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RESUMEN

En esta investigacion se propone un Sistema de Gestion de la Calidad con
base en la Norma ISO 9001: 2015, que sea referencia para las operaciones
ejecutadas en el Servicio Auténomo de la Propiedad Intelectual. La finalidad
es, a través de la aplicacion de la metodologia 1ISO 9000, generar objetivos y
estrategias para la calidad de la institucion con la intencion de asegurar que
los procesos ejecutados por los usuarios de los servicios de la institucion
satisfagan sus expectativas y requisitos. Se consideran los tres
departamentos de la organizacion: Registro de la Propiedad Intelectual,
Derecho de Autor y Soporte Administrativo. Con base en el analisis externo e
interno se identificaron fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas,
para determinar objetivos y estrategias de la Calidad, con referencia a los
principales procesos ejecutados por la organizacion. Como ultimo punto se
disefiaron un conjunto de estrategias relacionadas con la calidad que

orientadas a la mejora de los procesos y atencion a los usuarios del servicio.

Palabras Claves: Calidad, Sistema de Gestion de la Calidad, Norma ISO

9001: 2015, Servicio Autbnomo de la Propiedad Intelectual, Venezuela.
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INTRODUCCION

En una época en la que el conocimiento es la principal ventaja
competitiva es necesario que el Estado garantice a los ciudadanos los
mecanismos de proteccion a las creaciones de la mente. Esto es, la
Propiedad Intelectual. En este orden de ideas, las instituciones de la
administracion publica con competencia en la materia, estan en la obligacion
de analizar sus procesos y adecuarlos para ser mas eficiente y dar
respuestas oportunas a las solicitudes y reclamos de los ciudadanos.

En la blsqueda de esa eficiencia es necesario aplicar herramientas
gerenciales y administrativas asi como el uso de las nuevas tecnologias con
la finalidad de lograr que el Estado y su aparato burocratico se reinventen, de
manera de lograr un 6ptimo manejo de los recursos y la satisfaccion de los

usuarios.

Una de las herramientas con las que cuenta la moderna gerencia es la
gestion de la calidad, disciplina integradora y de aprendizaje que permite,
partiendo de un diagndstico de la situacién actual, establecer estrategias
para satisfacer las exigencias de los clientes, ejercer un liderazgo efectivo,
involucrar a todos los colaboradores que se desempefian en la organizacion,
mejorar continuamente y; establecer relaciones basadas en la confianza con

los proveedores y otros grupos de interés.

Desde esta perspectiva, los Sistemas de Gestion de la Calidad, son
una herramienta que facilita la gerencia global de la organizacion, porque la

Calidad es un concepto transversal en cualquier institucion.

La finalidad de esta investigacion es abordar al Servicio Autonomo de
la Propiedad Intelectual de la Republica Bolivariana de Venezuela, desde la
Calidad y proponer un Sistema de Gestion, con base en la Norma ISO 9001,

version 2015.
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Consta de tres capitulos que comprenden la siguiente informacion:

Capitulo I: Planteamiento del Problema, en este capitulo se establece

cuales son los objetivos de la investigacion, su justificacion y delimitacion.

Capitulo II: Marco Teérico Referencial, en el cual se desarrollan los
siguientes aspectos: Calidad, Sistema de Gestion de la Calidad, Norma I1ISO

9001: 2015, Bases Legales, Bases Institucionales y el Sistema de Variables.

Capitulo Ill: Marco Metodolégico. En este capitulo se expone la
metodologia en la cual se sustenta la investigacion, el tipo de investigacion y

el disefio, asi como las técnicas e instrumentos para la recoleccién de datos.

Capitulo IV: Presentacion y analisis de los resultados, en este capitulo
se describe la situacion actual en el area de la calidad del Servicio Autbnomo
de la Propiedad Intelectual, los factores que deben contemplarse en el
Sistema de Gestion de la Calidad con base en la Norma ISO 9001:2015, las

conclusiones y las recomendaciones.

Capitulo V: La Propuesta, donde se plantea la propuesta de un
Sistema de Gestion de la Calidad con base en la Norma ISO 9001:2015 para

el Servicio Auténomo de la Propiedad Intelectual, afio 2017.

Como ultimo punto se listan las Referencias Bibliograficas utilizadas

en la investigacion y los anexos.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Constituye un lugar coman, afirmar que el mundo transita desde una
economia industrial a una basada en la informacién. En este sentido, se
habla de una nueva economia, adjetivada como digital, basada
principalmente en el conocimiento y en la interconexion en red. Castell,
afirma que “la nueva economia, con el e-bussines como punta de lanza no es
una economia online sino una economia cuyo motor es la tecnologia de la
informacion, que depende del trabajo auto programable y que esta
organizada en torno a redes informaticas” (Castell, 2001, pag. 134). En
términos concretos, ante la omnipresencia de la tecnologia y del internet, las
relaciones de produccion, distribucién, intercambio y consumo, de bienes y
servicios se ven impactadas, o que genera una ruptura respecto al modelo
imperante desde la revolucién industrial. Lo anterior conlleva a plantear
nuevas reglas de juego que permitan a mediano y largo plazo, maximizar la

riqueza y minimizar las desigualdades de las personas, paises y regiones.
Al referirse al tema, Tapscott, afirma:

En esta economia digital, los individuos y las empresas crean
riqueza aplicando su conocimiento, la inteligencia humana
interconectada y su esfuerzo a la industria, la agricultura y los

Servicios.

La unién entre los ordenadores y las redes de comunicacion
esta transformando la mayoria de las actividades empresariales

y los habitos de consumo. En el proceso, las organizaciones
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afrontan numerosos y enormes cambios que tienen lugar
simultdneamente, incluida la convergencia, la competitividad, la

globalizacion y la necesidad de nuevas actitudes.

Estoy convencido de que ninguna sociedad puede tener éxito
en la economia global si no cuenta con una sofisticada
infraestructura de la red y con usuarios activos e informados. Y
esto se debe a que el mundo desarrollado esta dejando de ser
una economia industrial basada en el acero, en los automaoviles
y en las carreteras para convertirse en una economia digital
construida a base de silicio, ordenadores y redes. Y existen
oportunidades para que los paises en vias de desarrollo
adelanten a otras naciones mas avanzadas, construyan nuevas
estructuras econdémicas y mejoren también la competitividad

nacional. (Tapscott, 2000, pags. 19 - 20).

La situacion descrita conlleva a generar un cambio de esquemas
mentales, que permita el insertarse en la dinamica global para revertir la
desigualdad, minimizar la pobreza y, desarrollarse no sélo en lo econémico,
sino en lo social y en lo humano. Dentro de este marco referencial, la nueva
economia, la economia digital, mas que una amenaza debe ser asumida
como una oportunidad para el cambio en positivo. En consecuencia, es
necesario generar conocimiento para incrementar la competitividad de las

empresas, de las regiones y paises.

Sin embargo, en esta época de la informacion y del conocimiento, al
ser estos la fuente de ventaja competitiva es necesario contar con
mecanismos que promuevan, por una parte, la generacion de ideas y la
innovacion; y por la otra generar un clima que proteja las iniciativas de

aguellos que generan nuevas formas de producir cosas. Es decir, es
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necesario generar mecanismos orientados a la proteccion de las ideas y de

la aplicacion del conocimiento, esto es la propiedad intelectual.

La Propiedad Intelectual es definida por la Organizacion Mundial de la
Propiedad Intelectual (OMPI) como todo lo que se relaciona con las
invenciones de la mente: Invenciones, obras literarias y artisticas, asi como
simbolos, nombres e imégenes utilizados en el comercio. Se divide en dos
categorias, la propiedad intelectual propiamente dicha y el derecho de autor.
(OMPI, Sf).

Al hacer referencia al tema de la Propiedad Intelectual, el Director

General de la OMPI, afirma que:

La Propiedad Intelectual (PI) constituye un elemento esencial del
nexo innovacion-crecimiento. Se ha escrito mucho acerca de la
importancia que tiene para el crecimiento econémico proteger la
Pl. Sin embargo, los canales precisos a través de los que la PI
afecta el crecimiento son complejos y varian en funcién de las
tecnologias y las diferentes formas de la Pl. (OMPI, Informe
Mundial de la Propiedad Intelectual 2015, 2015, pag. 3).

Con base en lo anterior, puede afirmarse que la Propiedad Intelectual
es un fendbmeno complejo, que se relaciona con la innovacion y el
crecimiento. Una posible via de esa conexion lo constituye el hecho de que
la innovacidn es consecuencia de un proceso de investigacion y puesta en
practica de formas nuevas de producir. Al generar nuevos y mejores
productos, estos deben ser comercializados, lo que a la larga puede
ocasionar crecimiento. Eventualmente, eso genera nuevos mercados Yy
nuevas lineas de negocios, que se traducen en empleos, inversion y
desarrollo. Aunque en esta dinamica las areas tradicionales pueden verse
afectadas, esa transformacion puede generar una mayor productividad lo

que implica un aumento de la eficiencia y del aprovechamiento de recursos.
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A este respecto, la OMPI, establece que los derechos de la Propiedad
Intelectual (PI) e incentivos a la innovacion, permite que los individuos y
organizaciones obtengan derechos exclusivos sobre elementos innovadores
y creativos. También incentivan que sean las fuerzas del mercado las que
guien esas actividades ya que pueden mejorar el funcionamiento de los
mercados financieros a la hora de movilizar recursos para una innovacion
arriesgada. Adicionalmente, la Pl puede proporcionar poder de mercado a
los paises, empresas e individuos, lo que se traduce en una mejor
asignacion de recursos y aprovechamiento de las fuerzas productivas.
(OMPI, Informe Mundial de la Propiedad Intelectual 2015, 2015).

En la Republica Bolivariana de Venezuela, el organismo con
competencia en la materia de Propiedad Intelectual es el Servicio Autbnomo
de la Propiedad Intelectual (SAPI) adscrito en la actualidad al Ministerio del
Poder Popular para la Economia y Finanzas, el cual fue creado mediante el
Decreto N° 1.768 25 de marzo de 1997, publicado en la Gaceta Oficial
N° 36.192 de fecha 24 de abril de 1997. Entra en funcionamiento el 01 de
mayo de 1998 segun Resolucion Ministerial N° 054 del 07 de abril 1998,
publicada en la Gaceta Oficial N° 36.433 de fecha 15 de abril de 1998.

Este Servicio Autbnomo se encarga de todo lo referente al Registro de
Propiedad Intelectual, lo que comprende la administracién de la concesién
de derechos a los inventores sobre sus creaciones, a través de las patentes
de invencién, mejoras, dibujos y disefios industriales; a los comerciantes o
personas naturales sobre los signos que utilizan para distinguir sus
productos y servicios en el mercado, mediante las marcas, denominaciones
comerciales y lemas comerciales; el registro, fiscalizacion e inspeccion sobre
los derechos de autor y los derechos conexos, en el &ambito
administrativo.(SAPI, S/f).

17



En cuanto al funcionamiento del SAPI, Rey, determind lo siguiente:
Debilidad en cuanto a las politicas que promuevan la comunicacion para
mantener informado al personal y para incrementar la productividad. No
existe un liderazgo participativo, ni un sistema de prioridades, pero el
compromiso por la calidad se encuentra a nivel medio. No existen
indicadores, ni técnicas estadisticas ni graficas. El acceso a la informacién
de manera eficiente y oportuna no es oOptimo. No existen manuales de

normas y procedimientos para todas las areas. (Rey, 2014).

Lo anterior pone en evidencia que el SAPI presentaba debilidades en
aspectos directamente relacionados con la gestiéon de calidad, las cuales
puede inferirse se mantiene en la actualidad. Esto constituye un motivo de
alerta, debido a que este Servicio Autbnomo en su ambito de competencia
deberia tener una clara orientacion hacia el cliente. Es decir, hacia las
personas naturales o juridicas que requieren proteger sus invenciones,

tramitar patentes u obras literarias.
En este orden de ideas, Natera, establece:

La busqueda de la excelencia en los servicios prestados por la
Administracion Publica, obliga a esta a buscar en los principios y
técnicas de la Administracion Privada, aquellos procedimientos
gue coadyuven al establecimiento de un servicio de alta calidad,
como se supone que debe prestar un estado eficiente. El
ciudadano visto como cliente (ciudadano corporativo) y la
racionalidad en el uso de los recursos publicos funcionan como
supuestos que orientan la accién y que sustentan el modelo de

la nueva gestion publica. (Natera, 2009).

Uno de esos principios es la calidad, la cual puede ser comprendida
como el grado en que un bien o servicio, satisface las necesidades del

cliente. En consecuencia, es necesario que un marco de efectividad
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organizacional, se realicen todos los esfuerzos necesarios para lograr
mayores niveles de calidad en los procesos que se traduzcan en beneficios
para los usuarios en cuanto a facilidad de tramites, tiempo de respuesta,

minimizacion de errores y cumplimiento de la promesa de valor.

A este respecto, la calidad requiere ser gestionada y para eso existen
los Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC). De acuerdo con
FONDONORMA, un SGC es aquella parte del sistema de gestion de la
organizacion enfocada en el logro de resultados en relacién con los objetivos
de la calidad para satisfacer las necesidades, expectativas, y requisitos de

las partes interesadas segun corresponda. (Fondonorma, 2006, pag. 7).

Con base en la mejora continua y con la finalidad de incrementar la
calidad de los procesos ejecutados en el Servicio Autonomo de la Propiedad
Intelectual, y ante la necesidad de satisfacer de manera efectiva las
necesidades de los usuarios del servicio, se puede formular como pregunta
guia de la investigacion la siguiente: ¢ Cuales son los elementos que debe
abarcar un Sistema de Gestion de la Calidad con base en la Norma
ISO 9001: 2015 para el Servicio Autonomo de la Propiedad Intelectual?

De esta interrogante, se desprenden las siguientes:

1. ¢;Cual es la situacion en el area de calidad del Servicio Autonomo de la
Propiedad Intelectual?

2. ¢Cuales son los elementos del contexto interno y externo que inciden en
el area de calidad en el SAPI?

