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RESUMEN

El presente Trabajo Especial de Grado tiene como proposito presentar
una propuesta para la implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC) en la empresa metalmecanica MECASUR C.A. basado en
la Norma 1SO 9001:2008, para dar continuidad a su razén de ser,
aumentar la satisfaccion de sus clientes y continuar brindando productos
de calidad en la elaboracion de piezas metalmecanicas. En vista de que
esta empresa presta sus servicios a algunas empresas certificadas con la
Norma ISO 9001 y en su entorno se presenta un mercado cada vez mas
competitivo, se ve en la necesidad de encaminarse en la misma directriz.
La presente investigacion estuvo enmarcada bajo la modalidad de
Proyecto Factible apoyado en un tipo investigacion de campo y nivel
descriptivo. Se dio respuesta a las interrogantes planteadas, a través de
la realizacidbn de un diagnéstico del SGC de la empresa MECASUR,
evidenciando e identificando |las fortalezas y debilidades, de esta manera
mostrando la importancia de tomar en cuenta la Propuesta de la
Implementacion de un Sistema de Gestidon de la Calidad para la empresa
metalmecanica MECASUR C.A basado en la Norma ISO 9001:2008 a fin
de permitir que la organizacién posea mayor ventaja competitiva en su
entorno socioecondmico, planificacion, organizacion y control a fin de
lograr los objetivos establecidos por la alta direcciéon de la misma.

Descriptores: Sistema de Gestién de la Calidad (SGC), Norma 1SO
9001:2008.




A

INTRODUCCION

La evolucion del concepto de calidad mundialmente se comprende por la
necesidad de ofrecer calidad del producto y servicio al cliente,
convirtiéndose la calidad en un factor estratégico para las organizaciones,
no soélo para mantener su posicidon en el mercado sino incluso para
asegurar su supervivencia. Cuando se crea un producto 0O servicio se
hace para satisfacer las necesidades y demandas de los clientes. Para
tener excelentes rendimientos econdmicos y asegurar el futuro, las
organizaciones deben establecer las garantias de los usuarios
compradores, trabajadores, directivos y accionistas; de tal manera surge

la necesidad de normalizar la forma de asegurar |a calidad.

La ISO (International Organization for Standardization) trabaja para lograr
una forma comun de conseguir el establecimiento del sistema de calidad,
que garantice la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
consumidores. La serie 1SO 9000 es un conjunto de normas orientadas a
ordenar la gestion de la empresa, han ganado reconocimiento vy

aceptacion internacional acentuada por los procesos integracionistas.

El auge de certificacion de Calidad bajo la Norma ISO 9001 llega a las
empresas basicas de Guayana, la cual le exigieron a muchas PYMES que
serian sus proveedores, implementar un sistema de gestién de calidad.
En aquella oportunidad la empresa metalmecanica MECASUR, debido a
que la misma prestaba servicios a muchas de estas empresas, tuvo la
necesidad de alinearse a la implementacion de un sistema de la calidad.
Al transcurrir el tiempo la empresa no completd totalmente Ila
implementacion por la escasez del personal calificado en ese entonces,
para dar la continuacién de la implementacion; sin embargo la empresa

posee el conocimiento y tiene la capacidad de implementar un Sistema de
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Gestién de la Calidad, debido a que sus procesos estan claramente

identificados lo cual facilita en gran manera que la implementaciéon sea
factible.

Por lo tanto, el objetivo general del presente proyecto es proponer un
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la Norma 1SO
9001:2008 para la empresa metalmecanica MECASUR C.A., lo cual
permitira que la organizacidn posea mayor ventaja competitiva en su
entorno socicecondmico, planificacion, organizacion y control a fin de

lograr los objetivos establecidos por la alta direccién de la misma.

La presente investigacion estard enmarcada bajo la modalidad de
Proyecto Factible apoyada en un tipo investigacion de campo y nivel
descriptivo, debido a que para dar respuesta a las interrogantes
planteadas, se tomaron los datos en forma directa de la realidad donde se
presentan, el cual es en la empresa MECASUR, ademas de comprender
las siguientes etapas: diagnostico del SGC, planteamiento vy
fundamentacién tedrica de la propuesta de un SGC basado en la norma
ISO 9001:2008.

Este documento que presenta los resultados del estudio realizado, consta
de seis capitulos, a continuacién se hace una breve descripcién de cada

uno de ellos:

El capitulo |, “EL PROBLEMA”, contiene lo referente al planteamiento del

problema, los objetivos de la investigacién, la justificacién e importancia.

El capitulo II, “MARCO TEORICQ”, contiene los antecedentes del
problema, los antecedentes de la investigacidon, los fundamentos

organizacionales, los fundamentos tedricos y los fundamentos juridicos.
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El capitulo 1ll, “MARCO METODOLOGICOQ”, se presenta el disefio de la
investigacion, variables y su operacionalizacion, poblacién y muestra,
técnicas e instrumentos, validez y confiabilidad, y por dltimo las
consideraciones éticas y legales.

El capitulo IV, “ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS’
contiene el andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos para dar
respuesta a los objetivos planteados: La descripcidn de los procesos
medulares de la empresa Mecasur y, El andlisis del SGC actual de la
empresa Mecasur.

El capitulo V, “LA PROPUESTA”, contiene la propuesta de un Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC) basado en la Norma 1SO 9001:2008 para la
empresa metalmecanica MECASUR C.A.

El capitulo VI, “CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES”, presenta las
conclusiones obtenidas en funcidén de los objetivos de la investigacion, y
las recomendaciones para la implementacién y mejora del Sistema de
Gestién de la Calidad de la empresa Mecasur C. A

Y por Ultimo se presentan las referencias bibliogréficas utilizadas para la
investigacién y los anexos citados en el texto y relacionados con la

misma.
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CAPITULO |

El Problema

Planteamiento del Problema

La empresa Metalmecanica Mecanizados del Sur, C. A. (MECASUR), fue
creada el 04 de noviembre de 1992; su funcién principal es la elaboracion
de productos de torneado, fresado, fabricacidon estructural, soldadura y
reparacion metalmecanica en general. Desde hace mas de 17 afios ha
prestado servicios a las industrias del acero, aluminio, petroleras y sector
privado; fabricando piezas y partes mecanicas de calidad, compatibles
con los procesos productivos, especificaciones y normas técnicas,

satisfaciendo a cada uno de sus clientes.

Desde su fundacién ha tenido un desempefio favorable ante sus clientes,
sin embargo a tenido que superar dificultades que se han presentado en
su entorno, tanto a nivel econdmico, social y politico, 1o cual ha generando
ciertos conflictos, tales como: atrasos de entrega de piezas a [os clientes,
escasez de personal, disminucion de obtencidén de materia prima. La
organizacion ha logrado mantenerse estable; ya que cuenta con una
gerencia que de forma oportuna toma decisiones de acuerdo al escenario
que se le presenta, no obstante este estilo de gerencia deberia estar
fundamentada en un plan estratégico que permita la aplicacién de un ciclo
de mejora continua para enfrentar los continuos cambios que se
presentan en el ambito industrial.




La empresa metalmecanica MECASUR, como se menciond
anteriormente, presta sus servicios a muchas empresas, de las cuales
algunas estan certificadas por la Norma ISO, por lo tanto, es evidente la
necesidad de alineacibn con las mejoras que representa una

implementacidon de un sistema de gestion de la calidad.

Toda organizacion para llevar con éxito una buena planificacion
estratégica debe establecer los objetivos estratégicos; para ello la
organizacion debe realizar un anadlisis de su sistema, dicho analisis
identifica las fortalezas y debilidades para tomar la decision de aplicar una
implementacion de un Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC).

La correcta gestion de todos los aspectos relacionados con la calidad
supone la planificacion, disefio y desarrollo de productos y procesos en el
marco de una organizacion y gestion de los recursos humanos para la
calidad y su certificacidon final. Todo ello requiere de una gestion de la
empresa, sus productos y procesos, basada en la calidad; Io cual
redundara en la obtencion de ventajas competitivas y la satisfaccion total
de los clientes mediante la identificacion, aceptacion y satisfaccion de
todas sus expectativas y necesidades a través de los procesos, productos

y Servicios.

Por lo antes expuesto la implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad en la empresa MECASUR representa la obtencion de beneficios
que abarcan desde los recursos de entrada de los procesos llevados a
cabo por la organizacidon hasta el producto de dicho proceso; lo cual
permitira el aumento de la confianza y expectativas de los clientes. En tal
sentido se plantea la siguiente interrogante ¢ Como impactara un Sistema
de Gestion de la Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 en la
empresa MECASUR?
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Objetivos de la investigacion

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.

Objetivos Especificos.

¢ Definir los procesos medulares de la empresa MECASUR.
e Diagnosticar el SGC de la empresa MECASUR.

e Proponer un SGC basado en la Norma ISO 9001:2008 para la
empresa metalmecanica MECASUR.

Justificacion e importancia

Es importante tener claro el concepto de Sistema de Gestion de la
Calidad, esto no es mas que el proceso para dirigir y controlar una
organizacidn con respecto a la calidad, por lo tanto, la implementacidén de
un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008
para la empresa MECANIZADOS DEL SUR C.A., aumentara la confianza
y expectativas de los clientes, de esta manera afirmar su razén de ser,

ofrecer productos de calidad en la elaboracion de piezas metalmecénicas.

La razon por el cual se plantea la propuesta de implementacion de un
SGC para la empresa MECASUR, es debido a que dicha implementacion
permitird que la organizacibn posea mayor ventaja competitiva en su
entorno socioecondmico, planificacion, organizacion y control a fin de

lograr los objetivos establecidos por la alta direccion de la misma.




La presente investigacion permitira, al realizar el diagnoéstico del Sistema
de Gestion, identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades vy
amenazas que posea la organizacion, a fin de aumentar la confianza de
su gerencia al momento de la toma de decisiones y acciones pertinentes
a realizar de acuerdo al entorno. Obviamente las partes interesadas seran
beneficiadas; desde la gerencia de la organizacion, los trabajadores, los
clientes y proveedores.

Por las consideraciones anteriores, se plantea la propuesta de
implementar un SGC en dicha empresa, realizando primeramente un
diagnoéstico de su Sistema de Gestion identificando sus procesos
medulares, objetivos, expectativas de las partes interesadas y finalmente
determinando el estado de cumplimiento de los requisitos que plantea la
Norma ISO 9001:2008 para el SGC en la empresa.
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CAPITULO I

Marco Teédrico

Afirma Sabino, C. (2002) que el Marco Teérico “...tiene como proposito:
dar a la investigacion un sistema coordinado y coherente de conceptos y

proposiciones que permitan abordar el problema” (p.47)

Segun indican Del Rosario y Pehaloza (2008) “En el Marco Teo6rico de un
Proyecto de Trabajo de Grado o Tesis se exponen y analizan las teorias,
enfoques tedricos, investigaciones y antecedentes que se consideran
validos para el encuadre correcto de la investigacion que se pretende

realizar” (p.26).

Antecedentes del problema

Desde sus inicios, el hombre venia manejando implicitamente en forma
global o que hoy denominamos Calidad, debido a que al principio de la
historia, ha requerido y elaborado herramientas e instrumentos de
supervivencia, para comer, defenderse y/o simplemente expresarse. Con

el tiempo ha perfeccionado los instrumentos segun sus necesidades.

Los fenicios, en la antigliedad, aseguraban la calidad con el corte de la
mano del inspector, si se declaraba una no conformidad. Ellos aplicaban
una accién correctiva asegurando la eliminaciéon de repeticion de errores.
Durante la edad media surge la costumbre de la colocacion de marcas a
los productos, lo cual generd mantener una buena reputacién asociada
con la marca. Con la llegada de la revolucion industrial desaparece el
artesanado y se crean las grandes organizaciones, siendo entonces los

artesanos de esta manera los trabajadores de las organizaciones.
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Es entonces cuando durante la Primera Guerra Mundial, fueron mas
complejos los sistemas de fabricacion, implicando el control de gran
numero de trabajadores, asi aparecieron los primeros inspectores de
tiempo completo (Material de presentacion de la catedra Sistemas de la
Calidad, 2007).

Con la llegada de la Segunda Guerra Mundial la produccién en masa
requerida originaron el control estadistico de la calidad, una fase de
extension de la inspeccion y el logro de una mayor eficiencia. Pero no fue
suficiente el control estadistico, los resultados de la aplicacion de técnicas
estadisticas con frecuencia no podian ser manejados en las estructuras

de toma de decisiones.

Surge asi lo que se llamé Calidad Total como un sistema de gestion
empresarial intimamente relacionado con el concepto de Mejora Continua,

gue incluye tanto el control de calidad como el aseguramiento de la
calidad.

Por lo tanto con la llegada de la Revolucidn Industrial se inicia la etapa
del Control de Calidad, basada en técnicas de inspeccidn aplicadas a la
produccion. Luego nace el Aseguramiento de la Calidad, etapa que
garantiza el nivel continuc de la calidad del producto o servicio
proporcionado; Y finalmente, la Calidad Total que se centra en la

satisfaccién del cliente interno y externo.

La evolucién del concepto de calidad mundiaimente se comprende por la
necesidad de ofrecer calidad del servicio al cliente. Convirtiéndose la
calidad en un factor estratégico para las organizaciones, no soélo para
mantener su posicién en el mercado sino incluso para asegurar su
supervivencia.
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Al incorporarse Venezuela en la economia mundial, en un contexto de
globalizacion de mercados, debe adaptarse y responder rapidamente a
las oportunidades que se le presentan. Es cuando en la década de los 50
asume politicas de desarrollo y de tecnologias que ayudaran a implantar
los primeros conceptos de calidad en el pais. Pero fue en el periodo de
1965 hasta 1972, cuando se logro el avance de la normalizacién al crear
el Estado el Ministerio de Fomento, la Divisidbn de Normalizacion vy

Certificacion de Calidad adscrita a la Direccion de Industria y Comercio.

En el afo 1973 se promulga el Decreto 1195 “normalizacién y control de
calidad” que da las bases juridicas para emprender tareas en materia de
normas técnicas, control y certificacidbn de la calidad; y también se
promulga la Resolucion 3939 “Reglamento de otorgamiento, supervision y
uso de la marca NORVEN” lo cual facilitd que se otorgara la primera
marca NORVEN a la empresa SIDOR en el producto barras estriadas
(cabillas).

A finales de los 80’'s e inicio de los 90’s, las empresas adaptan un nuevo
concepto de calidad y homogeneidad en los procesos industriales y
empresariales a través de la certificacion. Durante los afios 1991 a 1994
surgen las series de normas COVENIN [SO 9000 que le dan un impulso

definitivo al proceso de certificacion en el pais.

