que respalden los procesos,
aunado a ello, incluye las etapas de implementacién, auditoria y mejoras, puntos que

no son relevantes para esta investigacion.

En relacion a los resultados, se tiene que la satisfaccion del cliente no es
satisfactoria, evidenciado por diferentes quejas y reclamos, ademas, el sistema de
gestién de calidad permitié la participacion del personal en las diversas areas de la
empresa y se enfoca en el ciclo de Deming (planificar-hacer-verificar-actuar) para ser

aplicado en cada proceso.

El aporte se centra en cada uno de los lineamientos y etapas a seguir para el
disefio, implementacion, auditoria y mejoras de un sistema de gestidon de la calidad,
enfocandose primeramente en un diagnéstico de la situacién actual y de la
documentacion necesaria para dar cumplimiento a los requerimientos de la norma

expuesta en esta investigacion.

2.2 Bases Teoricas.

Continuando con los fundamentos teéricos de esta investigacion, Arias (2006),
define que “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”, (p.107).
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Pérez (2009), sehala que “para alcanzar un buen desarrollo de las Bases
Tedricas se requiere, en primer término, una buena descripcidbn de la teoria y
seguidamente una explicacion de la misma, manteniendo un orden logico segun su

complejidad” (p. 65).

Por lo antes expuesto, a continuacion se presentaran una serie de fundamentos

tedricos, que aporten de forma clara y concisa una explicacion del tema en estudio.

Calidad.

La calidad se enfoca en ofrecer y satisfacer las necesidades implicitas y
explicitas de un determinado producto, ofreciendo seguridad y a la vez un menor
costo. Para Nava (2005), “...la Calidad constituye el conjunto de cualidades que

representan a una persona o cosa...” (p. 15).

En el apartado 3.1 de la Norma ISO 9000:2005, referente a los términos
relativos de calidad, expresa en el numeral 3.1.1 que la calidad es, “el grado en el
que un conjunto de caracteristicas inherente cumple con los requisitos”, por su parte
el numeral 3.1.2, referente a requisito, expresa que es “necesidad o expectativa

establecida, generalmente implicita u obligatoria”

Otro aspecto importante de nombrar, es la calidad de servicio, Hermida (2005,
citado por Venus, 2012, p. 20), indica que es “una forma de actitud, relacionada pero
no equivalente con la satisfaccion, donde el cliente compara su accién o sus
expectativas con lo que recibe una vez que ha llevado a cabo la transaccion”. Por lo
antes expuesto, es importante resaltar, que la calidad no sélo debe ser enfocada
hacia la calidad del producto, sino también al servicio y al cumplimiento de requisitos

en diferentes areas, ya que la calidad esta en todo.

Sistema de Gestion de Calidad.

De acuerdo a la norma ISO 9000:2005, define este término como: “Sistema de
Gestion para dirigir y controlar una organizacion” (p. 09). Cabe destacar que, la
implementacion de un sistema de gestidén, varia segun el tipo de empresa, y se
relaciona con todas las actividades de la organizacion. A través de un Sistema se

define, la estructura organizativa, las responsabilidades de cada empleado, los
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procesos para el desarrollo de las actividades y por ultimo los recursos necesarios

para llevar lo antes expuesto.

Todo Sistema de Gestion de Calidad, busca la interaccion entre todos los
procesos de la organizacion, con el fin de enfocarse y orientarse hacia la mejora
continua y la satisfaccion de sus clientes. Moreno (2011), sefiala que “la mejora
continua debe ser objetivo permanente del desempeio global de la organizacion” (p.
35), y en el apartado 3.1.4 de la norma ISO 9000:2005, indica que la satisfaccion del
cliente es “percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus

requisitos” (p. 08).
La norma ISO 9000:2005 en su apartado 2.1, sefiala que:

Los sistemas de gestion de calidad pueden ayudar a las
organizaciones a aumentar la satisfaccion de sus clientes (...)
el enfoque a través de un sistema de gestion de calidad anima
a las organizaciones a analizar los requisitos del cliente, definir
los procesos que contribuyen al logro de productos aceptables
para el cliente y a mantener estos procesos bajo control (...) Un
sistema de gestion de calidad puede proporcionar el marco de
referencia para la mejora continua con objeto de incrementar la
probabilidad de aumentar la satisfaccion del cliente y de otras
partes interesadas. (pp. 1,2)

Un sistema de gestibn de calidad tiene como propoésito, el mejoramiento
continuo, la reduccién de los costos, disminucién del nimero de devoluciones y
reclamos y atender oportunamente las necesidades de los clientes y consumidores,
es por ello, que toda organizacion que se encamine y lleve a cabo un sistema de
gestion de calidad, contard con un aumento del nimero de clientes y obteniendo

gradualmente mayor satisfaccion de los mismos al adquirir un producto y/o servicio.

Uno de los elementos a tener presente para el desarrollo e implementacion de
un sistema de gestion de calidad, es la politica y objetivos, los cuales deben estar
alineados con el plan estratégico de la organizacién. La norma ISO 9000:2005, en su

apartado 2.5, expresa lo siguiente:

La politica de la calidad y los objetivos de la calidad se
establecen para proporcionar un punto de referencia para dirigir
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la organizacion. Ambos determinan los resultados deseados y
ayudan a la organizacion a aplicar sus recursos para alcanzar
dichos resultados. La politica de la calidad proporciona un
marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad. Los objetivos de la calidad tienen que ser coherentes
con la politica de la calidad y el compromiso de mejora
continua, y su logro debe poder medirse. El logro de los
objetivos de la calidad puede tener un impacto positivo sobre la
calidad del producto, la eficacia operativa y el desempefio
financiero y, en consecuencia, sobre la satisfaccion y la
confianza de las partes interesadas. (p. 03).

Normas 1SO 9000.

Este término es utilizado a partir del afio 1987, para indicar una familia de
normas. A partir de ese momento, la calidad empez6 a ser un elemento de gran
importancia en los procesos, hasta el punto que diversas empresas comenzaron a
implementarlas. 1SO, es un 6rgano de las Naciones Unidades y es la Organizacion

Internacional de Normalizacion.

Dentro de la serie de normas, se encuentra la norma ISO 9001:2008, Sistemas
de Gestion de la Calidad — Requisitos, que se orienta hacia los requisitos del Sistema
de Gestién de Calidad de una organizacion y el enfoque de la mejora continua, esta
norma ha sido preparada por el Comité Técnico ISO/TC 176, Gestion y
aseguramiento de la calidad, Subcomité SC 2, Sistema de la Calidad. Cabe indicar
que, esta norma detalla cada uno de los requisitos a tomar en cuenta para un
sistema de gestion de calidad, aplicado por las organizaciones, enfocandose en

satisfacer los requisitos del cliente.

La norma que actualmente esta en vigencia (ISO 9001:2008 Sistemas de
Gestion de la Calidad — Requisitos), esta compuesta de ocho capitulos, que a

continuacidén se mencionan:

Objeto y campo de aplicacion.
Referencias Normativas.

Términos y definiciones.

A

Sistema de gestién de la calidad.
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4.1 Requisitos Generales.
4.2 Requisitos de la Documentacion.
5. Responsabilidad de la direccion.
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.
6. Gestion de los recursos.
6.1 Provision de recursos.
6.2 Recursos humanos.
6.3 Infraestructura.
6.4 Ambiente de trabajo.
7. Realizacién del producto.
7.1 Planificacion de la realizacién del producto.
7.2 Procesos relacionados con el cliente.
7.3 Disefio y desarrollo.
7.4 Compras
7.5 Produccién y prestacion del servicio.
7.6 Control de los equipos de seguimiento y medicién.
8. Medicion, andlisis y mejora.

Principios de la Calidad.

Toda organizacién que desea enfocarse hacia la implementacion de un sistema
de gestion de calidad, debe de conocer los ocho (08) principios de la calidad, con el
fin de direccionar a las empresas hacia un mejor desempefio, a continuacion se

definen cada uno de estos principios:

El enfoque a cliente, es el primer principio, el cual se basa en analizar y
comprender cada una de las necesidades y requerimientos por parte del cliente, asi

como asegurarse que los objetivos estén relacionados y enfocados con las
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expectativas de éstos. La norma ISO 9000:2005 Sistemas de Gestion de la Calidad —
Fundamentos y vocabulario en su apartado 0.2 (a), define este principio de la
siguiente manera, “las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer

los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes”
(p. vi).

Como segundo principio, se tiene el liderazgo, que de acuerdo a la norma antes
mencionada, en el apartado 2.1 (b), sefiala que “los lideres establecen la unidad de
propésito y la orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un
ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el
logro de los objetivos de la organizacion” (p. vi).Toda organizacion exitosa debe
considerar las necesidades de todas las partes interesadas y establecer una vision
clara para el logro de los objetivos, y para ello debe basarse en este principio
ofreciendo a su personal los recursos necesarios, la formacion y la plena libertad

para actuar con responsabilidad, autoridad y sin temores.

En el apartado 2.1 (c) de la norma ISO 9000:2005 Sistemas de Gestion de la
Calidad — Fundamentos y vocabulario, define el tercer principio de calidad, como
“participacion del personal: el personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacioén, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para
el beneficio de la organizacién” (p. vi). Este es un principio indispensable en toda
organizacion, ya que el recurso humano es el motor principal para el logro de los
objetivos, permitiendo que cada persona comprenda la contribucion y su papel dentro

de la empresa.

El cuarto principio, es el enfoque basado en procesos, el cual se basa en definir
los procesos, como una secuencia de actividades, las cuales se identifican,
gestionan y mejoran, haciendo uso del ciclo planificar, hacer, verificar y actuar
(PHVA). La norma ISO 9001:2005, en su apartado 2.1 (d), expresa lo siguiente, “un
resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los

recursos relacionados se gestionan como un proceso” (p. vi).
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El quinto principio referente al enfoque de sistema para la gestién, definido por
la norma antes mencionada en el punto 2.1 (e), como “identificar, entender y
gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y

eficiencia de una organizacién en el logro de sus objetivos” (p.vi).

La mejora continua, es el siguiente principio, con el cual permite planificar
acciones que logren las mejoras en las actividades a desarrollar en la empresa, con
ello lo que se pretende es enfocarse continuamente en el logro de la visién de la
organizaciéon haciendo uso de la retroalimentacion de desempefio. Seguidamente,
segun la norma ISO 9000:2005, en el apartado 2.1 (g), sefiala que el séptimo
principio es, “enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones
eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacion” (p. vii). El Gltimo
principio, es relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor, donde la norma
antes mencionada en su apartado 2.1 (h), expresa que “una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta

la capacidad de ambos para crear valor” (p. vii).

Los ochos principios definidos anteriormente, forman parte indispensable de las
normas de un sistema de gestion de calidad, segun la serie de normas ISO 9000.

Enfoque basado en procesos.

Para que una organizacion funcione eficazmente, debe gestionar diferentes
actividades que se relacionen entre si. Primeramente se define que un proceso, de
acuerdo a la norma ISO 9000:2005, es un “conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de entrada en

resultados” (p. 07).

Un enfoque a procesos, se basa en la identificacion e interaccion de los
procesos en una determinada organizacién, y a su vez, ejecutar las acciones para
producir el resultado deseado; es de sefalar que, a través de este enfoque, se
permite llevar un control continuo que proporciona la comprension y el cumplimiento
de los requisitos, asi como la ventaja de visualizar los procesos que aporten valor al

logro de los objetivos.
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Un término importante a mencionar, en un enfoque de procesos, es la mejora
continua, definida segun la norma ISO 9000:2005, en su apartado 3.2.13 como,

“actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos” (p. 10).

Por lo antes expuesto, un enfoque basado en procesos garantiza la efectividad
en la implementacion y las mejoras de un sistema de gestiéon de calidad, ya que
permite la interrelaciébn entre los procesos, las actividades y las tareas que se
relacionan entre si, logrando la satisfaccion del cliente. A continuacion, se presenta
segun la norma ISO 9000:2005, el modelo de un sistema de gestion de calidad,

segun el enfoque de proceso.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

. _ d Resmn;ablhlclad Y \

de la direccién \

E& |
Gestién de los Medicion analisis ) .

. Entradas |Fea||zacm-| = Salides
- raducto
Requisilos | el products

Leyenda

Clientes

Clientes

—== fActividades que aportan valor
——— == Flujo de informacién

Figura N° 1. Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos.
Fuente: Norma ISO 9001:2008.

Ciclo de Deming.
Este ciclo fue popularizado desde su desarrollo por este maestro de la calidad,
y esta compuesto por cuatro etapas, conocidas como planificar, hacer, verificar y
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actuar (PHVA), Cuatrecasas (2012), sefiala que “ el ciclo de Deming (...) actua como
guia para llevar a cabo la mejora continua y lograr de una forma sistematica y
estructurada la resolucion de problemas” (p. 590). Las cuatro etapas mencionadas

anteriormente, se definen en la siguiente figura:

Permite diagnosticar y visualizar los
planes y la visidn que desea la empresa,
para el logro de los objetivos deseados, a
fravés de un analisis del problema y del
desarrollo de posibles soluciones.

continuar con la mejora
continua en el desempefic de
los procesos.

Se {foman acciones, para ) i
Actuar

Planificar=

Se evalian los resultados Se lleva a cabo el plan y/o soluciones a

Verificar Hacer : _ -
comparando lo obtenido con |4 * |mple_mentar definidas segin la etapa
lo planificado _ anterior, y a su vez, llevar un control para

. asegurarse que se esta llevando a cabo.

el T

N &

Figura N° 2. Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar.
Fuente: Romero, A. (2015)

Mapa de Procesos.
Fontalvo y Vergara (2010), expresan que “...es la estructura donde se evidencia
la interaccion de los procesos que posee una empresa para prestacion de sus

servicios” (p. 91).

Es indispensable en toda organizacion, tener como herramienta los mapas de
procesos, ya que a través de estos se identifican los procesos en forma grafica y
permite al personal, visualizar como se lleva a cabo las actividades que desarrollan.

Para la elaboracion de un mapa de procesos, existen diferentes clasificaciones

segun el autor, sin embargo, pueden ser agrupadas de la siguiente manera:

» Procesos estratégicos: forman parte de la planificacion e implementacion de
la filosofia de gestidn, estrategias y revisiones por parte de la alta direccion,

es decir, todo lo relacionado a la estrategia empresarial.
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* Procesos medulares: representan la actividad de la empresa, haciendo uso
de todos los recursos disponibles para la satisfaccién de los requerimientos
por parte del cliente.

» Procesos de apoyo: son todos aquellos que brindan el apoyo y los recursos

para que los procesos claves se puedan llevar a cabo exitosamente.

A continuacion, se presenta un modelo que puede ser utilizado para la

elaboracion de un mapa de proceso:

‘ Procesos de la Alta Direccion J

Cliente ' ' ' Satisfaccion
Entrada Salida t

— Procesos Medulares || m— &

11
// Productos |
/" Resultados

Requisitos f f f Cliente

\’ Procesos de Apoyo ‘

Figura N° 3. Modelo de un Mapa de Procesos.

Fuente: Romero, A. (2015)

Documentacion del Sistema de gestion de Calidad.

Toda organizacion enfocada hacia un sistema de gestion de calidad, debe
considerar la documentacion de todas y cada una de sus actividades, con el
propdsito de cumplir con los requisitos exigidos en la norma 1SO 9001:2008, la cual
expresa en su apartado 4.2.1, que la documentacion de un sistema de gestion de

calidad, incluye:

a) Declaraciones documentales de una politica de la calidad y de
objetivos de la calidad, b) un manual de la calidad, c) los
procedimientos documentados y los registros requeridos por esta
Norma Internacional, y d) los documentos, incluidos los registros
que la organizacibn determina que son necesarios para
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asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus
procesos (p. 03).

Con lo antes expuesto, toda organizacion debe contar con una herramienta
para la comunicacion de la informacion de cada actividad y proceso a todos los
niveles, y que se pueda asegurar que todo lo planificado se realice efectivamente. La
norma ISO 9000:2005 en su apartado 2.7.1 sefala que, “la documentacion permite la
comunicacion del propdsito y la coherencia de la accion (...) la elaboracion de la
documentacion no deberia ser un fin en si mismo, sino que deberia ser una actividad

que aporte valor”. (p. 04).