3. ¢Cuales son los factores que deben contemplarse en un Sistema de
Gestion de la Calidad, con base en la Norma ISO 9001: 2015, para el
Servicio Auténomo de la Propiedad Intelectual en los préximos dos afios?

4. ¢Qué estrategias relacionadas con la Calidad, permitiran el mejoramiento

de los procesos y la satisfaccion de los usuarios?
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Objetivo General

Proponer un Sistema de Gestion de la Calidad, con base en la Norma

ISO 9001: 2015, para el Servicio Autonomo de la Propiedad Intelectual.

Objetivos Especificos

1. Describir la situacidon actual en el area de la calidad del Servicio

Auténomo de la Propiedad Intelectual.

2. Analizar el contexto interno y externo del Servicio Autbnomo de la

Propiedad Intelectual en el &rea de Calidad.

3. Identificar los factores que deben contemplarse en el Sistema de Gestidn
de la Calidad, con base en la Norma ISO 9001: 2015, considerando un

horizonte de 2 afios.
4. Establecer estrategias relacionadas con la Calidad que permitiran la

mejora de los procesos y la atencion al usuario del Servicio Autbnomo de

la Propiedad Intelectual.
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Justificacion

En una economia basada en el conocimiento, es necesario que el
Estado garantice a las personas naturales y juridicas los mecanismos que les
permitan proteger las creaciones de la mente y las invenciones ya que son el
resultado del trabajo sostenido en el tiempo. Desde esta perspectiva, esos
mecanismos de proteccion son los que garantizan que esos esfuerzos se
traduzcan en patentes, marcas y derecho de autor. Sin ellos, se dificulta la
competencia en la nueva economia y la generacién de ventajas competitivas
a través de elementos diferenciadores tales como herramientas, equipos,

software y nuevas tecnologias.

Por otra parte, el Articulo 117 de la Constitucion de la Republica

Bolivariana de Venezuela, establece que:

Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y
servicios de Calidad, asi como a una informacién adecuada y no
engafosa sobre el contenido y caracteristica de los productos y
servicios que consumen, a la libertad de eleccién y a un trato
equitativo y digno. La Ley establecerd& los mecanismos
necesarios para garantizar esos derechos, las normas de control
de calidad y cantidad de bienes y servicios, los procedimientos
de defensa del publico consumidor, el resarcimiento de dafios
ocasionados y las sanciones correspondientes por la violacion

de estos derechos.

De acuerdo con el articulo precedente, todas las organizaciones
deben ejecutar acciones que les permitan garantizar a las personas bienes y
servicios de Calidad. Esto es, que cumplan con los requisitos requeridos por
ellos. En el caso de la Administracion Publica, esto constituye un reto debido

a la carencia de cultura de servicio orientada a los usuarios de los mismos.
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De igual manera, en el actual momento histérico, Venezuela requiere
buscar alternativas al petrdleo por lo que las invenciones, la creacién de
nuevas tecnologias, productos y servicios, deben ser protegidos de manera
de garantizar a los innovadores y a las organizaciones que su esfuerzo sera

recompensado, no solo en el mercado nacional, sino en el internacional.

Por otra parte, la Gestion de la Calidad también es un proceso de
aprendizaje que permite a las organizaciones, examinar factores tales como:
Liderazgo, procesos, toma de decisiones, relaciones con grupos de intereses
y participacion del personal. Estos elementos permiten mejorar el uso de los
recursos, el trabajo sostenido para el logro de los objetivos y la

productividad.

Delimitacién

La presente investigacion esta limitada espacialmente al Servicio
Auténomo de la Propiedad Intelectual, el cual esta ubicado en la Ciudad de
Caracas, capital de la Republica Bolivariana de Venezuela. Temporalmente,

abarca el primer y segundo semestre del afio 2017.

En Venezuela, el Servicio Autbnomo de la Propiedad Intelectual es el
anico organismo de la Administracion Publica que se encarga de la materia
en el pais a través de la Direccion del Registro de la Propiedad Intelectual y
la Direccion del Derecho de Autor, en todo lo relacionado a patentes,

invenciones y obras literarias.

En cuanto a la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad,
no es una actividad que compete a la Autora de la investigacion, sino a las

autoridades del SAPI ya que lo establecido aqui es una propuesta de SGC.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

En este capitulo se exponen los antecedentes de la investigacion
(trabajos de grado y estudios previos) y las bases tedricas relacionadas con
el tema de la Calidad, el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC). También

se muestran las Bases Legales y el Sistema de Variables del estudio.

Antecedentes

Rey (2014), en el trabajo de grado para optar al grado de Especialista
en Gerencia de Auditoria de Estado, titulado “Control de Gestidon en el
Servicio Autébnomo de la Propiedad Intelectual” a través de un examen de las
condiciones externas e internas de la Coordinacién de Marcas, se propuso
elaborar una propuesta de programa de cambio y el desarrollo de un sistema
de control de gestién. Por altimo, la validacion de la propuesta se basé en el
desarrollo del sistema con base en indicadores y el uso de herramientas de
medicion para mejorar los procesos administrativos. El autor, recomendo la
implementacion de los indicadores propuestos y que fuesen incluidos en el
Plan Operativo Anual. De igual manera, propuso gque en otras areas de la
instituciéon se desarrollasen acciones de medicibn. También propuso la

necesidad del trabajo en equipo. (Rey, 2014).

Ramos (2012), en el trabajo especial de grado “Propuesta para la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, basado en los
requisitos de la Norma 1SO 9001: 2008, para Cenco — Zotti Farmacéutica,
S.A”; para optar al titulo de Especialista en Sistemas de la Calidad,

establecio como objetivo general elaborar una propuesta de implementacion
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de SGC, aplicoé la modalidad de proyecto factible, con base en un estudio
descriptivo a través de una investigacion transaccional, determinando que en
la empresa no se aplicaba gestion de la calidad, lo que tenia incidencia en
los procesos y en la satisfaccion de los clientes. Esta autora recomendé la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, ya que permitiria
incrementar la productividad, la competitividad en el mercado, asi como la

mejora continua de los procesos. (Ramos, 2012).

Safi (2011), en el trabajo especial de grado “Propuesta de un Sistema
de Gestion de la Calidad, basado en la norma ISO 9001: 2008, para la
empresa de Servicios de Comedores Orlando, C.A. (SECORCA)”, para optar
al grado de Especialista en Sistemas de la Calidad, present6 una propuesta
de SGC debido a las frecuentes quejas y penalidades recibidas por la
empresa por parte de los organismos contratantes, por el incumplimiento de
los requisitos. A través de una investigacion no experimental y transaccional
descriptiva, de tipo proyectiva. La propuesta fue relevante porque a la fecha
de su ejecucion ninguna empresa que prestaba servicio en el area de
comedores contaba con un sistema de gestion de la calidad. El autor,
recomend6 como factor de éxito que todo el personal fuese involucrado en el
proceso de implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad (Safi,
2011).

Ramirez, Villoch y Suérez, al hacer referencia a la propiedad
intelectual empleando la gestion por procesos con enfoque sistémico,
hallaron que antes de la aplicacion del sistema, sélo el 33,8 % de los
requisitos identificados, y el 60,5 % estaban no cumplidos. Una vez que en el
Centro Nacional de Sanidad Agropecuaria (CENSA) se aplicaron las
herramientas de proceso de calidad en relacion con la Propiedad Intelectual,
se cumplieron el 91,5 % de los requisitos. Lo anterior dejoé en evidencia la
efectiva gestion de la Propiedad Intelectual con base los procesos y el
enfoque sistémico. (Ramirez, Villoch, & Suéarez, 2010).
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Moyado (2002), en la investigacion, Gestion Publica y Calidad: hacia
la mejora continua y el redisefio de las instituciones del sector publico,
realizada en el marco del Congreso Internacional de la Comision
Latinoamericana de Administracion para el Desarrollo (CLAD), establece que
la calidad es una herramienta valida para la modernizacion administrativa,
asi como una oportunidad para la transparencia y la mejora continua. Esta
dimensiéon es fundamental en el marco del paradigma de la Nueva Gestion
Pulblica ya que facilita la difusion de valores institucionales para generar una
nueva cultura administrativa y generar ventanas de oportunidad para la
transformacién de los procesos publicos. Se busca asi prestar un servicio de

calidad, orientado hacia el ciudadano. (Moyado, 2002).

Calidad

Deming, establece que la Calidad sélo puede definirse en funcion del
sujeto. A lo que agrega que, en referencia a cualquier producto o servicio,
tiene muchas escalas. En consecuencia, un producto puede conseguir una
valoracion elevada, en opinion del consumidor, sobre una escala y una
valoracion baja en otra. Especifica este autor que la calidad se tiene que
medir por la interaccién de tres componentes: 1) El producto mismo, 2) El
usuario y cémo usa el producto, como lo instala, cémo lo cuida, lo que se le
hizo esperar del producto, y 3) las instrucciones de uso, formacion del cliente
y formacion de la persona encargada de las reparaciones, el servicio
suministrado para las reparaciones, la disponibilidad de las piezas. (Deming,
1989, pags. 132 - 139).

En este orden de ideas, este autor reconocido como uno de los
pioneros de la calidad y de acuerdo con su criterio, la Calidad no es un

concepto que depende de una variable, sino que en el confluyen varios
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aspectos. La finalidad es garantizar que el usuario, el sujeto cuente con un

producto o servicio que cumpla con sus exigencias.

En esa linea de pensamiento, Feigenbaum, define la Calidad del
producto y servicio como la resultante total de las caracteristicas del
producto y servicio en cuanto a mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y
mantenimiento por medio de las cuales el producto o servicio en uso
satisfara las expectativas del cliente. (Feigenbaum, 2007, p4g. 7).  Agrega
este autor, que el propésito de la mayor parte de las medidas de este
aspecto es determinar y evaluar el grado o nivel, al cual se acerca el

producto o servicio.

En el ambito venezolano, el Fondo para la Investigacion vy
Mejoramiento de la Productividad, define la Calidad como el grado en que
un bien o servicio satisface los requerimientos del cliente o usuario. En este
orden de ideas, la finalidad de una organizacion esta dada por la calidad de
lo que le entrega a la sociedad. Esta organizacion afirma que este término se
asocia con los siguientes conceptos: Calidad de disefio, de conformidad,
disponibilidad/oportunidad y servicio postventa. (Productividad, 1992, pags.
21-23).

La Ley del Sistema Venezolano para la Calidad, Articulo 4, define el
término Calidad como: Grado en que un conjunto de caracteristicas
inherentes a bienes y servicios, cumple con unas necesidades o
expectativas establecidas, generalmente implicitas u obligatorias (requisitos).
(GO N° 37.555, 2002).

La calidad se relaciona con una promesa de valor y con el
cumplimiento de la misma. Tiene una orientacion hacia el cliente porque es
quién establece los requisitos del producto o servicio. Estos -los requisitos-,
son la principal referencia para el proceso productivo, independientemente

gue se trate de un bien o de un servicio.
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Por otra parte, la International Organization for Standardization (1ISO),
define la Calidad como: Grado en el que un conjunto de caracteristicas
(rasgo diferenciador) inherentes cumple con los requisitos (necesidad o
expectativa, establecida, generalmente implicita u obligatoria). (ISO, 2005).
Queda asi establecido, que la Calidad se relaciona con el cumplimiento de
los requisitos. El logro de estos, en mayor o menor grado, conduce a hablar

de calidad pobre, buena o excelente.

En referencia a la calidad, la ISO establece siete principios para la

Gestion de la Calidad:

Enfoque en el Cliente.
Liderazgo.

Compromiso de las personas.

1.
2
3
4. Enfoque basado en procesos.
5. Mejoramiento Continuo.

6. Evidencia basada en hechos para la toma de decisiones.
7

Gestion de las relaciones.

Desde esta perspectiva, la Calidad es un concepto sistémico, que se
relaciona con todas las actividades que se realizan en la organizacion,
orientadas a cumplir con los requisitos del cliente. Para lograr eso es
necesario tener un enfoque hacia el cliente, apoyado en un liderazgo
efectivo y en la participacién de las personas que integran la empresa, pero
para eso es necesario que exista un compromiso por parte de ellas. De igual
manera, es importante un enfoque basado en procesos mas que en
funciones, asi como la mejora continua, dado que todo puede ser mejorado.
Por otra parte, la toma de decisiones debe basarse en hechos de manera de
minimizar la subjetividad. Todo esto a través de una adecuada gestion de las

relaciones entre todos aquellos que interactdan.
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Sistema de Gestion de la Calidad

La calidad es el grado en que un bien o servicio satisface las
necesidades del cliente. El que una organizacion, sea cual sea su naturaleza,
tenga un enfoque hacia la calidad es una decision estratégica. No importa el
tamafio de la organizacion ni la magnitud de las operaciones efectuadas.
Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que
utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de
entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un
proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente
el elemento de entrada del siguiente proceso. (Fondonorma, 2006, pag. 6).

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion,
junto con la identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su
gestion, puede denominarse como “"enfoque basado en procesos"”. Una
ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del

sistema de procesos, asi como sobre su combinacién e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de

gestion de la calidad, enfatiza la importancia de

a) La comprension y el cumplimiento de los requisitos.

b) La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,
c) La obtencién de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

d) La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

El modelo de un Sistema de Gestiobn de la Calidad basado en

procesos que se muestra en la figura 1, muestra que los clientes juegan un
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papel significativo para definir los requisitos como elementos de entrada. El
seguimiento de la satisfaccién del cliente requiere la evaluacion de la
informacion relativa a la percepcion del cliente acerca de si la organizacion
ha cumplido sus requisitos. El modelo mostrado cubre todos los requisitos de

la Norma I1SO, pero no refleja los procesos de una forma detallada.

Figura 1: Modelo de un Sistema de Gestién de la Calidad Basado en

Procesos.

Fuente: (Fondonorma, 2006).
En cada fase del proceso se aplica el ciclo de la mejora continua

(Planificar, Hacer, Verificar y Actuar). La finalidad es, con base en un analisis

integral de la organizacién y de sus procesos, identificar lo qué se hace, para
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qué y como se hace, con el objetivo de identificar espacios de mejora. Este
modelo genérico aplica para cualquier area.