E! auge de certificacion de Calidad bajo la Norma ISO 9000 liega a las
empresas basicas de Guayana, las cual les exigieron a muchas PYMES
que serian sus proveedores, implementar un sistema de gestién de
calidad. En aquella oportunidad la empresa metalimecanica MECASUR,
debido a que la misma prestaba servicios a muchas de estas empresas,
tuvo la necesidad de alinearse a la implementacion de un sistema de la
calidad.
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Al transcurrir el tiempo la empresa no completd totalmente la
implementacién debido a la escasez del personal calificado en ese
entonces, a encargarse de la continuacidon de la implementacién; sin
embargo la empresa posee el conocimiento y tiene la capacidad de
implementar un Sistema de Gestidon de la Calidad, debido a que sus
procesos estan claramente identificados lo cual facilita en gran manera
que la implementacion sea factible. Y o mas importante que la empresa
metalmecanica MECASUR esta dispuesta a tomar en cuenta la propuesta

que se realizara como resultado de la presente investigacion.

Antecedentes de la Investigacion

De acuerdo a las diferentes referencias bibliograficas consultadas se
evidencia que se han realizado investigaciones similares a la planteada
en el presente proyecto;, sin duda el abordaje se ha hecho desde

perspectivas tedricas y metodoldgicas diferentes a la propuesta.

Las investigaciones relacionadas con el presente proyecto, son los
siguientes Trabajos Especiales de Grado:

Cortez (2007). En su Trabajo Especial de Grado titulado “Desarrolio de
un Plan para la Implementacién de un Sistema de Gestidén de las
mediciones para el laboratorio de analisis de semillas de CVG
Proforca, bajo la Norma ISO 10012:2003”, para optar al titulo de
Especialista en Sistemas de la Calidad, se planted como objetivo general
desarrollar un Plan para la implementacion de un Sistema de Gestion de
las mediciones con base a la Norma ISO 10012:2003, para el laboratorio
de andlisis de semillas de CVG Proforca. La investigacion se enmarcé en
la modalidad de proyecto factible, con base en una investigacion

documental, de campo, descriptiva y no experimental. Sefiala dentro de
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su metodologia de ejecucidon un diagnoéstico del sistema actual y se
compara con los requisitos de la Norma ISO 10012:2003, generando
como resultado las fortalezas y debilidades identificadas en funcién del
nivel de cumplimiento de los requisitos de la Norma I1ISO 10012:2003.
Finalmente de esta manera se disefd el Plan de Implementacion del
Sistema de Gestidn de las mediciones para el laboratorio de andlisis de
CVG Proforca.

Bucarito (2007). “Disefio de un Plan de Mejora del Sistema de Gestion
de la Calidad para una empresa de construccion de tanques y
sistemas de tuberias, en el sector petrolero. Caso: Constructora
Tampa C.A.”, Trabajo Especial de Grado para optar al titulo de
Especialista en Sistemas de la Calidad, el cual tuvo como objetivo,
disefar un plan de mejora del Sistema de Gestidon de Calidad para la
empresa constructora Tampa C.A. El trabajo se enmarco en la modalidad
de proyecto factible apoyado en una investigacion documental, de campo,
descriptivo y no documental. En este caso la empresa de estudio fue
certificada por Fondonorma bajo los requisitos de la Norma 1SO
9001:2000, y su metodologia parte de un analisis de la situacion actual
del SGC a través de la revision por auditorias, identificacion de las areas
de mejoras y finalmente se propone el disefio del plan de mejora.

Narvaez (2006). En su Trabajo Especial de Grado titulado “Propuesta de
un Plan para la Implementacién de un Sistema de Gestion en el
departamento técnico comercial, Elebol, C.A.” para optar al titulo de
Especialista en Sistemas de la Calidad, formuld como objetivo general de
la investigacién fue proponer un plan para la implementacion de un
Sistema de Gestidn de la Calidad, en el departamento técnico comercial
de la direccion de comercializacion de la empresa Elebol C.A. La
metodologia aplicada en esta investigacion parte desde la identificacion

de los procesos, elaboracion y disefio de graficos de procesos, analisis de
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situacidon actual a través de listado de verificacion de cumplimiento de
requisitos de [a Norma I1SO 9001:2000, por ultimo se plantea la propuesta

de implementacion del sistema de gestion de la calidad.

Como puede observarse el abordaje del tema en las tres investigaciones
que se consideraron como antecedentes de la presente investigacion,
fueron desde perspectivas tebricas y metodolégicas diferentes, sin
embargo todas realizan un analisis y/o diagnostico al sistema de cada

empresa y revisan el cumpliendo de la Norma ISO correspondiente.

Fundamentos Organizacionales

MECANIZADOS DEL SUR, C.A. (MECASUR) es una empresa que fue
creada el 04 de noviembre de 1992. Ubicada en la Zona Industrial
Matanzas UD-321, Parcela 9-11 Pto. Ordaz se dedica a la elaboracion
de productos torneados, fresado, fabricacion estructural, soldadura vy

reparacion metalmecanica en general.

Mision

MECANIZADOS DEL SUR, C.A., elabora productos en el ramo
de la metalmecanica, metalurgia y fundicion en general para las
industrias del acero, aluminio, petroleras y del sector privado,
segun sus exigencias y necesidades. Asegurando la calidad de
sus fabricaciones, con personal calificado y comprometido al
proceso de mejoramiento continuo, cuidando su calidad de
vida. Cumpliendo con los lineamientos de la Norma ISO
9001:2000 y legislaciones y regulaciones de seguridad, higiene
y ambiente.
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Vision

MECANIZADOS DEL SUR, C.A. se constituird en una empresa Lider,
fabricante de piezas metalmecanicas, competitiva en calidad y servicio,
invirtiendo en innovacion permanentemente en sus procesos,

garantizando la satisfaccion de sus clientes.

Politica de la Calidad

MECANIZADOS DEL SUR C.A., fabrica piezas y partes
mecanicas de la mas alta calidad, compatibles con los
procesos productivos, especificaciones y normas técnicas
requeridas por los clientes de manera de satisfacer sus
necesidades. Asegurando la calidad de sus fabricaciones, con
personal calificado y comprometido al proceso de mejoramiento
continuo, cuidando su calidad de vida. Cumpliendo con los
lineamientos de la Norma ISO 9001:2000 y legislaciones vy
regulaciones de seguridad, higiene y ambiente.

Objetivos de la Calidad

e Asegurar que los productos suministrados a nuestros clientes
sean de mejor estandar y que satisfagan sus necesidades en
todo sentido.

eAsegurar que las especificaciones y requerimientos que
exigen nuestros clientes sean siempre satisfechas, tanto en
termino de productos como en servicios.

eTanto empleados como el personal de nomina mensual y
diaria estan consientes del compromiso de Calidad y dedican
esfuerzos para que MECASUR C.A. sea contemplada como
una empresa que ofrece al maximo nivel de calidad a sus
clientes.
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Estructura Organizativa

La organizacion esta constituida por la siguiente estructura organizativa,

mostrada en la figura 1.

FIGURA 1: Estructura Organizativa de la empresa Metalmecanica Mecasur C.A.

GERENCIA
ADMINISTRATIVA

DIRECCION DE
FINANZAS

ASISTENTE

GERENCIA DE
PRODUCCION

SOLDADOR |

SOLDADOR I

AYUDANTE

ARMADOR !

ARMADOR #i

AYUDANTE

OPERADOR |

OPERADOR |l

AYUDANTE

Fuente: Manual de Calidad de la empresa Metalmecanica Mecasur C.A (2007)

Mapa de Procesos de Mecasur C.A.

La organizacién presenta el siguiente mapa de procesos:
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FIGURA 2: Mapa de Proceso de la empresa Metalmecéanica Mecasur C.A.
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Compra Productos
ENSAMBLE SOLDADURA
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Prima Desech
APQYQ E

COMPRAS <—> ALMACEN

Fuente: Manual de Calidad de la empresa Metalmecanica Mecasur C.A (2007)

Fundamentos Teoricos

El soporte principal del presente proyecto lo constituye el conjunto de
conceptos que permiten explicar el problema planteado. El propésito de
los fundamentos tedricos es delimitar el campo de investigacion y

establecer la relacién entre la teoria y la practica, entre otros.

Las fuentes donde se tomaron los siguientes conceptos son: la Norma
ISO 9000:2005 (ISO 9000:2005) (3ra Revision). “Sistemas de la Gestidn
de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario”, materiales de presentaciéon
de las catedras Auditoria de la Calidad, Fomento y Mejora de la Calidad,
Sistemas de la Calidad, Gerencia de la Calidad y Planificacidbn de la
Calidad y péaginas electrénicas de internet.
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Calidad:

El concepto de calidad ha ido variando con los afios y existe una gran
variedad de concebirla en las organizaciones. Algunos de sus precursores
la definen de la siguiente manera:

Ishikawa (1988) la define como: “calidad significa calidad del producto,
pero en su interpretacion mas amplia significa calidad del trabajo, calidad
del servicio, calidad de la informacién, calidad del proceso, calidad de la

direccién, calidad de la empresa’

Crosby (1989) define que “Calidad es cumplir con los requerimientos”

Juran (1993) indica que: “La calidad de un producto y/o servicio, es la
caracterizacion del articulo o servicio obtenido en el proceso de
produccion o servicio que determina el grado de su correspondencia con
el conjunto de exigencias establecidas por la documentacion técnica y los

consumidores”

Evolucion Historica de la Calidad:

El concepto de la Calidad ha evolucionado desde la Revoluciéon Industrial
hasta nuestros dias mostrando que no es estatico, méas bien es un
concepto dinamico.

Romero, A y Miranda, S (2006, p.22), en su articulo “La Calidad, su

evolucion histérica y algunos conceptos y términos asociados”, detallan
cinco etapas de la evolucion histérica de la Calidad.
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1ra Etapa. Desde la Revolucion Industrial hasta 1930.

Antes de esta etapa el trabajo era practicamente artesanal, con la llegada
de la revolucién industrial desaparece el artesanado y se crean las
grandes organizaciones. Durante la 1ra Guerra Mundial, fueron mas
complejos los sistemas de fabricacion y como resultado aparecen los
primeros inspectores de calidad a tiempo completo; esto condujo a la
creacion de las areas organizativas de inspeccidén separadas de las de
produccion. Esta primera etapa se caracteriza por la inspeccion,
Hamandola simplemente Inspeccién de la Calidad. La calidad del producto
se detectaba al final del proceso. Logrando solo separar los productos
defectuosos de los aptos para la venta.

2da Etapa. Desde 1930 hasta 1949.

Con la llegada de la 2da Guerra Mundial la necesidad de la produccion en
masa requirié del control estadistico de la calidad, logrando en esta fase
una mayor eficiencia, debido a que el interés principal en esta etapa no
solo era conocer y seleccionar los desperfectos o falias de productos, sino
también la toma de accidn correctiva sobre los procesos tecnologicos. Por
o tanto, esta segunda etapa pasa de la orientacion y enfoque de la
calidad a la calidad que se inspecciona y se controla. Surge asi lo que se
llamo Control de Calidad.

3ra Etapa. Desde 1950 hasta 1979.

Posteriori a la 2da Guerra Mundial aun se insistia en la inspeccién y no
sacar a la venta los productos defectuosos, pero luego se dan cuenta que
el problema de los productos defectuosos estaba en las diferentes fases
del proceso y que no bastaba con la inspeccién. Por lo tanto, en esta
etapa se pasa de la inspeccidn al control de todos los factores del
proceso, garantizando el nivel continuo de la calidad del producto o
servicio. Se incorpora y desarrollan Programas y Sistemas de Calidad.
Definiendo el Aseguramiento de la Calidad.
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4ta Etapa. Década de los 80.
En esta etapa los Programas y Sistemas de Calidad no fueron suficientes,
sin la elaboracion de estrategias que encaminen a la organizacion al
perfeccionamiento continuo. La responsabilidad de la calidad es en primer
lugar de la alta direccidn, la cual debe liberara y deben participar todos

los miembros de la organizacion. Definiendo la Gestion de ia Calidad.

5ta Etapa. Desde 1990 hasta la fecha
Esta etapa se conoce como Calidad Total, orientada a la excelencia. Se
extiende el logro de la calidad a todas las actividades que realiza la
organizacion.

La Figura 3, muestra graficamente la evolucion de la Calidad.

FIGURA 3: Evolucion Histérica de la Calidad

;AUDAD

GESTION DE LA TOTAL
CALIDAD 1990
~ASEGURAMIENTO 1980

DE LA CALIDAD
1970

CONTROLDE LA
CALIDAD

1950
OINSPECCION DE

LA CALIDAD
1920

ELAB IRADD POR NILZAMARCIAL

Fuente: Nilza Marcial (2010)

Normas ISO:

ISO (Organizacion Internacional de Normalizacidon) es una federacion

mundial de organismos nacionales de normalizacidon (Organismos
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miembros de ISQO). Este organismo fue creado en 1947, trabaja para
tograr una forma comun de conseguir el establecimiento del sistema de
calidad, garantizando la satisfaccion de las necesidades y expectativas de
los consumidores. El| trabajo de preparacion de las normas

internacionales normalmente se realiza a través de los comités técnicos
de 1SO.

Las normas ISO 9000 es el término utilizado para indicar una familia de
normas relativas a sistemas de gestién de la calidad. Las normas ISO
9000 se han elaborado para asistir a las organizaciones, de todo tipo y
tamano, en la implementacion y la operacion de sistemas de gestion de la
calidad eficaces. Las normas ISO 9000 estan basadas en las normas
nacionales inglesas del sistema de calidad, es decir, la serie BS 5750
desarrollada por el Instituto Britanico de Normas en 1979.

Evolucion de las Normas ISO:

A comienzos del afo 1980 la ISO designd una serie de comités técnicos
para que trabajaran en el desarrollo de normas comunes que fuesen
aceptadas universaimente. Es el Comité Tecnico N° 176 (ISO/TC “Gestion
de la Calidad y Aseguramiento de la Calidad”) creado dentro de la ISO en
1979, quien se encargd de elaborar las normas. El resultado de este
trabajo fue publicado siete afios mas tarde a través del compendio de
normas SO 9000, posterior a la publicacion de la norma de
aseguramiento de la calidad-vocabulario (ISO 8402), que fue dada a

conocer en 1986. La Figura 4 muestra graficamente lo expuesto.
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FIGURA 4: La Serie ISO 9000 (1987).

La SERIE ISO 9000 (1987)

ISO
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Calidad Certificacion
Disefio, desarroilo, Produccion e Inspeccion y
produccién, instalacion pruebas finales.
instalacién y
servicio

Fuente: Material de presentacion de la catedra Gerencia de la Calidad (2008)

En 1994 se termind la primera revision de las normas ISO 9000, en esta
época estaban principalmente dirigidas a organizaciones que realizaban
procesos productivos y, por tanto, su implantacion en las empresas de
servicios planteaba muchos problemas. Esto fomentd la idea de que son
normas excesivamente burocraticas. En la Figura 5, se muestra un

esquema de las Normas {SO revisadas en 1994.
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FIGURA 5: La Serie ISO 9000 (1994).
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‘I Fuente: Material de presentacion de la catedra Gerencia de la Calidad (2008)
A finales del ano 1999, se puso a disposicion del mundo, el borrador de
las siguientes normas:
v ISO 9000, Sistemas de Gestion de la Calidad - Principios y
Vocabulario. Esta sustituira a la norma [SO 8402 y a la ISO 9000-1,
Guias para la selecciéon y uso de la norma.
v 18O 9001, Sistemas de Gestidén de la Calidad - Requisitos. Esta
norma reemplaza los modelos de las ISO 9001, ISO 9002 e ISO
9003, transformandolas en una sola norma para efectos de
certificacion.
v 18O 9004, Sistemas de Gestidén de la Calidad - Recomendaciones
para llevar a cabo la mejora continua, la cual sustituira a las
normas ISO 9004- 1, 1ISO 9004-2, 1SO 9004-3 y la ISO 9004-4.