Por su parte, los documentos necesarios para un Sistema de Gestion de
Calidad, se reflejan en la siguiente imagen segun el nivel de importancia, destacando
gue en primer orden se tiene el manual de la calidad, que corresponde a un
documento que proporciona la informacion referente al sistema de gestion de
calidad, en segundo lugar los procedimientos describiendo como se realizan las
actividades sefaladas en el manual, en el tercer nivel los instrumentos de trabajo,
utilizados para realizar las actividades del proceso, y por ultimo, se tienen los

registros, que son los documentos validados de acuerdo a los resultados obtenidos.

Nivel 1.

Procediiﬁiéntos

Nivel 2. Ny
&

1strucciones de Trabajo

=
Registros l
Nivel 4. =

Nivel 3.

Figura N°4. Piramide de documentacion.

Fuente: Romero, A. (2015)
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A continuacién se presenta, una descripcion de cada documento segun el nivel

expresado en la piramide de documentacion:

Manual de la Calidad: representa el elemento principal de la documentacién de

un sistema de gestion de calidad, el cual es un documento, donde la empresa debe
incluir lo expuesto, en la horma ISO 9001:2008, en su apartado 4.2.2:

...(a) el alcance del sistema de gestion de la calidad,
incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier exclusion,
(b) los procedimientos documentados establecidos para el
sistema de gestion de la calidad, o referencia a los mismos, y
(c) una descripciéon de la interaccion entre los procesos del
sistema de gestion de la calidad. (p. 03).

Moreno (2011), senala que “...un manual de calidad identifica y documenta
todos los procesos importantes involucrados en la produccion de un producto o
servicio de calidad, ya que se presenta como documento unico...” (p. 41). Cabe

sefalar, que un manual de la calidad tiene como objetivos:

= Establecer la politica de calidad de la organizacion.

= Definir los requisitos generales que deben ser desarrollados para la
implementacion del sistema de gestién de la calidad.

= Proporciona una base documental y de continuidad en el sistema de gestién
de la calidad.

» Forma parte de una herramienta de formacion para el personal, de acuerdo
a los requisitos de un sistema de gestion de calidad, y de uso externo para

auditorias.

Por su parte, todo manual de calidad debe hacer referencia a los requisitos que
son aplicables segun su misién, vision, objetivos y policias de la organizacion, con el
propésito de controlar cada uno de los elementos involucrados, sin obviar, que debe

contar con Unico manual el cual sea actualizado en el tiempo oportuno.

Procedimientos: son documentos en los cuales se definen cada una de las

actividades de la organizacion, con el propésito de dar respuesta, a preguntas como:

¢qué?, ¢quién?, ¢por que?, ¢scuando? y ¢donde? se ejecutan las tareas. Es de
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sefialar, que este documento debe ser elaborado por las personas que realizan las
actividades, haciendo uso de diagramas en los que se esquematicen todo lo
necesario a tener presente para el desarrollo de las tareas. De acuerdo a los
requisitos de la norma ISO 9001:2008, toda organizacion debe tener los siguientes

procedimientos:

= Control de documentos (requisito 4.2.3).

= Control de los registros (requisito 4.2.4).

= Auditoria Interna (requisito 8.2.2).

= Control del producto no conforme (requisito 8.3).
= Accion correctiva (requisito 8.5.2).

= Accion preventiva (requisito (8.5.3).

Instrucciones de trabajo: es todo tipo de documentacion, sin importar el nimero

de ellos en cada area del proceso, ya que se basan en describir de manera sencilla y
precisa las instrucciones a seguir para llevar a cabo una tarea en especifico, para su
elaboracion, al igual que los procedimientos, es necesario de la participacién del
personal involucrado que desarrolla las tareas, se recomienda el uso de diagramas

de flujos.

Reaqistros: hacen referencia a todos los documentos en base a resultados que
son utilizados para visualizar la conformidad de los requisitos en relacion al sistema
de gestidén de la calidad, es de sefalar que, esta documentacion debe ser precisa,
sencilla de interpretar y que su disponibilidad sea oportuna. Esta documentacion
permite llevar a cabo la trazabilidad de diferentes procesos y/o productos, de acuerdo

a la norma ISO 9001:2008, en su apartado 4.2.4, donde establece que, “...los

registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables” (p. 04).

De acuerdo a lo expuesto por la norma ISO 9001:2008, “los documentos
requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben controlarse” (p.03), ademas,
la redaccion debe contener un lenguaje sencillo, preciso y sin ambigtiedades, sin
obviar, que toda documentacion debe estar disponible al personal segun su area de

trabajo, asi como revisado y actualizado en el tiempo.
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2.3 Bases Legales.
Para Pérez (2009), las bases legales “es el conjunto de leyes, reglamentos,
normas, decretos, etc., que establecen el basamento juridico sobre el cual se

sustenta la investigacion” (p.65).

Ahora bien, como bases legales que soportan a esta investigacion, se tienen los
siguientes soportes constituidos por, la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela, la Ley del Sistema Venezolano para la Calidad, Ley de Proteccién al
Consumidor y al Usuario; dentro de las normativas se hace referencia a la Norma
ISO 9001:2008 Sistema de Gestion de la Calidad: Requisitos y la Norma ISO
9000:2005 Sistema de Gestion de la Calidad: Fundamentos y Vocabularios.

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela.
Es la principal ley del pais, y en el capitulo VII, articulo 117, referido a los

derechos economicos, expresa lo siguiente:

Art. 117:Todas las personas tendran derecho a disponer de
bienes y servicios de calidad, asi como a una informacién
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 los dafios ocasionados y las sanciones
correspondientes por la violacion de estos derechos, (p. 105).

Ley del Sistema Venezolano para la Calidad.
Esta ley se basa en regir las definiciones y principios del area de calidad a nivel
Nacional, en fecha 07 de octubre de 2002, en su titulo |, Disposiciones Generales,

Capitulo 1, del Objeto, del Ambito y de la Definiciones, establece lo siguiente:

Art. 1. 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 Nacional para la Calidad. Asimismo,
establecer los mecanismos necesarios que permitan garantizar
los derechos de las personas a disponer de bienes y servicios
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de calidad en el pais, a través de los subsistemas de
Normalizacion, Metrologia, Acreditacion, Certificacion y
Reglamentaciones Técnicas y Ensayos. (p. 01)
Igualmente del titulo |, Disposiciones Generales, Capitulo Il, de los Deberes,
Derechos y Garantias, se expresa lo siguiente:

Art. 6: Las personas naturales o juridicas, publicas o privadas,
estan obligadas a proporcionar bienes y prestar servicios de
calidad. Estos bienes y servicios deberan cumplir con las
reglamentaciones técnicas que a tal efecto se dicten. (p. 04)

Ley de Proteccion al Consumidor y al Usuario.

De fecha 04 de mayo de 2004, en Gaceta Oficial N°37.930, Titulo Il, de los
Derechos de los Consumidores, se expresa lo siguiente:

Art. 6, punto 2: La adquisicidon de bienes y servicios en las
mejores condiciones de calidad y precio que permita el
mercado, tomando en cuenta las previsiones legales que rigen
al acceso de bienes y servicios nacionales y extranjeros. (p. 08)
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

Consideraciones Generales.
Balestrini (2006), sefiala que “...el fin esencial del marco metodoldgico, es el de
situar en el lenguaje de investigacion, los métodos e instrumentos que se emplearan

en la investigacion planteada...” (p.126).

En éste capitulo se llevé a cabo el desarrollo de diferentes términos empleados
como soporte metodoldgico de esta investigacion, a través de las técnicas y métodos
empleados para dar respuesta al problema planteado y, a los objetivos, ofreciendo
una informacion con obijetividad y validez. Cémo lo expresa Pérez (2009), “...Este
capitulo consiste en un plan que se traza el investigador, conformado por las
estrategias, métodos y procedimientos necesarios para alcanzar los objetivos
propuestos” (p. 67).

El autor antes citado, de igual forma, expresa lo siguiente, “...Es importante
aclarar que no existe una estructura definitiva para la presentacion de los aspectos
metodoldgicos...” (p.67), de lo expresado anteriormente, se hace mencién que esta
investigacion se enfocé en trece (13) aspectos relevantes que soporten este
proyecto, iniciando desde el tipo y disefio de la investigacion, las unidades de
andlisis, poblacion, muestra, seguidamente de los instrumentos de recoleccion de
informacion, técnicas de andlisis de datos, las fases de la investigacion, la
operacionalizacion de las variables, factibilidad, los resultados esperados y por

ultimo, las consideraciones éticas.

3.1 Tipo de Investigacion.

““

Balestrini (2006), expresa que, para situar las caracteristicas de la

informacion que se necesitan abordar y obtener, se debe delimitar el tipo de estudio
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(...) que se adecue y sea el mas apropiado en relacidon a los objetivos propuestos...”
(p.129).

Segun la situacion probleméatica y el objetivo principal, esta investigacion se
enmarca bajo un propésito de estudio aplicado; donde Yaber y Valarino (2003, citado
por Villalba, 2015, 12), sefalan que, “la investigacion aplicada consiste en la
elaboracion de una propuesta de un modelo operativo viable o una solucion posible a
un problema de tipo practico, para satisfacer necesidades de una institucion o grupo

social...”, de igual forma, Landeau (2007), expresa la investigacion aplicada, como:

La resolucion de problemas practicos, (...) corresponde a la
asimilacion y aplicacion de la investigacion a problemas
definidos en situaciones y aspectos especificos. (...) Se utiliza
cuando el investigador se propone aplicar el conocimiento para
resolver problemas de cuya solucion depende el beneficio de
individuos o comunidades mediante la practica de alguna
técnica en particular... (p. 55).

La investigacion, se orientd hacia una propuesta de disefio de un sistema de
gestion de calidad, bajo los requisitos de la norma ISO 9001:2008, para la empresa
ESTUBIN C.A., enmarcandose en la modalidad de proyecto factible, definido por la
UPEL (2010), de la siguiente forma:

El proyecto factible consiste en la investigacidon, elaboracion y
desarrollo de una propuesta de un modelo operativo viable para
solucionar problemas, requerimientos o0 necesidades de
organizaciones o grupos sociales; puede referirse a la formulacion
de politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos. El
proyecto debe tener apoyo en una investigaciéon de tipo
documental, de campo o un disefio que incluya ambas
modalidades. (p.13).

Bajo éste enfoque, la presente investigacion tuvo como propdsito ofrecer una
propuesta para el mejoramiento continuo en la empresa ESTUBIN C.A., de acuerdo
a los lineamientos definidos en la norma 1ISO 9001:2008, dando respuestas a las
necesidades actuales que posee la organizacion, en calidad de productos, servicios y

satisfaccion a los clientes.
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3.2 Disefio de la Investigacion.

Arias (2006), expresa lo siguiente, “el disefio de investigacion es la estrategia
general que adopta el investigador para responder al problema planteado. En
atencion al disefio, la investigacion se clasifica documental, de campo vy

experimental” (p.26).

El autor antes mencionado, expresa que, “La investigacion documental, es un
proceso basado en la busqueda, recuperacion, analisis, critica e interpretacion de
datos secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por otros investigadores en
fuentes documentales: impresas, audiovisuales o electrénicas...” (p.27), mientras
que, “La investigacion de campo es aquella que consiste en la recoleccion de datos
directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los
hechos...” (p.31).

De igual forma, la UPEL (2010), define, el diseiio documental como, “...el
estudio de problemas con el propdsito de ampliar y profundizar el conocimiento de su
naturaleza, con apoyo, principalmente, en trabajos previos, informacion y datos
divulgados por medios impresos, audiovisuales o electrénicos...” (p. 12), y expresa

que el disefio de campo, es:

...El andlisis sistematico de problemas en la realidad, con el
propdsito bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su
naturaleza y factores constituyentes, explicar sus causas Yy
efectos, o predecir su ocurrencia, haciendo uso de métodos
caracteristicos de cualquiera de los paradigmas o enfoques de
investigacion conocidos o en desarrollo. Los datos de interés son
recogidos en forma directa de la realidad; en este sentido se trata
de investigaciones a partir de datos originales o primarios... (p.
11).

Esta investigacion se clasifico bajo un disefio documental y de campo, ya que
se hizo necesario la revision y analisis de diferentes fuentes, tanto impresas como
electrénicas, y se llevé a cabo la recoleccion de datos directamente en el area de
estudio, a través del equipo de trabajo de la empresa ESTUBIN C.A. con el

propésito de sustentar y dar respuesta veraz a los objetivos planteados.
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3.3 Unidad de Analisis.

Este término, de acuerdo a Balestrini (2006), esta definido como, “...los
elementos de la poblacion no tienen que estar referidos Unica y exclusivamente a
individuos (...) pueden ser instituciones, animales, objetos fisicos, etc.; en funcién de
la delimitacion del problema y de los objetivos de la investigacién...” (p. 137), esto es
debido a que, toda unidad que agregue valor a la investigacion, debe ser tomada

como parte de la poblacion de estudio.

Por su parte, como unidad de analisis para ésta investigacion, se obtuvo la
documentacion de los procesos y el personal que forma parte de los departamentos
de la empresa ESTUBIN C.A., ya que fueron elementos claves para la recoleccion de
datos importantes, para el andlisis y seguidamente, dar respuesta y cumplimiento a

los objetivos especificos definidos en el primer capitulo de esta investigacion.

3.4 Poblacion.

Pérez (2009), define la poblacion, como “el conjunto finito o infinito de unidades
de andlisis, individuos, objetos, o elementos que se someten a estudio; pertenecen a
la investigacion y son la base fundamental para obtener la informacion” (p.70). De
igual forma Arias (2006), lo define como, “... un conjunto finito o infinito de elementos
con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la

investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos del estudio.”
(p. 81).

La poblacion se basa de todos los elementos que van a intervenir en la
investigacion y necesarios para alcanzar los objetivos planteados. Esta investigacion
se enmarco en una poblacién de tipo finita, definida por Arias (2006), como
“agrupacion en la que se conoce la cantidad de unidades que la integran. Ademas,

existe un registro documental de dichas unidades...” (p. 82).

De acuerdo a lo antes expuesto, la poblaciéon de esta investigacion enfocada
en el disefio de un sistema de gestion de calidad, segun la norma ISO 9001:2008,
esta conformada por dos (02) estratos, definidos en la siguiente tabla:
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Tabla 1 Poblacion de la Investigacion.
Estrato N° 01: |

Personal de cada departamento de la organizacion, conformado por:

Departamento Cargo Asignhado. Poblacién
. o Gerente General. 01
Administracion Jefe de Administracion. 01
Analista de Cobranzas. 01
Coordinador de ventas 01

automotrices.
Gestion de Ventas Coordinador de ventas industriales. 01
Analista de ventas. 01
Asesores de ventas. 04
Supervisor de almacén. 01
Almacén Almacenistas. 03
Despachadores. 02
Total de la poblacion del Estrato N° 01. 16 Personas

Estrato N° 02:

Documentacioén de los procesos definidos y de apoyo que se encuentran en la
empresa ESTUBIN C.A.

Ubicacion de los

Descripcién de los documentos. Poblacién

documentos
D rtamen -

epa_ t.a © to de Procesos definidos en la
Administracion y o 03

. organizacion.
Almacén.

Departamento de Filosofia de gestion. 01
Administracion. Documentos varios. 06

Sistema de intranet de
la organizacion.
Total de la poblacion del Estrato N° 02. 15 documentos.
Fuente: Romero, A. (2015)

Informes de gestion. 05

3.5 Muestra.

Arias (2006), sefala que “la muestra es un subconjunto representativo y finito
gue se extrae de la poblacion accesible.” (p. 83), de igual forma, Morle (2002, citado
por Venus, 2012, 60), expresa que, “la muestra, es una parte de la poblacién, es
decir, un nimero de individuos u objetos seleccionados cientificamente, cada uno de
los cuales es un elemento del universo o poblacion”. Para este estudio, no se tomo
ninguna muestra representativa de la poblacion, debido a que el nimero de personas
y documentacién de procesos que conforman la poblacién (Ver tabla N° 01),
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permiten indagar toda la informacion relevante para dar respuesta a la situacion

problematica y objetivos planteados.