De acuerdo con el criterio de Pico, G. (2006, p.293), un “SGC eficaz
debe contener un conjunto de elementos fundamentales: Un mapa de
procesos de la organizacion compuesto por los elementos de la cadena de
valor de la empresa y las medidas de control necesarias para garantizar la
eficacia de los procesos. Un manual de control de documentos y un
procedimiento para el control de los registros de la calidad”. (Pico, 2006).
Técnicamente esos elementos (mapa de procesos y cadena de valor)
permiten identificar procesos claves de apoyo en la generacion de un
producto o servicio, lo que permite a la gerencia determinar actividades
claves que deben ser adecuadamente controladas con el objetivo de

minimizar los reprocesos y optimizar el uso de los recursos de la empresa.

Por otra parte, como diariamente se generan en la empresa gran
cantidad de documentos que soportan las acciones ejecutadas y permiten
controlar los avances en los proyectos, es necesario el manual al momento
de verificar la ejecucion de las operaciones y el cumplimiento de la ruta
critica de cualquier obra. De la misma manera, se justifica el control de los
registros que esté orientado a generar la memoria técnica de la empresa y
servir de insumo para la revisiéon de las experiencias aprendidas en cuanto al

cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO: 9000.

En este orden de ideas, la familia de normas ISO 9000 se han
elaborado para asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la
implementacion y la operacion de Sistemas de Gestion de la Calidad

eficaces:

1. 1SO 9000: 2005 - Describe los términos fundamentales y las definiciones

utilizadas en las normas.
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2. 1SO 9001: 2008 - Valora la capacidad de cumplir con los requisitos del
cliente.

3. ISO 9004: 2009 - Considera la eficacia y la eficiencia de un Sistema de
Gestion de la Calidad y por lo tanto el potencial de mejora del desempefio
de la organizacion. (Mejora Continua).

4. 1SO 19011: 2002 - Proporciona una metodologia para realizar auditorias
tanto a Sistemas de Gestion de la Calidad como a Sistemas de Gestion

Ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas
de Sistemas de Gestion de la Calidad que facilitan la mutua comprensién en
el comercio nacional e internacional. Al revisar la estructura de esa serie de
normas se observa que incluyen aspectos tales como los términos
fundamentales, lineamientos para cumplir con los requisitos del cliente. La
eficacia y eficiencia del sistema y el potencial de mejora basado en el ciclo
planificar-hacer-verificar-actuar. Un aspecto importante en los sistemas de
gestion de calidad son las auditorias, herramientas que buscan verificar el
cumplimiento de todas las acciones y actividades de la organizaciéon para
garantizar la calidad. Es importante destacar que en la actualidad la calidad
es parte fundamental del sistema general de cualquier empresa de alli la

importancia de los SGC.

En el afio 2015, ISO publicé la actualizacion de la norma ISO 9001:
2008, a la versibn 2015. Esta Norma Internacional permite a una
organizacion utilizar el enfoque a procesos, en conjunto con el ciclo
Planificar, Hacer, Verificar y Actuar y el pensamiento basado en riesgos,
para alinear o integrar su sistema de gestion de la calidad con los requisitos
de otras normas de sistemas de gestion. (ISO, Sistema de Gestion de la
Calidad - Requisitos, ISO 9001: 2015, 2015).

31



Esta Norma internacional se relaciona con la Norma ISO 9000 y la

Norma ISO 9004 como sigue:

ISO 9000 Sistemas de Gestion de la Calidad — Fundamentos y
vocabulario, proporciona una referencia esencial para la comprension e
implementacion adecuadas de esta Norma Internacional.

ISO 9004 Gestion para el éxito sostenido de una organizacion. —
Enfoque de Gestion de la Calidad, proporciona orientacion para las
organizaciones que elijan ir mas all4 de los requisitos de esta Norma

Internacional.

Norma ISO 9001: 2015- Generalidades

La adopcion de un Sistema de Gestidn de la Calidad es una decision

estratégica para una organizacion que le puede ayudar a mejorar su

desempeiio global y proporcionar una base solida para las iniciativas de

desarrollo sostenible. (ISO, Sistema de Gestion de la Calidad - Requisitos,
ISO 9001: 2015, 2015).

Los beneficios potenciales para una organizacién de implementar un

Sistema de Gestion de la Calidad basado en esta Norma internacional son:

a)

b)

d)

La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
aplicables;

Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;

Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y
objetivos;

La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de

gestion de la calidad especificados;
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Esta Norma Internacional puede ser utilizada por partes internas y

externas. No presupone la necesidad de:

e Uniformidad en la estructura de los distintos sistemas de gestion de la
calidad,

e Alineaciéon de la documentacion a la estructura de los capitulos de esta
Norma Internacional;

e Utilizacion de la terminologia especifica de esta Norma Internacional

dentro de la organizacion.

Los requisitos del Sistema de Gestidén de la Calidad especificados en
esta Norma Internacional son complementarios a los requisitos para los

productos y servicios.

Esta Norma Internacional emplea el enfoque a procesos, que
incorpora el ciclo Planificar, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA) y el

pensamiento basado en riesgos.
En este orden de ideas,

1. El enfoque a procesos permite a una organizacion planificar sus procesos
y Sus interacciones.

2. El ciclo PHVA permite a una organizacion asegurarse de que sus
procesos cuenten con recursos y se gestionen adecuadamente, y que las
oportunidades de mejora se determinen y se actle en consecuencia.

3. El pensamiento basado en riesgos permite a una organizacion determinar
los factores que podrian causar que sus procesos y su Sistema de
Gestion de la Calidad se desvien de los resultados planificados, para
poner en marcha controles preventivos para minimizar los efectos

negativos y maximizar el uso de las oportunidades a medida que surjan.
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El cumplimiento permanente de los requisitos y la consideracion
constante de las necesidades y expectativas futuras, representa un desafio
para las organizaciones en un entorno cada vez mas dinamico y complejo.
Para lograr estos objetivos, la organizacion podria considerar necesario
adoptar diversas formas de mejora ademas de la correccién y la mejora

continua, tales como el cambio abrupto, la innovacién y la reorganizacion.
En esta Norma Internacional, se utiliza las siguientes formas verbales:

a) "Debe” indica un requisito;
b) “Deberia” indica una recomendacion

c) "Puede” indica un permiso, una posibilidad o una capacidad.

Proceso

Hidalgo, citando la Norma ISO 9000:2005, define un proceso como “el
conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las
cuales transforman elementos de entrada (inputs) en resultados (outputs)”
(Hidalgo, S/f, pag. 8)

Por su parte Bravo, define un proceso como “un conjunto de
actividades, interacciones y recursos con una finalidad comun: transformar
las entradas en salidas que agreguen valor a los clientes. El proceso es
realizado por personas organizadas segun una cierta estructura, tienen
tecnologia de apoyo y manejan informacion. Las entradas y salidas incluyen
transito de informacion y de productos”. (Bravo, 2011, pag. 11).

En este orden de ideas, los procesos representan el hacer de una
empresa. Los procesos le dan vida a una organizacién ya que, en el marco
del pensamiento sistémico, implican la transformacién de elementos de

entrada en productos o servicios con valor agregado que satisfacen las
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necesidades particulares y especificas de los clientes. Como se observa en

la figura 1, un proceso implica una entrada, un proceso en si que transforma

esos inputs en salidas (outputs).

Hammer, citado por Bravo, agrega que “Un proceso es una serie
organizada de actividades relacionadas, que conjuntamente crean un
resultado de valor para los clientes. Como resultado, los pedidos de los
clientes son como viajeros que van pasando a través de una serie de reinos
rivales cuyos guardias fronterizos les hacen sufrir un mal rato antes de sellar
el visado para que puedan seguir adelante”(Bravo, 2011, pag. 11).

El estudio de los procesos conlleva la necesidad de identificar las
entradas, el proceso en si y las salidas. Esos elementos son fundamentales
para optimizar las operaciones y para determinar los puntos criticos, a
efectos de mejora.

De acuerdo con Pérez, J. (2013, pp. 52-53) todo proceso tiene tres
elementos,

1. Un input (entrada principal), producto con unas caracteristicas objetivas
que respondan al estdndar o criterio de aceptacion definido. Es lo que
justifica la ejecucion sistematica del proceso.

2. La secuencia de actividades propiamente dicha que precisan de medios y
recursos con determinados requisitos para ejecutarlos siempre bien la
primera: Una persona o personas, un método de trabajo (procedimiento) y
cuando entregar el output al siguiente eslabén del proceso administrativo.

3. Un output (salida), producto con la calidad exigida por el estandar del
proceso.

A lo anterior, Pérez agrega un sistema de control con indicadores de
funcionamiento del proceso y medidas del resultado del producto, asi
como el nivel de satisfaccion del usuario.

En el marco referencial de la calidad, los procesos son muy
importantes ya que permiten identificar el inicio y fin de las actividades, los

recursos, actividades y personas involucradas. Esto facilita la gestion ya que
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permite conocer los limites, las interacciones y los cuellos de botella. Ver

Figura 2.
Recursos / Factores
Input (personas, materiales, informacidn) Output
Entrada SECUENCIA DE Salida
= - Cliente
7 - “| Empresa
Producto ACTIVIDADES Producto
QsP Gestién Qsp
] CAUSA >€ EFECTO

Figura 2: Proceso de manera esquematica.

Fuente: Pérez, J. (2013).

Elementos de un Proceso
Los elementos que se describen a continuacién, son aquellos que

forman parte esencial de un proceso. A continuacion se detalla cada uno de

ellos (Ver Figura 3).
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Entradas (inputs): Las entradas son los elementos que sufren
transformacion o la permiten. Las entradas a un proceso se pueden
establecer como demandas de servicios a proveedores externos o
internos de una Organizacion. Pueden ser las salidas de otro proceso (0

subproceso) realizado por el proveedor.

Salidas (outputs): Son el resultado de la ejecucion del proceso (servicio o
producto) que se entrega al usuario (ciudadano o usuario interno). El
servicio proporcionado debe tener la calidad y el valor necesario para

satisfacer al usuario.

Recursos: Medios utilizados para transformar las entradas al proceso en
el servicio que se entrega al usuario. Comprenden el personal (incluyendo
las habilidades, conocimientos, destrezas, entre otros), las finanzas
(recursos econdémicos), las instalaciones, los equipos, las técnicas y los
métodos. En ocasiones es dificil distinguir de manera clara si un
determinado elemento de un proceso es una entrada o un recurso del

mismo.
Referencias: Informacién que se tiene presente para la ejecucion del
proceso Yy la obtencidon del servicio. Incluyen leyes, normas, condiciones

del mercado y sociolégicas, entre otros.

Acciones: Conjunto de actividades a realizar para llevar a cabo la

ejecucion del proceso y la obtencion del servicio.
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Elementos de un Proceso

Referencias

(Informacion: Leyes, normas, condiciones del sector)

. B

Salidas -
Acciones - Cliente

Entradas (outputs)
Proveedor | - —
[Proveedor ] e

Recursos

(Talento humano, finanzas, instalaciones, equipos)

Figura 3: Elementos de un Proceso.

Fuente: (Hidalgo, S/f, pag. 21).

Enfoque basado en Procesos de acuerdo con la Norma ISO 9001: 2015

Esta Norma Internacional promueve la adopcién de un enfoque a
procesos al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de
gestién de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el

cumplimiento de los requisitos del cliente.

La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un
sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacién en el logro de
sus resultados previstos. Este enfoque permite a la organizacion controlar las
interrelaciones e interdependencias entre los procesos del sistema, de modo

gue se pueda mejorar el desempefio global de la organizacion.
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El enfoque a procesos implica la definicion y gestion sisteméatica de los
procesos y sus interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos
de acuerdo con la politica de la calidad y la direccién estratégica de la

organizacion.

La gestion de los procesos y el sistema en su conjunto puede
alcanzarse utilizando el ciclo PHVA con un enfoque global de pensamiento
basado en riesgos dirigido a aprovechar las oportunidades y prevenir
resultados no deseados.

La aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestion de la

calidad permite:

a) La comprension y el cumplimiento de los requisitos de manera
coherente;

b) La consideracion de los procesos en términos de valor agregado;

c) Ellogro de un desempefio del proceso eficaz;

d) La mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la
informacion.

La Norma ISO 9001: 2015, proporciona una representacion esquematica
de cualquier proceso y muestra la interaccion de sus elementos. Los puntos
de control del seguimiento y la medicién, que son necesarios para el control,
son especificos para cada proceso y variaran dependiendo de los riesgos

relacionados. Ver Figura 4.
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Fuentes de entradas Entradas Actividades ) Salidas Receptores de salidas
g MATERIA,

PROCESOS sty ok PROCESOS
Egigggf?ﬁs INFORMACION INFORMACION Egiﬁ;ﬁ?s
proveedores Por ejemplo, en Por ejemplo, en proveedores
(intenos o externos), la forma de la forma de (internos o externos),
en clientes, en otras materiales, materiales, en clientes, en otras
partes interesadas recursos, recursos, partes interesadas
pertinentes requisitos requisitos pertinentes

(N T
|Punto de inicio!  |Punto final
L L J

Posibles controles y punto de
ontrol para hacer el seguimient
del desempeiid y medirlo

Figura 4: Representacion Esquematica de los Elementos de un Proceso.

Fuente: (ISO, Sistema de Gestion de la Calidad - Requisitos, ISO 9001:
2015, 2015, pag. 9).

Ciclo Planificar, Hacer, Verificar, Actuar

De acuerdo con la Norma ISO 9001: 2015, El ciclo Planificar, Hacer,

Verificar y Actuar (PHVA) puede describirse de manera breve como sigue:

e Planificar: Establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los
recursos necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo
con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion, e identificar
y abordar los riesgos y las oportunidades;

e Hacer: Implementar lo planificado;

e Verificar: Realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de

los procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las
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politicas, los objetivos, los requisitos y las-actividades planificadas, e
informar sobre los resultados;
e Actuar: Tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea

necesario.