La segunda revision de las normas ISO 9000 fue en el afo 2000,

permitiendo acotar la documentacion a las necesidades reales de cada
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organizacion. La Figura 6 se muestra la evoluciéon de la familia 1ISO 9000
para ese afo.

FIGURA 6: La Serie ISO 9000 (2000).

La Familia ISQ 9000 (2000)
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Fuente: Material de presentacion de la catedra Gerencia de la Calidad (2008)

La Norma ISO 9000:2000 fue revisada y sustituida por la Norma SO
9000:2005, la cual es una adopcién de ta Norma 9000:2000 “Sistemas de
Gestidn de la Calidad. Fundamentos y vocabulario”, fue considerada de
acuerdo a las directrices del Comité Técnico de Normalizacion
FONDONORMA CT23 Gestion de la Calidad, siendo aprobada por
FONDONORMA en la reunion del Consejo Superior N° 2005-02 de fecha
26/04/20086.

La norma iSO 9001:2000 fue revisada en el affio 2008 y el 15 de
noviembre de ese afio se publicé la cuarta edicion. El 14 de noviembre de
2008 a través del boletin 1180 informa que la ediciéon ISO 9001:2008 no
contiene nuevos requisitos comparada con la 32 edicién de ISO 9001 y
solamente proporciona aclaraciones de los requisitos existentes de 1SO

9001:2000 basadas en los 8 afios de experiencia de la implementacion
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de esta norma a nivel mundial e introduce cambios con la intencidn de
mejorar la consistencia con la norma de gestion ambiental 1SO
14001:2004 para facilitar la integracion de sistemas de gestion de calidad
y sistemas de gestidbn ambiental

Sistemas de Gestion de la Calidad:

La Norma ISO 9000:2006 (ISO 9000:2005) (3ra Revisién). “Sistemas de la
Gestién de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario” la define como:
“‘Sistema de Gestion para dirigir y controlar una organizacion”. Los
sistemas de gestion de la calidad pueden ayudar a las organizaciones a

aumentar la satisfaccion de sus clientes.

Las partes que componen un sistema de gestion son:
1. Estructura organizativa: departamento de calidad o responsable
de la direccidn de la empresa.
Cdmo se planifica la calidad
Los procesos de la organizacidon

Recursos que la organizacién aplica a la calidad

o s N

Documentacion que se utiliza

Entre los propésitos de un sistema de gestidn de la calidad es reducir los
costos de no calidad, impulsar el mejoramiento continuo, atender y
anticiparse a las necesidades de sus clientes, reducir el numero de
devoluciones y reclamos; por lo tanto la ventaja de implementar un
sistema de gestion de la calidad son las siguientes:

Aumento de beneficios
Aumento del nimero de clientes
Motivacidn del personal

Fidelidad de los clientes

I I N

Organizacion del trabajo
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6. Mejora de las relaciones con los clientes
7. Reduccién de costes de la calidad

8. Aumento de la cuota de mercado

El enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestién de la
calidad comprende varios elementos, uno de los cuales son la politica y
los objetivos de la calidad que deben estar alineados con el plan
estratégico de la organizacidén. A su vez, un sistema de gestion basado en
procesos identifica los procesos de la organizacion trasformando los
elementos de entrada en resultados.

En la Figura 7 que se presenta a continuacién se muestran los elementos
de la gestion de calidad.

FIGURA 7: Elementos de la Gestion de Calidad.
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Fuente: Material de presentacién de la cdtedra Auditoria de la Calidad (2008)
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La politica de la calidad y los objetivos de la calidad se establecen para
proporcionar un punto de referencia para dirigir la organizacién. Ambos
determinan los resultados deseados y ayudan a la organizacion a aplicar
Sus recursos para alcanzar dichos resultados. La politica de 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 satisfaccién y la
confianza de las partes interesadas

La Figura 8 muestra la interaccion de lo antes expuesto. La politica y
objetivos de la calidad como elementos del sistema de gestidn de la

calidad.

FIGURA 8: Objetivos del Sistema de Gestion de la Calidad.
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Fuente: Material de presentacion de la catedra Auditoria de la Calidad (2008)
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Los aspectos a considerar para implementar un Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC) segun el modelo de la ISO son:
1 Diagnostico y evaluacion de la situacion actual.
Organizacion del equipo de implementacion.
Informacién, formacion y entrenamiento.
Definicion de elementos, criterios e indicadores.

Elaboracion de un manual de calidad.

o o s N

Auditorias internas y evaluaciéon de los resultados.

Fases del proceso de implementacion del sistema de
gestion de la calidad.

La implementaciéon de un SGC es un trabajo de gran importancia para
cualquier organizacidbn que desee mejorar su actividad empresarial; y es
fundamental que la alta direccién este convencida de la necesidad de
este. La puesta en marcha del SGC va a generar un mejor funcionamiento
de la organizacion, por lo tanto una planificacién adecuada y el respaldo

de la alta direccidén pueden facilitar este proceso.

El proceso de Implementaciéon de un SGC se presenta en siete (07) fases:
se inicia con el planteamiento inicial y el compromiso formal de Ia
direccién con su desarrollo, y termina con la consolidacién de la cultura de
la mejora continua en la organizacion. En la siguiente figura se muestra
esquematicamente las fases de implementacion de un SGC, es una
recopilacibn de muchos autores, que finalmente abarcan los mismos

principios:
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FIGURA 9: Fases de Implementacion de un Sistema de Gestioén de la Calidad.
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Fuente: Nilza Marcial (2010)

Fase 1: Planificacién.
Lo mas importante de esta primera fase es que la alta direccion de la
organizacion es quien lo tiene que definir, dar recursos y poner en marcha
el proceso de implantacidn de un sistema de gestion de la calidad basado

en la ISO 9001. Para tener éxito en la implementacién, la direccidén debe:

v' Posicionar a la gestibn de la calidad como una herramienta
estratégica.

v' Mentalizarse ellos mismos y sensibilizar a los miembros de la
organizacion de que se trata de un proceso orientado hacia el
cliente y basado en una cultura de mejora continua (hacer las
cosas bien, a la primera vez y siempre).

v Mostrar los éxitos alcanzados por otras organizaciones
anteriormente.
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v' Lograr que las personas de la organizacién actien como principal
elemento propulsor del proyecto.

Fase 2: Comunicacién.
En esta etapa se involucra a todo el personal de la organizacion,
comunicando los cambios en la organizacion (implementacion de un
sistema de calidad); a través de publicaciones internas, reuniones
videoconferencias, cursos. Informando el papel de cada personal en la
introduccidn del sistema de calidad, sus caracteristicas y elementos
principales.

Fase 3: Definicién de responsabilidades y formacién del equipo
de trabajo.
En esta tercera fase se selecciona las personas que seran las
responsables e implicadas directamente en el proyecto de
implementacion del sistema de gestion de calidad. Un equipo
multidisciplinario, que desempefaran distintos roles para el éxito del
proyecto. Los miembros del equipo deben ser de los distintos niveles de la
estructura funcional de la organizacion. La empresa se encargara de la

formacidén necesaria de estos, para cumplir con sus tareas.

Fase 4: Diagnéstico de la situacién actual de la organizacién.
Es fundamental la evaluacién de la situacion actual de la organizacion,
identificar sus aspectos débiles, fuertes y sus aspectos a mejorar. Existen
muchos métodos de autoevaluacion, ya depende de cada empresa la
eleccidbn de la misma; en funcién del grado de madurez o del nivel
dispuesto a invertir.
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Fase 5: Definicién del sistema de gestion de la calidad a
implementar.
Tomando como base los resultados de la fase anterior, en esta fase la
organizacion debe “definir lo que hace”; la organizacion debe identificar y
realizar un mapa de todos sus procesos claves y de apoyo, definir todos
los procedimientos, debe identificar y realizar su sistema de
documentacion esto es; manual de la calidad, mapa de procesos,
manuales de procedimientos y los demas registros. Esta fase es la fase

de la estructura documental, la figura 10 la detalla.

FIGURA 10: Estructura de la Documentacion def Sistema de Calidad.

Estructura de Ia Documentacion del Sistema
de 1a Calidad

¥

Fuente: Material de presentacion de la catedra Gerencia de la Calidad (2008)

Fase 6: Implementacion del sistema de gestion de la calidad
El objetivo principal en esta fase es que sea implementado el sistema de
gestion de la calidad en toda la organizacion; pero puede ser adecuado
iniciar su implantacién en algunas de sus areas ya definidas en la fase
anterior; esto con el fin de reducir al maximo los riesgos e inconvenientes
generados por los cambios en el funcionamiento de la organizaciéon. Por
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lo tanto, es recomendable elegir uno de los procesos claves de la
organizacion para iniciar la implantacién. En esta fase la organizacion
debe “hacer lo que definid®”; adaptar los procesos a los requerimientos de
la Norma, llevar a cabo lo que se ha descrito en el Manual de la Calidad y

revisar la documentacion.

Fase 7: Auditoria, seqguimiento y mejora continua.
En esta fase la organizacidn, a través del equipo interno de la misma,
debe efectuar auditorias internas periddicas, identificar las areas de
mejora y definir los planes de actuacidn, con correcciones preventivas y

correctivas con el objeto de garantizar la mejora continua de los procesos.

En tal sentido, es importante implementar un sistema de gestion de la
calidad segun el modelo ISO 9000, debido a:

1. Forma sencilla y basica de darle orden y metodologia a la
empresa, recurso, reconocimiento publico a través de la
certificacion.

2. Puede adecuarse a las necesidades de diferentes organizaciones.

3. Estructura orientada a procesos con una secuencia logica en su
contenido.

4. Enfasis en el papel de la alta gerencia, incluyendo su compromiso
con el desarrollo y mejoramiento del sistema de gestion de la
calidad.

5 Mayor compatibilidad con la norma de gestion ambiental (ISO-
14001).

6. Promueve el uso de los principios genéricos de la gestion de la
calidad.

7. Excelente base para ir hacia filosofias de calidad (calidad Total,
Justo a Tiempo, Cero defectos) o modelos de excelencia (Malcolm
Baldrige).
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Los Ocho Principios de la Calidad:

Las Normas ISO 9000 proporcionan una guia operativa para la gestion de
la calidad orientada a través de ocho (08) principios, que al ser utilizados
por la organizacién la conducen hacia la eficacia y eficiencia. Los
principios del Sistema de Gestién de la Calidad son: Enfoque al cliente,
Liderazgo, Participacién del personal, Enfoque basado en procesos,
Enfoque de sistema para la gestién, Mejora continua, Enfoque basado en
hechos para la toma de decisiones, Relaciones mutuamente beneficiosas
con el proveedor. La Figura 11 muestra graficamente la relacién entre los
ocho principios de la calidad.

FIGURA 11: Los Ocho Principios de Gestion de Calidad.

OCHO PRINCIPIOS DE GESTION DE CALIDAD

1 2. Liderazgo [ o 8 4. Enfoque basado en procesos f 6. Mejora
Enfoque M continua

al cliente N
. i i

i
ﬁ 3. Participacion del personall 5. Enfoque de s;stema para la gestion

= - .;.- o«
’\,-,) “' 7. Enfoque basado en hecho para la ‘ -
-~ toma de decision
AL

L
8. Relaciones mutuamente
beneficiosas con el proveedor

1 A
[4

Fuente: Material de presentacion de la catedra Fomento y Mejora de la Calidad
(2008)

Enfoque basado en procesos:

Cualquier actividad o conjunto de actividades, que utiliza recursos para
transformar elementos de enfrada en resultados puede considerarse

COMO un proceso.
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Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tiene que
identificar y gestionar numerosos procesos interrelacionados y que
interactuan. A menudo el resultado de un proceso constituye directamente
el elemento de entrada del siguiente proceso. La identificacidn y gestion
sistematica de los procesos empleados en la organizacion y en particular
las interacciones entre tales procesos se conocen como “enfoque basado
en procesos”

La figura 12 ilustra el sistema de gestion de la calidad basado en

procesos descrito en la familia de Normas ISO 9000.

FIGURA 12: Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos.

Mejora continua de! sistema de
gestidn de la calidad

R

Responsabilidad
T - - de la direccion 1 Clientes
(y otras
partes
interesadas)

-

Medicién andfisis [P H
— et
y ora :Sausfaccaén:

fecursos

r lGeslién de los

Entradas l Salidas

Leyenda

Actividades que aportan vaior
» Flujo de informacion

Fuente: Norma ISO 9000:2006. Sistemas de la Gestién de la Calidad. Fundamentos
y Vocabulario (3ra Edicién).
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Fundamentos Juridicos

El presente proyecto de investigacion tiene las siguientes bases legales:

1 Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela. Articulo
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 que
consume...”

2 Ley del Sistema Venezolano para la Calidad. Como complemento
de la Constitucidn de la Republica Bolivariana de Venezuela, el
cual establece como uno de sus objetivos: “Fomentar la
cooperacién en materia de normas, reglamentaciones técnicas vy
procedimientos de evaluacién de la conformidad con miras a
facilitar el acceso a los mercados nacionales e internacionales y

fortalecer los lazos de confianza entre las partes involucradas’

3. Decreto 1195. A través del Decreto Oficial 1195, “Sobre
Normalizacion Técnica y Control de Calidad” (1973), se crea el
Fondo para la Normalizacion y Certificacion de la Calidad
(FONDONORMA), presidido por el Ministerio de Fomento y con
participacién del sector privado. Dicho fondo fue creado con el
objetivo de apoyar los programas, que en materia de Normalizacior
y Certificacion de la Calidad, estableciera el Ministerio de Fomento,
a través de la DNCC
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CAPITULO 1l

Marco Metodoldgico

Una vez formulado el problema de investigaciéon, determinado sus
objetivos y establecido el marco tedrico; se realiza el estudio del método o
de los métodos, el analisis de los diversos procedimientos y técnicas
concretas que se emplean en la investigacion y la discusion acerca de sus
caracteristicas, cualidades y debilidades.

Disefio de la Investigacion

El Disefio de Investigacion “es la estrategia general que adopta el
investigador para responder al problema planteado” (Arias, 2006, p.26).
Para Sabino (2002) “El Disefio es, pues, una estrategia general de trabajo
que el investigador determina una vez que ya ha alcanzado suficiente
claridad respecto a su problema y que orienta y esclarece las etapas que
habran de acometerse posteriormente” (p.63)

La presente investigacidon tiene un disefio, segun lo plantea Ramirez

(2007): el tipo de investigacion: De Campo y el nivel: Descriptivo.