Tal como lo sefiala, Arias (2006), “si la poblacion, por el numero de unidades
que la integran, resulta accesible en su totalidad, no sera necesario extraer una
muestra...” (p. 82). Y, Venus (2012), “...debido a lo pequefio y finita de la poblacién y
a objeto de obtener una muestra estadistica, lo mas representativa posible, se

tomara el total de la poblacion.” (p. 60).

3.6 Técnica e Instrumentos de Recoleccion de Informacion.

Con el proposito de recopilar toda la informacion veraz y necesaria para la
solucion del problema de investigacion, es indispensable definir las técnicas e
instrumentos a emplear para la recoleccion oportuna de la informacion. Para Pérez
(2009), “la técnica es el procedimiento y el instrumento, la herramienta que utiliza el

investigador, para registrar y organizar posteriormente la informacion” (p. 71).

Para la recoleccion de datos en esta investigacion, se hizo uso de las técnicas
de la observaciéon no estructurada y la entrevista; para Pérez (2009), “La observacion
no estructurada. Es aquella en la cual el investigador reconoce, estudia y analiza los
hechos de manera libre. No utiliza ningun tipo de técnica.” (p. 72), y, “La entrevista es
un interrogatorio del encuestador al informante para obtener datos relacionados con
el tema de investigacion. Entre sus ventajas esta que puede ser aplicada a una gran

parte de la sociedad en tiempos mas cortos” (p. 73).

La observacién es una actividad del ser humano y ademas es un elemento
fundamental para las investigaciones, se emplea basicamente para recolectar datos
del comportamiento o conducta del sujeto, hechos o fendémenos. En toda
observacion intervienen elementos muy precisos como son: el observador, persona
gue se encarga de codificar las situaciones o eventos ocurrentes; el instrumento de
registro, que puede ser directamente los instrumentos mecanicos como camaras de
video y fotografias, y la situacion observada, que es un complejo de multiples

eventos y relaciones, del cual hay que seleccionar lo que se pretende estudiar.
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Dentro de la observacion, se hizo uso de la revision documental, de
documentos de los procesos definidos en la organizaciéon y la recoleccion de los
antecedentes de tesis de trabajo, articulos arbitrados y libro de investigacion

relacionados con el tema en estudio.

Para la entrevista, se llevo a cabo en la modalidad de no estructurada, definida
por Pérez (2009), como, “las que estan constituidas por una serie de preguntas que
se formulan libremente sobre el tema de investigacion” (p. 63), este tipo de entrevista
se realizd, con el proposito de recolectar de una manera sencilla y eficiente, toda la
informacion relevante que el entrevistado pueda ofrecer, para dar respuesta veraz y
Optima a los objetivos definidos en esta investigacion. Dentro de los instrumentos,
se contd con un block de notas para registrar toda la informacion suministrada, una
guia de preguntas a ser utilizadas como base en el momento de la recoleccion de la

informacion, y un grabador y camara fotografica.

3.7 Técnicas de analisis de datos.

Al finalizar con la recoleccién de los datos, es necesario definir el analisis de los
mismos, y Arias (2006), expresa que “en este punto se describen las distintas
operaciones a las que seran sometidos los datos que se obtengan: clasificacion,
registro, tabulacion y codificacion si fuere el caso” (p. 111), por lo expuesto, esta
técnica consiste en definir las operaciones de los datos para el logro de los objetivos
de esta investigacion, contando con dos técnicas de andlisis de datos, expresadas
por Hernandez, Ferndndez y Baptista (2010), de la siguiente manera:

En el proceso cuantitativo primero se recolectan todos los datos y
posteriormente se analizan, mientras que en la investigacion
cualitativa no es asi, tal como se ha reiterado, la recoleccion y el
analisis ocurren practicamente en paralelo; ademas, el analisis no
es estandar, ya que cada estudio requiere de un esquema o
“coreografia” propia de analisis. (p. 439).

Para esta investigacion el analisis de los datos se enfocd en la técnica
cualitativa, en donde los datos obtenidos en la recoleccion de informacién son
expuestos de forma verbal y la informacion que se recopilé sera clasificada,

organizada y registrada, con el propésito de dar respuesta a los objetivos planteados
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en esta investigacion. Como argumento, el autor citado en lineas anteriores, expresa

que:
...Un proceso de analisis que incorpora las concepciones de
diversos teoricos de la metodologia en el campo cualitativo...en la
recoleccion de datos, la accion esencial consiste en que recibimos
datos no estructurados, a los cuales nosotros le damos estructura.
Los datos son muy variados, pero en esencia consiste en
narraciones de los participantes: a) visuales (fotografias, videos,
pinturas, entre otros), b) auditivas (grabaciones), c) textos escritos
(documentos, cartas, etc.) y d) expresiones orales y no verbales
(como respuestas orales y gestos en una entrevista o grupo de
enfoque), ademés de las narraciones del investigador

(anotaciones o grabaciones en la bithcora de campo, ya sea una
libreta o un dispositivo electrénico). (p. 439,440).

En la recoleccion de informacion, se generaron datos cualitativos, tales como,
informacion bibliografica, documentacién escrita y digitalizada del caso en estudio,
toma de notas en la observacion y entrevista no estructurada, y, comentarios y
aportes en las reuniones aplicadas, ademas, las actividades que se desarrollaron en
el analisis de esta investigacion, se enfocaron en la reduccién y transformacion de
los datos, con el propédsito de obtener los resultados para cada objetivo definido en
este proyecto de investigacion.

3.8 Fases de la Investigacion.
A continuacion, se presentan las fases a seguir que permitieron de forma

sistematica, cumplir con los objetivos de esta investigacion.

Fase 1: Definir las técnicas e instrumentos de recoleccion de informacién para
dar respuesta veraz a los objetivos de la investigacion. En este punto, se definieron
la poblacion y muestra de estudio, para recolectar toda la informacion relevante que
facilito el desarrollo de esta investigacion.

Fase 2: Realizar el diagnoéstico de la situacion actual de la empresa ESTUBIN
C.A., de acuerdo a un sistema de gestion de calidad segun la norma ISO 9001:2008.
A través de una lista de verificacién, segun los requisitos de la norma antes
mencionada, se analizaron las brecha existente en la organizacion segun un sistema

de gestion de calidad.
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Fase3: Delimitar cada una de las actividades, para definir los procesos de la
empresa ESTUBIN C.A., y establecer el enfoque basado en procesos, que se
encuentra en la norma ISO 9001:2008. En esta fase se definieron los procesos de
planificacion estratégica, medulares y de apoyo para la organizacion, asi como, la

caracterizacion de cada uno de ellos.

Fase 4: Desarrollar la documentacion, como parte del cumplimiento de
requisitos segun la Norma ISO 9001:2008. En este punto, se definieron toda la
documentacion necesaria para cada proceso, segun la pirdamide de documentacion
(Figura N° 4).

Fase 5: Llevar a cabo la elaboraciéon de un plan de accion para el cumplimiento
de los requisitos descritos en la Norma ISO 9001:2008 y aplicables a la empresa
ESTUBIN C.A.

3.9 Operacionalizacion de las variables.

Arias (2006), expresa que este término es, “...el proceso mediante el cual se
transforma la variable de conceptos abstractos a términos concretos, observables y
medibles, es decir, dimensiones e indicadores (...) La operacionalizacién de una
variable, por lo general, se representa en un cuadro...” (p. 63). De igual forma, Pérez
(2009), senala que, “La presentacion del cuadro de la operacionalizacion de las
variables es producto de la creatividad, intencionalidad y criterios del investigador,
quién tomara en cuenta los elementos que considere pertinente para alcanzar los

objetivos” (p. 78).

La operacionalizacién de las variables es un punto esencial en todo trabajo de
investigacion, en el cual se identifican las variables con el fin de poder medirlas.
Balestrini (2006), expresa que, “una variable es el aspecto o dimension de un objeto,
0 una propiedad de estos aspectos o dimensiones que adquiere distintos valores y
por lo tanto varia...” (p. 113). Bajo este enfoque, se presenta la siguiente tabla, en la
que se define la operacionalizacion de las variables para este trabajo de

investigacion.
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Tabla 2 Operacionalizacién de las Variables.

Objetivo General:

Disefiar un Sistema de Gestién de Calidad, para la empresa ESTUBIN C.A., segun norma ISO 9001:2008.
Objetivo Especifico N° 01: Diagnosticar la situacién actual de la empresa ESTUBIN C.A., con respecto a un Sistema de Gestion
de Calidad segun la Norma ISO 9001:2008.

. S . . : . Fuente de
Variable Definicion Dimensiones Indicadores Técnicas Instrumentos i
Informacion
- = Observacion = Grabador.
., Conocimiento de -
Evaluacién de . =Conocimiento de no = Block de
. .. los requisitos de = Antecedentes de
. . la situacion la  norma ISO estructurada. notas. . N

Situacién actual la norma 1SO . . . investigacion.

actual de la 9001:2008. = Entrevista no = Guia de S
de la empresa empresa con 9001:2008. estructurada preguntas = Articulos
ESTUBIN C.A, CPresd, — Arbitrados.

. respecto a los =Grado de = Revision y . L
ante un Sistema . o - g = Lista de = Documentacion
- requisitos Cumplimiento de Cumplimiento de  analisis e s .

de Gestion de . . . verificacion. y registros de la
Calidad exigidos por la los requisitos de los requisitos. documental. - Guia de | organizacién

Norma ISO la norma ISO =Numero de = Entrevista vy requntas

9001:2008. 9001:2008. requisitos observacion no preg

: = Grabador.
aplicables. estructurada.

Objetivo Especifico N° 02: Definir los procesos de la empresa ESTUBIN C.A., segun el enfoque establecido en la Norma ISO

9001:2008.

Procesos de la
empresa
ESTUBIN C.A.

Identificacion de
cada uno de los
procesos,
delimitando
entradas,
salidas,
recursos y
documentacién
necesaria.

las

Identificacién de
los procesos
estratégicos,
medulares y de
apoyo.

Caracterizacion
de los procesos.

=NUmero de

procesos.
=Cumplimiento de
los procesos.

= Actividadesy
Resultados.

= Elementos de
entrada y salida.
=Clientes y
Proveedores.

= Revision y
analisis
documental.

= Entrevista no
estructurada.

= Observacion
no
estructurada.

= Guia de
preguntas.

= Camara
fotografica.

= Grabador.

= Block de
notas.

= Computadora.
= Documentos y
formatos.

= Antecedentes de
investigacion.

= Articulos
Arbitrados.

= Documentacién
y registros de la
organizacion.
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Objetivo General:

Disefiar un Sistema de Gestién de Calidad, para la empresa ESTUBIN C.A., segin norma ISO 9001:2008.
Objetivo Especifico N° 03: Desarrollar la documentacion, como parte del cumplimiento de requisitos segun la Norma I1SO

9001:2008.
. L . . : L. Fuente de
Variable Definicion Dimensiones Indicadores Técnicas Instrumentos iy
Informacion
.y Evaluacion  de
Revision y . .
L requisitos = Guia de
elaboracion de . -
aplicables para =Cumplimiento de .y preguntas. » Antecedentes de
toda la C o = Revision y > . N
., ., el disefio del requisito. L = Camara investigacion.
Documentacion, documentacion analisis e ;
) . manual de fotografica. = Articulos
seguln necesaria . documental. .
.. L, calidad. . = Grabador. Arbitrados.
requisitos de la (segun pirdmide o = Entrevista no .
Revision y = Block de = Documentacion
norma SO | de elaboracion  de estructurada. notas registros de la
9001:2008. documentacion) . =NUmero de = Observacion y g o
procedimientos, = Computadora. = organizacion.
para dar _ documentos no estructurada.
- instrucciones de . = Documentos y
cumplimiento a ) definidos.
oy trabajo y formatos.
los requisitos. .
registros.

Plan de accion
para el
cumplimiento
de los
requisitos
descritos en la
norma 1ISO
9001:2008.

Actividades vy
tareas a seguir,
para llevar a
cabo el disefio
del sistema de

gestion de
calidad, bajo la
norma ISO
9001:2008.

Lineamientos vy
pautas para la
futura

implementacion
del Sistema de
Gestion de
Calidad.

=NUmero de
actividades
necesarias  para
dar cumplimiento a
los requisitos
segun la norma
ISO 9001:2008.

» Revision y
analisis
documental.

= Entrevista no
estructurada.

= Observacion
no
estructurada.

= Guia de
preguntas.

= Camara
fotografica.

= Grabador.

= Block de
notas.

= Computadora.
= Documentos y
formatos.

Objetivo Especifico N° 04: Elaborar un plan de accién para el cumplimiento de los requisitos descritos en la Norma ISO
9001:2008 y aplicables ala empresa ESTUBIN C.A.

= Antecedentes de
investigacion.

= Articulos
Arbitrados.

= Documentacién
y registros de la
organizacion.

Fuente: Romero, A. (2015).
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3.10 Factibilidad de Estudio.
Este punto, corresponde a la factibilidad en el desarrollo de la investigacion,
para el logro de los objetivos, asi como el acceso a la informacion y los recursos

necesarios que respalden el estudio en cuestion.

El objetivo principal de este trabajo de investigacion, fue disefiar un sistema de
gestion de calidad, segun la norma ISO 9001:2008, para la empresa ESTUBIN C.A.,
contando para ello con antecedentes relacionados al tema en estudio, articulos
arbitrados, conocimientos y herramientas adquiridos en la Especializacion de
Sistema de Calidad, el asesoramiento del tutor académico, experto en el area de
investigacion, y, la accesibilidad de toda la informacién y documentacion por parte de
la organizacién, ya que la investigadora forma parte del equipo de trabajo, donde se

llevd a cabo la propuesta de investigacion.

3.11 Resultados Esperados.

El principal resultado, es el disefio de un sistema de gestion de calidad, bajo los
requisitos de la norma ISO 9001:2008, para la empresa ESTUBIN C.A., y que la alta
gerencia en consenso con el consultor externo de calidad y el coordinador de
calidad, evallen la factibilidad de la propuesta disefiada, para que ésta sea aprobada

y poder proceder a la fase de implementacion a mediano plazo.

Ademas, con esta propuesta, se pretende enfocarse hacia el mejoramiento
continuo por parte de la organizacion, ofreciendo a las partes involucradas lo

siguiente:

» Para los clientes externos, ofrecer mejor servicio y cumplimiento en los
requerimientos del producto solicitado.

» Para el equipo de trabajo de la organizacion, documentacion de los procesos,
descripciones del cargo a desempefar, formacion y capacitacion para el
desarrollo eficaz de sus actividades.

» Para la organizacién en general, obtener la certificacién por parte de la norma
ISO 9001:2008.
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3.12 Consideraciones Eticas.

Cémo autor y responsable del desarrollo de esta propuesta de investigacion
para la empresa ESTUBIN C.A., me comprometi a que toda la informacion seria
utilizada bajo fines académicos y a su vez, servira como aporte para la organizacion.
Asi como toda la informacién recopilada por parte de la empresa, sera analizada y

utilizada segun los lineamientos de confidencialidad de la organizacion en cuestion.

De acuerdo a los antecedentes e informacion relacionada con el tema de
investigacion, se presentaran los derechos de autor, las fuentes y referencias

bibliograficas que sustentan el proyecto.

Adicionalmente, esté proyecto fue regido por los lineamientos vigentes del
codigo de ética para miembros del Colegio de Ingenieros de Venezuela (CIV) y el
reglamento de la Universidad Catdlica Andrés (UCAB), para estudiantes y trabajos

de investigacion.
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CAPITULO IV
MARCO ORGANIZACIONAL

4.1 Antecedentes de la Organizacién.

Especialidades Técnicas Industriales C.A. (ESTUBINCA), con domicilio en la
Zona Industrial Unare II, Ciudad Guayana - Estado Bolivar, inicia el 30 de julio de
1992, orientando sus actividades principalmente a la comercializacion de productos y

maquinarias para el sector industrial.