El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de
gestion de la calidad como un todo. Ver Figura 5.

+ — - — — — —

> ) . -~
' > Sistema de Gestion de la Calidad(4) N\

\

Organizacion |
y su contexto

) Apoyo

7,
Operacion
(8)
Satisfaccion

Planificar del cliente

Evaluacion
del
desempeiio

)

Requisitos
del cliente L=

Liderazgo

(%)

Planificacion

(6) ‘ del SGC

Proyectos y
servicios

Actuar Verificar

Necesidades y
expectativas
de las partes
interesadas

pertinentes

@ 0\

Figura 5: Representacion de la estructura de la Norma 1SO 9001: 2015 con el
ciclo PHVA.

Fuente: (ISO, Sistema de Gestion de la Calidad - Requisitos, ISO 9001:
2015, 2015, pag. 9).
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Pensamiento Basado en Riesgos

El pensamiento basado en riesgos es esencial para lograr un sistema
de gestion de la calidad eficaz. El concepto de pensamiento basado en
riesgos ha estado implicito en ediciones anteriores de la Norma
Internacional ISO 9000, incluyendo, por ejemplo, llevar, a cabo acciones
preventivas para eliminar no conformidades potenciales, analizar cualquier
no conformidad que ocurra, y tomar acciones que sean apropiadas para los

efectos de la no conformidad para prevenir su recurrencia.

Para ser conforme con los requisitos de esta Norma Internacional, una
organizacion necesita planificar e implementar acciones para abordar los
riesgos y las oportunidades. Abordar tanto los riesgos como las
oportunidades permiten establecer una base para aumentar la eficacia del
sistema de gestion de la calidad, alcanzar mejores resultados y prevenir los
efectos negativos.

Las oportunidades pueden surgir como resultado de una situacion
favorable para lograr un resultado previsto, por ejemplo, un conjunto de
circunstancias qué permita a la organizacion atraer clientes, desarrollar
nuevos productos y servicios, reducir los residuos o mejorar la
productividad. Las acciones para abordar las oportunidades también pueden

incluir la consideracion de los riesgos asociados.

El riesgo es el efecto de la incertidumbre y dicha incertidumbre puede
tener efectos positivos 0 negativos. Una desviacion positiva que surge de un
riesgo puede proporcionar una oportunidad, pero no todos los efectos
positivos del riesgo tienen como resultado oportunidades. (ISO, Sistema de
Gestion de la Calidad - Requisitos, 1ISO 9001: 2015, 2015, pag. 10).
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Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo con la
Norma ISO 9001: 2015

Contexto de la Organizacion

La organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas
que son pertinentes para su proposito y su direccidn estratégica y que
afectan a su capacidad para lograr los resultados previstos de su Sistema de
Gestion de la Calidad.

La comprension del contexto externo puede verse facilitado al
considerar cuestiones que surgen de los entornos legal, tecnoldgico,
competitivo, de mercado, cultural, social y econémico, ya sea internacional,

nacional, regional o local.

La comprension del contexto interno puede verse facilitada al
considerar cuestiones relativas a los valores, la cultura, los conocimientos y

el desempefio de la organizacion.

Comprension de las Necesidades y Expectativas de las Partes

Interesadas

Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de la
organizacibn de proporcionar regularmente bienes y servicios que
satisfagan los requisitos del cliente y; los legales y reglamentarios

aplicables, la organizacién debe determinar:

a) Las partes interesadas que son pertinentes al Sistema de Gestion de la
Calidad.

b) Los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el Sistema
de Gestion de la Calidad.
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La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la

informacion sobre estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes.

Determinacion del alcance del Sistema de Gestién de la Calidad

La organizacion debe determinar los limites y la aplicabilidad del
Sistema de Gestidn de la Calidad para establecer su alcance.

Cuando se determina este alcance, la organizacién debe considerar:

a) Las cuestiones externas e internas.
b) Los requisitos de las partes interesadas pertinentes.
c) Los productos y servicios de la organizacion.

El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacion debe
estar disponible y mantenerse como informacion documentada. El alcance
debe establecer los tipos de productos y servicios cubiertos, y proporcionar la
justificacion para cualquier requisito de la Norma ISO 9001: 2015, que la
organizacién determine que no es aplicable para el alcance de su sistema de

gestién de la calidad.

La conformidad con la Norma ISO 9001: 2015, solo se puede declarar si
los requisitos determinados como no aplicables no afectan a la capacidad o a
la responsabilidad de la organizacién de asegurarse de la conformidad de

sus productos y servicios y del aumento de la satisfaccion del cliente.

Los Procesos en el Sistema de Gestién de la Calidad

La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar
continuamente un Sistema de Gestidén de la Calidad, incluidos los procesos
necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de la Norma
ISO 9001: 2015.
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La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el
Sistema de Gestion de la Calidad y su aplicacion a través de la organizacion,

y debe:

a) Determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos
procesos.

b) Determinar la secuencia e interaccién de estos procesos;

c) Determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el
seguimiento, las mediciones y los indicadores del desempefio
relacionados) necesarios para asegurarse de la operacion eficaz y el
control de estos procesos;

d) Determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de
su disponibilidad;

e) Asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos;

f)  Abordar los riesgos y oportunidades.

g) Evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para
asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos;

h) Mejorar los procesos y el Sistema de Gestion de la Calidad.

En la medida en que sea necesario, la organizacion debe:

a) Mantener informaciéon documentada para apoyar la operacién de sus
procesos.
b) Conservar la informaciéon documentada para tener la confianza de que

los procesos se realizan segun lo planificado.

Politica de Calidad

Establecimiento de la Politica de la Calidad

La alta direccién debe establecer, implementar y mantener una politica

de la calidad que:
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a) Sea apropiada al propésito y contexto de la organizacion y apoye su

direccion estratégica;

b) Proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los

objetivos de la calidad;

¢) Incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables;

d) Incluya un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de la

calidad.

b)

Comunicacion de la Politica de la Calidad

La politica de la calidad debe:

Estar disponible y mantenerse como informacion documentada;
Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion;
Estar disponible para las partes interesadas pertinentes; segun

corresponda.

Planificacion del Sistema de Gestién de la Calidad

La organizacion debe planificar:

Las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades;

La manera de:

1) Integrar e implementar las acciones en sus procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad.

2) Evaluar la eficacia de estas acciones.
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Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades deben ser
proporcionales al impacto potencial en la conformidad de los productos y los

Servicios.

Objetivos de la Calidad y Planificaciéon para lograrlos

La organizacion debe establecer objetivos de la calidad para las
funciones y niveles pertinentes y los procesos necesarios para el Sistema
de Gestion de la Calidad.

Los objetivos de la calidad deben:

a) Ser coherentes con la politica de la calidad.

b) Ser medibles.

c) Tener en cuenta los requisitos aplicables.

d) Ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para
el aumento de la satisfaccion del cliente.

e) Ser objeto de seguimiento.

f) Comunicarse

g) Actualizarse, segun corresponda.

La organizacion debe mantener informacion documentada sobre los

objetivos de la calidad.

Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la organizaciéon

debe determinar:

a) ¢Qué sé va a hacer?
b) ¢Qué recursos se requeriran?
c) ¢Quién sera responsable?

d) ¢Cuando se finalizara?
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e) ¢Como se evaluaran los resultados?

Recursos en el Sistema de Gestion de la Calidad

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos-
necesarios para el establecimiento, implementacion, mantenimiento y

mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad.
La organizacién debe considerar:
1. Las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes;

2. ¢Qué se necesita obtener de los proveedores externos?

Cuadro 1: Recursos en el Sistema de Gestion de la Calidad.

Recurso Descripcion

La organizacion debe determinar y
proporcionar las personas necesarias
Personas para la implementacion eficaz de su
Sistema de Gestion de la Calidad y para

la operacion y control de sus procesos.

La organizacién debe determinar,
proporcionar y mantener la
Infraestructura infraestructura necesaria para la
operacién de sus procesos y lograr la
conformidad de los bienes y servicios.

La organizacién debe determinar,
Ambiente para la operacion de los proporcionar y mantener el ambiente
necesario para la operacion de sus
procesos y para lograr la conformidad de
los bienes y servicios

procesos

Fuente: (ISO, Sistema de Gestion de la Calidad - Requisitos, ISO 9001:
2015, 2015).
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d)

Competencia de las Personas

La organizacion debe:

Determinar la competencia necesaria de las personas que realizan,
bajo su control, un trabajo que afecta al desempefio y eficacia del
Sistema de Gestion de la Calidad,;

Asegurarse de que estas personas sean competentes, basandose

en la educacion, formacion o experiencia apropiadas;

Cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia
necesaria y evaluar la eficacia de las acciones tomadas;

Conservar la informacion documentada apropiada como evidencia de la

competencia.

Toma de Conciencia

La organizacion debe asegurarse de que las personas que realizan el

trabajo bajo el control de la organizacion tomen conciencia de:

a)

b)

c)

d)

La politica de la calidad.

Los objetivos de la calidad pertinentes.

Su contribucién a la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad,

incluidos los beneficios de una mejora del desempefio;

Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del Sistema de

Gestion de la Calidad.
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Comunicacién

La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y
externas pertinentes al sistema de gestion de la calidad, que incluyan:
a) ¢Qué comunicar?
b) ¢Cuando comunicar?
C) ¢A quién comunicar?

d) ¢Coémo comunicar?

e) ¢Quién comunica?

Informacion Documentada

El Sistema de Gestidn de la Calidad de la organizacién debe incluir:

a) La informacion documentada requerida por la Norma ISO 9001: 2015.

b) La informacion documentada que la organizacién determina como
necesaria para la eficacia del sistema de gestioén de la calidad.

Para el control de la informacion documentada, la organizacién debe
abordar las siguientes actividades, segun corresponda:

a) Distribucién, acceso, recuperacion y uso.

b) Almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la
legibilidad.

c) Control de cambios (por ejemplo, control de version).

d) Conservacion y disposicion.
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La informacion documentada de origen externo, que la organizacion

determina como necesaria para la planificacion y operacion del Sistema de

Gestion de la Calidad, se debe identificar, segun sea apropiado, y controlar.

La informaciobn documentada conservada como evidencia de la

conformidad debe protegerse contra modificaciones no intencionadas.

Planificacion y Control Operacional

La organizacion debe planificar, implementar y controlar los procesos

necesarios para cumplir los requisitos para la provision de productos y

servicios, y para implementar las acciones determinadas mediante:

a)
b)

La determinacion de los requisitos para los bienes y servicios;
El establecimiento de criterios para:
1) Los procesos;
2) La aceptacion de los bienes y servicios;
La determinacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad
con los requisitos de los bienes y servicios;
La implementacién del control de los procesos de acuerdo con los
criterios;
La determinacion, el mantenimiento y la conservacion de la informacion
documentada en la extension necesaria para:
1) Tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segun lo
planificado;
2) Demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus
requisitos.
La salida de esta planificacion debe ser adecuada para las

operaciones de la organizacion.
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La organizacion debe controlar los cambios planificados y revisar las
consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar

cualquier efecto adverso, segun sea necesario.

La organizacion debe asegurarse de que los procesos contratados

externamente estén controlados.

Satisfaccion del Cliente

La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de
los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas.
La organizacibn debe determinar los métodos para obtener, realizar el

seguimiento y revisar esta informacion.

La organizacion debe analizar y evaluar los datos y la informacion

apropiados que surgen por el seguimiento y la medicion.
Los resultados del analisis deben utilizarse para evaluar:

a) La conformidad de los productos y servicios.

b) El grado de satisfaccion del cliente.

c) El desempenio vy la eficacia del Sistema de Gestién de la Calidad.

d) Silo planificado se ha implementado de forma eficaz.

e) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y
oportunidades.

f) El desempefio de los proveedores externos.

g) La necesidad de mejoras en el Sistema de Gestion de la Calidad.
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Auditoria Interna

La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos

planificados para proporcionar informacién acerca de si el Sistema de

Gestion de la Calidad:

a)

b)

f)

9)

Es conforme con:

1) los requisitos propios de la organizacion para su Sistema de Gestion-
de la Calidad;

2) los requisitos de esta Norma internacional,

Se implementa y mantiene eficazmente.

La organizacion debe:

Planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas
de auditoria que incluyan la frecuencia, los métodos, Ilas
responsabilidades, los requisitos de planificacion y la elaboracién de
informes, que deben tener en consideracion la importancia de los
procesos involucrados, los cambios que afecten a la organizacion y los
resultados de las auditorias previas.

Definir los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria.
Seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de
la objetividad.

La imparcialidad del proceso de auditoria.

Asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la
direccion pertinente.

Realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin
demora injustificada.

Conservar informacion documentada como evidencia de la
implementacion del programa de auditoria y de los resultados de las

auditorias.
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Planificacion Estratégica para la Calidad

Al hacer referencia a la relacion entre planificacion estratégica y
Calidad, Ramirés, establece que para lograr alinear las estrategias de la
empresa con los sistemas de gestion de calidad se necesita ejecutar un
trabajo periddico y comprender que un sistema de gestién de calidad no se
define de manera aislada de la planificacion de la empresa y que no es
estatico ni creado solo una vez para quedar congelado en el tiempo, sin

cambiar sus objetivos o politicas de calidad. (Ramirés, 2015).

A este respecto, el sistema de gestion de calidad debe ser un
instrumento al servicio del propdsito de la organizacion. También, debe
responder con politicas y objetivos acordes a ese proposito y debe ser parte
integrante de la planificacién estratégica, siendo flexible y adaptable a los
requerimientos de la planificacion, por lo tanto debera cambiarse y renovarse
las veces que sea necesario para ser un real aporte a la empresa. Los
sistemas de gestion de calidad que se adhieren al propdsito de la
organizacion, que son renovados segun los cambios de estrategia de la
empresa y que no son dejados aparte en la planificacién periédica, son
potentes fuentes para el logro de los resultados de la organizacién. En este
orden de ideas, la planificacion estratégica de la calidad, es parte del proceso
global de planificacion estratégica de la organizacion. De alli que se deben
definir objetivos y estrategias para la calidad, enfocados hacia el

cumplimiento de los requisitos del cliente.