Segun el Manual de Trabajos de Grado de Especializacion y Maestria y
Tesis Doctorales de la UPEL (2006, p.11) se entiende por investigacion
de Campo:

..el analisis sistematico de problemas en la realidad con el
proposito bien sea de describirlo, interpretarlos, entender su
naturaleza y factores constituyentes, explicar sus causas vy
efectos, o predecir su ocurrencia, haciendo uso de métodos
caracteristicos de cualquiera de los paradigmas o enfoques de
investigacion conocidos o en desarrollo.
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El Nivel Descriptivo Arias (2006, p.24) la define como “La investigacion
descriptiva consiste en la caracterizaciobn de un hecho, fenémeno,
individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento”

La presente investigacion se plantea bajo la modalidad de Proyecto
Factible, debido a que, como lo define el Manual de Trabajos de Grado de
Especializacion y Maestria y Tesis Doctorales de la UPEL (2006, p.13)
“‘consiste en la investigacion, elaboracidon y desarrollo de una propuesta
de un modelo operativo viable para solucionar problemas, requerimientos
0 necesidades de organizaciones o grupos sociales; puede referirse a la

formulacion de politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos.”

En tal sentido la presente investigacion esta enmarcada bajo la modalidad
de Proyecto Factible con un Disefio definido por ser de tipo de campo y
nivel descriptivo, debido a que para dar respuesta a las interrogantes
planteadas, se acopiaron datos en forma directa de la realidad donde se
presentaban, la cual es en la empresa MECASUR, ademas de
comprender las siguientes etapas: diagnostico del SGC, planteamiento y
fundamentacion tedrica de la propuesta de un SGC basado en la norma
ISO 9001:2008 en la empresa metaimecanica MECASUR.

Variables y su Operacionalizacion

Para Arias (2006) “Variable es una caracteristica o cualidad; magnitud o
cantidad, que puede sufrir cambios, y que es objeto de analisis, medicidn,

manipulacion o control en una investigacion” (p. 57).

También indica que:
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“Una dimensidén es un elemento integrante de una variable compleja, que
resulta de su analisis o descomposicion” (p. 61)

Afirma Arias (2006, 61) que luego de establecer las dimensiones de las
variables, aun faltan los elementos que revelan como se comportan
dichas variables o dimensiones, los cuales son los indicadores que Arias
(2006) las define como “Un indicador es un indicio, sefal o unidad de

medida que permite estudiar o cuantificar una variable o sus
dimensiones”.

En la Tabla 1 se sintetizan los elementos de los objetivos, que fueron las
bases para el desarrollo del estudio planteado. Es decir, en la siguiente
tabla se muestra la operacionalizacion de los objetivos que es la relacion

de los objetivos especificos con las variables de la investigacion.
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TABLA 1: Operacionalizacion de los objetivos.

Objetivo General: Proponer un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la Norma 1SO 9001:2008 en la empresa metalmecanica

MECASUR C.A.

Objetivos Especificos
Definir es

medulares de la empresa.

los procesos

Variables

Procesos Medulares

Dimensiones
Conjuntos de actividades
mutuamente relacionadas o
que interactuan, las cuales
transforman elementos de

entrada en resultados.

Indicadores

Técnicas / Instrumentos

Indicadores de eficiencia y Entrevista.

eficacia.

Observacion directa.

Revision de documentacion

Diagnosticar el SGC de la
empresa metalmecanica

MECASUR.

Sistema de Gestion de
la Calidad (SGC)

Fortalezas, debilidades vy
mejoras que presenta el
SGC de la

MECASUR.

empresa

Satisfaccion del cliente.
Cumplimiento de Metas.
Conformidad con I1ISO 9001

Entrevista.
Lista de Chequeo.
Observacion directa.

Revision de documentacion

Proponer un SGC basado
en la Norma ISO 9001:2008
en la empresa

metalmecanica MECASUR.

Requisitos  de la
Norma ISO 9001:2008

Los DEBE de la Norma ISO
9001:2008.

Conformidad con la Norma
1ISO 9001:2008.

Entrevista.
Observacioén directa.
Revision de documentacion

Revision de la Norma.

Fuente: Nilza Marcial (2009)
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Poblacién y Muestra

La poblacién la define Arias (2006) como “.. es 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).

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

En cuanto a la muestra en esta investigacion, Arias (2006, p. 82) indica

que:

...Si la poblacion, por el niUmero de unidades que la integran,
resulta accesible en su totalidad, no sera necesario extraer una
muestra. En consecuencia, se podra investigar u obtener datos
de toda la poblacion objetivo, sin que trate estrictamente de un
censo.

En la presente investigacion la poblacién es finita, debido a que se conoce
la cantidad de unidades que la integran y que esta por debajo de cien
(100) unidades; y se obviara la seleccion de la muestra debido a que toda
la poblacion objetivo es accesible.

La empresa metalmecanica MECASUR C.A., posee un (01) Proceso,
denominado: Fabricacion de Pieza Metalmecanica. En cuanto a la
documentacion, posee cinco (05) Instrucciones de Trabajo y cinco (05)
tipo de Registros. La empresa esta constituida por doce (12) personas, se
consideran los siguientes cargos: Gerente General (01), Asistente (01),
Jefe de Produccion (01), dos (02) soldadores, dos (02) armadores, dos

(02) operadores y tres (03) ayudantes.
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Técnicas e Instrumentos

Las técnicas e instrumentos son los medios que se utilizan para recoger la
informacion, asi dar respuesta a los objetivos planteados. Segun Arias
(2006) “Se entendera por técnica, el procedimiento o forma particular de
obtener datos o informacion” (p.67)

Tambien define “Un instrumento de recoleccion de datos es cualquier
recurso, dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza para

obtener, registrar o almacenar informacion” (p. 69)

La observacion y La entrevista con sus respectivos instrumentos son las
técnicas utilizadas en el presente Trabajo Especial de Grado. Segln Arias
(2006) las define de la siguiente manera: “La observacion es una técnica
que consiste en visualizar o captar mediante la vista, en forma
sistematica, cualquier hecho, fendmeno o situacién que se produzca en la
naturaleza o en la sociedad, en funcién de unos objetivos de investigacion
preestablecidos” (p. 69) y “La entrevista, mas que un simple interrogatorio,
es una técnica basada en un dialogo o conversacién “cara a cara’, entre
el entrevistador y el entrevistado acerca de un tema previamente
determinado, de tal manera que el entrevistador pueda obtener la
informacion requerida” (p. 73)

La Tabla 2 define el tipo de técnicas y sus instrumentos utilizados en la
presente investigacién.

TABLA 2: Técnicas e Instrumentos.

LA OBSERVACION ESTRUCTURADA LISTA DE CHEQUEO
GUIA DE PREGUNTAS.
GRABADOR Y CAMARA
Fuente: Nilza Marcial (2009)

LA ENTREVISTA SEMI-ESRUCTURADA
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Validez y Confiabilidad

Hurtado (1998, citado por Cortez, 2007, 20) explica que la validez de un
instrumento “se refiere al grado en que un instrumento realmente mide lo
que pretende medir’

Y segun indica Arias (2006) “La validez del cuestionario significa que las
preguntas o item deben tener una correspondencia directa con los
objetivos de la investigacion. Es decir, las interrogantes consultaran sélo
aquello que se pretende conocer o medir” (p. 79)

La presente investigacion se apoyara de una entrevista semi -
estructurada para obtener la informacidbn deseada, a través de los
instrumentos lista de chequeo. Dichos instrumentos fueron revisados por
el Asesor para proporcionarles la validacién por juicio de expertos, de
igual manera la lista de chequeo fue utilizado para revisar el cumplimiento
de los requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

Consideraciones éticas y legales

La empresa metalmecanica MECASUR proporcioné toda la informacion y
colaboracion requerida para la realizacién de la presente investigacion,
anexo se encuentra la carta de consentimiento (Ver Anexo 1). En vista de
las implicaciones éticas para la continuacién de la investigacion se hace
énfasis que si existiera alguna informacion confidencial no sera reflejada
en la investigacion, mientras no existiera puede ser mostrada vy

evidenciada toda informacion.
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CAPITULO IV

Analisis e Interpretacién de Resultados

Para Balestrini (2002, citado por Bucarito, 2007, 27) el andlisis de
contenido lo plantea como una estrategia en donde:

...los datos, segun sus partes constitutivas, se clasifican
agrupandolos, dividiéndolos y subdividiéndolos atendiendo a
sus caracteristicas y posibilidades, para posteriormente
reunirlos y establecer la relacion que existe entre ellos; a fin de
dar respuestas a las preguntas de la investigacion...

Este capitulo presenta el analisis e interpretacion de los datos obtenidos
durante la presente investigacion, enmarcada bajo la modalidad de
Proyecto Factible y apoyado con un Diseno definido por ser de tipo de
campo Y nivel descriptivo. Por tal razén, la presentacion de los datos y su
interpretacion tienen la misma estructura que los objetivos especificos

planteados en el Capitulo |.

Objetivo 1. Definir los procesos medulares de la empresa MECASUR.
Obijetivo 2. Diagnosticar el SGC de la empresa MECASUR.

Objetivo 3. Proponer un SGC basado en la Norma ISO 9001:2008 para la
empresa metalmecanica MECASUR.

A los dos primeros objetivos especificos se les dara respuesta en este
seccion. El tercer y ultimo objetivo especifico se presentara en detalle en
el Capitulo V.
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Objetivo 1: Definir los procesos medulares de la empresa
MECASUR.

MECANIZADOS DEL SUR C.A., elabora productos en el ramo de la
metalmecanica, metalurgia y fundicion en general para las industrias del
acero aluminio, petroleras y del sector privado, fabrica piezas y partes
mecanicas con especificaciones y normas técnicas requeridas por los
clientes. Elabora productos torneados, fresado, de fabricacion estructural,
soldadura y reparacion metalmecanica en general. Cuenta con el espacio
fisico, personal calificado y maquinaria requeridas para dichas
fabricaciones. La Figura 13 muestra el Mapa de Proceso de la Empresa
MECASUR. Donde se describe: las entradas, procesos (actividades y

tareas) y las salidas.

FIGURA 13: Mapa de Proceso de la empresa Metalmecanica Mecasur C.A.

PROCESOS DE LA GERENCIA
ADMINISTRATIVA

Satisfaccion
Clientes

APLICACION Clientes

Solicitud de J ~ ACABADO %

Ofertas
CORTE DE

) |_Fntrada MATERIAL MEDULAR ~ UMPIEZA }__Sa.hda_> Piezas
Ordenes de Resultados

Terminadas
Comnpra Productos
ENSAMBLE SOLDADURA
Materia A~
Prima Desech

APOYQ E

COMPRAS <= ALMACEN

Fuente: Manual de Calidad de la empresa Metalmecanica Mecasur C.A (2007)

La figura muestra como entrada: Solicitud de Ofertas, Ordenes de
Compra, Materia Prima y Consumibles. Como proceso Medular, las
siguientes tareas: Corte de Material, Ensamble, Soldadura, Limpieza,
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Aplicacion-Acabado. Y como salidas: Satisfaccién de Clientes, Piezas
Terminadas Desechos.

El Proceso Medular, el cual posee un Unico procesco denominado
Fabricacion de Pieza Metalmecanica, este a su vez posee cinco (05)
actividades: Corte de Material, Ensamblaje, Soldadura, Limpieza y
Acabado. El Proceso de Fabricacion de Pieza inicia cuando se recibe la
Orden de Compra aprobada por la gerencia, junto con el plano, donde
indica las especificaciones del pedido. Pero, ¢De dénde proviene y quien
emite la Orden de Compra? A continuacién se detalla el proceso antes y

después del Proceso de Fabricacion en tres (03) etapas:

El cliente solicita una cotizacién de fabricacién de piezas, contempladas
en una o varias requisiciones que indican las especificaciones, planos,
cantidad y plazo de entrega. Para cotizar la requisicidbn o pedido, se
evallan los siguientes aspectos: disponibilidad de materia prima en stock,
costos, proveedores, tiempo de entrega de materias primas. Después de
evaluar estos aspectos se procede a cotizar. Si la cotizacidén es
favorecida, el cliente emite la Orden de Compra y se inicia la 1ra Etapa
que es la Planificacion, la cual incluye la negociacién, contrato y compra
con los proveedores y Programacion de Produccion. Se detalla
graficamente en la Figura 14, a continuacion:

44




FIGURA 14: Flujograma 1ra Etapa - Planificacién y Programacién de Produccion.

PROVEEDORES
(NEGOCTACION,
CONTRATO Y COMPRA)

St ORDEN DE
COMPRA

Fuente: Manual de Calidad de la empresa Metalmecénica Mecasur C.A (2007)

En la 2da Etapa, el cual es el Proceso de Fabricacion de Pieza, como se
indicd anteriormente, inicia cuando se recibe la Orden de Compra junto
con los planos y especificaciones del pedido.

Al entrar la Orden en el area de produccién, se inicia el traslado de la
materia prima al lugar de trazado. Una vez realizado el trazado de la pieza
se procede al corte del material, considerando para esto las dimensiones
segun el diseflo. Terminado la Unica o varias piezas cortadas, se
trasladan al area donde se ensamblan, se hacen los biseles a los bordes
donde se uniran las piezas por medio de soldadura. En este punto se
realizan las inspecciones correspondientes para verificar que se estén
cumpliendo con los requerimientos indicado por el cliente. Se procede
luego a la soldadura de las diferentes partes de la pieza. En este punto se
realiza otra inspeccion de la soldadura. Despues con una caladora se
pulen los bordes para limpiar la pieza y se realizan los acabados
correspondientes, se afiade el esmalte y las sustancias requeridas para
proteccién contra la corrosidn y desgaste. En este punto también se
realizan las inspecciones pertinentes (Ver Figura 15).
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FIGURA 15: Flujograma 2da Etapa - Proceso de Fabricacion de Pieza

Metalmecanica.

ORDEN DE
COMPRA
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‘—I

SI

DE
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g

Fuente: Manual de Calidad de la empresa Metalmecanica Mecasur C.A (2007)

La 3ra Etapa consta de la entrega y facturacion del producto final (piezas
terminadas). Las piezas terminadas si no van a ser entregadas aun al
cliente, se ubican en el area de almacén para su posterior despacho
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segun la planificacion de entrega. En la Figura 16 se muestra en un
flujograma la etapa descrita anteriormente.

FIGURA 16: Flujograma 3ra Etapa — Entrega y Facturacion de Pieza Terminada.

NOTA DE
ENTREGA

CREACION DE
FarTIIRA

v

Fuente: Manual de Calidad de la empresa Metalmecanica Mecasur C.A (2007)

Segun se ha visto, se ha cumplido con el Objetivo 1: Descripcién de los
procesos medulares de la empresa Mecasur; sin embargo, debido a que
el Proceso de Fabricacion de Pieza Metalmecanica es el Unico proceso
medular, se ha descrito de una forma general, por lo tanto, la
investigadora toma una linea de produccidn de pieza metalmecanica para
su descripcidén detallada, analisis de resultados, aportes de mejoras y

anexos fotograficos, el cual es: Fabricacion de Virolas.