A partir del afio 1999 ESTUBIN, C.A., comienza a incursionar en el mercado
automotriz, formando parte de una red de distribuidores altamente calificados cuya
funcién principal es servir como representantes especializados en todo el Territorio

Regional.

La empresa continué con su normal funcionamiento hasta el afio 2002, durante
el cual atravesO una grave crisis econdmica con la probabilidad de ser cerrada
definitivamente. Para superar la crisis, la empresa concentré6 sus esfuerzos en
optimizar el servicio de distribucién, realizar mejoras tecnoldgicas, entrenar
peribdicamente al personal y contratar nuevo personal, lo que generé un impacto

positivo tanto en el clima laboral como a proveedores y clientes.

De tal manera, para el logro de sus objetivos, se ha desarrollado de forma
sistematica una gama de politicas organizacionales, administrativas y operativas
adecuadas para promover el mejoramiento continuo y la calidad en todas las lineas
de trabajo administrativo u operativo. Dentro de sus productos se tienen, lubricantes
inca, filtros wix, correas automotrices e industriales, bujias y el ensamble y

reparacion de mangueras.

4.2 Misién de la Organizacion.
Ofrecer a los clientes soluciones efectivas mediante la provision oportuna y de

alta calidad de productos y servicios industriales y automotrices.
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4.3 Vision de la Organizacion.

Consolidarnos como la empresa comercializadora lider de productos
industriales y automotrices, de excelente calidad, brindando confiabilidad y una
atencion de categoria mundial a nuestros clientes, preservando el medio ambiente
con un equipo de trabajo altamente comprometido que responda a cualquier reto del

consumidor y de la competencia.

4.4 Politica de la Organizacion.

Nuestro compromiso es ofrecer a nuestros clientes industriales y automotrices
productos y servicios de alta calidad, con apoyo técnico especializado y una clara
concepcion de excelencia en la atencion al cliente, mejorando continuamente

nuestros procesos y apoyando la preservacion del medio ambiente.

4.5 Valores de la Organizacion.
Responsabilidad: Hacerse cargo de las acciones y de sus consecuencias.

Cuidar de la integridad como persona y procurar el bienestar de los demas.

Sentido de Pertenencia: Relacién o vinculo que se tiene con alguna persona u
objeto que ha estado cerca, y que incluso sin ser tu el responsable o duefio directo
se crea una relacion creando un sentido de identificacion. Es el sentido de

aceptacion por parte de los demas.

Lealtad: Es un corresponder, una obligacion que se tiene al haber obtenido algo
provechoso, es un compromiso a defender lo que se cree y en quien se cree. Por eso
el concepto de la lealtad se da en temas como la patria, el trabajo, la familia o la

amistad.

Honestidad: Mantener un compromiso permanente con la verdad. Evitar
apropiarse de bienes gque pertenecen a otras personas. Mantener congruencia entre

pensamientos y acciones.

Compairierismo: Es el sentimiento de unidad entre los integrantes de alguna

comunidad o grupo que se haya conformado con alguna finalidad.
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Compromiso: Una persona comprometida es aquella que cumple son sus
obligaciones haciendo un poco mas de lo esperado, al grado de sorprender.
4.6 Estructura Organizativa.
Figura N° 5. Estructura Organizativa.
JUNTA
DIRECTIVA
GERENCIA
COMSULTORIA EXTERMA
""""" TRIBUTARID, LABORAL
MERCANTIL, CALIDAD, OTROS
| [ |
ALMACEN VENTAS VENTAS ADMINISTRACION
COMPRAS INDUSTRIALES AUTOM OTRICES
JEFE DE ALMACER VTS WDUSTRIALES VTas AuTOMOTRZ soMmSTACIHN
ANALISTA DE
AMALISTA —  ALMACEMISTA — hu\?é:l?;m |7 gg:qn;:zgs
|| DESPACHADOR MORa I—— ﬁiisl:;i:E T o
L— ENSAMBLADOR ASESOR DE |
VENTAS

Fuente: ESTUBIN C.A. (2012)
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CAPITULO V
PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

Para Balestrini (2006), “...el analisis implica el establecimiento de categorias, la
ordenacion y manipulacién de los datos para resumirlos y poder sacar algunos en

funcién de las interrogantes de la investigacion...” (p.169).

Por su parte, en este capitulo se presentan los resultados obtenidos segun el
objetivo de la investigacion, referente a un Sistema de Gestién de Calidad para la
empresa ESTUBIN C.A., segun la norma ISO 9001:2008, a través de las técnicas e
instrumentos de recoleccion de informacion y analisis de datos, enmarcado bajo la

modalidad de proyecto factible y de campo, identificado en el capitulo anterior.

La presentacion de los datos, se llevara a cabo a continuacion, dando respuesta
a cada objetivo especifico definido en el capitulo |, de esta investigacion.

5.1 Diagnéstico de la situacion actual de la empresa ESTUBIN C.A., con

respecto a un Sistema de Gestion de Calidad segun la Norma 1SO 9001:2008.

Se hizo necesario realizar un diagnéstico de la situacion actual de la empresa
en relacion a todos sus aspectos, con el propésito de conocer sus fortalezas,
debilidades, amenazas y oportunidades, y asi, poder brindar estrategias que ayuden
en el desarrollo y mejora continua de sus actividades.

Para ello, se aplicaron encuestas no estructuradas y reuniones con todo el
personal de la organizacién para conocer cada aspecto tanto interno como externo
de la empresa.

A continuacién, se presenta la matriz FODA, donde se resume toda la
informacion recopilada y que permitié aportar datos claves para dar respuesta a

cada interrogante de la investigacion.
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Tabla 3. Analisis FODA.

ANALISIS FODA.

ANALISIS DE FACTORES
INTERNOS

ANALISIS DE FACTORES
EXTERNOS

FORTALEZAS (F):
F1: Oportunidad en la entrega de productos hasta el

cliente.

F2: Excelente equipo de trabajo y apoyo por parte de la
gerencia.

F3: Formacién y capacitacion al personal para el

desarrollo y competencia en el las
actividades y servicios prestados.

F4: Disposicion al cambio e innovacion por el personal de
la organizacién.

F5: Crecimiento en la infraestructura.

F6: Servicio Personalizado a los clientes.

F7: Variedad de productos y servicios para ofrecer al
cliente.

F8: Desarrollo de una estructura de costos

cumplimiento de

DEBILIDADES (D):

D1: El nombre de la organizacién, es poco conocido por su
ubicacion.

D2: Baja rotacion de inventario, en ciertos productos.

D3: No hay suficiente inventario de lubricantes, filtros y
empacaduras, para cubrir la demanda.

D4: Los costos se elevan constantemente, por la situacion
del mercado.

D5: Cierto retraso en la entrega de productos, por la
dificultad de conseguirlos con los proveedores.

OPORTUNIDADES (0O):
O1: Sector automotriz en constante crecimiento.
O2: Recoleccion de lubricantes usados, por cliente y no cliente
de la empresa Estubin, C.A.
O3: Facilidad crediticia por parte de los bancos.
O4: Obtener la certificacion 1SO 9001:2008.
: Alianza con nuevos proveedores.
: Ofrecer servicio personalizado de cambio de aceite.
: Creacion de blog o pagina web. (Base de datos — Registro
de Clientes.
0O8: Programa de charlas a los clientes.
09: Enfocar las ventas hacia productos con mayor potencial de
venta, por ejemplo ensamblaje de mangueras.

ESTRATEGIAS (FO):

FO1: Presentar al mercado una campafa intensiva, donde
se de a conocer los productos y servicios, brindados por la
organizacion.

FO2: Asesorarse con un agente del Ministerio del Poder
Popular para Eco-socialismo, habitat y vivienda, para el
inicio del proyecto de recolecciéon de lubricantes usados.
FO3: Cumplir con el plan para laimplementacién de un

sistema de gestion de calidad, para optar por la
certificacion 1SO 9001:2008.
FO4: Evaluar las opciones para incorporar, nuevos
proveedores a la organizacion.
FO5: Establecer planes de capacitacion para el

cumplimiento eficaz de las actuales y futuras actividades
del personal.

FO6: Mantener una relacion eficaz con
bancarios, principales de la organizacion.

FO7: Finiquitar los aspectos faltantes, para la
implementacién de la estructura de costos de la Empresa.
FO8: Avanzar en la construccion de las nuevas
instalaciones, para efectuar la mudanza de Ila
organizaciéon, en el menor tiempo posible.

los entes

ESTRATEGIAS (DO):

DO1: Ajustarse a las necesidades reales y contactar
proveedores éticos y responsables, que puedan
suministrar los productos, atiempo para su entrega.

DO2: Mayor publicidad de la organizaciéon, en lugares
publicos con afluencia de personas, como por ejemplo,
eventos de motos y carros.

DO3: Dar a conocer los productos de poca rotacion y
ofrecerlos a un precio mas accesible y que no genere,
perdida ala empresa.

DO4: Informarle a la clientela de todos los servicios que
ofrece la empresa Estubin, C.A.

DOS5: Ofrecer charlas a los clientes dictadas por el mismo
personal de la organizacion que se encuentre capacitado
segun cada tipo de producto y servicio ofrecido en la
empresa.

AMENAZAS (A):

Al: La competencia tiene la prioridad en la distribucién de
nuestro producto de mayor demanda. (Lubricantes INCA).

A2: Falla en el suministro oportuno de los productos, por
proveedores de Estubin, C.A.

A3: Politicas de expropiacion del gobierno.

A4: Falta de pago oportuno por parte de las empresas del
estado.

A5: Aumento del pago de tributos exigidos a las empresas.

AB6: Los vendedores s6lo se basan en visitar a sus clientes, y hay
una poblacién en el mercado que no conoce de ESTUBIN, y otra
poblacién ha dejado de comprar porque ya no son visitados por
los asesores de venta.

ESTRATEGIAS (FA):

FALl: Evaluar la competencia, para determinar los puntos
débiles de ésta y a su vez, aprovechar sus debilidades
paratomar acciones a favor de la empresa Estubin, C.A.
FA2: Buscar nuevos proveedores, que ofrezcan productos
de alta calidad.

FA3: Ampliacion del catalogo de productos, segun las
necesidades de nuestros clientes.

FA4: Comunicar a las empresas del Estado, que los
productos solicitados seran despachados, segin convenio
de pago.

FA5: Cumplir con lo estipulado por el
propésito de evitar una expropiacion.

gobierno, con

ESTRATEGIAS (DA):

DA1: Revisar los proveedores actuales, para clasificar los
correctos, y evaluar si son fiables y responsables para
nuestra organizacion.

DA2: Ofrecer a los clientes los productos en un tiempo
real de entrega, y recordarle la situacién entorno-pais que
se esta viviendo.

DA3: Brindar al cliente un servicio adicional por su
compra. Y, a la par, si éste, no consigue el producto
requerido, ofrecerle orientacion, con el fin de que el cliente,
no se vaya sin una respuesta ante su blsqueda.

DA4: Programar visitas a la gama de clientes que no son
visitados, y aplicarles encuestas para conocer sus
necesidades y requerimientos.

Fuente: Romero, A. (2015).
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En la matriz FODA, se puede observar, las diferentes estrategias que son de
gran utilidad para solventar los diferentes aspectos tantos internos como externos
gque se encuentran en la organizacidon, y que son de gran crecimiento y
oportunidades en el mercado.

Aunado a ello, se evidenci6 en cada reunién, falta de compromiso y
responsabilidad hacia la calidad, asi como, errores repetitivos en los procesos, fallas
en la comunicacion entre el departamento de almacén y ventas, reclamos por parte
del cliente por incumplimiento de requerimiento en 6rdenes de compra, y falta de
compromiso en las acciones a tomar ante situaciones indeseadas que retrasan el
resultado de los procesos.

De acuerdo a este analisis, es clave para la organizacion aplicar estrategias que
se enfoquen hacia la mejora continua, es por ello, que la implementacion de un
Sistema de Gestibn de Calidad, permitira disminuir las debilidades de la
organizacién, documentar y organizar los procesos de la empresa segun los
lineamientos de la norma, brindar mayor grado de satisfaccion y confiabilidad tanto a
sus clientes externos, como internos.

Otro aspecto, de gran importancia, es la disponibilidad del talento humano de la
organizacion, ante oportunidades de cambio y mejoras en el desarrollo de sus
actividades, y la busqueda de nuevos productos que permitan captar la atencion del
cliente, brindando un servicio y producto de alta calidad.

Una vez analizada la matriz FODA, se procedi6 a un diagnéstico mas
exhaustivo, donde se utiliza la lista de verificacién segun los requisitos de la norma
ISO 9001:2008, con el propdsito de conocer el grado de cumplimiento de la empresa
ESTUBIN C.A., ante cada requisito.

Se presenta la tabla 4 (Lista de Verificacion — ESTUBIN C.A.) donde se
identifica, si es conforme (C), parcialmente conforme (PC) y no conforme (NC), cada
requisito segun la situacion actual de la empresa, y, aunado a ello, observaciones en
el caso que aplique, que permiten un mejor analisis y comprensién del resultado a

obtener.

49



Tabla 4. Lista de Verificacion-ESTUBIN C.A.

LISTA DE VERIFICACION-NORMA ISO 9001:2008.

Pagina 1 de 15

Nc

Requisito

Resultado

c|PC]|NC

Observaciones.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1

Requisitos Generales.

La Organizacion tiene establecido,
documentado, implementado y mantiene:

» El Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), y

= Mejora continuamente su eficacia de acuerdo
con los requisitos de la Norma ISO 9001.

La Organizacion.

4.1.a

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

Sé6lo el proceso de almacén,
compras y ventas estan
definidos en la organizacion.

4.1b

Tiene determinado la secuencia e interaccion
de los procesos,

41.c

Tiene determinado los criterios y métodos
necesarios para asegurarse de que tanto la
operacién como el control de los procesos sean
eficaces,

No se lleva a cabo ningin tipo
de medicion y control para el
seguimiento y los resultados
segln cada proceso.

4.1d

Asegura la disponibilidad de recursos e
informaciéon necesaria para el apoyo de la
operacién y seguimiento de los procesos,

4.1.e

Realiza el seguimiento, la mediciéon cuando sea
aplicable y el andlisis de los procesos,

4.1.f

Implementa las acciones necesarias para
alcanzar los resultados planificados y la mejora
continua de los procesos.

Se implementan acciones, pero
no perduran en el tiempo.

En los casos en que la Organizacion opta por
contratar externamente cualquier proceso que
afecte a la conformidad del producto con los
requisitos, se asegura de controlar tales
procesos.

Unicamente se lleva a cabo la
supervision de la actividad,
pero no se lleva un registro ni
control.

El tipo y grado de control a aplicar sobre dichos
procesos contratados externamente estan
definidos dentro del sistema de gestién de
calidad.

4.2

Requisitos de la Documentacion.

42.1

Generalidades.

La documentacion del sistema de gestion
de calidad incluye:

421a

Declaraciones documentadas de la politica de
la calidad y de los objetivos de la calidad,

4.2.1b

Manual de la calidad,

42.1.c

Los procedimientos documentados y los
registros requeridos por la norma I1ISO 9001, y

42.1d

Los documentos, incluidos los registros que la
Organizacion determina que son necesarios
para asegurarse de la eficaz planificacion,
operacion y control de los procesos.

Se tienen soportes de ciertos
registros, sin embargo, no se
lleva un control de los mismos.
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LISTA DE VERIFICACION-NORMA ISO 9001:2008.

Pagina 2 de 15

NO

Requisito

Resultado

c|Pc]NC

Observaciones.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.2

Requisitos de la Documentacion.

4.2.2

Manual de |la Calidad.