Al hacer referencia al tema, Plaza, propone un modelo de Planificacion
Estratégica para la Calidad con base en lo establecido por la Asociacion
Espafiola de Contabilidad y Administracion de Empresa, el cual comprende

los siguientes aspectos, (Plaza, 2002):

1. Definicion de Misién, Vision, Valores y Objetivos para la Calidad.
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2. Andlisis de la Organizacion:
a. Externo.
b. Interno.
Seleccion alternativas estratégicas.
4. Implantacion de las alternativas estratégicas.
Control.

Es necesario precisar que la Planificacion Estratégica para la Calidad,
en el marco de esta investigacion, se ejecutara dentro del marco del Sistema
de Gestion de la Calidad de acuerdo con la Norma ISO 9001: 2015, hasta la
seleccién de las alternativas estratégicas porque la implantacion de las

mismas, es una decision que compete a las autoridades de la organizacion.

Anélisis del Entorno

Lo que aca se denomina analisis del entorno, David, lo llama auditoria

externa. Para este autor, su propdsito es:

Crear una lista definitiva de las oportunidades que podrian
beneficiar a una empresa y de las amenazas que deben
evitarse. (...) El objetivo no es elaborar una lista exhaustiva de
cada factor posible que pudiera influir en la empresa; méas bien
su objetivo es identificar las principales variables que ofrezcan
respuestas practicas. Las empresas deben responder a los
factores de manera tanto ofensiva como defensiva, por medio de
la formulacién de estrategias que aprovechen las oportunidades
externas o0 que reduzcan el impacto de las amenazas
potenciales. (David, 2003, pag. 80).

En este orden de ideas, David, establece que las fuerzas externas
gue pudieran impactar a una organizacién se dividen en cinco categorias

principales:

55



1. Fuerzas Econdmicas: Lo econémico determina la asignacion de recursos
y se relaciona con los aspectos macroeconémicos de una region; y

microecondmicos de un sector.

Dentro de este marco referencial, el Producto Interno Bruto, la Oferta y
Demanda Agregada, la Inflacion, los Tipos de Interés, el Empleo de
Recursos, el precio de los bienes y servicios; asi como la remuneracién
de las personas y los presupuestos de gastos e inversibn de los
gobiernos son aspectos a considerar al momento de planificar con vision
estratégica porque pueden ser oportunidades y amenazas para la

organizacién e impactar los objetivos propuestos.

2. Fuerzas Sociales, Culturales, Demogréaficas y Ambientales: Afirma David,
que los cambios sociales, culturales, demogréficos y ambientales ejercen
impacto importante en casi todos los productos, servicios, mercados y
clientes. Las oportunidades y amenazas impresionan y desafian a

empresas grandes, pequefias y lucrativas o no.

En este sentido, lo social determina pautas de consumo y tendencias. Lo
cultural pautas de comportamiento y tradiciones. Lo demogréfico el
crecimiento o decrecimiento de la poblacion lo que a futuro implica mayor
o menor demanda, o disponibilidad de mano de obra calificada. Por
altimo, la variable ambiental implica a la ecologia y todo lo que garantiza

la vida en la tierra.

3. Fuerzas Politicas, Gubernamentales y Legales: Lo politico, el Gobierno y

las Leyes influyen todas las areas de un pais, region o territorio.

Un entorno politico determinado puede hacer que reine la estabilidad o
inestabilidad en un espacio geografico. De igual manera un sistema de

gobierno puede ser un factor de crecimiento o no. En este sentido, lo
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juridico puede representar una camisa de fuerzas o ser un elemento de

fomento de inversiones y empleo.

4. Fuerzas Tecnologicas: Los adelantos tecnologicos afectan de forma
drastica los productos, servicios, mercados, proveedores, distribuidores,
competidores, clientes, procesos de manufactura, practicas de
mercadotecnia y la posicion competitiva de las empresas. Crean nuevos

mercados y dan como resultado la proliferacion de nuevos productos.

5. Fuerzas Competitivas: Se relacionan con los competidores de la
organizacion. La competencia afecta dramaticamente el
desenvolvimiento de cualquier empresa lo que puede poner en riesgo su
viabilidad a largo plazo y eventualmente hacerla desaparecer. (David,
2003, pags. 82-98)

Al hablar del Analisis Externo, Francés, hace referencia al andlisis de

tendencias. En este sentido afirma:

Una parte importante del futuro se puede discernir a partir de
tendencias que vienen desarrollandose desde hace tiempo.
Ejemplo de ello son las tendencias demograficas, ecolégicas y
sociales. Los eventos econdmicos y politicos pueden ser dificiles
de predecir, pero muchos de ellos, como las elecciones, son
programados por anticipado. El analisis de tendencias trata de
discernir el impacto de los eventos pasados y presentes sobre
los eventos futuros. (David, 2003, pag. 65).

El andlisis externo es fundamental dentro del proceso de Planificacion
Estratégica porque esos factores extrinsecos constituyen en si mismos
posibilidades o limitantes. En referencia a esto, el entorno en el que se
desenvuelve la organizacién, desde una vision sistémica, holistica e

integradora, influye a lo interno debido a que no puede abstraerse del
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mismo. Por otra parte, las cinco fuerzas pueden generar presiones que

puede poner en riesgo la existencia misma de la empresa.

Analisis Interno

Una vez realizado el Analisis Externo, se procede a realizar el Analisis
Interno. En esta etapa se busca identificar las fortalezas y debilidades de

una organizacion.

El proceso es parecido al ejecutado a lo externo. Cambia el foco hacia
lo interno de la empresa. De acuerdo con David, “la auditoria interna requiere
la recoleccion y asimilacion de informaciéon sobre las operaciones de
direccion, de mercadotecnia, finanzas y contabilidad, produccion y
operaciones, investigacion y desarrollo (lyD) y sistemas de informacion de la
gerencia de la empresa”. (David, 2003, pag. 121). Desde esta perspectiva, la
finalidad es realizar un diagndstico global del funcionamiento de la empresa
para luego evaluar y determinar los factores en los que el desempefio va de
bueno a excelente y en los que es deficiente (o malo).

Desde este marco referencial, ¢qué se analiza en esta etapa del

proceso?
1. Cultura de la Organizacién: De acuerdo con David:

La cultura de la empresa se define como un patrén de
comportamiento que adquiere una empresa conforme sobrelleva
sus problemas de adaptacion externa e integracién interna y que
ha funcionado lo suficientemente bien para ser vélida y
enseflada a los nuevos integrantes como la forma correcta de

percibir, pensar y sentir. (David, 2003, pag. 123).
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La cultura es el marco de referencia para las acciones del dia a dia. Las
organizaciones adoptan configuraciones de conducta que pueden
promover formas especificas de accion, el respeto, la creatividad y la
innovacion; o por el contrario imponer normas tan estrictas que no dejan

espacio para la iniciativa.

Las funciones de la gerencia en cuanto a planificacion, organizacion,
ejecucion y control

Mercadotecnia. David, establece que se deben estudiar las siete
funciones de la mercadotecnia: a) analisis de clientes, b) venta de
productos y servicios, c) planeacion de productos y servicios, d)
establecimiento de precios, e) distribucion, f) investigacion de mercados y
g) analisis de oportunidades. (David, 2003, pag. 133).

Finanzas y Contabilidad. Lo financiero se relaciona con el uso del dinero,
su obtencion y uso de los fondos. La contabilidad con los registros de
esas operaciones. Este aspecto es fundamental en cualquier tipo de
organizaciéon de alli su importancia en el marco de la Planificacion
Estratégica ya que se requiere del recurso financiero para ejecutar
cualquier operacion o proyecto.

Produccién y Operaciones: se relaciona con todas las actividades que
transforman los insumos en bienes y servicios. Roger Schroeder, citado
por David, “sugiri6 que la gerencia de produccion y operaciones
comprende cinco funciones o areas de decision: proceso, capacidad,
inventario, fuerza laboral y calidad”. (David, 2003, pag. 143). Esta area es
la que se encarga de la planificacion, creacién y control de los bienes y
servicios, de alli que sea necesario estudiarla en el analisis interno.
Investigacion y Desarrollo. Esta area se relaciona con todas las
actividades orientadas a la generacion de conocimiento, asi como a la

mejora de bienes y servicios.
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7.

Sistema de Informacion de la Gerencia. Este aspecto tiene que ver con el
uso de la informacion en la gestién y el analisis de los datos obtenidos.
Los sistemas de informacion facilitan el trabajo de la gerencia, las
respuestas oportunas y la mejora con base en estadisticas confiables.
También permite ejercer un mejor control, asi como la toma de

decisiones.

Al hacer referencia al sector publico, Arellano, afirma que los sistemas

a considerar en el analisis interno son los siguientes:

a)

b)

d)

Recursos Humanos. Deben considerar los grupos como un sistema
movilizado de la entidad especialmente los siguientes aspectos:
1) relaciones entre los individuos y la empresa, 2) experiencia y
calificacion del personal. 3) mecanismo de motivacion, y 4) calidad
estratégica de los grupos humanos dentro de la organizacion.

Financiero. Es necesario conocer la capacidad estructural y humana de
respuesta de este sistema y la forma como se ha llevado a cabo. Los
aspectos a considerar: 1) la interrelacion de la misién con los factores
financieros, 2) el estilo y la forma de definicién de los presupuestos, 3) la
capacidad y las cualidades del sistema de informacion financiera, 4) los
retrasos y avances con respecto a la tecnologia, 5) la forma de control y
evaluacion de la actividad organizativa en términos financieros.

Mercado. Es la forma como la organizacién ve el mercado y busca
satisfacerlo. Los aspectos a estudiar: a) el uso y direccion que se le da a
la mercadotecnia, b) los supuestos béasicos sobre los clientes y
ciudadanos.

Produccion. Los aspectos a analizar: a) los mecanismos de relacion entre
la produccion y los otros sistemas, b) la importancia de la investigacion y
desarrollo, c¢) la filosofia de la productividad y eficiencia, d) el nivel

tecnologico.
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e) Control y mantenimiento estructural. Se encarga de mantener la
organizacion otorgandole permanencia con base en reglas, politicas y

normas organizacionales. (Arellano, 2004, pag. 143).

Objetivos, Estrategias y Matriz de Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas

Si los objetivos constituyen aquello que se quiere lograr, las
estrategias constituyen el como se prevé alcanzarlos. Al hacer referencia al
término, francés, define la estrategia en sentido restringido como “plan de
accion para alcanzar los objetivos en presencia de incertidumbre”. (Francés,
2006, pag. 23). Puede afirmarse entonces, que son las vias posibles que

conducen al logro de los objetivos:
En este orden de ideas, Quinn, afirma:

En el campo de la administracion, una estrategia, es el patrén o
plan que, integra las principales metas y politicas de una
organizacion, y, a la vez, establece la secuencia coherente de
las acciones a realizar. Una estrategia adecuadamente
formulada ayuda a poner orden y asignar, con base tanto en
sus atributos como en sus deficiencias internas, los recursos de
una organizacion, con el fin de lograr una situacién viable y
original, asi como anticipar los posibles cambios en el entorno y
las acciones imprevistas de los oponentes inteligentes.
(Mintzberg & Quinn, 1993, pag. 5).

Si bien la estrategia no es el plan, sino parte del mismo, son una parte
fundamental en el proceso de Planificacién Estratégica, porque es la manera

como se lleva a términos concretos aquello que se planifico.

61



Para Quinn, las estrategias eficaces “deben abarcar, como minimo
algunos otros factores y elementos estructurales basicos” (Mintzberg &

Quinn, 1993, pag. 13), entre ellos:

a) Objetivos claros y decisivos. Deben entenderse bien y ser decisivos. Es
decir, su logro deberia asegurar la viabilidad y vitalidad continua de la
empresa u organizacion, frente a sus contrincantes.

b) Conservar la iniciativa.

c) Concentracion.

d) Flexibilidad.

e) Liderazgo coordinado y comprometido.

f) Seguridad. ¢La estrategia asegura la base de recursos y demas
aspectos operativos fundamentales?

La estrategia es la base para la tactica. Esto es para la accion, en
consecuencia es importante el que los objetivos sean claros en cuanto a lo
gue se desea alcanzar, que pueda mantenerse la iniciativa y concentrar los
esfuerzos. Pero, la flexibilidad debe estar presente como elemento que
facilite los ajustes necesarios en el trabajo que se realiza. Por otra parte, el
liderazgo es un imperativo dado que se requiere un compromiso de la
gerencia, de los empleados y de los grupos de intereses. Y por ultimo, la

seguridad en cuanto a la disponibilidad de recursos, esfuerzo y energia.

Al referirse al término, Mintzberg, establece cinco Ps (Ver Figura 6)
que permiten clarificar el concepto. (Mintzberg & Quinn, 1993). Desde esta

perspectiva la estrategia, se asume como:

1) Plan: Especie de curso de accion conscientemente determinado, una
guia (o una serie de guias) para abordar una situacion especifica.
2) Pauta de Accion: Maniobra para ganar la partida al contrincante o

competidor.
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3) Patrén: Es un modelo, especificamente, un patron en un flujo de
acciones.

4) Posicion: En este sentido, la estrategia es una fuerza mediadora entre el
contexto interno y el externo.

5) Perspectiva: Bajo esta concepcion, la estrategia es para la organizacion

lo que la personalidad es para el individuo.

Plan
. Pauta de
Perspectiva .,
accion
5Psdela
Estrategia
Posicion Patron

Figura 6: 5Ps de la Estrategia.
Fuente: Mintzberg, H.; y Quinn, J. (1993).

La estrategia, implica el analisis de la informacion recabada en la
etapa del diagnostico (problemas, oportunidades, amenazas, fortalezas y
debilidades) para crear alternativas, vias de accién que permitan el logro de
los objetivos. Se establecen asi, pautas de accién y posiciones, que se

configuran en un patron de conducta organizacional. Lo anterior, se
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constituye en una perspectiva particular enmarcada en una misién y

orientada a la cristalizaciéon de la vision.