Descripcidén de Proceso: Fabricacion de Virolas:

De igual forma como se describié de forma general en el Proceso de
Fabricacion de Pieza Metalmecanica; el Proceso de Fabricacidon de
Virolas en su 2da etapa, se inicia con la entrada de la materia prima. Las
Virolas se componen de tres (03) piezas: envolvente, pletinas y aletas,
que al ser armadas, constituyen una virola. Se realizan los respectivos
cortes de las piezas: envolventes (4,86 x 1,20 mt), pletinas (6m x 80mm x
6mm) y aletas (2,54 x 1,20 mt).
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Cada pieza tiene un proceso diferente y al final se procede a la union de
estas para el armado de la virola.

Fabricacién de envolventes:
Se toman dos (02) pieza correspondientes se unen por medio de
soldadura. Luego son trasladadas a una magquina de calandrado, para
darle forma de envolvente (cilindro), y finalmente se realiza la soldadura
de unidn de extremos y es colocado en el sujetador de virclas (molde
cilindrico) previa inspeccion. En la figura 17, se muestra el proceso de

fabricacion de envolventes.

FIGURA 17: Flujograma Fabricacién de Envolventes.

CORTE DE MATERIAL
ENVOLVENTE
(4,86x1,20mp

v

ENSAMBLE

SOLOADURA

Fuente: Nilza Marcial (2009)

Preparacién de Pletinas:
Se toma una pieza (pletina) se realiza el corte correspondiente. De esta

pieza se requieren la cantidad de trece (13), las cuales van unidas a un
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extremo de la aleta. Finalmente se realiza la inspeccidon de medida. La
figura 18 lo detalla.

FIGURA 18: Flujograma Preparacion de Pletinas.

CORTE OE MATERIAL
PLETINAS

{6m x 80mm x 6mm) 44—

NC

St

PLETINAS (13)
Fuente: Nilza Marcial (2009)

Preparacion de las Aletas:

Se corta la pieza (aleta) a la medida correspondiente, luego con una
troqueladora se realizan cortes exteriores € interiores. Después de
realizarle los cortes, se toman las pletinas anteriormente preparadas y se
unen a ésta en uno de los bordes. Paso seguido, la union de la pletina a
la aleta pasa por una maquina dobladora de laminas para realizarle el
doblez de 90° al borde contrario que fue soldada la pletina. La cantidad de
aletas es la misma cantidad de pletinas, trece (13). En la figura 19 se
muestra graficamente.
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FIGURA 19: Flujograma Preparacion de Aletas.

CORTE DE MATERIAL
ALETAS
{2.54%1,20mt)

v

TROQUELARO
EXTERIOR DE
ALETAS

v

TROQUELADO
INTERIOR DE
ALETAS

—

NO

UNIONES
ALETAS MAS
PLETNAS (13)

Fuente: Nilza Marcial (2009)

Obtenidas las trece (13) uniones de pletinas y aletas, se procede al
ensamblaje de la virola, se trasladan las uniones hasta la maquina
sujetadora de virola, donde se coloca la aleta en forma transversal dentro
del envolvente, se realiza la soldadura de las aletas en la parte interna del
envolvente, se repite el procedimiento hasta ser soldadas las trece (13)
aletas. En este punto final se realiza una inspeccién antes de ser
trasladada a almacén. Asi se muestra en la figura 20.

50




FIGURA 20: Flujograma Ensamblaje de la Virola.

COLOCACION DE
ALETAS EN VIROLAS

SOLDADURA FINAL DE
ALETAS EN VIROLAS

NO

Sf

ALMACEN DE
VIROLAS

Fuente: Nilza Marcial (2009)

De acuerdo con la descripcion realizada del proceso medular de la
empresa Mecasur Fabricacion de Pieza Metalmecanica, especificamente
fa linea de Produccion Fabricacion de Virolas y la entrevista realizada; se

evidencian los siguientes aspectos:

En las cinco actividades no se llevan los registros adecuados; es decir,
luego de terminada cada actividad, deben llevar el registro denominado
“Estado de Avance del Trabajo” (cod. F-9); sin embargo se cumple con el
proceso de disefio del producto sin inconveniente alguno. Al no llevar los
registros correspondientes de cada instruccidn de trabajo, no se tiene
evidencia cuantitativa para aplicar un indicador de eficiencia y efectividad
de gestion en el proceso “Fabricacion de Virolas”. De igual manera no
existe una cultura de llenar las “hojas de ruta de las piezas” (cod. F-1), lo
cual pudiera ser un dato para medir a través de un indicador de gestion.
En la inspeccion final antes de ser trasladada la Virola al almacén, se es
llenado el formato “Certificado de Inspeccion” (cod. F-8), el Unico registro
flevado a lo largo del seguimiento de fabricacion de Virolas. Es
recomendable que en este proceso medular se aplicase un indicador de

gestion para poder medir su eficiencia.
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Objetivo 2: Diagnosticar del SGC de la empresa MECASUR

Para el diagnostico del SGC actual de la empresa se revisaron los
siguientes aspectos: Politica de la Calidad, Misién, Vision, Objetivos de la
Calidad, Manual de la Calidad y el Cumplimiento de los Requisitos de la
Norma [SO 9001:2008, para asi determinar las fortalezas y debilidades de
la empresa MECASUR y basados en estos resultados plantear la

propuesta de mejora e implementacion de un SGC.

Politica de la Calidad

“MECANIZADOS DEL SUR C.A,, fabrica piezas y partes mecanicas de la
mas alta calidad, compatibles con los procesos productivos,
especificaciones y hormas técnicas requeridas por los clientes de manere

de satisfacer sus necesidades.

La Politica de la Calidad de una empresa debe tener la minima
informacion, buscando facilidad de entendimiento para todos en la
organizacion y los auditores, recordando que es un documento auditable.
Es como “La Carta de Presentacién de la Empresa”. Debe dar respueste
a cuatro interrogantes:

LA que me dedico?

¢ Que quiero lograr?
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Mecasur C.A, cuenta con una Politica de la Calidad bien establecida,

clara

anter

y entendible. Da respuesta a las cuatro interrogantes mencionadas

iormente. Como se muestra de forma subrayada en colores

correspondientes. Indica claramente a que se dedica la empresa, como o

quiere lograr, bajo que método de trabajo y como quiere hacerlo.

Segu

n la Norma ISO 9001:2008 establece en el requisito 5.3 que:

...La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la
calidad:

a) es adecuada al proposito de la organizacion,

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de
mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la
calidad,

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

d) es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y

e) es revisada para su continua adecuacion...

De acuerdo con lo anterior, la politica de la calidad de la empresa
Mecasur:

a)

b)

c)

d)

Si es adecuada al proposito de la organizacion; se muestra cuando
indica “fabrica piezas y partes mecanicas de la mas alta calidad”

Si incluye un compromiso de cumplir con los requisitos; cuando
dice “compatibles con los procesos productivos, especificaciones y
normas técnicas requeridas por los clientes”, y de mejorar
continuamente la eficiencia del sistema de gestién de la calidad
cuando indica en su politica: *

Si proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los
objetivos de la calidad; lo indica cuando dice: “

No es comunicada ni entendida dentro de la organizacion; la
empresa no tiene publicada la politica de la calidad en sitio visible,

accesible a toda la organizacion, ni le ha sido explicada.
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e) No es revisada para su continua adecuacion. La politica de la

calidad de la empresa Mecasur no ha sido revisada desde su
creacion.

Segun la Norma ISO 9004:2009 en el requisito 5.3 indica que:

...Al establecer la politica de la calidad, la alta direccion deberia
considerar

el nivel y tipo de mejoras futuras necesarias para el éxito de
la organizacion,

el grado esperado o deseado de satisfaccion del cliente,

el desarrollo de las personas en la organizacion,

las necesidades y expectativas de otras partes interesadas,

los recursos necesarios para ir mas alla de los requisitos de
la Norma ISO 9001, y

las potenciales contribuciones de proveedores vy
asociados...

En tal sentido, la politica de la calidad de la empresa Mecasur:

Ha considerado el nivel y tipo de mejoras futuras para el éxito de la
organizacion, al incluir *

Ha considerado el grado esperado o deseado de satisfaccion e
cliente, al decir “compatibles con los procesos productivos,
especificaciones y normas técnicas requeridas por los clientes de
manera de satisfacer sus necesidades”

Ha considerado el desarrollo de las personas en la organizacion, al
decir “

Ha considerado las necesidades y expectativas de otras partes
interesadas, tales como: los propietarios y directivos que en este
caso son los mismos, trabajadores, proveedores y clientes.

No ha considerado los recursos necesarios para ir mas alla de los
requisitos de ia Norma [SO 9001:2008.
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No ha considerado las potenciales contribuciones de proveedores y
asociados.

Finalmente, se evidencia que la Politica de la Calidad de la Empresa
Mecasur C.A. cumple con la mayoria de las normativas establecidas, sin
embargo deberia de actualizarse bajo que lineamientos trabaja, que seria
bajo la Norma I1SO 9001:2008, ser difundida dentro de la organizacion, ser
revisada continuamente y crear los recursos necesarios para ir mas alla
de los requisitos de la Norma ISO 9001.

Mision

‘MECANIZADOS DEL SUR, CA,

para las industrias del
acero, aluminio, petroleras y del sector privado,

cuidando
su calidad de vida. Cumpliendo con los lineamientos de la Norma SO
9001:2000 vy legislaciones y regulaciones de seguridad, higiene vy
ambiente”.

La Misién de una empresa es la razén de su existencia, el propdsito de la
organizacion. Es mirar hacia “adentro”. La Misién de una empresa debe
contener e identificar los siguientes elementos:

a) Clientes.

c) Proceso.

d) Caracteristicas.
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Mecasur C.A posee una misiébn completa y estructurada; define los
clientes, su producto, caracteristicas y sus actores, no obstante deberia
fortalecer mas en términos de accién y no de existencia, indicando su
proceso y ampliando sus actores.

Vision

‘MECANIZADOS DEL SUR, C.A. se constituirda en una empresa Lider,
fabricante de piezas metalmecanicas, competitiva en calidad y servicio,
invirtiendo en innovacién permanentemente en sus procesos,

garantizando la satisfaccion de sus clientes”

La Visidn de una empresa es mirar hacia “afuera”, es la imagen futura de
la organizacién, se expresa en terminos existenciales (Llegar a ser,
convertirse, lograr, ubicarse, sobresalir, etc.). La Visidon debe hablar el

mismo lenguaje que la Politica de la Calidad, los Objetivos y la Mision.

La empresa Mecasur C.A. tiene una Visibn que es cénsona con su
Politica de la Calidad, sus Objetivos y Mision; pero de igual forma debe
fortalecerse para que la imagen de la organizacién sea cada vez mas
clara, no se diluya con el tiempo y pueda compartirse facilmente entre los
miembros de la empresa.

Objetivos de la Calidad

e  Asegurar que los productos suministrados a nuestros clientes sean

de mejor estandar y que satisfagan sus necesidades en todo sentido.

. Asegurar que las especificaciones y requerimienios que exigen
nuestros clientes sean siempre satisfechas, tanto en termino de productos

COMOo en Servicios.
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Tanto empleados como el personal de nomina mensual y diaria

estan consientes del compromiso de Calidad y dedican esfuerzos para

que MECASUR C.A. sea contemplada como una empresa que ofrece al

maximo nivel de calidad a sus clientes.

Los Objetivos de una empresa establecen un curso a seguir, son una

guia,

una base y sirven como fuente de motivacidon para todos los

miembros de la empresa. Para que un objetivo este bien planteado debe

cumplir con tres caracteristicas fundamentales:

1.

3.

CLARO. Los objetivos deben tener una definicién clara, entendible
y precisa, no deben prestarse a confusiones ni dejar demasiados
margenes de interpretacion.

MEDIBLE. Los objetivos deben ser mensurables, es decir, deben
ser cuantitativos y estar ligados a un limite de tiempo. Por ejemplo,
en vez del objetivo: “aumentar las ventas”, un objetivo medible
seria: “aumentar las ventas mensuales en un 20%”. Sin embargo,
es posible utilizar objetivos genéricos, pero siempre y cuando éstos
estén acompafados de objetivos especificos o medibles que en
conjunto, permitan alcanzar los genéricos.

ALCANZABLE. Los objetivos deben ser posibles de alcanzar,
deben estar dentro de las posibilidades de la empresa, teniendo en
cuenta la capacidad o recursos (humanos, financieros,
tecnoldgicos, etc.) que ésta posea. Se debe tener en cuenta

también la disponibilidad de tiempo necesario para cumplirlos.

La Norma ISO 9004:2009 Establece en el requisito 5.4.1 que:

.. Los objetivos deberian poderse medir con el fin de facilitar
una eficaz y eficiente revision por la direccion.
En establecimiento de estos objetivos, se deberian de
considerar tambien

las necesidades actuales y futuras de la organizacion y de
los mercados en los que se actuan,

los hallazgos pertinentes de las revisiones por la direccion,
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el desempeno actual de los productos y procesos,
los niveles de satisfaccion de las partes interesadas,
los resultados de las auto evaluaciones,

estudios comparativos (benchmarking), analisis de los
competidores, oportunidades de mejora, y

recursos necesarios para cumplir los objetivos. ..

De todo esto se desprende que; los objetivos de la calidad de la empresa
Mecasur:

Considera las necesidades actuales y futuras de la organizacion y
de los mercados en los que se actuan, al indicar en uno de sus
objetivos “Asegurar que los productos suministrados a nuestros
clientes sean de mejor estandar y que satisfagan sus necesidades en
todo sentido”.

En ninguno de sus objetivos planteados considera los
hallazgos pertinentes de las revisiones por la direccion ni los
resultados de las auto-evaluaciones.

Al indicar en uno de sus objetivos: “"Asegurar que las
especificaciones y requerimientos que exigen nuestros clientes sean
siempre satisfechas, tanto en termino de productos como en servicios™
considera el desempeno actual de los productos y procesos, e
igualmente los niveles de satisfaccion de las partes interesadas.

En cuanto a los estudios comparativos, analisis de los
competidores, oportunidades de mejora y recursos necesarios
para cumplir l10s objetivos, solo indica que estan consientes del

compromiso; pero no indica en cuanto y como es el compromiso.

Hechas las consideraciones anteriores, se evidencia que los Objetivos de
la Calidad de Mecasur C.A solo estan expresados en forma genérica,
pero se encuentra la Vision dentro de estos. Sin embargo, deben
replantearse y establecerse los objetivos especificos, ya que son estos
concretos necesarios para lograr los objetivos generales, estar
expresados en cantidad y tiempo.
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A lo largo de los planteamientos hechos, se evidenciaron las fortalezas,

debilidades y mejoras de cada uno de los aspectos, los cuales se detallan

en la siguiente tabla:

TABLA 3: Fortalezas, Debilidades y Mejoras de algunos aspectos de Mecasur C.A.

Politica de

Indica claramente a que

L.os lineamientos estan

Actualizarse bajo que

Calidad se dedica la empresa, bajo la Norma ISO lineamientos trabaja, que
como lo quiere lograr, 9001:2000 serfa bajo ta Norma 1SO
bajo gue método de 9001:2008.
trabajo y como quiere
hacerlo.