La Organizacion tiene
mantiene un manual de
incluye:

establecido vy
la calidad que

4.2.2a

El alcance del sistema de gestion de calidad,
incluyendo los detalles y la justificacion de
cualquier exclusion,

42.2Db

Los procedimientos documentados
establecidos para el sistema de gestion de
calidad, o referencia a los mismos, y

Solo se tienen establecidos tres
procesos en la organizacion.

4.2.2.c

Una descripcion de la interaccion entre los
procesos del sistema de gestion de la calidad.

4.2.3

Control de los Documentos.

Los documentos requeridos por el sistema de
gestion de calidad se controlan, de acuerdo a
los requisitos citados en el apartado 4.2.4.

No se lleva ningan control de
los procesos documentados.

El procedimiento documentado establecido
define los controles necesarios para:

4.23.a

Aprobar los documentos en cuanto a su
adecuacion antes de su emision,

423D

Revisar y actualizar los documentos cuando
sea necesario y aprobarlos nuevamente,

4.2.3.c

Asegurarse de que se identifican los cambios y
el estado de la versiébn vigente de los
documentos,

Se hacen cambios y no son
registrados.

4.2.3.d

Asegurarse de que las versiones pertinentes de
los documentos aplicables se encuentran
disponibles en los puntos de uso,

4.2.3.e

Asegurarse de que los documentos
permanecen legibles y facilmente identificables,

4.2.3.f

Asegurarse de que los documentos de origen
externo, que la Organizacion determina que
son necesarios para la planificacion y la
operacion del sistema de gestion de calidad, se
identifican y que se controla su distribucion, y

No se lleva un control de los
mismos, ni una divulgacion
oportuna.

4234

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

Existe mucha documentacién
obsoleta en lugares no
adecuados.

4.2.4

Control de los Registros.

Se controlan los registros establecidos para
proporcionar evidencia de la conformidad con
los requisitos asi como de la operacion eficaz
del sistema de gestion de calidad.

La Organizacion tiene establecido un
procedimiento documentado para definir los
controles necesarios para la identificacion, el
almacenamiento, la proteccion, la recuperacion,
la retencion y la disposicién de los registros.

Hace falta, un procedimiento
donde se limiten y definan las
acciones y normas a seguir
ante el control de los registros.

Los registros permanecen legibles, faciimente
identificables y recuperables.

No se controlan los registros.
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LISTA DE VERIFICACION-NORMA ISO 9001:2008.

Pagina 3 de 15

N° Requisito Cﬁels;gtjdﬁlc Observaciones.
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 Compromiso de la Direccién.
La alta direccion proporciona evidencia de
su compromiso con el desarrollo e
implementacion del SGC, asi como con la
mejora continua de su eficacia:
Comunicando a la organizacion la importancia
5.1.a de satisfacer tanto los requisitos del cliente v Se I!evah a cabo charlas de
como los legales y reglamentarios, conciencia al personal.
5.1.b Estableciendo la politica de la calidad, v
51c gs:fg:lzjdrz(rjl,do que se establecen los objetivos de v | No estan definidos.
514 )I;Ievando a cabo las revisiones por la direccién, v
5.1le Asegurando la disponibilidad de recursos. v
5.2 Enfoque al Cliente.
La alta direccibn se asegura de que los Se llevan a cabo soluciones
requisitos del cliente se determinan y se v inmediatas para la satisfaccin
cumplen con el propésito de aumentar la del cliente
satisfaccion del cliente (ver 7.2.1y 8.2.1). )
5.3 Politica de Calidad.
La alta direccion se asegura de que la
politica de la calidad:
5.3.a | Es adecuada al propésito de la organizacion, v
Inclu_y(_e el compromi;o de cur_nplir con los La politica de calidad no es
5.3.b | requisitos y de mejorar continuamente la v P
eficacia del sistema de gestion de la calidad. tomada en cuenta.
Proporciona un marco de referencia para
5.3.c ) - : v
establecer y revisar los objetivos de la calidad,
5.3.d Es comunicada y entendida dentro de la v Solo esta visible en las paredes
organizacion, y de la organizacion.
5.3.e | Esrevisada para su continua adecuacion. v | No ha sido actualizada.
5.4 Planificacion.
5.4.1 | Objetivos de la Calidad.
Lg_ alta ddireclcién I'Sde das'eg;”a (2’9 que ”|05 Los objetivos con que cuenta la
objetivos de la calidad, incluyendo aquellos i
neJcesarios para cumplir los re)c;uisitos gara el v organizacion no son
producto (ver 7.1.a), se establecen en las a_ctuallzados,”y no guar,d.an
funciones y los niveles pertinentes dentro de ninguna relacion con la politica
Organizacion. establecida.
Los objetivos de la calidad son medibles y v
coherentes con la politica de la calidad.
Planificacion del Sistema de Gestion de
5.4.2 .
Calidad.
La alta direccion se asegura de que:
La planificacion del sistema de gestion de No se lleva a cabo un
calidad se realiza con el fin de cumplir los -
54.2.a - . . v’ | seguimiento para la
requisitos citados en el apartado 4.1, asi como implementacién del SGC.
los objetivos de la calidad, y
Se mantiene la integridad del sistema de
5.4.2.b | gestién de calidad, cuando se planifican e v
implementan cambios en éste.
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LISTA DE VERIFICACION-NORMA ISO 9001:2008.

Pagina 4 de 15

NO

Requisito

Resultado

c|Pc|NC

Observaciones.

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.5

Responsabilidad, autoridad y
comunicacién.

55.1

Responsabilidad y autoridad.

La alta direccibn se asegura de que las
responsabilidades y delegacion de autoridades
estan definidas y son comunicadas dentro de
Organizacion.

No todo el personal conoce
oportunamente de sus
funciones y autoridades.

5.5.2

Representante de la Direccion.

La alta direccion ha designado un miembro
de la direccién de la Organizacidon quién,
independientemente de otras
responsabilidades, tiene la responsabilidad
y autoridad para:

55.2.a

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

55.2.b

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

5.5.2.c

Asegurarse de que se promueve la toma de
conciencia de los requisitos del cliente en
todos los niveles de la Organizacion.

Existe un miembro nombrado
por la alta gerencia, para que
inicie con las labores y
gestiones para la
implementacion del sistema de
gestion de calidad, sin
embargo, falta disponibilidad
de diferentes aspectos.

5.5.3

Comunicacion Interna.

La alta direccion se asegura de que se
establecen los procesos de comunicacion
apropiados dentro de la Organizacion y de
que la comunicacién se efectla considerando
la eficacia del sistema de gestion de calidad.

Se llevan a cabo pequefias
charlas, pero mayormente se
han quedado sin resultado
alguno.

5.6

Revisidn por la Direccion.

5.6.1

Generalidades.

La alta direccion revisa el sistema de gestién
de calidad de la Organizacion, a intervalos
planificados, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion y eficacia continuas.

La revision incluye la evaluaciéon de las
oportunidades de mejora y la necesidad de
efectuar cambios en el sistema de gestion de
calidad, incluyendo la politica de la calidad y
los objetivos de la calidad.

No se han llevado cambios
desde su ejecucion en el afo
2012.

Se mantienen registros de las revisiones por la
direccion (ver 4.2.4).

5.6.2

Informacion de Entrada

Revision.

para la

La informacion de entrada para la revisién
por la direccién incluye:

5.6.2.a

Los resultados de las auditorias,

5.6.2.b

La retroalimentacion del cliente,

5.6.2.c

El desempefio de los procesos y conformidad
del producto,

5.6.2d

El estado de
preventivas,

las acciones correctivas y

5.6.2.e

Las acciones de seguimiento de las revisiones
por la direccion previas,

53



LISTA DE VERIFICACION-NORMA [ISO 9001:2008.

Pagina 5 de 15

N° Requisito CﬁeISDLgtaTd(lle Observaciones.
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.6.2 Informacion de Entrada para la Revision.
56.2f Los cambios que podrian afectar al sistema de v
T gestién de la calidad, y
5.6.2.g | Las recomendaciones para la mejora. v
5.6.3 Resultados de la Revision.
Los resultados de la revision por la
direccion incluyen todas las decisiones y
acciones relacionadas con:
552a La mejora de la eficacia del sistema de gestion v
T de calidad y sus procesos, ) ) L
scop | L@ mejora del producto en relacién con los v No se evidencian ningln tipo
<~ | requisitos del cliente, y de registros.
5.5.2.c | Las necesidades de recursos. v
6. GESTION DE LOS RECURSOS.
6.1 Provision de Recursos.
La Organizacién determina y proporciona
los recursos necesarios para:
Implementar y mantener el sistema de gestion
6.1.a de calidad y mejorar continuamente su v
eficacia,
6.2b Aumentar la satisfaccion del cliente mediante v Se evidencia busqueda de
o el cumplimiento de sus requisitos. nuevos productos.
6.2 Recursos Humanos.
6.2.1 Generalidades
Curia con un _persona
- calificado y formado para cada
es competente con base en la educacion, v s
formacion habilidades experiencia una de ~ las  actividades  a
S y P desem
pefiar.
apropiadas.
6.2.2 Competencia, toma de conciencia Yy
o formacioén.
La Organizacion:
Determina la competencia necesaria para el . L, .
. . Se evidencidé descripciones de
6.2.2.a | personal que realiza trabajos que afectan a la | v/ | S
. - as actividades por cargo.
conformidad con los requisitos del producto,
Cuando sea aplicable, proporciona formacién o A
: ungue no cuenta con un plan
6.2.2.b |toma otras acciones para lograr la | v d )
. . e formacion.
competencia necesaria,
6.2.2.c | Evallta la eficacia de las acciones tomadas, v No se evidencid registros.
Se asegura de que su personal es consciente
6.2.2.d de_ _Ia pertinencia e imp_ortancia de sus v
B actividades y de como contribuyen al logro de
los objetivos de la calidad, y
Mantiene los registros apropiados de la . .
6.2.2.e | educacion, formacion, habilidades y | v La AIt_a Gerencia mantiene el
experiencias (ver 4.2.4). expediente de cada personal.
6.3 Infraestructura.
La Organizacion determina, proporciona y
mantiene la infraestructura necesaria para
lograr la conformidad con los requisitos del
producto. La infraestructura incluye,
cuando sea aplicable:
6.3.a EScl)f(I:?;%Sc;s,espaCIOS de trabajo y servicios v Instalaciones en expansion.
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LISTA DE VERIFICACION-NORMA ISO 9001:2008.

Pagina 6 de 15

L Resultado .
N° Requisito Observaciones.
a C [ PC [ NC
6. GESTION DE LOS RECURSOS.
6.3 Infraestructura.
Equipos para los procesos (tanto hardware v
6.3.b
como software), y
6.3.c Servicios de apoyo (tales como transporte, v
" comunicacion o sistemas de informacion).
6.4 Ambiente de Trabajo.
La organizacién debe determinar y gestionar el
ambiente de trabajo necesario para lograr la | v
conformidad con los requisitos del producto.
7. REALIZACION DEL PRODUCTO.
Planificacion de la Realizacion del
7.1
Producto.
La Organizacién planifica y desarrolla los No se evidencia ningun tipo de
procesos necesarios para la realizacién del v’ | planificacién para el desarrollo
producto. en los procesos.
La planificacion de la realizacién del producto
es coherente con los requisitos de los otros v
procesos del sistema de gestion de calidad
(ver 4.1).
Durante la planificacion de la realizacion del
producto, la Organizacién determina,
cuando sea apropiado, lo siguiente:
Los objetivos de la calidad y los requisitos para v
7.1.a
el producto,
La necesidad de establecer procesos y
7.1b documentos, y de proporcionar recursos v
especificos para el producto,
Las actividades requeridas de verificacion,
validacién, seguimiento, medicion, inspeccion y
7.1.c ensayo/prueba especificas para el producto asi 4
como los criterios para la aceptacion del
mismo,
Los registros que sean necesarios para
71.d proporcionar evidencia de que los procesos de v | No se evidencié registros.
realizacién y el producto resultante cumplen
los requisitos (Ver 4.2.4).
El resultado de esta planificacion es
presentado de forma adecuada para la v
metodologia de operacion de Organizacion.
Procesos Relacionados con los
7.2 .
Clientes.
791 Determinacién de los requisitos
o relacionados con el producto.
La Organizacién determina:
Los requisitos especificados por el cliente, Se cuenta con los pedidos
7.2.1.a | incluyendo los requisitos para las actividades | v/ realizados por los clientes,
de entrega y las posteriores a la misma, segun especiaciones.
Los requisitos no establecidos por el cliente . .
) . v Se evidencia las normas y
7.2.1.b | pero necesarios para el uso especificado o . .
X . pautas a seguir segun el caso.
para el uso previsto, cuando sea conocido,
721¢ Los_ requisitos legales y reglamentarios v
aplicables al producto, y
Cualquier  requisito  adicional que la
7.2.1d R - . v
Organizacion considere necesario.
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7. REALIZACION DEL PRODUCTO
Revisién de los Requisitos
7.2.2 .
relacionados con el Producto.
La Organizacion revisa los requisitos v
relacionados con el producto.
Esta revision se efectla antes de que la
Organizacién se compromete a proporcionar Se evidenci6 en algunas
un producto al cliente (por ejemplo, envio de v revisiones que el producto que
ofertas, aceptacion de contratos o pedidos, es ofertado no cumple con las
aceptacion de cambios en los contratos o especificaciones del cliente.
pedidos).
La Organizacion se asegura de que:
7.2.2.a | Estan definidos los requisitos del producto, 4
Estan resueltas las diferencias existentes entre
7.2.2.b | los requisitos del contrato o pedido y los v
expresados previamente, y
729¢ La organizacién t?e‘ne Ia. (;apacidad para v
o cumplir con los requisitos definidos.
Se mantienen registros de los resultados de la Se tienen los pedidos de los
revision y de las acciones originadas por la v clientes, facturas y érdenes de
misma (ver 4.2.4) compra.
Cuando el cliente no proporcione una
declaracion documentada de los requisitos, la | -
Organizacion confirma los requisitos del cliente
antes de la aceptacion.
Cuando se cambien los requisitos del
producto, la Organizacion se asegura de que la
documentacion pertinente sea modificada y de | v/
gque el personal correspondiente sea
consciente de los requisitos modificados.
7.2.3 | Comunicaciéon con el Cliente.
La Organizacion determina e implementa
disposiciones eficaces para la
comunicacién con los clientes, relativas a:
7.2.3.a | Lainformacion sobre el producto, v
723b Las_ coqsultas, contratos_ o _atencién de v
T pedidos, incluyendo las modificaciones, y
La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus Via telefénica, correo
7.2.3.c : 4 -~
quejas. electronico y personalmente.
7.3 Disefio y Desarrollo.
7.3.1 | Planificacion del Disefio y Desarrollo.
La Organizacién debe planificar y controlar el v | No se lleva a cabo el disefio y
disefio y desarrollo del producto. desarrollo de los productos.
La Organizacion debe determinar:
7.3.1.a | Las etapas del disefio y desarrollo v
La revision, verificacion y validacion, para cada
7.3.1b L v
etapa del disefio y desarrollo, y
731c Las responsabilidades y autoridades para el v
T disefio y desarrollo.
La organizacion debe asegurarse de una
comunicacién eficaz y clara asignacion de v
responsabilidades.
Los resultados de la planificacion deben v
actualizarse.
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Observaciones.

REALIZACION DEL PRODUCTO

7.3.2

Elementos de Entrada para el Disefio y
Desarrollo.

Deben determinarse los elementos de entrada.

<

No se lleva a cabo el disefio y

desarrollo de los productos.

Estos elementos de entrada deben incluir:

7.3.2.a

Los requisitos funcionales y de desempefio

7.3.2b

Los requisitos legales y reglamentarios

7.3.2.c

La informacién de disefios previos, cuando
aplique y,

7.3.2d

Cualquier otro requisito esencial

Estos elementos deben revisarse para verificar
adecuacion.

Los requisitos deben estar completos y no
contradictorios.

SN SN S

7.3.3

Resultados del Disefio y Desarrollo.

Los resultados deben verificarse con los
elementos de entrada y deben aprobarse
antes de su liberacion.