Ahora bien, ¢como se formulan las estrategias? La formulacién de
estrategias requiere previamente, la ejecucion del analisis externo e interno y
el establecimiento de los objetivos. En esta fase una herramienta
fundamental es la Matriz de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas (FODA).

Este arreglo de filas y columnas, en palabras de David:

Es una herramienta de ajuste importante que ayuda a los
gerentes a crear cuatro tipo de estrategias de fortalezas y
oportunidades (FO), estrategias de debilidades y oportunidades
(DO), estrategias de fortalezas y amenazas (FA) y estrategias de
debilidades y amenazas (DA). El ajuste de los factores externos
e internos es la parte mas dificil de desarrollar en una matriz
FODA y requiere un criterio acertado (ademas de que no existe
uno mejor). (David, 2003, pag. 209).

Esta matriz al colocar las listas de oportunidades, amenazas,
fortalezas y debilidades; en el arreglo de filas y columnas, permite que los
planificadores tengan una visibn amplia de la situacion de la empresa y
puedan disefiar las alternativas viables. En este marco referencial, las
estrategias se crean en la medida en que se da el cruce de los elementos
externos e internos, tomando en cuenta los objetivos. Estos constituyen el
foco de atencion, de alli que todo lo que se establezca debe estar alineado

con estos.

Se crean un numero finito de estrategias. Al realizar el cruce de los
factores internos y externos, pueden confluir varios elementos en una sola.

Es decir, varias fortalezas pueden servir para aprovechar una oportunidad.
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Por otra parte, con base en una fortaleza, se puede sacar provecho de

varias oportunidades.

Desde esta perspectiva, francés, y David, exponen que se generan

cuatro tipos de estrategias (Ver Cuadro 2):

a) Estrategias Ofensivas: Se utilizan las fortalezas internas para aprovechar
las oportunidades externas.

b) Estrategias Adaptativas: Tienen como finalidad superar las debilidades al
aprovechar las oportunidades.

c) Estrategias Reactivas: Se usan las fortalezas de la organizacion para
evitar o reducir el impacto de las amenazas.

d) Estrategias Defensivas: Tienen como propdsito reducir las debilidades
internas y evitar las amenazas externas. Esta situacion es la mas
desfavorable ya que la organizacion tiene fallas internas con las que

debe hacer frente a situaciones adversas en el exterior.
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Cuadro 2:

Matriz de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas.

Oportunidades Amenazas
O, Al
O2. A2,
EN..ooviiii AN
Fortalezas _ _
F1 Estrategias Estrategias
e Ofensivas Reactivas
.............................. (FO) (FA)
FNe
Debilidades _ _
D1 Estrategias Estrategias
Dl Adaptativas Defensivas
.............................. (DO) (DA)
DN,

Fuente: Francés, A. (2003, p. 26).

Una vez estructurada la Matriz DOFA, se debe estudiar la viabilidad
de las estrategias a través de la pregunta: ¢ Si se ejecuta la estrategia (FO —
DO — FA — DA) se alcanzara el objetivo? En este orden de ideas, David,
expone que “el analisis y la intuicion proporcionan una base para tomar
decisiones respecto a la formulacion de la estrategia” (David, 2003, pag.
215). ¢ Cual es el significado de esto? Que los estrategas deben profundizar
en el analisis pero también utilizar su experiencia para escoger los caminos

a recorrer para llegar al objetivo deseado.
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Como los recursos son escasos Yy las necesidades a satisfacer son
multiples y variadas, los planificadores deben seleccionar las estrategias a
implementar. En este orden de ideas, unas son mas viables que otras. Sin
embargo, se deben tomar en cuenta los recursos disponibles, el tiempo
disponible, los problemas identificados y las prioridades que establezca el

nivel directivo.

En consecuencia, unas estrategias seran mas factibles e incluso
viables. Pero, la gerencia en conjunto con los planificadores son quienes
deben tomar la decisiébn final en cuanto a cuales estrategias seran

implementadas.

Bases Legales

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela

Articulo 117: Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y
servicios de calidad, asi como una informacion adecuada y no engafiosa
sobre el contenido y caracteristicas de los productos y servicios que
consumen, a la libertad de eleccion y a un trato equitativo y digno. La Ley
establecera los mecanismos necesarios para garantizar esos derechos, las
normas de control de calidad y cantidad de bienes y servicios, los
procedimientos de defensa del publico consumidor, el resarcimiento de los
dafios ocasionados y las sanciones correspondientes por la violacion de

estos derechos.

Por mandato constitucional, en la Republica Bolivariana de Venezuela,
las organizaciones, sin importar su naturaleza, deben generar bienes y

servicios de calidad. Desde el trdmite de inicio hasta el servicio postventa, la
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satisfaccion de los usuarios debe ser el principal objetivo de cualquier

organizacion.

Ley del Sistema Venezolano para la Calidad

Articulo 5. Las personas naturales o juridicas, publicas o privadas, que
produzcan bienes, o presten servicios sujetos a reglamentaciones técnicas, o
los comercialicen, deberan suministrar la informacion y la documentacion
necesaria que permita la posterior comprobacién de la calidad de los
mismos. Asi mismo deberan colaborar con el personal autorizado por el
Ministerio de la Produccién y el Comercio, o con los organismos que este
Ministerio autorice, para el cumplimiento de las funciones establecidas en

esta Ley y su reglamento.

Articulo 6. Las personas naturales o juridicas, publicas o privadas, estan
obligadas a proporcionar bienes y prestar servicios de calidad. Estos bienes
y servicios deberan cumplir con las reglamentaciones técnicas que a tal
efecto se dicten. En el caso de que dichos bienes o servicios estén basados
en normas, segun lo establecido en esta Ley, para el ambito de desarrollo
voluntario de sistemas de calidad, las no conformidades de cumplimiento con
normas se podran dirimir o decidir a traves de férmulas basadas en los
procedimientos de Evaluaciéon de la Conformidad entre las partes

involucradas.

Articulo 12. Las personas naturales o juridicas, publicas o privadas que
suministren bienes y presten servicios, deberan indicar por escrito sus
caracteristicas de calidad y seran responsables de garantizarlas, a fin de
demostrar el cumplimiento de dichas caracteristicas ante cualquier usuario o
consumidor, sin menoscabo de lo establecido por otros organismos publicos

en esta materia. Asi mismo, deberan establecer férmulas expeditas para

68



dilucidar, hasta su total solucion, las quejas y reclamos de los usuarios o

consumidores.

La Ley del Sistema Venezolano para la Calidad desarrolla los principios
constitucionales en cuanto al suministro de bienes y prestacion de servicios
de calidad. Este texto legal obliga a las empresas a poner por escrito la
garantia suministrada y a especificar sus caracteristicas de calidad. Esto
permite delinear la politica de calidad de la organizacion y contribuye a elevar
los niveles de eficiencia de las operaciones.

Bases Institucionales

El Servicio Autonomo de la Propiedad Intelectual (SAPI), es un
organismo adscrito al Ministerio del Poder Popular para Economia y
Finanzas, que ejerce la competencia que sobre la propiedad intelectual le
corresponde al Estado Venezolano, en materia de Derecho de Autor, Marcas

y Patentes.

El SAPI se encarga de todo lo referente al Registro de Propiedad
Intelectual, lo que comprende la administracién de la concesion de derechos
a los inventores sobre sus creaciones, a través de las patentes de invencion,
mejoras, dibujos y disefios industriales; a los comerciantes o personas
naturales sobre los signos que utilizan para distinguir sus productos y
servicios en el mercado, mediante las marcas, denominaciones comerciales
y lemas comerciales; el registro, fiscalizacion e inspeccion sobre los

derechos de autor y los derechos conexos, en el &mbito administrativo.

El SAPI, fue creado mediante el Decreto N° 1.768 del 25 de marzo de
1997, publicado en la Gaceta Oficial N°. 36.192 de fecha 24 de abril de
1997.Entra en funcionamiento el 01 de mayo del 1998 segun Resoluciéon
Ministerial N° 054 del 07 de abril de 1998, publicada en la Gaceta Oficial N°
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36.433 de fecha 15 de abril de 1998.La creacion del SAPI, permitié unir bajo
una misma organizacion la Propiedad Industrial y el Derecho de Autor.

Mision del Servicio Auténomo de la Propiedad Intelectual

Somos una organizacién publica que brinda servicios asociados al
Registro de Propiedad Intelectual mediante la aplicacion de la normativa
legal vigente en la materia, en el marco de la Constitucion de la Republica
Bolivariana de Venezuela y de las lineas estratégicas del Plan de Desarrollo
Econdémico y Social de la Nacién, establecidas en el Proyecto Nacional
Simén Bolivar 2013-2019; con el objeto de contribuir al desarrollo cultural,

econdémico y social de forma sustentable de la nacién.

Vision del Servicio Auténomo de la Propiedad Intelectual

El SAPI pretende ser una organizacion publica que contribuya a lograr
el bienestar del pueblo venezolano a través del impulso del desarrollo
cientifico-técnico, facilitando el acceso de todas las personas a los bienes y
servicios, apoyando la creacion de sistemas de proteccion que amparen e
incentiven a los creadores e investigadores, protegiendo sus invenciones y
garantizado la difusién del conocimiento contenido en ellas, asi como el uso
adecuado de signos distintivos que faciliten el acceso a los bienes y servicios

requeridos para satisfacer las necesidades del colectivo.

Valores del Servicio Autonomo de la Propiedad Intelectual

a) Lealtad.
b) Trabajo en Equipo.
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c)
d)
e)
f)
9)
h)

Eficiencia.

Eficacia.

Transparencia.

Responsabilidad Social.

Vocacién de la Servidora y Servidor Publico.

Compromiso Social y Patriotico.

Objetivos Institucionales del Servicio Autbnomo de la Propiedad
Intelectual

Proporcionar seguridad juridica a través de la tutela de la Propiedad
Intelectual sobre obras artisticas, cientificas, tecnoldgicas, patentes,
denominaciones de origen, variedades vegetales, marcas y otros signos
distintivos.

Promocionar el desarrollo de la sociedad del conocimiento mediante la
difusion de la informacién sobre la propiedad intelectual, con el objeto de
facilitar la transferencia tecnolégica a los sectores productivos y de
innovacion.

Coadyuvar en la proteccion y defensa de la propiedad intelectual colectiva
de los conocimientos tradicionales, tecnologias e innovaciones de los
pueblos indigenas y comunidades locales asociados al uso vy
conservacion de la diversidad biologica.

Incentivar la creacion intelectual protegiendo el Derecho de Autor sobre
las obras.

Cooperar y negociar en el ambito local, regional y mundial, con los
Estados, las organizaciones y los pueblos, para la proteccion y desarrollo
de la propiedad intelectual de acuerdo con los principios fundamentales

de la Constitucién de Republica Bolivariana de Venezuela.
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6. Fortalecer a la economia social con el instrumento de las marcas
colectivas.

7. Coordinar la administracion de los convenios nacionales e internacionales
para la consolidacion del Sistema Nacional de la Propiedad Intelectual y
suscripcion de nuevos compromisos.

8. Promover el Uso de Tecnologias y Creaciones Artisticas Libres.

Leyes que regulan la Propiedad Intelectual en Venezuela

En la Republica Bolivariana de Venezuela, el tema de la Propiedad
Intelectual es normado por varias leyes. Entre estas:

Ley de la Propiedad Industrial. Gaceta Oficial de la Republica de Venezuela
N° 25.277, del 10 de diciembre de 1956.

Ley sobre el Derecho de Autor. Gaceta Oficial de la Republica de Venezuela
N° 4.638 (extraordinaria), del 01 de octubre de 1993.

Ley del Deposito Legal. Gaceta Oficial de la Republica de Venezuela. Gaceta
Oficial N° 4.623 (extraordinario), del 3 de octubre de 1993.

Estructura Organizativa del Servicio Autbnomo de la Propiedad

Intelectual

La actual estructura del Servicio Autonomo de la Propiedad Intelectual
(SAPI) es lineal. En el nivel superior se encuentra la Direccién General, a la
que estan adscritas tres direcciones: Registro de la Propiedad Intelectual,
Derecho de Autor y Soporte Administrativo. Ver Figura 7.

72



Servicio Auténomo de la General
Propiedad Intelectual

Asesoria Juridicaleg

S A P I Direcci6n

Difusiony
Cooperacion

Registro de la
Propiedad
Industrial

Soporte

Marcas y otros Invenciones y Registrode la

signos nuevas
distintivos tecnologias

Derecho de

Administrativo Autor

Inspeccion y

Produccion o
fiscalizacion

Intelectual

Figura 7: Organigrama del Servicio Auténomo de la Propiedad Intelectual.

Fuente: SAPI. (2017).
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Cuadro 3:

Sistema de Variables

Sistema de Variables Objetivo Especifico 1.

Objetivo General:

Proponer un Sistema de Gestion de la Calidad, con base en la Norma ISO 9001: 2015, para el Servicio

Auténomo de la Propiedad Intelectual.

Objetivo Especifico Variables Técnicas | Instrumentos | Indicadores Fuentes .qe
Informacion
Lista de Quejas Directores
Observacion | verificacion .
o ) ., ) Coordinadores
Describir la situacién actual en el directa Reclamos
area de la calidad del Servicio : FODA
, . Calidad e . ., Procesos
Autonomo de la Propiedad Analisis Insatisfaccion -
o . Procedimientos
Intelectual. documental | Analisis de del Cliente
Cadena de Bibliograficas
Valor Reprocesos 9

Fuente: La Autora. (2017).
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Cuadro 4:

Sistema de Variables Objetivo Especifico 2.

Objetivo General:

Auténomo de la Propiedad Intelectual.