Mision Posee una misién  Esta definida en Fortalecer mas en
completa y estructurada; términos de existencia. términos de accién y no
define los clientes, su de existencia, indicando
producto, caracteristicas su proceso y ampliando
y sus actores sus actores.

Visién Tiene una Visién que es Es débil y escueta. Fortalecer la imagen de
consona con su Polftica la organizacién, la visién
de la Calidad, sus debe ser mas clara para
Objetivos y Mision que no se diluya con el

tiempo y pueda
compartirse  facilmente
entre los miembros de la
empresa.

Objetivos Posee solo Objetivos No  posee objetivos Replantearse los

Estratégicos especificos y  estdn especificos mensurables Objetivos generales vy
expresados en forma en eltiempo establecerse los
genérica, pero se objetivos especificos, ya
encuentra la  Visién que son estos concretos

dentro de estos.

necesarios para lograr
los objetivos generales,
estan expresados en

cantidad y tiempo.

Fuente: Nilza Marcial (2010)
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Manual de la Calidad

En vista del auge de certificacion de Sistemas de Gestion de la Calidad
bajo las Normas |SO 9001 que llega a las empresas basicas de Guayana
en los anos 90, se hicieron exigencias a muchas PYMES, que serian sus
proveedores, a implementar un sistema de gestion de calidad.

En aquella oportunidad la empresa metalmecanica MECASUR, debido a
que prestaba servicios a muchas de estas empresas, tuvo la necesidad
de alinearse a la implementacion de un sistema de calidad. La empresa
comienza a implementar un SGC, creando su Manual de la Calidad; esto
es en el aflo 1996. A partir de ese momento se tuvo un personal dedicado
a realizar el Manual de la Calidad de la empresa. Sin embargo, la
continuidad no se logro; dejando sin mantenimiento y actualizacién desde
aquel momento hasta ahora.

Al realizar el diagnéstico se evidencia que, el Manual de la Calidad de la
empresa Mecasur actualmente esta desorganizado; se encontraron
registros sin codificacién, duplicidad de flujopgrama de procesos,
obsolescencia de procesos e instructivos. Por lo tanto, se ha demostrando
la necesidad de tomar en cuenta la Propuesta de Implementacién de un
SGC basado en la Norma ISO 9001:2008 para la empresa.

Como aporte de la Investigadora para la Propuesta de un SGC para la
empresa Mecasur, se desarrolié la actualizacién de algunos aspectos del
Manual de la Calidad, el cual se encuentra anexo a la presente
investigacion. (Ver Anexo 2).
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Cumplimiento de los Requisitos de la Norma ISO
9001:2008

A traves de una Lista de Chequeo se estableci6é la comparacion de los
requisitos que plantea la norma ISO 9001:2008 y las planteadas por la
empresa Mecasur C.A. (Ver en Anexo 3). Al realizar la aplicaciéon de este
instrumento se evidencio que en la empresa Mecasur C.A. no existe un
nivel de cumplimiento con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008.
Presenta debilidades, aun teniendo conocimiento de la misma y aplicando
la anterior edicion ISO 9001:2000, sin embargo no continudé su
mantenimiento.

La siguiente tabla muestra los resultados del instrumento aplicado Lista
de Chequeo. Se facilita mostrando en letras azules aquel registro o

documento para evidenciar el cumplimiento, parcial o no del requisito

planteado.

TABLA 4: Resultados de aplicaciéon de Lista de Chequeo para Mecasur C.A.

Requerimientos Sl | NO | PARCIAL OBSERVACION

4 Sistema de Gestidn de la Calidad Ei SGC esta documentado e

4.1Requisitos Generales ~-MANUAL DE LA CALIDAD. implementado parcialmente

Se establece, documenta, implementa y mantiene un X segin la Norma ISO 8000:2000;

SGC y se mejora continuamente su eficacia de acuerdo més no esta mantenido ni

con los requisitos de la Norma 1SO 8001:2000. mejorado.

a) Determina los procesos necesarios para el Sistema . . .

de Gestion de la Calidad y su aplicacion a través de |a Se evidencia un diagrama de

organizacién Mapa de Proceso. X operaciones con tiempos en el
proceso. {s/n)

b) Determina la secuencia e interaccién de estos En el diagrama de fluyjo se

procesos. Interaccidn de los Procesos X describe la interaccién de los
procesos.

c) Determina los criterios y los métodos necesarios para . ;

q)ue tanto la operacién corxo el control de estos procgsos X Se descrltl;s en el fiyjograma de

sean eficaces. Procedimientos de Trabajo proceso. (n/n)

d) Asegura la disponibilidad de recursos e informacién

necesaria para el apoyo de la operacién y seguimiento | X No evidenciaron

de estos procesos. Instructivos de Trabajo

e) Realiza el seguimiento, medicién cuando sea

aplicable y el andlisis de estos procesos. Informe| X No se realizan

Mensual

f) Implementa las acciones necesarias para alcanzar los

resultados planificados y la mejora continua de estos | X Ver 8.5

procesos. Informe Mensual
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Requerimientos

Sl | NO | PARCIAL OBSERVACION
Se controlan los procesos contratados externamente que Una vez confirmada la orden de
afecten la conformidad del producto con los requisitos | X compra se procede a realizar el
establecidos. Orden de Compra. pedido del material.
Se identifica dentro del sistema de gestion de la Calidad Se evidencia que las Ordenes
el control sobre dichos procesos contratados X de Compras adjudicadas tienen
externamente. Orden de Compra, con anexos de anexos los planos
Planos y/o especificaciones técnicas. correspondientes.
4.2 Requisitos de la documentacién
4.2.1 Generalidades La Politica de la Calidad, los
La documentacioén inciuye declaraciones de una politica X Objetivos y  procedimientos
de la calidad y de objetivos de la calidad, un manual de estan desactualizados. No han
la calidad, los procedimientos documentados y los sido revisados continuamente.
registros. Manual de la Calidad.
4.2.2 Manual de la calidad .
Establece y mantiene un manual de la calidad. Manual X E.l Manual_de la Calidad no ha
de la calidad. sido actualizado.
Incluye el manual de la calidad el aicance del sistema de
gestion de la calidad, los procedimientos documentados
y describe la interaccion entre los procesos del sistema | X Idem anterior
de gestion de la calidad. Manual de la calidad —
Procesos.
4.2.3 Control de los documentos
Se establece un procedimiento documentado que define La documentacion no ha tenido
los controles necesarios para la aprobacion, revisién y X revisiones
actualizacion de los documentos. Procedimientos
4.2.4. Control de los registros.
Estd establecido un procedimiento documentado que
define los controles necesarios para la identificacion, el X Los registros no han sido
almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, la actualizados.
retencion 'y [a disposicion de los registros.
Procedimientos
5. Responsabilidad de la direccion S .
5.1 Compromiso de la direccién Si existe un compromiso en la
Existe un compromiso con el desarrolio e| X calidad de fabricacion de
implementacion del sistema de gestion de la calidad. nuestros productos.
Existe un compromiso para la de mejora continua dei La alta Gerencia tiene la
sistema de gestion de la calidad. Plan de mejoras X disposicion para actualizar su

SGC.

5.2 Enfoque al cliente.
Se asegura de que los requisitos del cliente se No aplica, existe un registro
determinan y se cumplen con el proposito de aumentar | X informal
la satisfaccién del cliente. Registros
5.3 Politica de la calidad Su revision no ha sido periddica
Se asegura de que la politica de la calidad es adecuada X para verificar su adecuaciéon al
al propésito de la organizacion. proceso.
Es comunicada y entendida dentro de la organizacion. X i\g:iaslz ngc:rﬁgtaﬁéi, la vista de
5.4 Planificacion X No apli
Existe planificacién del sistema de gestion de la calidad. © apiica
Se mantiene la integridad del sistema de gestion de la
calidad cuando se planifican e implementan cambios en X No aplica
éste. Documentos
5.5.3. Comunicacion interna.
La alta direccion establece los procesos de
comunicacion apropiados dentro de la organizacién y Se han aplicado charlas, pero
se asegura dque la comunicacién se efectia X no se hallaron evidencia del
considerando la eficacia del Sistema de Gestién de la mismo.
Calidad. Registros de Charlas al personal, carteleras,
medios de comunicacién electrénica.
5.6 Revision por la direccién
Se revisa el sistema de gestién de la calidad de la
organizacion, a intervalos planificados, para asegurarse X No evidenciado

de su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas.
Procesos
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Requerimientos Sl | NO | PARCIAL OBSERVACION
Se evalla las oportunidades de mejora y la necesidad
de efectuar cambios en el sistema de gestion de la X No evidenciado
calidad, incluyendo la politica de la calidad y los
objetivos de la calidad.
7 Realizacion del Producto
7.1 Planificacién de la Realizacion del Producto.
Se planifican y desarrollan los procesos necesarios para ] .
la realizacion del producto. P X No evidenciado
Registro que permita evidenciar el resultado de l:
Planificacion y seguimiento a la misma.
La planificacién de la realizacion del producto es .
coherente con los requisitos de los otros procesos del | X Setplgn|ﬁca solo la compra de
Sistema de Gestion de la Calidad (4.1). matefial
7.2. Procesos relacionados con el cliente Si se revisa todo el proceso
7.2.2 Revisién de los requisitos relacionados con el mediante la documentacién
producto. X entregada por el cliente, planos
Revisa la organizacion los requisitos relacionados con el informacion técnica, ubicacién
producto antes de comprometerse a proporcionar el del  elemento,  materiales
producto al cliente. relacionados
7.2.3 Comunicacién con el cliente
Determina e implementa disposiciones eficaces para la| x Si aplica
comunicacién con los clientes para informar sobre el
roducto al cliente.
7.3 Disefio y Desarrollo
7.3.1 Planificacién del Disefio y desarrolio.
La organizacién planifica y controla el disefio y desarroilo
de los productos
Registro de los resultados del disefio y desarrollo, | X No aplica
resultados de las revisiones y de las acciones
cuando aplique, los registros del control
dimensional del producto, de ensayos y/o pruebas,
métodos comparativos.
Los resultados de la planificacién actualizan, segiin sea Se realizan visitas técnicas para
apropiado, a medida que progresa el disefio y desarrollo. verificar y comparar el producto
Registros de las pruebas que permiten evidenciar la| X final antes de su entrega en la
validacién del disefio y desarrollo. Procedimiento medida que se pueda visualizar
uno existente
7.3.3 Resultados del Disefio y desarrollo
La organizacibn se asegura que los resultados del
disefio y desarrollo se proporcionan de  manera | X Si aplica
adecuada para la verificacion respecto a los elementos
de entrada y se aprueban antes de su liberacién.
7.3.4 Revisién del disefio y desarrollo
En la etapas del disefio y desarrollo se realizan | X Si aplica
revisiones sistematicas de acuerdo con lo planificado
7.3.5 Verificacién del disefio y desarrollo X Si aplica
Se realiza la verificacion de acuerdo a lo planificado. p
Se mantienen registros de los resultados de la .
verificacién ’ X No existen
7.5 Produccion y Prestacién del Servicio
7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del
Servicio — Carpeta de Produccion, hoja de ruta, hojas Se evidencia que existen hojas
de proceso, informe que contiene los resultados de | X de ruta, sin embargo no son
la validacién de los procesos de la produccién, registradas.
Instructivos de trabajo, Carpeta de fabricacién,
control de productos no conforme.
Se planifica y se lleva a cabo la produccion y la . - .
prestacion del servicio bajo condiciones controladas. X Segtn lo indique el cliente.
7.6 Control de los equipos de seguimiento y de
medicion
Determina el seguimiento y la medicién a realizar y los
equipos de seguimiento y medicion necesarios para} X No existen

proporcionar la evidencia de la conformidad del producto
con los requisitos determinados. Registro de
calibracion y verificacion.
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Requerimientos

8

NO

PARCIAL

OBSERVACION

8 Medicion, anélisis y mejora

8.2.1 Satisfaccion del cliente.

Se realiza el seguimiento de la informacion relativa a la
percepcién del cliente con respecto al cumplimiento de
Sus requisitos por parte de la organizacion.

Si aplica de manera verbal,
cualquier defecto se procede a
su  correccidn  de manera
coordinada con el cliente

8.2.2 Auditoria interna.
Se lleva a cabo auditorfas internas a intervalos
planificados para determinar si el sistema de gestién de
la calidad es conforme con las disposiciones
planificadas. Registros.

No existen registros

8.2.3. Seguimiento y medicidn de los Procesos.

En la organizacién se aplican métodos apropiados para
el seguimiento, y cuando sea aplicable, la medicion de
los procesos del Sistema de Gestién de la Calidad.
Indicadores de Gestién

No existen

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto.

La organizacion hace el seguimiento y medicién de las
caracteristicas del producto para verificar que se
cumplen los requisitos del mismo. Registros de las
Inspecciones realizadas.

No existen

Como se maneja la liberacion del producto y la
prestacién del servicio cuando se han completado
satisfactoriamente las disposiciones planificadas.

Se evidencia que los formatos
(s/n) no son llenados al
momento de despacho al
cliente.

8.3 Control del Producto no Conforme.

Se asegura de que el producto que no es conforme con
los requisitos, se identifica y controla para prevenir su
uso o entrega no intencional. ldentificaciéon utilizada
para los productos no conformes, registros del
tratamiento dado a los productos no conformes,
informes o correos del cliente en sefial de
aceptacion de algun producto no conforme.
Procedimiento

No existen

8.4 Anélisis de Datos.

Se Determina, recopila y analiza los datos apropiados
para demostrar la idoneidad y la eficacia del SGC y para
evaluar dénde puede realizarse la mejora continua de ia
eficacia del SGC. Informes de Gestion y estadisticas
utilizadas. Informacién evaluada - quejas vy
reclamos, indicadores de gestion. Encuesta de
satisfaccién al cliente.

No existen

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora Continua.

La organizacion mejora continuamente la eficacia del
SGC mediante el uso de la politica de la calidad, los
objetivos de Ia calidad, los resultados de las auditorias,
el andlisis de datos, las acciones correctivas y
preventivas y la revisién por la direccion. Informes de la
Gltima auditoria interna realizada y las acciones
desarrolladas. Acciones de mejora.

No existen

8.5.2 Accidn Correctiva.

En la organizacién toma acciones para eliminar las
causas de las no conformidades con objeto de prevenir
que vuelvan a ocurrir. Registros y seguimientos de
ejecucién de las mismas.

8.5.3 Accién Preventiva

La organizacién determina acciones para eliminar las
causas de no conformidades potenciales para prevenir
su ocurrencia. Registros y seguimiento de ejecucion
de las mismas.

Fuente: Nilza Marcial (2010)
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A lo largo de los planteamientos hechos, se evidencia la necesidad que
existe en la empresa Mecasur de una Implementacion de un SGC vigente,
actualizacion y mantenimiento. De igual manera se evidencia la necesidad
de un sistema de documentacion de la calidad. Existen registros sin
codificacion, control ni seguimiento.