<

Los resultados del disefio y desarrollo
deben:

7.3.3.a

Cumplir con los requisitos de entrada.

7.3.3b

Proporcionar informacion para compra,
produccién y la prestacion del servicio.

7.3.3.c

Hacer referencia a los criterios de aceptacion
del producto.

7.3.3d

Especificar las caracteristicas del producto
para uso.

SN NS

7.3.4

Revision del Disefio y Desarrollo.

Revisiones sistematicas de acuerdo con lo
planificado.

7.3.4.a

Evaluar capacidad de los resultados del disefio

7.3.4.b

Identificar cualquier problema y proponer
acciones

Incluir representantes de las funciones
relacionadas

Mantener registros de las revisiones y de las
acciones.

SN NS

7.3.5

Verificacion del Disefio y Desarrollo.

Realizar la verificacion de acuerdo a lo
planificado.

AN

Mantener registros de los resultados de la
verificacion.

AN

7.3.6

Validacion del Disefio y Desarrollo.

Validacion del disefio y desarrollo para
asegurar el uso previsto del producto
resultante.

Validacion antes de la entrega del producto.

Mantener registros de los resultados de la
validacion.
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Observaciones.

REALIZACION DEL PRODUCTO

7.3.7

Control de los Cambios del Disefio y
Desarrollo.

Identificar los cambios del disefio y desarrollo,

Mantener registros de los cambios.

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

Evaluar el efecto de los cambios en el producto
ya entregado.

Mantener registros de los cambios y de las
acciones necesarias.

AT NI NE NN

7.4

Compras.

7.4.1

Proceso de Compras.

La Organizacion se asegura de que el
producto adquirido cumple los requisitos de
compra especificados.

Se lleva a cabo una recepcion
minuciosa del material, en el
departamento de almacén.

El tipo y alcance del control aplicado al
proveedor y al producto adquirido depende del
impacto del producto adquirido en la posterior
realizacién del producto o sobre el producto
final.

La Organizacién evalla y selecciona los
proveedores en funcién de su capacidad para
suministrar productos de acuerdo con los
requisitos de la organizacion.

Se establecen criterios para la seleccién, la
evaluacion y la re-evaluacion.

Se mantienen registros de los resultados de
las evaluaciones y de cualquier accion
necesaria que se derive de las mismas (ver
4.2.4).

Solo se tiene soporte de las
O6rdenes de compras enviadas
a los proveedores.

7.4.2

Informacién de las Compras.

La informacién de las compras describe el
producto a comprar, incluyendo cuando sea
necesario:

7.4.2.a

Los requisitos para la aprobacién del producto,
procedimientos, procesos y equipos,

7.4.2b

Los requisitos para la calificacion del personal,
y

7.4.2.c

Los requisitos del sistema de gestion de
calidad.

La Organizacion se asegura de la adecuacion
de los requisitos de compra especificados
antes de comunicarselos al proveedor.

7.4.3

Verificacion de los Productos
Comprados.

La Organizacion establece o implementa la
inspeccion u otras actividades necesarias para
asegurarse de que el producto comprado
cumple con los requisitos de compra
especificados

Se lleva un chequeo de la
mercancia recibida, en cuanto
a cantidad, tipo y calidad en el
departamento de almacén.

Cuando la Organizaciéon o su cliente quieran
llevar a cabo la verificacion en las instalaciones
del proveedor, la Organizacion establece en la
informacién de compra las disposiciones para
la verificacion pretendida y el método para la
liberacién del producto.
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7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.5 Produccion y Prestacion del Servicio.
Control de la Produccién y de la Prestacion
751 del Servicio.
La Organizacion planifica y lleva a cabo la o
produccién y la prestacién del servicio bajo v | Nose llevan a cabo ningtn tipo
- de controles.
condiciones controladas.
Las condiciones controladas incluyen,
cuando sea aplicable:
La disponibilidad de informaciéon que describa
75.1a L
las caracteristicas del producto,
75.1b IC_Laj\a(rjlldsg)zre]g)lrl]lceiztgsgﬁolvnstrucmones de trabajo, No existe una documentacion.
7.5.1.c | Eluso del equipo apropiado, v
7514 La .dis.ponibilidad. y uso de equipos de
e seguimiento y medicion,
7516 La imglementacién de seguimiento y de la
i medicion, y
La implementacion de actividades de
7.5.1.f | liberacién, entrega y posteriores a la entrega v
del producto.
Validaciéon de los procesos de la
7.5.2 | produccion y de la prestacion del
servicio.
Se valida todo proceso de produccion y de
prestacion del servicio cuando los productos
resultantes no puedan verificarse mediante v
actividades de seguimiento o medicion
posteriores.
Se demuestra la capacidad de estos procesos v
para alcanzar los resultados planificados.
Si aplica, se establece disposiciones para
estos procesos.
7522 Los crit_grios definidos para la revision y v
aprobacién de los procesos,
7520 La aprobacion de los equipos y la calificacion v
del personal,
752¢ El uso de métodos y procedimientos v
especificos,
7.5.2.d | Los requisitos de los registros, v
7.5.2.e | Larevalidacion. v
7.5.3 | Identificacion y Trazabilidad.
Cuando sea apropiado, la Organizacion
identifica el producto por medios adecuados, a v
través de toda la realizacion del producto.
La Organizacién identifica el estado del
producto con respecto a los requisitos de v
seguimiento y medicion a través de toda la
realizacién del producto.
Cuando la trazabilidad sea un requisito, la ) o
Organizacion controla la identificacion Gnica v rl\eleo _s;a mantiene ningln tipo de
del producto y mantiene registros (ver 4.2.4). gistro.
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REALIZACION DEL PRODUCTO

7.5

Produccién y Prestacion del Servicio.

7.5.4

Propiedad del Cliente.

La organizacién cuida los bhienes que son
propiedad del cliente mientras estén bajo el
control de la organizacion o estén siendo
utilizados por la misma.

Todos los equipos y bienes son
propiedad de la organizacion.

La organizacion identifica, verifica, protege y
salvaguardar los bienes que son propiedad del
cliente suministrado para su utilizacion o
incorporacion.

Si cualquier bien que sea propiedad del cliente
se pierde, deteriora o de algin otro modo se
considera inadecuado para su uso, la
organizacion informar al cliente y mantener
registros(ver 4.2.4)

7.5.5

Preservacion del Producto.

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

Todos los productos son
almacenados en condiciones
Optimas, para que no afecte al
momento de su uso.

Segun sea aplicable, la preservacion incluye la
identificacion, manipulacion, embalaje,
almacenamiento y proteccion.

Se identifican y embalan los
productos segln
especificaciones.

La preservacion se aplica también a las partes
constitutivas de un producto.

7.6

Control de los Dispositivos de
Seguimiento y Medicion.

La Organizacion determina el seguimiento y la
medicion a realizar y los equipos de
seguimiento y medicibn necesarios para
proporcionar la evidencia de la conformidad del
producto con los requisitos determinados.

La Organizacién establece procesos para
asegurarse de que el seguimiento y medicion
pueden realizarse y se realizan de una manera
coherente con los requisitos de seguimiento y
medicién.

Cuando sea necesario asegurarse de la
validez de los resultados, el equipo de
medicion:

7.6.a

Se calibra o verifica, o ambos, a intervalos
especificados o0 antes de su utilizacion,
comparado con patrones de medicion
trazables a patrones de medicion
internacionales o nacionales; cuando no
existan tales patrones se registra la base
utilizada para la calibracion o la verificacion
(ver4.2.4),

No se lleva a cabo Ia
confirmacion metrolégica.

7.6.b

Se ajusta o reajusta segln sea necesario,

7.6.c

Esta identificado para poder determinar su
estado de calibracién,

7.6.d

Esta identificado para poder determinar su
estado de calibracion,

7.6.e

Se protege contra ajustes que pudieran
invalidar el resultado de la medicién,

SIS
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REALIZACION DEL PRODUCTO

7.6

Control de los Dispositivos de
Seguimiento y Medicién.

Ademas, la Organizacion evalla y registra la
validez de los resultados de las mediciones
anteriores cuando se detecte que el equipo no
esta conforme con los requisitos.

No se lleva a cabo
confirmacion metrolégica.

la

La Organizacion toma las acciones apropiadas
sobre el equipo y sobre cualquier producto
afectado.

Se mantienen registros de los resultados de la
calibracion y la verificacion (ver 4.2.4)

Se confirma la capacidad de los programas
informaticos para satisfacer su aplicacion
prevista cuando éstos se utilicen en las
actividades de seguimiento y medicién de los
requisitos especificados. Esto se lleva a cabo
antes de iniciar su utilizaciéon y se confirma de
nuevo cuando sea necesario.

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Generalidades.

La Organizacion planifica e implementa los
procesos de seguimiento, medicién,
analisis y mejora necesarios para:

8.1l.a

Demostrar la conformidad con los requisitos
del producto,

8.1.b

Asegurarse de la conformidad del SGC, y

8.1.c

Mejorar continuamente la eficacia del sistema
de gestion de calidad.

Esto comprende la determinacion de los
métodos aplicables, incluyendo las técnicas
estadisticas y el alcance de su utilizacion.

8.2

Seguimiento y Medicion.

8.2.1

Satisfaccion del Cliente.

Como una de las medidas del desempefio del
sistema de gestion de calidad, la Organizacién
realiza el seguimiento de la informacion
relativa a la percepcion del cliente con
respecto al cumplimiento de sus requisitos por
parte de la organizacion.

Se llevan a cabo diferentes

encuestas para medir
satisfaccion del cliente

descubrir sus nuevas

necesidades en el mercado.

la
y

Se determinan los métodos para obtener y
utilizar dicha informacion.

8.2.2

Auditoria Interna.

La Organizacion lleva a cabo auditorias
internas a intervalos planificados para
determinar si el sistema de gestion de
calidad:

8.2.2.a

Es conforme con:
= Las disposiciones planificadas (ver 7.1),
= Con los requisitos de la norma ISO 9001,

= Con los requisitos del sistema de gestion
de calidad establecidos en la organizacion,

No se lleven a cabo auditorias

internas.

8.2.2.b

Se ha implementado y se mantiene de manera
eficaz.
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8.2.2

Auditoria Interna.

Se planifica un programa de auditorias
tomando en consideracion el estado y la
importancia de los procesos y las areas a
auditar, asi como los resultados de auditorias
previas.

No se lleven a cabo auditorias
internas.

Se definen los criterios de auditoria, el alcance
de la misma, su frecuencia y metodologia.

La seleccion de los auditores y la realizacién
de la auditoria aseguran la objetividad e
imparcialidad del proceso de auditoria.

Se mantienen registros de la auditorias y de
sus resultados (ver 4.2.4).

La direccion responsable del area que esté
siendo auditada se asegura de que se realizan
las correcciones y se toman las acciones
correctivas necesarias sin demora injustificada
para eliminar las no conformidades detectadas
y Sus causas.

Las actividades de seguimiento incluyen la
verificacion de las acciones tomadas y el
informe de los resultados de la verificacion (ver
8.5.2).

8.2.3

Seguimiento los

Procesos.

y Mediciéon de

La Organizacién aplica métodos apropiados
para el seguimiento, y cuando sea aplicable, la
medicion de los procesos del sistema de
gestién de calidad.

No se aplican métodos para el
seguimiento y control de los
procesos.

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

Cuando no se alcancen Ilos resultados
planificados se llevan a cabo correcciones y
acciones correctivas, segin sea conveniente.

No se evidencio registros.

8.2.4

Seguimiento y Medicion del Producto.

La Organizacion hace el seguimiento y mide
las caracteristicas del producto para verificar
que se cumplen los requisitos del mismo.

El producto es chequeado en
Su recepcion. Sin embargo, no
hay registros.

Esto se realiza en las etapas apropiadas del
proceso de realizacion del producto de
acuerdo con las disposiciones planificadas (ver
7.1).

Se mantiene evidencias de la conformidad con
los criterios de aceptacion.

Los registros indican la(s) persona(s) que
autoriza(n) la liberacion del producto al cliente
(ver 4.2.4).

La liberacion del producto vy la prestacion del
servicio al cliente no se llevan a cabo hasta
que se hayan completado satisfactoriamente
las disposiciones planificadas (ver 7.1), a
menos que sean aprobadas de otra manera
por una autoridad pertinente y, cuando

corresponde, por el cliente.

Se evidencia chequeo
detallado de la mercancia que
sera despachada hasta el
cliente.
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8.3

Control del Producto No Conforme.

La Organizacion se asegura de que el
producto que no sea conforme con los
requisitos del producto, se identifica y controla
para prevenir su Uuso O entrega no
intencionados.

Se evidencia etiquetas en los
productos no conformes, en un
lugar determinado de la
organizacion.

Se tiene establecido en un procedimiento
documentado para definir los controles y las
responsabilidades y autoridades relacionadas
con el tratamiento del producto no conforme.

Cuando sea aplicable, la Organizacién trata
los productos no conformes mediante una
0 mas de las siguientes maneras:

8.3.a

Tomando acciones para eliminar la no

conformidad detectada,

No existe evidencia de las
acciones tomadas.

8.3.b

Autorizando su uso, liberacién o aceptacion
bajo concesion por una autoridad pertinente vy,
cuando es aplicable por el cliente,

8.3.c

Tomando acciones para impedir su uso o
aplicacioén prevista originalmente,

8.3.d

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

Se sustituye el producto pero
los soportes de evidencia no
son controlados.

Cuando se corrige un producto no conforme,
se somete a una nueva verificacién para
demostrar su conformidad con los requisitos.

Se mantienen registros (ver 4.2.4) de la
naturaleza de las no conformidades y de
cualquier accion tomada posteriormente,
incluyendo las concesiones que se haya
obtenido.

Sin evidencia de registros.

8.4

Analisis de Datos.

La Organizacion determina, recopila y analiza
los datos apropiados para demostrar la
idoneidad y la eficacia del sistema de gestion
de calidad y poder evaluar donde puede
realizarse la mejora continua de la eficacia del
sistema de gestion de calidad.

Se llevan a cabo reuniones
mensuales con los
responsables de cada
departamento, donde se
recopilan datos, pero los
mismos no son analizados.

Esto incluye los datos generados del resultado
del seguimiento y medicién y de cualesquiera
otras fuentes pertinentes.

El analisis de datos
informacién sobre:

proporciona

8.4.a

La satisfaccion del cliente (ver 8.2.1).

8.4.b

La conformidad con los requisitos del producto
(ver 8.2.4),

8.4.c

Las caracteristicas y tendencias de los
procesos y de los productos, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones
preventivas (ver 8.2.3y 8.2.4),y

8.4.d

Los proveedores (ver 7.4).
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.5 Mejora.
85.1 Mejora Continua.
La Organizacibn mejora continuamente la
eficacia del sistema de gestion de calidad
mediante el uso de la politica de la calidad, los
objetivos de la calidad, los resultados de las v
auditorias, el analisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y la revision por la
direccion.
8.5.2 | Accidn Correctiva.
La Organizacién toma acciones para eliminar Se toman acciones, pero no se
las causas de las no conformidades con el v lleva un registro y seguimiento
objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. de las mismas.
Las acciones correctivas son apropiadas los v
efectos de las no conformidades encontradas.
Se tiene establecido un procedimiento
documentado para definir los requisitos
para:
Revisar las no conformidades (incluyendo las No existe un procedimiento
8.5.2.a . . v > )
quejas de los clientes), establecido para tal fin.
8.5.2.b | Determinar las causas de las no v
conformidades,
8.5.2.c | Evaluar la necesidad de adoptar acciones para
asegurarse de que las no conformidades no v
vuelven a ocurrir,
8.5.2.d | Determinar e implementar las acciones v
necesarias,
8.5.2.e | Registrar los resultados de las acciones v
tomadas (ver 4.2.4), y
852 f Revisar la eficacia de las acciones correctivas v
tomadas.
8.5.3 Acciones Preventivas.
La Organizacion determina acciones para Se toman acciones, pero no
eliminar las causas de no conformidades v son analizadas
potenciales para prevenir su ocurrencia. adecuadamente.
En la mayoria de los casos no
son las  acciones mas
Las acciones preventivas son apropiadas a los v apropiadas, ya que se toman
efectos de los problemas potenciales. sin analizar la causa raiz del
problema y genera una no
conformidad ante el proceso.
Se tiene establecido un procedimiento
documentado para definir los requisitos
para:
853a Determinar las no conformidades potenciales y v | No exi;te un propedimiento
T sSus causas, establecido para tal fin.
853b Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la v
e ocurrencia de no conformidades,
8.53.c Determi_nar e implementar las acciones v
necesarias,
8.53.d Registrar los resultados de las acciones v
tomadas (ver 4.2.4), y
8.5.3.e | Revisar las acciones preventivas tomadas. v

Fuente: Romero, A. (2015).
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Una vez culminada la lista de verificacion, se muestra en la siguiente tabla el
grado de cumplimiento por requisito de la empresa ESTUBIN C.A., ante un sistema

de gestion de calidad, segun la norma ISO 9001:2008.