Proponer un Sistema de Gestion de la Calidad, con base en la Norma ISO 9001: 2015, para el Servicio

Obijetivo Especifico Variables Técnicas Instrumentos Indicadores Fuentes de Informacién
Lista de Directores
Observacion verificacion .
) Coordinadores
directa Oportunidades
Contexto FODA P )
A Contexto pais
Externo Analisis
P Amenazas
documental Analisis de .
Contexto mundial
Cadena de
Analizar el contexto interno y Valor G
L , Bibliograficas
externo del Servicio Autbnomo de g
la Propiedad Intelectual en el Directores
area de Calidad. Lista de
Observacion verificacion Coordinadores
directa
Contexto FODA Fortalezas Contexto pais
Interno Analisis Andlisis de Debilidades .
documental Contexto mundial
Cadena de
Valor

Bibliograficas

Fuente: La Autora. (2017).
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Cuadro 5: Sistema de Variables Objetivo Especifico 3.

Objetivo General:

Servicio Autonomo de la Propiedad Intelectual.

Proponer un Sistema de Gestion de la Calidad, con base en la Norma ISO 9001: 2015, para el

Objetivo Especifico Variables | Técnicas | Instrumentos | Indicadores Fuentes .C!e
Informacion
Procesos
Politica de la
Lista de Calidad .
. o Directores
. verificacion
Identificar los factores Observacion Obietivo de la
que deben contemplarse | Sistema . JeV Coordinadores
. iy directa FODA Calidad
en el Sistema de Gestion de
de la Calidad, con base Gestién Andlisis Entrevista RECUISOS Procesos
en la Norma ISO 9001: de la Procedimientos
X i documental estructurada
2015, considerando un Calidad .,
: ~ Documentacion - -
horizonte de 2 afios e Bibliograficas
Analisis de
Cadena de Satisfaccion
Valor del Cliente
Auditorias

Fuente: La Autora. (2017).
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Cuadro 6: Sistema de Variables Objetivo Especifico 4.

Objetivo General:

Servicio Autonomo de la Propiedad Intelectual.

Proponer un Sistema de Gestion de la Calidad, con base en la Norma ISO 9001: 2015, para el

del cliente

. - . L . Fuen
Objetivo Especifico Variables | Técnicas | Instrumentos | Indicadores uentes .qe
Informacion
Divulgacion
: politica y
L'.S.ta d_e, objetivos de la Directores
verificacion calidad
Establecer estrategias Observacion .
. . Coordinadores
relacionadas con la . directa FODA e
. e, Estrategias Analisis de
Calidad que permitiran la
) para la s . procesos Procesos
mejora de los procesos y . Andlisis Entrevista -
- . calidad Procedimientos
la atencion al usuario del documental | estructurada L
Servicio Auténomo de la Documentacion iblioarafi
Propiedad Intelectual Andlisis de de procesos Bibliograficas
Cadena de . L
Satisfaccion
Valor

La Autora. (2017).
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CAPITULO IlI

MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se exponen los aspectos de la investigacion
relacionados con el Marco Metodologico, esto es tipo y disefio de
Investigacion, poblacién y muestra; asi como las técnicas e instrumentos

para la recoleccion de la informacion.

Tipo de Investigacion

Heinemann, citado por Fontaines, afirma que “los elementos que
establecen el tipo de investigacion son: Saber la forma en la que se
desarrollara el estudio, sus limites, el modo de recolecciéon de los datos y la

manera como seran analizados”. (Fontaines, 2012, pag. 124).

Dado que el objetivo general de este trabajo de grado es “Proponer un
Sistema de Gestion de la Calidad, con base en la Norma ISO 9001: 2015,
para el Servicio Autonomo de la Propiedad Intelectual”, el tipo de
investigacién es descriptiva, porque de acuerdo con Fontaines, se “busca
establecer mediante un analisis detallado de la realidad estudiada, las
caracteristicas, frecuencias, composicion, funcionamiento del objeto
estudiado, sin realizar ningun tipo de modificacién de la realidad inicial”.
(Fontaines, 2012, pag. 126).

El estudio buscé estudiar el Servicio Autbnomo de la Propiedad
Intelectual desde la perspectiva de la calidad para proponer un Sistema de
Gestion que facilite a la organizacion el analisis de los procesos e

incrementar el grado de satisfaccion de los clientes/usuarios.
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Disefio de la Investigacion

Para Hurtado, “el disefio se refiere a donde y cuando se recopila la
informacion, asi como la amplitud de la informacién a recopilar de modo que
se pueda dar respuesta a la pregunta de investigacion de la forma mas
idonea posible”. (Hurtado, 2012, pag. 155).

Esta investigacion tiene un disefio de campo. Aun, cuando muchas de
las fuentes utilizadas son material escrito, libros, documentos en formato
electrénico, es fundamental la informacién suministrada por las empresas de
formacion. Es importante destacar, que de acuerdo con el criterio de la

Universidad Experimental Libertador, la investigacién de campo:

El analisis sistemético de problemas en la realidad, con el
propésito bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su
naturaleza y factores constituyentes, explicar sus causas Yy
efectos, o predecir su ocurrencia, haciendo uso de métodos
caracteristicos de cualquiera de los paradigmas o enfoques de
investigacién conocidos o en desarrollo. Los datos de interés son
recogidos en forma directa en la realidad; en este sentido se trata
de investigaciones a partir de datos originales o primarios. Sin
embargo, se aceptan también estudios sobre datos censales o
muestrales no recogidos por el estudiante, siempre y cuando se
utilicen los registros originales con los datos no agregados; o
cuando se trate de estudios que impliquen la construccion o uso
de series historicas y, en general, la recoleccion y organizacion de
datos publicados para su andlisis mediante procedimientos
estadisticos, modelos matematicos, econométricos o de otro tipo.
(UPEL, 2006, péag. 18).
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La informacion base para el andlisis, se obtuvo en el SAPI. Los libros,
investigaciones, tesis y otros estudios ofrecieron la base tedrica y

metodoldgica para el estudio.

Poblacién y Muestra

El profesor Chourio, define el término poblacion como “el conjunto
sobre el cual interesa realizar una investigacion (...) Esta constituida por un
conjunto de elementos o datos que presentan caracteristicas comunes o muy

parecidas”. (Chourio, 1987, pag. 10).

La poblacion estuvo compuesta por todas y todos los trabajadores del
SAPI, la cual esta integrada por 180 Empleados, 7 Coordinadores y 5
Directores. Hurtado, establece que se trabaja con la poblacién cuando: La
poblacién es conocida y se puede identificar a cada uno de sus integrantes.
La poblacion ademas de ser conocida es accesible, es decir, es posible
ubicar a todos los miembros (No vale la pena hacer un muestreo para
poblaciones menores de 100 integrantes) La poblacion es relativamente
pequefia, de modo que pueda ser abarcada en el tiempo y con los recursos
del investigador. (Hurtado, 2012, pag. 148).

La muestra es definida por Chourio, como “el conjunto de elementos
extraidos de una poblacion” (Chourio, 1987, pag. 10). Para este autor, las
muestras son probabilisticas y no probabilisticas, segun que todos los
elementos de la poblacion tengan la misma probabilidad de ser
seleccionados o no. En esta investigacion, con base en el criterio de
Hurtado, expuesto anteriormente, es necesario seleccionar una muestra, la
cual es intencional y; estara integrada por los 7 Coordinadores y los 5

Directores.
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Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de la Informacién

Técnicas

Las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos que se utilizaron
en el desarrollo de la investigacion, son explicados a continuacion. Sin
embargo, es importante sefialar a que se refiere cada término, Hurtado,
sefala que las técnicas “tienen que ver con los procedimientos utilizados
para la recoleccién de los datos, es decir, el cobmo. Estas pueden ser de
revisibn documental, observacion, encuestas y técnicas sociométricas, entre
otras”. (Hurtado, 2012, pag. 161).

Estas herramientas son un medio para la obtencién de los datos, que al
ser procesados adecuadamente permiten la generaciébn de informacién
valida. Las técnicas de recoleccion de datos que se utilizaron en el desarrollo

de la investigacion son las siguientes:

1. Entrevista estructurada: Este tipo de entrevista “estan dirigidas aspectos
puntuales de una realidad para lo cual se han disefiado un banco de
preguntas para tal fin. El investigador no merodea en elementos que no
son directamente de su interés”. (Fontaines, 2012, pag. 144)

2. Observacion estructurada: Consiste en la toma de notas teniendo como
referencia una especie de cuestionario donde se enmarcan los criterios a
observar.(Fontaines, 2012, pag. 145)

3. Encuestas: Se muestran como una fusion entre la entrevista y
observacién estructurada. Se caracteriza por la obtencion de informacion
mediante una entrevista dirigida a recabar informacion especifica
delimitada en un protocolo o instrumento de investigacion, que puede ser
analizada estadisticamente y al mismo tiempo, los resultados pueden ser
extrapolados (teniendo presente margenes de error) a la poblacién de las

que se extraen. (idem).
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Instrumentos

Para Hurtado, “los instrumentos representan la herramienta con la cual
se van a recoger, filtrar y codificar la informacién, es decir, el con qué’
(Hurtado, 2012, pag. 161). Esta autora explica que existen diferentes tipos
de instrumentos, pero que no todos son de medicion. Esto implica que el
instrumento facilita la recoleccién de la informacion y que necesariamente no

tienen que ser una encuesta con escala de Likert. (idem).

Se utilizaron instrumentos de registro ya que “permiten tener un
soporte de la informacion en periodos de tiempo relativamente largos de
modo que el investigador puede recuperar la informacion cuando lo
necesite”. (Hurtado, 2012, pag. 162).

Los instrumentos a utilizados, relacionados con la técnica

seleccionada, se detallan en el Cuadro 7.

Cuadro 7: Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de la Informacion.

Técnica de recoleccidon de lainformacién Instrumentos

Notas y apuntes.
Entrevista estructurada Grabadora.

Guia de entrevista.

o Guia de observacion.
Observacion directa
Notas y apuntes.

Encuestas Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia con datos de la investigacion. (2017).
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Técnicas de Andlisis de Datos e Interpretacion de Resultados

Las técnicas de analisis de datos e interpretacion de los resultados,
son fundamentales para descubrir el significado de los datos en “términos de
los objetivos planteados al principio de la investigacion”. (Hurtado, 2012,
pag. 170)

De acuerdo con el criterio de Hurtado, el analisis para investigaciones
descriptivas que contengan un objetivo o estadio descriptivo y que
contengan un solo evento o varios eventos separados se apoya en los

estadisticos que se detallan en el Cuadro 8. (Hurtado, 2012, pag. 171).

Cuadro 8: Analisis para Investigaciones Descriptivas, 0 que contengan un

objetivo o estadio descriptivo.

Analisis Datos como

: p Datos como puntaje para cada caso
comparativos categorias

elan e ' i Intervalo
independientes Nominal Ordinal

Frecuencias

_ Mediana Mediana
Un solo evento o Porcentaje . o _
_ Quartiles Desviacion tipica
varios eventos Moda o . .
. Desviacion media Varianza
separados Grafico de _ _ . .
Grafico de caja Grafico de caja
sectores

Fuente: (Hurtado, 2012, pag. 171).

En esta investigacion se estudio lo relacionado con la Propuesta de
Sistema de Gestion para la Calidad en el Servicio Autonomo de la Propiedad
Intelectual. En este sentido, luego de aplicar el instrumento, fue necesario

procesar la informacion para describir la situacion observada.
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CAPITULO IV

PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se muestran los datos obtenidos en la investigacion a
través del instrumento utilizado, de las entrevistas con los directores y
coordinadores, asi como la recopilada en la revision de las fuentes
bibliograficas. Una vez procesados —los datos- se obtuvo la informacion en

relacion con los objetivos formulados, que permitiran estructurar la propuesta.

Descripcion de la situacion actual en el area de la calidad del Servicio
Autonomo de la Propiedad Intelectual

En el Marco Metodoldgico se estableci6 que la muestra de la
investigacién estaba integrada por doce (12) personas, de las cuales cinco
(5) ocupaban cargos de direccion y siete (7) de coordinacion. Sin embargo,
uno de las situaciones problemas que se presento en la investigacion fue que
de los directores, solo dos (2) completaron el instrumento. En consecuencia,
el espacio muestral se redujo de doce (12) a nueve personas (9). A efectos
de asegurar la validez del estudio, se hizo énfasis en las entrevistas para
conocer la apreciacion sobre la gestidén de la calidad en el Servicio Autbnomo

de la Propiedad Intelectual.

De los encuestados el 44,44%  (cuatro) pertenecen al género

femenino y 55, 56% al masculino (cinco). La edad promedio es de 45 afios.

Los encuestados tienen un tiempo promedio en la organizacion de
ocho (8) afios. En lo educativo uno es TSU, dos tienen formacion a nivel de

licenciatura e ingenieria y seis poseen titulo de postgrado.
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Cuadro 9:

Distribucién absoluta y porcentual, el SAPI proporciona un servicio que
satisface los requisitos de los Usuarios.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 1 11,11 %
De acuerdo 7 77,78 %
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 1 11,11 %
Muy en desacuerdo 0 0%
Total 9 100 %

Fuente: Datos obtenidos en la investigacion. (2017).

Al consultarle a los encuestados si consideraban que el Servicio
Auténomo de la Propiedad Intelectual proporcionaba un servicio que
satisface los requisitos de los usuarios, el 77,78% respondidé que estaba de

acuerdo, el 11,11% estaba muy de acuerdo y el 11,11% en desacuerdo.

La calidad es el grado en que un bien o servicio satisface las
necesidades de los usuarios. Es definida por estos y no por quien presta el
servicio. De alli que en la representacion gréfica del sistema de gestion de la

calidad inicia con los requisitos y culmina con ellos.

En el caso de las organizaciones del sector publico, por lo general, no
existe un enfogue hacia el usuario, lo que representa un reto para la
direccién del SAPI ya que es necesario conocer las necesidades de las
personas naturales y juridicas que realizan los tramites en cuanto a atencion,
nivel del servicio, tiempo de respuesta en los tramites de patentes, registro
de propiedad industrial, o de autor, y consultarle su conformidad o no con el

servicio recibido.
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Cuadro 10:

Distribucién absoluta y porcentual, Compromiso con respecto a la
satisfaccion de las necesidades de los Usuarios y Usuarias.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 6 66,67 %
De acuerdo 2 22,22 %
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 1 11,11 %
Muy en desacuerdo 0 0
Total 9 100 %

Fuente: Datos obtenidos en la investigacion. (2017).