Por lo tanto, terminada esta fase de analisis y diagndstico, se presenta en
el Capitulo V La Propuesta de Implementacién de un SGC basado en la
Norma ISO 9001:2008 para la empresa Mecasur C.A., y en el Capitulo VI

se presentan las conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO V

La Propuesta

En este capitulo se desarrolla la respuesta del tercer y ultimo objetivo
especifico de esta investigacion: Proponer un SGC basado en la Norma
(SO 9001:2008 para la empresa metalmecanica MECASUR., la cual se
presentara a la Gerencia de la empresa metalmecanica Mecasur C.A.

para su aprobacion y formalizacion.

Titulo

Propuesta de un Sistema de Gestidon de la Calidad (SGC) basado en la

Norma ISO 9001:2008 para la empresa metalmecanica MECASUR C.A.

Objetivo

Establecer las etapas, actividades, responsabilidades y plazo, que
permitiran fa implementacion de un Sistema de Gestidon de la Calidad
(SGC) basado en la Norma SO 9001:2008 para la empresa
metalmecanica MECASUR C.A.

Justificacion

Al realizar el diagnéstico del Sistema de Gestion actual de la empresa
Mecasur, se identificaron las fortalezas y debilidades que posee la
organizacion. Sabiendo que el concepto de Sistema de Gestidon de la

Calidad, no es mas que el proceso para dirigir y controlar una
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organizacidn con respecto a la calidad; la propuesta de la implementacidon
de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma ISO
9001:2008 para la empresa MECANIZADOS DEL SUR C.A., aumentara la
confianza y expectativas de los clientes, de esta manera afirmara su

razén de ser, ofreciendo productos de calidad en la elaboracion de piezas

metalmecanicas.

Por lo tanto, la implementacion de la propuesta de un SGC para la
empresa MECASUR, permitira que la organizacion posea mayor ventaja
competitiva en su entorno socioecondmico, planificacion, organizacion y
control, a fin de lograr l0s objetivos establecidos por la alta direccion de la
misma. De igual forma aumentara la confianza de su gerencia al momento
de la toma de decisiones y acciones pertinentes a realizar de acuerdo a
los cambios del entorno. Las partes interesadas que seran beneficiadas
son: desde la gerencia de la organizacion, los trabajadores, los clientes y
proveedores.

Propuesta de un SGC basado en la Norma ISO 9001:2008
para la empresa metalmecanica MECASUR C.A.

A continuacion se presenta las etapas para la implementacion de un SGC
para la empresa Mecasur, incluye las actividades establecidas segun la
comparacion de los requisitos que plantea la norma ISO 9001:2008 y las
planteadas por la empresa Mecasur C.A.; indica de igual manera el
tiempo estimado para la implementacion (24 meses), se presenta
finalmente el presupuesto para la implementacion del plan. El proceso de
implementacién debe seguir las fases descritas en el marco tedrico de la

presente investigacion.
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En la Tabla 5 se presenta el Plan de trabajo para la implementacién de un
Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma 1SO 9001:2008
para la empresa metalmecanica Mecasur C.A. (Ver anexo 4), donde
muestra de forma detallada las etapas, fases, actividades y duracion de

fos mismos.
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TABLA 5: Plan de Implementacién de un SGC para la empresa Mecasur C.A.

PLAN DE IMPLEMENTACION DE SGC

ACTIVIDADES

MESES

Oct-11

Now-11

Dic-11] Ene-1

Feb-12| Mar-12] Abr-12] May12] Jun-12] su-12f Ago-12

Sep-12] Oct-12] Nov-12] Dic-12] Ene-13] Feb-13} Mar-13] Abr-13[ May-13] dun-13] Ju-13] Ago-13] Sep-13] Oct-13

ETAPA |. DOCUMENTACION

7

TG A ALY,

A

REVISION DEL PLAN DE IMPLEMENTACION DE SGC
OBJETIVOS Y ALCANCE
COMPROMISOS

FASE 1
FASE 2

DESIGNACION DE RESPONSABILIDADES Y FORMACION DE EQUIPO

DIAGNOSTICO DE SGC ACTUAL

FASE 4| FASE3

DEFINICION DEL SGC

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1 REQUISITOS GENERALES
4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

5. RESPONSABILIDAO 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 COMUNICA CION
5.6 REVISION POR LA DIRECCION

7. RFA! RACION DEL PRODUCTO
7.1 PLANIFICACION DE | A REALIZACION DEL PRODUCTO
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
7.3 DISERNO Y DESARROLLO
7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

FASE §

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION
8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME
8.4 ANAUSIS DE DATOS
8.5 MEJORA

7.6 CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICION

ETAPA . INPLANTACION

IMPLEMENTACION

JAUDITORIA

FASE 7 FASE 6

ETAPA lil. CERTIFICACION

[CERTIFICACION - VISITA PREVIA

JCERTIFICACION - AUDITORIA

Fuente: Nilza Marcial (2010)
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Recursos requeridos para la implementacion de un SGC

para la empresa Mecasur C.A.

En la Tabla 6 se describe los recursos necesarios para la implementacion

de un SGC para la empresa Mecasur, por un periodo de veinticuatro (24)

meses.

TABLA 6: Recursos para la Implementaciéon de un SGC para la empresa Mecasur

C.A.
Recursos Humanos {Especialista en Sistemas 2.500,00 60.000,00
de la Calidad)
Recursos Materiales (Papeleria Y Servicios) ~1000,00 24.000,00
Apoyo Logistico (Equipos electronicos para 700,00 16.800,00
adiestramientos)

Fuente: Nilza Marcial (2010)

Factibilidad

100.800,00

lLa propuesta para la implementacion de un Sistema de Gestion de la

Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 para

la empresa

metalmecanica Mecasur C.A. es factible desde el punto de vista técnico,

economico, politico, ambiental y social, debido a lo siguiente:

v" Técnico: El modelo y metodologia planteada, solucionara la

problematica actual de la organizacion. Por lo que con dicha

implementacion Mecasur podra gestionar, con calidad, el desarrollo

de sus actividades.

v EconOmico: La inversidon que tomara la empresa sera en beneficio

a largo plazo, al obtener ganancias financieras por obtener un
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orden metodoldgico de la empresa, reconocimiento publico a través
de la certificacion.

Politico: La empresa Mecasur poseera mayor ventaja competitiva
al alinear los objetivos organizacionales con los individuales;
estableciendo una verdadera cadena de valor con los proveedores
y clientes.

Ambiental: La empresa Mecasur en su constante empefio de
satisfaccion al cliente, aumentando la confianza y expectativa de
los mismos con la implementacion de un SGC, permitira de igual
manera contribuir con la comunidad donde se encuentra ubicada,
en el saneamiento y organizacion de los desperdicios generados
CON SU proceso.

Social: El proceso formativo de la organizaciéon con la filosofia de
La Calidad, se extiende de forma individual a cada trabajador.
Generando una necesidad de formacion de carrera al estilo de vide
que aventaja la planificacion, organizacion y control de los
procesos.
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CAPITULO VI

Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

De acuerdo con los razonamientos que se han venido realizando a lo
largo de la presente investigaciéon, se concluye:

1. Se definid el proceso medular “Fabricacion de Pieza
Metalmecanica” especificamente “Fabricacidn de Virolas” de la
empresa Mecasur, €l cual es el Unico proceso medular existente,
evidenciando que no posee un indicador de gestion, para controlar este
proceso. Se mostrd, que a pesar de cumplir con el proceso de disefno
del producto sin inconveniente alguno, no se llevan los registros
correspondientes de cada instruccion de trabajo, por tal motivo no se
lleva evidencia cuantitativa parar aplicar un indicador de eficiencia y/o
efectividad de gestion en el proceso.

2. Al diagnosticar el SGC de la empresa MECASUR, se evidenciaron
las fortalezas y debilidades del sistema de gestion actual de la
organizacion, mostrando que a pesar de que la empresa tiene el
conocimiento de un SGC, el cual implementd en el afio 1996, logrando
Unicamente establecer un Manual de la Calidad, sin embargo no le di
continuidad, ni un mantenimiento respectivo, en fin, no se actualizd
desde aquel momento hasta la fecha. La empresa Mecasur no cuenta
con un sistema de documentacion de la calidad, segin se evidencié al
aplicar la lista de chequeo.

3. Se presentd la propuesta para la implementacion de un sistema de
gestion de calidad para la empresa metalmecanica Mecasur C.A. para
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ser presentada a la gerencia de la empresa. De tal manera que la
gerencia de empresa metalmecanica Mecasur C.A. esta dispuesta a
tomar en cuenta La Propuesta de implementacién de un Sistema de
Gestion de Calidad.

Finalmente, la factibilidad de desarrollo de la propuesta es positiva,
debido a que se cuenta con un plan estratégico para el logro de la puesta
en marcha de la implementacion. Factible a nivel técnico, econdmico,
administrativo y social; cabe destacar que siendo la empresa Mecasur
una PYMES, es mas facil la implementacion de un SGC,; quedando claro
que los sistemas de gestidn de la calidad no son solo para organizaciones
grandes. La ventaja que tiene Mecasur es que la direccion, los accionistas
y el patrdn, son la misma persona. Por lo tanto, la toma de decision para
poner en marcha la propuesta es mas factible.

Recomendaciones

De los anteriores planteamientos se recomienda:

1. Definir un indicador de gestidon para el proceso medular
“Fabricacion de Pieza Metalmecanica” especificamente “Fabricacidén de
Virolas”, para mayor control del mismo. Instruir a los operarios a hacer

como rutina de trabajo, el llenado de las hojas de ruta de las piezas.

2. Redefinicidbn general del Manual de la Calidad, realizar las
actualizaciones que apliquen. Sobre la base de la Lista de Chequec
aplicada, se recomienda la actualizacién de la Politica de la Calidad,
fortalecer su Misidn y Visidn, replantear sus Objetivos en cantidad y
tiempo.
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3. Poner en marcha la propuesta planteada a la empresa Mecasur
C.A. La gerencia de la empresa metalmecénica Mecasur, consientes
de su situacion actual debe tomar en cuenta la propuesta planteada, ya
que implementando y actualizando su Sistema de Gestion de Calidad

obtendra las siguientes ventajas:

a. La organizacion se asegura que funciona bien y de esta
forma puede cumplir sus objetivos.

b. Se cuenta con un sistema permite gestionar, con calidad, el

desarrollo de sus actividades. El Sistema permite analizar el

desempefio de forma integral y, ademas, poder detectar las

oportunidades de mejora, las cuales implementadas

, exitosamente, se reflejardan en un cambio sustancial de los
.‘[ indicadores de desempefio de la organizacion.

c. La forma de organizarse para hacer el trabajo es mejor y
mas simple. La organizacidn por procesos, operados con
equipos de trabajo interfuncionales es una herramienta que
permite producir resultados superiores debido a la sinergia
generada por la integracion de las diversas habilidades vy

experiencias de sus miembros.

d. El Sistema y sus procesos son la mejor estrategia para
rebasar la estructura departamental de la empresa
estableciendo una verdadera cadena de valor con los
proveedores y clientes.
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ANEXO 1
CARTA DE CONSENTIMIENTO




|

Ciudad Guayana 02 de abril de 2009
Sres.-

MECANIZADOS DEL SUR, C.A.

Atencioén .-

Reciban un cordial saludo. En esta oportunidad me dirijo a ustedes con la
finalidad de solicitar su consentimiento para dar continuidad a la investigacién
emprendida en el mes de enero del presente; con la finalidad de utilizar la
informacion para la realizacién de mi Trabajo Especial de Grado. La finalidad de
la informaciéon suministrada por ustedes sera para plantear una propuesta de
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, la ventaja que ustedes
como empresa tendran es que con la aceptacién de la propuesta de
implementaciéon de un Sistema de Gestion de Calidad, permitira que la
organizacion posea mayor ventaja competitiva en su entorno socioeconémico y
contribuira a la mejora continua de sus procesos

Es importante destacar que en vista de las implicaciones éticas para la
continuacion de la investigacidon se hace énfasis que si existiera alguna
informacion confidencial no sera reflejada en la investigacion, mientras no
existiera puede ser mostrada y evidenciada.

En fin, queda entendido que la empresa MECANIZADOS DEL SUR, C.A esta
dispuesta a proporcionar toda la informacién y colaboracién requerida para la
realizacion de la investigacion y dispuesta a recibir la propuesta que se
planteara.

Agradeciendo de antemano todo el apoyo y colaboracién que pueda prestarme.
Atentamente,

Ing. Nilza Marcial
C.I: V-13.521.431
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ANEXO 2
ACTUALIZACION DE ALGUNOS ASPECTOS DEL MANUAL DE
LA CALIDAD DE LA EMPRESA METALMECANICA MECASUR
C.A



Politica de la Calidad
‘MECANIZADOS DEL SUR C.A,, fabrica piezas y partes mecanicas de la mas

alta calidad, compatibles con los procesos productivos, especificaciones y
normas técnicas requeridas por los clientes de manera de satisfacer sus
necesidades. Asegurando la calidad de sus fabricaciones, con personal
calificado y comprometido al proceso de mejoramiento continuo, cuidando su
calidad de vida. Cumpliendo con los lineamientos de la Norma ISO 9001:2008 y
legislaciones y regulaciones de seguridad, higiene y ambiente”.

Da respuesta a cuatro interrogantes:
¢ A que me dedico?

¢, Qué quiero lograr?

¢, Bajo qué metodo trabajo?

¢, Como lo quiero lograr?

Mision

‘MECANIZADOS DEL SUR, CA., elabora productos en el ramo de la
metalmecanica, metalurgia y fundicion en general para las industrias del acero,
aluminio, petroleras y del sector privado, segun sus exigencias y necesidades.
Asegurando la calidad de sus fabricaciones, con personal calificado vy
compr etido al proceso de mejoramiento continuc  cuidando su calidad de
vida; Cumpliendo bajo el proceso estandar de calidad y servicio, con los
lineamientos de la Norma ISO 9001:2008 y legislaciones y regulaciones de
seguridad, higiene y ambiente”.

Contiene e identificar los siguientes elementos:
a) Clientes.
b) Producto.
c) Proceso.




d) Caracteristicas.

Vision
‘MECANIZADOS DEL SUR, C.A. se constituira en una empresa Lider, fabricante
de piezas metalmecanicas, competitiva en calidad y servicio, invirtiendo en

innovacion permanentemente en sus procesos, garantizando la satisfaccién de
sus clientes”

La Vision que es cdnsona con su Politica de la Calidad, sus Objetivos y Mision.

Objetivos de la Calidad
o Fabricar piezas y partes metalmecanicas de la mas alta calidad con
caracteristicas finales que cumplan estrictamente con las condiciones acordadas
actualmente con los clientes.
o Lograr que tanto los empleados estén consientes del compromiso de
Calidad y dediquen esfuerzo s para que MECASUR C A. sea contemplada como
una empresa que ofrece al maximo nivel de calidad a sus clientes, esto a través
de Evaluaciones Internas de Calidad trimestral.
. Aumentar en 20% | cartera de clientes en un lapso de 12 meses.
. Lograr la certificacidén de la Linea de Fabricacién de Virolas, pasado un (01)
afo de la Implementacién del SGC basados en la Norma ISO 9001:2008.
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ENTREVISTA

, Sistema de Gestion de la Calidad de la
Fecha: 25(01”/2?1 0 empresa Mecasur C A.