Tabla 5. Resultado de la lista de Verificacion-ESTUBIN C.A.

Resultado
. . = Total de
Requisito Parcialmente iy
Conforme Requisitos
Conforme
4. Sistena de Gestion de Calidad 1 i 20 28
5. Responsabilidad de la Direccion 2 9 22 33
6. Gestion de los Recursos 7 3 2 12
7. Realizacion del Producto 13 11 75 99
8. Medicidn, Anélisis y Mejora 0 11 41 52
224
% Porcentaje de Cumplimiento | 10,27% | 18,30% | 71.43% 100%

Fuente: Romero, A. (2015).

Como puede visualizarse en la tabla n° 05, se obtiene que el porcentaje de
cumplimiento de la empresa ESTUBIN C.A., ante un sistema de gestion de calidad
es de un 10,27%, notando que de acuerdo al total de requisitos nimeros seis (06), la
empresa se encuentra en un 84% conforme en la gestion de recursos, por lo que su
personal esta formado y capacitado para el desarrollo de sus actividades, por ende
es una fortaleza y oportunidad para la organizacion al momento de llevar a cabo la

implementacion del sistema de gestién de calidad, segun la norma ISO 9001:2008.

Finalmente, se presenta una grafica en la que se observa, el porcentaje para
cada resultado obtenido en la lista de verificacion, de acuerdo a, conformidad,

parcialmente conforme y no conformidad de cada requisito de la norma:

& Conforme & Parcialmente Conforme E No Conforme

72%

Figura N° 6. Porcentaje de Cumplimiento.
Fuente: Romero, A. (2015).
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5.2 Definicion de los procesos de la empresa ESTUBIN C.A., segun el enfoque
establecido en la Norma ISO 9001:2008.

En la actualidad las organizaciones enfrentan inmersos entornos y mercados
competitivos y globalizados; entornos donde toda organizacion desea tener éxito y
tiene la necesidad de alcanzar buenos resultados. Para alcanzar estos buenos
resultados, las organizaciones necesitan gestionar sus actividades y recursos, lo que
a su vez se ha derivado en la necesidad de adoptar herramientas y metodologias
gue permitan a las organizaciones configurar un sistema de gestion, el cual ayudara
a establecer metodologias, responsabilidades, el uso de los recursos, planificacion
de las actividades, orientados hacia la obtencion de buenos resultados y al logro de

los objetivos de la organizacion.

Para dar respuesta a este objetivo, se tomd como referencia lo expuesto en la
norma ISO 9001:2008, en referencia al enfoque de procesos, donde se vinculan los
requisitos de la norma antes mencionada, a través de la metodologia del Ciclo de
Deming (P-H-V-A). Por ende, se presenta el mapa de procesos para la empresa
ESTUBIN C.A., en el que se detallan cada uno de los procesos de la organizacion.

ESPICIALIDADES THCRIAS INCUSTRIALLS.

Actuar (A)

MAPA DE PROCESOS-ESTUBIN C.A.

Planificar (P)

Gestionde la
Direccion.

b

Comunicacidn

. Entrada. //
Clientes Almacén.

Requisitos.

*

N

Gestionde la
Calidad.

l Retro -

Alimentacién

A Salida.

—

Ventas.

Productos.

Resultados

*

Compras

Gestion Administrativa.

X

Cobranzas.

Capacitacion y Formacion. |

=

Satisfaccidn.

Clientes

)

|

Verificar (V)

N

Hacer (H)

Figura N° 7. Mapa de Procesos de la Empresa ESTUBIN C.A.
Fuente: Romero, A. (2015).
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Una vez, definido los procesos de la alta direcciéon, medulares y de apoyo, se
lleve a cabo la caracterizacion de cada uno de ellos, donde se definen diferentes
aspectos (nombre del proceso, responsables, objetivo, relacidbn con otros procesos,
entradas, salidas, proveedores, entre otros) y, a su vez, el diagrama de flujo para

visualizar las actividades de cada proceso de la empresa ESTUBIN, C.A.
SINTESIS DEL PROCESO DE GESTION DE LA DIRECCION.

La direccion estratégica de la empresa ESTUBIN C.A., se basa en definir los
objetivos y metas, establecer estrategias de marketing para potenciar los beneficios
de la organizacion, ademds de, establecer los lineamientos y pautas a todo su
personal con el proposito de lograr los objetivos planteados, satisfactoriamente. Este
proceso tiene la finalidad de cumplir con la planificacion, operatividad y rentabilidad
de la empresa de acuerdo a las politicas y directrices definidas por la junta directiva.
Ver figura N°8 Sintesis de Proceso — Gestion de la Direccion.

Nombre del Proceso: Gestion de la direccidn.
Responsable del Proceso: Gerente.
Objetivo: Garantizar y promover la adecuada planificacion, operatividad y rentabilidad de |z empresa.

Desde que inician las actividades de planificacidn estratégica hasta el seguimiento, control y evaluacidn de los

Al :
cance resultados obtenidos en la empresa.
Relacién con otros procesos: Todos los procesos.
Proveedores: Recursos: Controles: Clientes:
= Responsables de cada proceso. . Equip?s iljf.orméticos. - Seguirflit.anto de la planificacidn
. ® Espacio Fisico estratégica, y a los resultados R
= Auditores. ) L A = Toda la organizacion.
. * Equipos moviles (Transporte). obtenidos.
= Cliente externo. . . . .
® Personal Capacitado. = Medicion del clima organizacional.
Entradas: GESTION DE LA DIRECCION salidas:
= Cumplimiento de objetivos y
. metas.
= Resultados en la gestion de cada o
= Cultura organizacional.
proceso de la empresa. P L P
e = Planificacion estratégica. = Objetivos y recursos.
®Resultados de los objetivos i . . . . L.
. = Filosofia de Gestion. = Mejoras al Sistema de Gestion
estrategicos. . . .
. = Asignacion de recursos. de Calidad.
= Resultados de auditorias. L, e .
. . = Motivacion al logro de los objetivos. = Personal informado ¥
= Percepcion de los clientes, tanto .
. comprometido.
internos como externos. K .
=Mejoras en el Sistema de
Gestién de la Calidad.

Indicadores:

Se refleja en el resultado que se obtiene en cada uno de los procesos de la organizacidn y en el cumplimiento de los objetivos de calidad.

Figura N° 8. Sintesis de Proceso — Gestidn de la Direccién.
Fuente: Romero, A. (2015).

67



DIAGRAMA DEL PROCESO.

ALTA DIRECCION TODAS LAS AREAS AUDITOR INTERNO/EXTERNO
Clo
Planificacion y control de ‘ Realiza Auditoria ‘
N aros actividades segun
Se realiza el analisis Se lleva a cabo Ia proceso.
FODA, con todos los divulgacion del plan.
responsables de cada ¢ ¢ Emite informe con
proceso. Gestion de Actividades, resultados.
T Se realiza seguimiento al |g seglin proceso.
Se elabora* el plan plan estratégico. ¢ L
estratégico, '* @
estableciendo estrategias Se realiza la revision por Se recopila y presentan
v objetivos la direccion. resultados de gestién.
| T

r3

7
®

Se analizan los datos ?;'
resultados obtenidos.

Se lleva a cabo Ia
revision del Plan.
!

Se planifican y coordina
acciones.

Aprobacion
del Plan

4 S

Revisa y provee recursos. ‘

t
hd
Informaoportunamente a

Se revisan y modifican las Al
la organizacion.

correcciones Y

sugerencias  para  su
aprobacidn.

Figura N° 9. Diagrama de Flujo — Gestion de la Direccion.
Fuente: Romero, A. (2015).

SINTESIS DEL PROCESO DE GESTION DE LA CALIDAD.

La gestién de calidad para la empresa ESTUBIN C.A., se basa en definir los
requisitos de acuerdo a la familia de norma ISO 9001:2008, para cada proceso de la
organizaciéon, con el fin de ofrecer confiabilidad y calidad en cada una de las
actividades, asi como satisfacer las necesidades tanto del cliente interno como

externo de la empresa. Ver figura N°10 Sintesis del Proceso — Gestion de Calidad.

Nombre del Proceso: Gestion de la Calidad.
Responsable del Proceso: Coordinador de Calidad.
R Garantizar y promover la calidad en cada unc de los procesos de la organizacién, asi come el cumplimiento
Jetiva: de los requisitos del sistema de gestion de calidad, segtin lineamientos de la norma 150 9001:2008.
Alcance: Desde que inician las actividades en cada proceso y sub proceso de la organizacion, hasta que se obtienen
los resultades esperades, segun el cicle de mejora continua.
Relacién con otros procesos: Todos los procesos.
Proveedores: Recursos: Controles: Clientes:
. e = Equipos informaticos. = Lista maestra de los documentos.
= Organismo certificador. N .. N
. = Espacio Fisico = Control de cambios en
= Personzl responsable del Sistema N . . R . .
. N = Equipos mdviles (Transporte). procedimientos y registros. = Toda la organizacidn.
de Gestién de Calidad. . L
N . = Personal Capacitado. = Seguimiento y control a los
= Clientes que emiten reclamos. R .
= Materiales de oficina. procesos.
Entradas: GESTION DE LA CALIDAD Salidas:

= Cumplimiento satisfactorio de
cada unc de los requisitos
aplicables del sistema de
gestidn de la calidad.

= Requisitos de la norma 1SO 9001,
aplicable en el afio en curso.
= Requisitos de los clientes y partes | = Planificacion del sistema de gestion de calidad, de acuerde a los

interesadas. lineamientos expuestos en la norma ISO 9001 que este actualizada ..
. = Informes de gestion.
= Recursos necesarios para llevar a en el momento. . .
. - . . . = Sintesis de procesos Y
cabo el sistema de gestien de | = Control de los documentos, registros, no conformidades y potencial . N .
N . procedimientos segan el drea
calidad. no conformidad. de trabajo
= Registro de potencial no [ = Planificacién de las auditerias internas y elaboracién de las mismas. L. N
R L N N N = Documentacidn actualizada.
conformidades, ¥ no | = Seguimiento y control de las acciones correctivas y preventivas, L. I
. . = Programacién de auditorias.
conformidades. segun sea el caso. .c limient imient
! . umplimiento y seguimiento en
= Certificacidn de calidad de P N ¥ -g
las acciones de mejoras.
proveedores.

= Registros contrelados.

| Indicadores: |
| Tabla en Excel para llevar el control de los diferentes requerimientos en los procesos. |

Figura N° 10. Sintesis de Proceso — Gestion de la Calidad.
Fuente: Romero, A. (2015).
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DIAGRAMA DEL PROCESO.
CALIDAD RESPONSABLE DE LOS PROCESOS

Comunica a todo el personal de Ia

organizacion, los requisitos splicables para la
implementacién del sistema de gestion de
calidad. |

Lleva a cabo el control de los documentos, en

cuanto a revisidon, emisidn, control de cambios,
resguardo de documentacién original vy
divulgacién de los procedimientos.

Implementan los procedimientos

divulgados por el coordinador de calidad.

werifica el cumplimiento del control de los
registros e informa a cada responsable de cada
area, el control de sus propios registros segan Lleva el control de sus propios registros,
seaelcaso. segtin lo descrito en el procedimiento.

Il
Lleva a cabo todos los pasos necesarios para las

gestiones de la auditoria interna, segun las Deben cumplir con los requisitos segin el
normas descritas en el procedimiento ESPR0O0G.

proceso que es responsable.

Seguimiento, controly puesta en marcha de las
acciones correctivas y preventivas segun las no

De acuerdo a la situacién, se detectan y
conformidades, o potencial no conformi

halladas en el proceso. )
Cen ] '
Figura N° 11. Diagrama de Flujo — Gestion de la Calidad.

Fuente: Romero, A. (2015).

aplican acciones al proceso.

SINTESIS DEL PROCESO DE ALMCEN.

Para ESTUBIN C.A., este proceso se encuentra en la fase medular de la
organizacion, ya que tiene como objetivo cumplir satisfactoriamente, con la
recepcion, almacenamiento, despacho de los diferentes productos y el conteo ciclico
de los inventarios, con el propdsito de ofrecer a los clientes satisfaccién en cuanto a
productos y servicios que cumplen oportunamente con las necesidades deseadas.

Ver figura N°12 Sintesis del Proceso — Almacén.

Nombre del Proceso: Almacén.
ble del Pr Jefe de Almacén.
Garantizar la adecuada recepcidn y almacenamiento de los productos, y a su vez, despachar los productos en

Objetivo:
. conformidad con los requisitos establecidos.
Alcance: Desde que se reciben los productos en el almacén, hasta que son despachados al cliente.
Relacién con otros procesos: Gestion de Ventas (Ventas Automotriz e Industrial), Compras y Administracién.
Proveedores: Recursos: Controles: Clientes:
= Revisién de mercancia recibida or
= Espacio Fisico (Estanterias). d h Y P
. P espachar.
= Proveedores (INCA, WIX, | = Equipos moviles (Transporte). - Conirol mensual semanal de | =Administracién
FRACO, REXON, PIX, ETC) = Personal Capacitado. . ¥ N )
N N . N N - Inventario. = Clientes externos.
= Ventas automotriz e industrial. = Equipos informaticos .
N = Condiciones para el
(Sistema). .
almacenamiento de productos.
Entradas: ALMACEN Salidas:
= Recepcién de mercancia.
= Especificaciones del producto. P

= Almacenamiento de productos.

- ‘s
Recepcidn de productas por = Despacho de productos hasta el cliente.

proveedores. . = Producto en éptimas
a ) = Inventario de productos. .
= Solicitudes de pedido. e . - - condiciones.
= |dentificacién de los pedidos por cada cliente.
aprobadas . . . = Orden de entrega y/o factura.
. = Especificaciones de despacho para el despacho de mercancia. .
= Fechas comprometidas conlos . . L = Ruta de despacho-cliente.
lient = Evaluacién del personal, segtin su descripcién de cargo.
clientes.

= Puesta en marcha de los indicadores de gestion.
= Seguimiento y control de las acciones correctivas y preventivas.
= Mantenimiento oportuno a los vehiculos.

= Facturacidny érdenes de
entrega de pedidos.

Indicadores:

Valor de Diferencia (Bs) Despachos realizados oportunamente
Exactitud del Inventario = Entrega Oportuna de Productos = - =100
Valor Total del Inventario Total de despachos realizados al mes

Tabla en Excel para llevar el control en fecha, de la solicitud de pedidos, facturacién y despacho de la mercancia.

Figura N° 12. Sintesis de Proceso — Almacén.
Fuente: Romero, A. (2015).
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DIAGRAMA DEL PROCESO.