Entrevistador: Ing. Nilza Marcial

Entrevistado: T.S.U Juan Carlos
Suarez

A continuacion se describen una serie de interrogantes planteadas al Gerente

General de la empresa Mecasur, con el objeto de dar cumplimiento a los

objetivos de la investigacion:

>N -

10.

¢, Qué tipo de Organizacion es Mecasur C.A? Resefia Histérica.

¢, Quiénes son sus Clientes y Proveedores?

¢,Cémo esta compuesta la estructura organizacional de la empresa?

¢ Posee la organizacion un Manual de Procedimiento, Manual de la
Calidad, Politica de la Calidad, Objetivos de la Calidad, Vision,
Mision?

¢, Tiene conocimiento todos los empleados de la Politica de la Calidad
de la empresa?

¢,Ha escuchado acerca de las Normas ISO? ;Qué opinas de las
Normas ISO?

¢, Posee Mecasur un Sistema de Gestion de la Calidad? ¢Ha pensado
implementario?

¢, Qué impacto considera usted que tiene la implementacion de un
Sistema de Gestion de la Calidad?

;Los procesos de la empresa estan alineados con los objetivos
planteados por la alta gerencia?

¢, Se le hace algun seguimiento a través de un indicador a los
procesos de la empresa?




LISTA DE CHEQUEO

. . . - . Requisitos: 4.1, 4.2, 5.1, 5.2, 5.3, |

Fecha: 14-05-2010 Diagnostico al Sistema de Gestion de la Calidad de 1 5 4.5.5.3, 5.6, 7.1,7.2,7.31, 7.33,
A 7.3.4,7.35.7.5,.76,8

Norma aplicable: ISO 9001-2008

Requerimientos St NO PARCIAL OBSERVACION

4 Sistema de Gestidn de la Calidad
4.1Requisitos Generales -MANUAL DE LA CALIDAD.

El SGC esta documentado e implementado

Se establece, documenta, implementa y mantiene un SGC y se X parcialmente segin la Norma ISO 9000:2000; mas

mejora continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de no esta mantenido ni mejorado.

la Norma 1SO 9001:2000.

a) Determina los procesos necesarios para el Sistema de Gestién Se evidencia un di ma d 0

de la Calidad y su aplicacién a través de la organizacién Mapa de X tieme e | |agre; € operaciones con

Proceso. pos en el proceso. (s/n)

b} Determina la secuencia e interaccion de estos procesos. X En el diagrama de flujo se describe la interaccion

Interaccién de los Procesos de los procesos.

¢) Determina los criterios y los métodos necesarios para que tanto

la operacién como el control de estos procesos sean eficaces. X Se describe en el flujograma de proceso. (n/n)

Procedimientos de Trabajo

d) Asegura la disponibilidad de recursos e informacién necesaria

para el apoyo de la operacién y seguimiento de estos procesos. X No evidenciaron

Instructivos de Trabajo

e) Realiza el seguimiento, medicién cuando sea aplicable y el .

analisis de estos procesos. Informe Mensual i X No se realizan

f) Implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos. Informe X Ver 8.5

Mensual

Se controlan los procesos contratados externamente que afecten la u firmada | den d

conformidad del producto con los requisitos establecidos. Ordende | X na vez coniirmada 'a orden de compra se

Compra. procede a realizar el pedido del material.

Se identifica dentro del sistema de gestion de la Calidad el control s idenci | ord

sobre dichos procesos contratados externamente. Orden de X a;u;\é;de;:'a g::en as anrexe‘;;es ?oes c°;?§|:gz

Compra, con anexos de Planos y/o especificaciones técnicas. correspondientes.

4.2 Requisitos de la documentacidn

:f.‘(ljg;r:;;h;?g]: sino::luye declaraciones de una politica de la La qul’ti_ca de la’ Calidad, Ips Objetivos y

calidad y de objetivos de la calidad, un manual de la calidad, los X procedimientos estan desactualizados. No han
e ’ ; ' sido revisados continuamente.

procedimientos documentados y los registros. Manual de la

Calidad.

4.2.2 Manual de la calidad

Establece y mantiene un manual de la calidad. Manual de la X El Manual de la Calidad no ha sido actualizado.

calidad.

Incluye el manual de la calidad el alcance del sistema de gestion de

la calidad, los procedimientos documentados y describe Ia X Idem anterior

interaccion entre los procesos del sistema de gestion de Ja calidad. rio

Manual de la calidad — Procesos.

4.2.3 Control de los documentos

Se establece un procedimiento documentado que define los X La documentacién no ha tenido revisiones

controles necesarios para la aprobacion, revisién y actualizacién de

los documentos. Procedimientos

4.2.4. Control de los registros.

Esta establecido un procedimiento documentado que define los

controles necesarios para la identificacién, el almacenamiento, la X Los registros no han sido actualizados.

proteccidn, la recuperacion, la retencién y la disposicién de los

registros. Procedimientos

5. Responsabilidad de la direccion

5.1 Compromiso de la direccién X Si existe un compromiso en la calidad de

Existe un compromiso con el desarrolio e implementacién del
sistema de gestién de ia calidad.

fabricacién de nuestros productos.




Existe un compromiso para la de mejora continua del sistema de
gestion de la calidad. Plan de mejoras

La alta Gerencia tiene la disposicién para
actualizar su SGC.

5.2 Enfoque al cliente.

Se asegura de que los requisitos del cliente se determinan y se
cumplen con el prop6sito de aumentar la satisfaccion del cliente.
Registros

No aplica, existe un registro informai

5.3 Politica de la calidad

Se asegura de que la politica de la calidad es adecuada al
propésito de la organizacion.

Su revisidn no ha sido peribdica para verificar su
adecuacién al proceso.

Es comunicada y entendida dentro de la organizaci6n.

No se encuentra a la vista de toda la organizacién.

5.4 Planificacién

Existe planificacion de! sistema de gestién de la calidad. No aplica
Se mantiene la integridad del sistema de gestién de la calidad No apli
cuando se planifican e implementan cambios en éste. Documentos aplica

5.5.3. Comunicacién interna.

La afta direccién establece los procesos de comunicacién
apropiados dentro de la organizacién y se asegura que la
comunicacién se efectlia considerando la eficacia del Sistema de
Gestion de la Calidad. Registros de Charlas al personal,
carteleras, medios de comunicacién electrénica.

Se han aplicado charlas, pero no se hallaron
evidencia del mismo.

5.6 Revision por la direccién

Se revisa el sistema de gestién de la calidad de la organizacién, a
intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas. Procesos

No evidenciado

Se evalia las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar
cambios en el sistema de gestién de la calidad, incluyendo Ia
politica de la calidad y los objetivos de la calidad.

No evidenciado

7 Realizacion del Producto

7.1 Planificacién de la Realizacién del Producto.

Se planifican y desarrolian los procesos necesarios para la
realizacién del producto.

Registro que permita evidenciar el resultado de la Planificacion
y seguimiento a la misma.

No evidenciado

La planificacién de la realizacién del producto es coherente con ios
requisitos de los otros procesos del Sistema de Gestion de la
Calidad (4.1).

Se planifica solo la compra de material

7.2. Procesos relacionados con el cliente
7.2.2 Revisién de los requisitos relacionados con el producto.

Revisa la organizacion los requisitos relacionados con el producto
antes de comprometerse a proporcionar el producto al cliente.

Si se revisa todo el proceso mediante la
documentacidn entregada por el cliente, planos
informacion técnica, ubicacion del elemento,
materiales relacionados

7.2.3 Comunicacion con el cliente
Determina e implementa disposiciones eficaces para la

Si aplica
comunicacién con los clientes para informar sobre el producto al
cliente.
7.3 Disefto y Desarrollo
7.3.1 Planificacién del Disefio y desarrollo.
La organizacion planifica y controla el disefio y desarrolic de los
productos
Plan de la Calidad, registros de seguimiento del mismo, .
Solicitar donde registran los resultados del disefio y No aplica

desarrollo, resultados de las revisiones y de las acciones
cuando aplique, los registros del control dimensional del
producto, de ensayos ylo pruebas, métodos comparativos,
evaluaciones con respecto a otras experiencias.

Los resultados de la planificacién actualizan, segun sea apropiado,
a medida que progresa el disefio y desarrolio. Registros de las
pruebas que permiten evidenciar la validacion del disefio y
desarrollo. Registros de los cambios del disefio y desarrollo.
Procedimiento

Se realizan visitas técnicas para verificar y
comparar el producto final antes de su entrega en
la medida que se pueda visualizar uno existente

7.3.3 Resultados del Disefio y desarrolio

La organizacion se asegura que los resultados del disefio y
desarrollo se proporcionan de  manera adecuada para la
verificacién respecto a los elementos de entrada y se aprueban
antes de su liberacién.

Si aplica




7.3.4 Revision del disefio y desarrollo
En la etapas del disefio y desarrollo se realizan revisiones

. Si aplica
sistematicas de acuerdo con lo planificado

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo R

Se realiza la verificacién de acuerdo a lo planificado. Si aplica
Se mantienen registros de los resultados de ia verificacién No existen

7.5 Produccién y Prestacion del Servicio

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del Servicio
Carpeta de Produccton, hoja de ruta, hojas de proceso, informe
que contiene los resultados de la validacién de los procesos
de la produccion, Tipo de identificacion y como garantizan la
trazabilidad., Instructivos de trabajo, Carpeta de fabricacion,
control de productos no conforme.

Se evidencia que existen hojas de ruta, sin
embargo no son registradas.

Se planifica y se lleva a cabo la produccién y la prestacién del
servicio bajo condiciones controladas.

Segun lo indique el cliente.

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion
Determina el seguimiento y ia medicién a realizar y los equipos de
seguimiento y medicidn necesarios para proporcionar la evidencia
de la conformidad del producto con los requisitos determinados.
Registro de calibracién y verificacion.

No existen

8 Medicion, analisis y mejora

8.2.1 Satisfaccion del cliente.

Se realiza el seguimiento de la informacién relativa a la percepcién
del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte
de la organizacién.

Si aplica de manera verbal, cualquier defecto se
procede a su correccién de manera coordinada
con el cliente

8.2.2 Auditoria interna.

Se lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados para
determinar si el sistema de gestion de la calidad es conforme con
las disposiciones planificadas. Registros.

No existen registros

8.2.3. Seguimiento y medicién de los Procesos.
En la organizacién se aplican métodos apropiados para el

seguimiento, y cuando sea aplicable, la medicién de los procesos No existen
del Sistema de Gestion de la Calidad. Indicadores de Gestion

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto.

La organizacion hace el seguimiento y mediciéon de las No existen

caracter{sticas del producto para verificar que se cumplen los
requisitos del mismo. Registros de las Inspecciones realizadas.

Como se maneja la liberacién del producto y la prestacién del
servicio cuando se han completado satisfactoriamente las
disposiciones planificadas.

Se evidencia que los formatos (s/n) no son
llenados al momento de despacho al cliente.

8.3 Control del Producto no Conforme.

Se asegura de que el producto que no es conforme con los
requisitos, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no
intencional. ldentificacion utilizada para los productos no
conformes, registros del tratamiento dado a los productos no
conformes, memos, informes o correos del cliente en sefial de
aceptacion de algtin producto no conforme. Procedimiento

No existen

8.4 Anélisis de Datos.

Se Determina, recopila y analiza los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del SGC y para evaluar dénde
puede realizarse la mejora continua de la eficacia del SGC.
Informes de Gestion y estadisticas utilizadas. Informacién
evaluada - quejas y reclamos, indicadores de gestion.
Encuesta de satisfaccién al cliente.

No existen

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora Continua.

La organizacién mejora continuamente la eficacia del SGC
mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la
calidad, los resultados de las auditorias, el anélisis de datos, ias
acciones correctivas y preventivas y la revision por la direccion.
Informes de la Gltima auditoria interna realizada y las acciones
desarrolladas. Encuesta de satisfaccién y las acciones de
mejora.

No existen




8.5.2 Accion Correctiva.

En la organizacién toma acciones para eliminar las causas de las
no conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir.
Registros y seguimientos de ejecucién de las mismas.

Se toman correctivos en concordancia con el
cliente si los hubiera

8.5.3 Accidon Preventiva

La organizacion determina acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Registros
y seguimiento de ejecucion de las mismas.

No existen registros

DESCRIPCION DE REGISTROS Y EVIDENCIAS:

evidencia la necesidad de un sistema de documentacién de la calidad.

Los registros existentes no tienen codificacién, control ni seguimiento.

Se evidencia la necesidad que existe en la empresa Mecasur de la Implementacién de un SGC vigente, actualizacién y mantenerio. De igual manera se
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ANEXO 4
IMPLEMENTACION DE UN SGC PARA LA EMPRESA MECASUR
C.A
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PLAN DE IMPLEMENTACION DE SGC

MESES
ACTIVIDADES : = = . -
oct-11] nov-11] dic-11f ene-12) feb-12) mar-12) abr-12f may-12| jun-12] juH12} ago-12} sep-12f oct12 nov-12| d!c—12| Vene-13| feb-13| mar-1$liabrisl may-13| Jun-13| )ur-13| gqo—1?:| sep-13| oct-13
ETAPA|. DOCUMENTACION % /Z v Y % 4./ A
e == 2 . P s
REVISION DEL PLAN DE IMPLEMENTACION DE SGC e o _ i
OBJETIVOS Y ALCANCE

COMPROMISOS

FASE 1
FASE 2

DESIGNACION DE RESPONSABILIDADES Y FORMACION DE EQUIPO

FASE 3

DIAGNOSTICO DE SGC ACTUAL

FASE 4

DEFINICION DEL SGC
4, SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1 REQUISITOS GENERALES
4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTAGION
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION
5.2 ENFOQUE AL CLIENTE
5,3 POLITICA DE LA CALIDAD
54 PLANIFICACION
5,5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
56 REVISION POR LA DIRECGION
7. REALIZAGION DEL PRODUCTO
7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO
7.2 PROCESOS RELAGIONADOS CON EL CLIENTE
7.3 DISERIO Y DESARROLLO
7.5 PRODUCGION Y PRESTACION DEL SERVICIO
7.6 CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICION
8 MEDICION, ANALISIS Y HEJORA
8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION . _
8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME 7 IR T N
8.4 ANALISIS DE DATOS

8.5 MEJORA
ETAPAIL IMPLANTACION % %% 9%

FASE §

IMPLEMENTACION

AUDITORIA

FASE 7 JFASE 6

ETAPA Il CERTIFICACION

CERTIFICACION - VISITA PREVIA
CERTIFICACION - AUDITORIA
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ANEXO 5
OTROS




PROCESO: FABRICACION DE VIROLAS

PROCEDD DE FARPK AN DE VIROLAS
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