PROVEEDOR ALMACEN ADMINISTRACION VENTAS CLIENTE

s Recibe v revisa mercancia. | Carga mercancia Realiza solicitud de @

q Registra la Mercancia al Sistema.T """"""""""" 1 al Sistema. pedidos. ‘
Envia ’ Almacena la mercancia y se v ¢

mercancia informa a Ventas. Envia pedidos a Producto

Se reciben pedidos. N almacén. Conforme
Aparta productos por cliente *S\
segun pedido.
‘ Recibe y facturas Firma y sella la
Se firma el pedido y se envia a pedidos. | factura, y la entrega
ventas. v al Despachador.
Envia facturas a
Se planifica ruta de despacho. | almacén.
¥
Se revisa mercancia al cargar el

camién.
Se segrega el Se devuelve al

pmduc‘to, mientras se Despachadur.
Mercancia No decide su disposicién.
Si Conforme Segln, procedimiento
ESPROOG.

Entrega al Analista

Se realiza despacho —b@ de Ventas las
facturas selladas
Se recibe mercancia devuelta. ‘ por el cliente.
Se identifica la razén de v
devolucién | FIN

v
Se realiza anadlisis causa raiz y se
generan acciones.

Figura N° 13. Diagrama de Flujo — Almacén.
Fuente: Romero, A. (2015).

Cabe agregar, que para este proceso, diariamente se ejecuta un control en
relacion a la fecha de los pedidos que emiten los clientes segun los productos que
necesitan, asi como la fecha en que se emite la factura y, la fecha en que se realiza
el despacho, esto, con el fin de establecer un seguimiento y control oportuno de los
despachos que se llevan a cabo en la empresa ESTUBIN C.A., para cada sector,
tanto automotriz como industrial; debido a que la empresa siempre ha tenido como

objetivo primordial, brindar un servicio de calidad y en el momento preciso al cliente.

SINTESIS DEL PROCESO DE VENTAS.

Este proceso, de igual forma para la empresa ESTUBIN C.A., forma parte de la
fase medular, ya que tiene como objetivo cumplir con el plan de ventas, los requisitos
del cliente y entrega oportuna de productos y servicios, tanto para el sector
automotriz como industrial de toda la Region Guayana y Nor-Oriental del pais,
cumpliendo al 100% con la satisfaccion de todos los clientes segun necesidades y

requerimientos. Ver figura N°14 Sintesis del Proceso — Ventas.
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Nombre del Proceso:

Ventas.

Responsable del Proceso:

Coordinador de Ventas.

Objetivo:

Garantizar el cumplimiento del plan de ventas, los requisitos del cliente y su entrega oportuna, tanto para el

sector automotriz como industrial.

Alcance:

Desde que se recibe |a solicitud de pedidos hasta que el producto es entregado al cliente.

Relacién con otros procesos:

Almacén, Compras, Cobranzas y Administracion.

Proveedores: Recursos: Controles: Clientes:
= Seguimiento y control de visitas al
® Asesores de ventas i
, . cliente para conecer
= Almacén. capacitados.

= Clientes externos.

= Equipos
actualizados.

informaticos

necesidades.
® Relacion de nimero de presupuesto
y ordenes de compras recibidas.

=, Clientes externos.

Entradas:

VENTAS

Salidas:

= Documentacion fiscal
actualizada.

= Historial de compras y pagos.
u Lista de clientes segin el sector.
= Lista de inventario actualizada.

= Solicitudes y ordenes de
compras.

® Emisidn de presupuesto.

inventario de existencia.

= Programa de visitas a los clientes.

= Recepcion de érdenes de compras y solicitudes.
= Ofrecimiento de los productos en cantidad y calidad, segdn el

* Productos en
condiciones,
requerimientos del cliente

*Orden de entrega y facturas

¥
requerimientos por parte del

emitidas, segdn

cliente.
* Cobranza de los productos.

optimas
segun

acuerdos

Indicadores:

Para Ventas Automotrices:

Para ventas Industriales:

Unidades Vendidas

Producto =

Meta al mes (Unidades) 3

100

Cantidad de Ordenes Recibidas

Ventas =

=100

Presupuestos Entregados

Ndmero de nuevos clientes por cada sector de ventas, segun meta. (Establecer el minimo de acuerdo al sector automotriz e industrial).
Ambos sectores para medir la satisfaccién del cliente, deben llevar a cabo una encuesta.

Figura N° 14. Sintesis de Proceso — Ventas.
Fuente: Romero, A. (2015).

DIAGRAMA DEL PROCESO.

ASESOR DE VENTAS

CLIENTE

COORDINACION DE VENTAS

ALMACEN

Programa visita a los
clientes.

Recibe solicitud o
requisicion de compra. |«

:I Cartera de clientes.

solicitud
6n de compra.

Emite
requisi

o

Revisa los requisitos y
aclara dudas con el
cliente.

Envia lo pedido por el

—»| automotriz  se

cliente a la
coordinacion

Recibe Orden de Compra y
se informa al coordinador.

Recibe, en caso
carga
pedido y envia a almacén.
Y en caso industrial, se
| emite presupuesto.

Enviar presupuesto  al
cliente (Fax, email, Asesor
de Ventas.

a apartar
segun cliente.

»| Recibe pedido y procede
mercancia

al coordinador.

Se envia pedido apartado

Recibe, y procede a ¥

Analiza las causas y toma
acciones.

facturar.
Ervia facturas a
Almaceén.
Recibe presupuesto. |
5i Aprueba
Presupuesto
lNo
Informa al asesor de
ventas. Emite pedide y envia

Recibe Productos.

solicitud a almacén.

Procede
mercancia.

apartar la

Informa y entrega pedido
al coordinador.

Emite Nota de Entrega y/o
Factura, y envia a almacén.

-

Procesa despacho.

|4

Leyendadel Diagrama de Proceso: Se identifican los diferentes sectores, de acuerdo alos siguientes colores: Ventas Automotriz— Ventas Industrial.

Figura N° 15. Diagrama de Flujo — Ventas.
Fuente: Romero, A. (2015).
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SINTESIS DEL PROCESO DE GESTION ADMINISTRATIVA.

El proceso de gestion administrativa para la empresa ESTUBIN C.A., tiene
como objetivo planificar y controlar todos los aspectos referentes a los recursos
econdmicos, fisicos, talento humano, aspectos contables, declaraciones, entre otros
aspectos, que aseguran la gestion eficiente de la organizacién. Es el principal
proceso de apoyo para la organizacion. Ver figura N°16 Sintesis del Proceso —

Gestion Administrativa.

Nombre del Proceso: Gestién Administrativa.
P ble del Pr Supervisor de Administracién.

OBt Definir las actividades a desarrollar en el departamento administrativo con el fin de asegurar y garantizar la
jetivo:

gestion eficiente en cada una de las tareas.

A todas las actividades y tareas que se llevan a cabo para el desarrollo satisfactorio de la gestion

Alcance: L N
administrativa.
Relacién con otros procesos: Con todos los procesos.
Proveedores: Recursos: Controles: Cliente:

= Sistema Administrativo.
= Compras.
= Almacén.

Equipo mobiliario. .
. - = Revision de cuentas por pagar. .

Materiales de oficina. . = Cliente externo.

- = Solvencias Laborales. . R -

Personal capacitado. = Ventas Automotriz e industrial.

Equipos informéticos. = Auditorias Externas. = Compras
auip y = Contabilidad. pras.

= Gerencia.

= Cobranzas. Estanterias para archivos.

Entracdas: GESTION ADMINISTRATIVA Salidas:
. = Emision de nota de crédito y debito. = Estados e informes financieros.
= Recursos econdmicos. = Control diario de saldos y movimiento en los bancos. = Recibos de caja.
= Presupuestos. = Seguimiente de los procesos contables de la empresa. = Declaraciones al Seniat y Alcaldia.
= Documentacién del personal. = Realizar las declaraciones de Retencién, IVA, ISRL y municipal. = Informes de Gestion
= Documentacion fiscal y/o legal. = Llevar a cabo mensualmente el reporte de cuentas por pagar, por | Administrativa.
= Facturas de compra. cobrar, resumen gerencial, ventas netas, comisiones a los vendedores, | = Resolucidny soportes de la cuenta
= Facturas de Ventas. libro de compras y libro de ventas. para pagos.
= Detalle de nomina. = Control del personal en 5.5.0, seguro de accidentes personales, INCE y | = Documentacion  actualizada de
= Ley del IVA e ISLR. BANAVIH. libros dg diario, mayor e inventario.
= Solicitud de autorizacién de | = Pago oportuno a proveedores y solvencias. - REIE_C'Gn de ingresos brutos a la
linea celular y de combustible. = Control de caja chica. alcaldia. - .
. = Solvencias laborales y de servicios.
® Pago oportunc de los servicios de la empresa.

Indicadores:
Total de gastos Administrativos

Control de Gastos al mes =

Ventas netas del mes

Figura N° 16. Sintesis de Proceso — Gestién Administrativa.
Fuente: Romero, A. (2015).

DIAGRAMA DEL PROCESO.
ADMINISTRACION VENTAS INDUSTRIALES ¥ COMPRAS ALMACEN
Confirmacidn de Recibe factura original y
cotizaciones por pagar. verifica recepcion de
Se emite el reporte Se descargan reportes | Chequear los bancos | mercancia.
delsistema, segtin sea del sistemna (Banavhi, | 3
el caso. INCE, seguro Social). =
i t | Verificar pagos por |
- Se verifica segin realizar. .
Se prepara el archivo T
solvencia en la pagina v
para declarar en el b Se cargan
portal, segan casa. l web. | transferencias y se
¥ informan a gerencia. |
Se elabora el pago, Se elabora el pago, vy
siendo cheque de se envia con chofer al Se envia informacidn
gerencia para el banco. de pago a los
Seniat, y cheque # oroveedores ;
i i it i v
directo a la Alcaldia J_ Se solicita la solvencia, El proveedor chequea
¥ via electrénica.
pago y procede a
Los soportes de pagos despachar.
se archivan, segin Se guarda una copia
carpeta. en la Central: Procesa factura y
server) (W:), y otra envia retencién via
L 4 A\t ¥ i 5 v
3 [E se imprime y se correo al proveedor.l
guarda segun carpeta.
| 1
*Con )

Leyencda del Diagrama del Proceso. 1: Proceso de Compras — Ventas — Almacén, con Administracidn. 2: Sclvencias Laborales. 3: Declaraciones y
Retenciones (IVA, Municipal, Impuesto sobre la renta).

Figura N° 17. Diagrama de Flujo — Gestion Administracion.
Fuente: Romero, A. (2015).
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SINTESIS DEL PROCESO DE COBRANZAS.

El proceso de cobranza para ESTUBIN C.A., se encuentra en la fase de apoyo,

ya que tiene como objetivo el cobro oportuno de las diferentes facturas y notas de

créditos, segun condiciones de pagos, para clientes del sector automotriz e industrial

de la organizacion, con el propdsito de controlar que todos los productos y servicios

brindados por la organizacion se cancelen sin retraso alguno. Ver figura N°18

Sintesis del Proceso

— Cobranzas.

Nombre del Proceso:

Cobranza.

Responsable del Proceso:

Analista de Cobranza.

Objetivo:

Garantizar que las actividades en el proceso de cobranza se lleven a cabo efectivamente.

Alcance:

Desde que la factura a crédito es entregada al cliente, hasta que la misma

es cancelada en su totalidad.

Relacién con otros procesos:

Ventas (Automotriz e Industrial), Almacény Gestién Administrativa.

Proveedores:

Recursos: Controles:

Cliente:

*Ventas a crédito.
* Vendedores.
= Devolucion de cheques.

= Equipo mobiliario.
Materiales de oficina.
Personal capacitado.
Equipos informéticos.
Estanterias para archivos.

Sistema Administrativo.

= Correlativos de ingresos mensuales.

® Seguimiento  segun  fecha de
vencimiento.

= Verificacion de saldo pendiente con
el cliente via telefénica.

= Cliente externo.
= Cliente Interno
Automotriz e industrial).

(Ventas

Entradas:

COBRANZAS

Salidas:

®Facturas de crédito sellada y
firmada por el cliente.

* Notas o recibos de cobro que
emite el vendedor.

*Spportes de devolucion de
mercancia, previamente
verificadas por almacén.

= Analisis de vencimiento.

® Bloqueo del sistema al exceder
la fecha de vencimiento.

* Notas de débito por cheques
devueltos.

= Cobro oportuno a los clientes por via telefénica, correos electrdnicos,
mensaje de texto, y otros medios actualizados en el momento.

® Aviso a los clientes de cobro, a través de estados de cuenta.

= Recepcion de pagos.

= Recibo de ingresos procesados
en el mes.

= Notas de crédito
devolucion de mercancia.
de blogueo para
facturacién a crédito.

por

= Liberacién

Indicadores:

Eficacia de las cobranzas =

Facturas cobradas al vencimiento

=100 Recaudo =

Facturas por cobrar

Total de Facturacién

100
Total Recaudo

Figura N° 18. Sintesis de Proceso — Cobranzas.
Fuente: Romero, A. (2015).
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DIAGRAMA DEL PROCESO.

CLIENTE

ASESOR DE VENTAS

COBRANZA

INICIO

‘ Analiza reporte de facturas

| Recibe facturas.

No

WVentas

Entrega pago al Asesor de ‘

| Recibe pago, y entrega al
| Analista de Cobranza.

’7

-

‘ vencidas.

Blogueo de facturacién y
despacho

Se agiliza cobro, por la
suspension de crédito.

>

Recibe pago, con sus
respectivos soportes.

‘ Emite recibo de ingreso. |

¥

Se archiva en carpeta con
soporte de depdsito y

factura.

Figura N° 19. Diagrama de Flujo — Cobranzas.

Fuente: Romero, A. (2015).

SINTESIS DEL PROCESO DE COMPRAS.

El proceso de compras para la empresa ESTUBIN C.A., de igual forma se

encuentra en la fase de apoyo, y tiene como objetivo definir los productos y servicios

adecuados para ofrecer a los clientes, en cuanto a necesidades y demandas del

mercado, tanto para el sector automotriz como industrial de la empresa. Ver figura

N°20 Sintesis del Proceso — Compras.

Nombre del Proceso:

Compras.

Responsable del Proceso:

Coordinador de Compras.

Objetivo:

Garantizar el suministro de materiales y equipos en tiempo cportunc.

Alcance:

Desde que se recibe la solicitud del usuaric hasta que el proeducte es recibide en las instalacicnes.

Relacién con otros procesos:

Ventas (Automotriz e Industrial), Almacén y Gestion Administrativa.

= Almacén.
= Gerencia.
= Proveedores Externos.

Personal capacitado.
Equipos informaticos.
Estanterias para archivos.

= Seguimiento en la
oportuna de ordenes de compra.
= Evaluacién de proveederes.

Proveedores: Recursos: Controles: Cliente:
= Ventas Automotriz e Equipo mobiliario. .
. ( quip N N = Correlativos de drdenes de compra.
Industrial). Materiales de oficina.

recepcidn

= Toda la organizacidn.
= Clientes externos.

Entradas:

COMRPAS

Salidas:

= Requisiciones de productos e
insumos por parte de almacén y
coordinadores de ventas.

= Andlisis de wventas del producto
solicitado.

= Listas actualizada de precio, por
tipo de producto y proveedor.

= Lista actualizada de productos
en fisice en la empresa.

= Cotizaciones por partes del
proveedor.

= Solicitud de cotizaciones.
= Emisidn de ordenes de compra.
= Seguimiento a las érdenes recibidas.

= Bisqueda de proveedores confiables y competentes.

= Recepcién de Compras.

= Ordenes de compra.
= Productos recibidos conformes.

Indicadores:

Costo de Aprovisionamiento [CA)

CA, =

Costo Total de Compra por Instancia + Flete
= *
Costos Totales de la Empresa

100

CA,

Costo Total de Compra por Instancia + Flete
= *

Ventas Brutas

100

Figura N° 20. Sintesis de Proceso — Compras

Fuente: Romero, A. (2015).
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DIAGRAMA DEL PROCESO.

COMPRAS CLIENTES INTERNOS PROVEEDOR EXTERNO GERENCIA ALMACEN
INICIO
Recibe Solicitudes de Emiten solicitud de Recibe solicitud de Recibe Orden de Se Recibeny
requisicion, via correo NE requisicion. productos. compra con soportes verifican los
P > 1 ™ - P
electrénico. ) 