Respecto al compromiso con respecto a la satisfaccibn de las
necesidades de los usuarios y usuarias, el 66,67% manifesté estar muy de
acuerdo en que existe en el SAPI. El 22,22% respondié estar de acuerdo y el

11,11% expreso estar en desacuerdo.

La calidad requiere compromiso esto es asumir la obligacion con tan
importante aspecto. En este sentido, no es algo que se logra de manera
fortuita, sino que es consecuencia del trabajo sostenido en el tiempo. Resulta
interesante el hecho de que se reconozca que existe un compromiso por

parte de la organizacion en satisfacer las necesidades de los usuarios.

En el marco de la gestion de la calidad, es un imperativo el
compromiso de la organizacién con el tema y pasar a la accibn mediante
procesos, actividades y tareas orientadas al cumplimiento de la promesa de

valor en los tramites que realizan las personas.

86



Cuadro 11:

Distribucidén absoluta y porcentual, los servidores publicos estdn conscientes
de la importancia de la gestion de la calidad para la satisfaccion de los

Usuarios.
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 0 0%

De acuerdo 5 55,56%

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 11,11 %

En desacuerdo 2 22,22 %

Muy en desacuerdo 1 11,11 %

Total 9 100 %

Fuente: Datos obtenidos en la investigacion. (2017).

En referencia a si los servidores publicos estan conscientes de la
importancia de la gestidén de la calidad para la satisfaccion de los usuarios, el
55,56% de los encuestados esta de acuerdo, el 22,22% en desacuerdo, el

11,11% ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 11,11% esta en desacuerdo.

La gestion de la calidad implica personas, recursos, procesos, asi
como objetivos, requerimientos y las acciones orientadas a la satisfaccion de
los usuarios. También en el marco de la Norma ISO 9001: 2015, involucra los

8 principios a requisitos para que la gerencia logre la calidad.

En este marco referencial, la satisfaccion de los usuarios, es
consecuencia de una gestion, no es fruto de la casualidad o de la
improvisacion. Es necesario que en el Servicio Autbnomo de la Propiedad
intelectual todos los involucrados en los procesos tengan claridad en cuanto
a la relacion entre estas dos dimensiones (gestion de la calidad, satisfaccion

de los usuarios).
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Cuadro 12:

Distribucién absoluta y porcentual, Mecanismos para la medicion y

seguimiento de las quejas y reclamos.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0 %
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 11,11 %
En desacuerdo 5 55,56 %
Muy en desacuerdo 3 33,33 %
Total 9 100 %

Fuente: Datos obtenidos en la investigacion. (2017).

Al consultarle a los encuestados, sobre la existencia de mecanismos
para la medicion y seguimiento de las quejas y reclamos, el 55,56%
manifesto estar en desacuerdo, el 33,33 % expreso estar muy en desacuerdo

y el 11,11% opino ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Las quejas y reclamos se relacionan con el no cumplimiento de los
requisitos de calidad. En este sentido, constituyen un mecanismo muy
valioso para determinar la satisfaccion de los usuarios con el servicio. En la
Norma ISO 9001: 2015, en lo relacionado con las actividades posteriores a la
entrega, es necesario recibir realimentacion del cliente ya que es el
mecanismo para que éste se exprese y manifieste su opinion acerca del

servicio recibido.

Adicionalmente, la organizacion debe realizar el seguimiento de las
percepciones de los clientes en el grado en que se cumplen sus necesidades

y expectativas.
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Cuadro 13:

Distribucién absoluta y porcentual, Posterior a la prestacion del servicio se

hace un seguimiento al Usuario.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 1 11,11 %
De acuerdo 0 0 %
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 22,22 %
En desacuerdo 1 11,11 %
Muy en desacuerdo 5 55,56 %
Total 9 100 %

Fuente: Datos obtenidos en la investigacion. (2017).

Respecto a si a posteriori a la prestacion del servicio se realiza un
seguimiento al usuario, el 55,56% de los encuestados manifesté estar muy
en desacuerdo, 22,22% expresO que no estaba ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 11,11% dijo estar muy de acuerdo y 11,11% opin6 estar en

desacuerdo.

El seguimiento del usuario ofrece la oportunidad de mejorar el trabajo
realizado. En este sentido, el trabajo no culmina con el registro de la marca,
el otorgamiento de una patente o el registro del derecho de autor, sino

cuando se conoce la apreciacion del usuario acerca del servicio recibido.

La Norma ISO 9001:2015, establece que el seguimiento de la
percepcion del cliente puede incluir encuestas, la realimentacion, reuniones,
analisis de cuotas de mercados, garantias utilizadas e informes de agentes
comerciales. En la administracion publica se pudiera utilizar la cantidad de
solicitudes procesadas y la informacion de las personas encargadas de la

atencion a los usuarios del servicio.
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Cuadro 14:

Distribucién absoluta y porcentual, Politica de Calidad en cuanto a normas y

procedimientos, apropiada al propdésito y contexto de la organizacion.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 1 11,11 %
De acuerdo 4 44,44 %
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 22,22 %
En desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 2 22,22 %
Total 9 99,99 % ~ 100 %

Fuente: Datos obtenidos en la investigacion. (2017).

En referencia a la existencia de una politica de calidad en cuanto a
normas Yy procedimientos, apropiadas al propésito y contexto de la
organizacion, 44,44% de los encuestados expresé estar de acuerdo,
22,22% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 22,22% muy en desacuerdo y

11,11% muy de acuerdo.

Una politica es un lineamiento emanado de la alta gerencia. En
consecuencia es de obligatorio cumplimiento. En el SAPI, pareciera que la
politica de calidad no es clara para muchas personas o que no se ha

divulgado de manera adecuada.

La Norma ISO 9001: 2015, expone que la direccién debe establecer,
implementar y mantener, una politica de calidad que sea apropiada al
propésito y contexto de la organizacion, y que proporcione el marco
referencial para la formulacion de los objetivos en el area. La Politica de

Calidad explicita es fundamental en el marco del sistema de gestion.
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Cuadro 15:

Distribucién absoluta y porcentual, Objetivos de Calidad pertinentes a la
naturaleza del Servicio prestado.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 1 11,11 %
De acuerdo 3 33,33 %
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 44,44 %
En desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 1 11,11 %
Total 9 99.99 % ~ 100 %

Fuente: Datos obtenidos en la investigacion. (2017).

Al hacer referencia a la existencia de Objetivos de Calidad pertinentes
a la naturaleza del servicio prestado, el 44,44% de los encuestados
respondié que no estaba ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 33,33 % expreso
estar de acuerdo, el 11,11% muy de acuerdo y el 11,11% muy en

desacuerdo.

Los objetivos son aquello que la organizacion espera alcanzar o
lograr, permiten tener foco y organizar las actividades en torno a ellos. Se
establecen en el proceso de planificacion. Adicionalmente, es necesario que
sean medibles, objeto de seguimiento y pertinentes para la conformidad del

servicio por parte del cliente.

A este respecto, no contar con los objetivos no permite que haya
claridad en cuanto a la finalidad de la gestion y la forma de satisfacer las
necesidades de los usuarios en relacion con los servicios prestados por el
SAPI.
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Cuadro 16:

Distribucién absoluta y porcentual, Claridad en cuanto a los requisitos

esenciales del servicio a desarrollar.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 1 11,11 %
De acuerdo 4 44,44 %
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 33,33 %
En desacuerdo 1 11,11 %
Muy en desacuerdo 0 0%
Total 9 99.99 % ~ 100 %

Fuente: Datos obtenidos en la investigacion. (2017).

Al consultarle a los encuestados si habia claridad en cuanto a los
requisitos esenciales del servicio a desarrollar, el 44,44% expreso estar de
acuerdo, el 33,33% manifestd que estaba ni de acuerdo ni en desacuerdo, el

11,11% muy de acuerdo y el 11,11% en desacuerdo.

Los requisitos son especificaciones establecidas por el cliente,
aspectos que ellos requieren ver satisfechos. Pueden estar relacionados con
caracteristicas de disefio, tiempo de respuesta, presentacion, entre otros.

Para la Norma ISO 9001: 2015, los requisitos se definen incluyendo
cualquier requisito legal y reglamentario aplicable, y los considerados como
necesarios por la organizacion en este caso que permitan el resguardo de la
informacion pero a la vez tengan validez y den Fe publica acerca de las
invenciones, patentes o productos de la creacion del intelecto humano. En
este marco referencial, la institucion debe cumplir con la declaracion acerca

del servicio que ofrece.
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Cuadro 17:

Distribucion absoluta y porcentual, Roles y Responsabilidades en materia de

calidad.
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 0 0%

De acuerdo 1 11,11 %

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 22,22 %

En desacuerdo 4 44,44 %

Muy en desacuerdo 2 22,22 %

Total 9 99.99 % ~ 100 %

Fuente: Datos obtenidos en la investigacion. (2017).

Respecto a si estan definidos los roles y responsabilidades en materia
de calidad, el 44,44% de los consultados manifestd estar en desacuerdo,
mientras que el 22,22% expreso estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, otro

22,22% muy en desacuerdo y el restante 11,11% de acuerdo.

La calidad requiere de la participacion de la gente, sin embargo es
necesario que se definan los roles con claridad y se establezcan
responsables de verificar la gestion en el area asi como el seguimiento en

relacion con la politica y los objetivos.

A diferencia de la Norma ISO 9001: 2008, en la version del 2015, no
existe un representante de la direccibn, sino que se asignan
responsabilidades y autoridades. Es decir, no existe un Unico responsable,
sino que en consonancia con el principio de participacion del personal, se
establecen roles y niveles de rendicion de cuenta en relacion con el tema de

la calidad.
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Cuadro 18:

Distribucién absoluta y porcentual, Compromiso en la organizacion con la
Gestion de la Calidad.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 1 11,11 %
De acuerdo 5 55, 56 %
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 1 11,11 %
Muy en desacuerdo 2 22,22 %
Total 9 100 %

Fuente: Datos obtenidos en la investigacion. (2017).

Respecto a si existe en la institucion un compromiso con la gestion de
la calidad, el 55,56% de los encuestados afirmo que estaba de acuerdo, el
22,22% expresoO estar muy en desacuerdo, el 11,11% muy de acuerdo y el

restante 11,11% muy de acuerdo.

El compromiso con la calidad debe traducirse en una politica y
objetivos claros en el area, asi como en acciones concretas que permitan
garantizar un ambiente de trabajo orientado a la satisfaccion de los usuarios

del servicio.

En este orden de ideas, ademas de los aspectos anteriores, es
necesario, establecer mecanismos para escuchar a los trabajadores, a los
grupos de intereses y especialmente a los usuarios del servicio. La finalidad
es conocer de primera mano si las expectativas se ven satisfechas y si el
trabajo realizado cumple con los requisitos. Un compromiso con la calidad es

fundamental para el éxito en la gestion de la misma.
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Cuadro 19:

Principios de Gestion de la Calidad en el SAPI.

Principios Gestidn de la
Calidad en la

Organizacion Ni de
. . Muy en En acuerdo, ni De Muy de
¢Considera USt?d que en | pesacuerdo | desacuerdo en acuerdo | Acuerdo
el SAPI se aplican los
iy -, desacuerdo
principios de Gestion de
la Calidad?
1. Enfoque al Cliente 2 3 2
2. Liderazgo 1 4 1
3. Compromiso con las 1 5 5 4 0
personas
4. Enfoque a Procesos 1 3 1 3
5. Mejora 1 3 0
6. Toma de Decisiones
basada en la evidencia 1 4 0 3 1
7. _ Gestibn  de las 1 5 4 1 1
relaciones.

Fuente: Datos obtenidos en la investigacion. (2017).

® Muy en Desacuerdo
m En desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

M De acuerdo

® Muy de Acuerdo

Grafico 1: Principios de Gestion de la Calidad en el SAPI.

Fuente: Datos obtenidos en la Investigacion. (2017).
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De acuerdo con la informacién reflejada en el Cuadro 19 y en el

Gréfico 1, al consultarle a los encuestados sobre la aplicaciéon de los

Principios de Gestion de la Calidad, sus respuestas fueron las siguientes:

1.

N

Enfoque hacia el Cliente: El 33,33% expresd estar en desacuerdo,

22,22% muy en desacuerdo; y 22,22% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Liderazgo: El 44,44% manifestd estar en desacuerdo y 22,22% opiné
estar de acuerdo.

Compromiso con las personas: 44,44% de los encuestados esta de
acuerdo en que existe un compromiso con las personas, 22,22% estuvo

ni de acuerdo ni en desacuerdo y 22,22% dijo estar en desacuerdo.

Enfoque a procesos: De los consultados, el 33,33% consideré estar de
acuerdo con que hay un enfoque hacia los procesos, mientras que el
33,33% manifesto estar en desacuerdo.

Mejora: De los encuestados el 44,44% expreso estar de acuerdo con
que se busca la mejora continua, pero el 33,33% opind estar en
desacuerdo.

Toma de Decisiones basada en la evidencia: De las personas
consultadas el 44,44% dijo estar en desacuerdo, mientras 33,33%
expreso estar de acuerdo.

Gestion de las relaciones: En relacion con este principio, el 44,44%

opin0 estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 22,22% dijo estar en
desacuerdo.
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Analisis del Contexto Externo e Interno del Servicio Auténomo de la
Propiedad Intelectual en el &rea de la Calidad

El analisis de Contexto interno y externo tiene como finalidad
determinar Oportunidades, Amenazas, Fortalezas y Debilidades. En el marco
de la Norma ISO 9001:2015, es una actividad necesaria a efectos de la

identificacion y gestion de riesgos.

Andlisis del Contexto Externo

Cuadro 20:

Distribucién absoluta y porcentual, Determinacion de las Oportunidades y
Amenazas que son pertinentes para el propdsito y direccion estratégica de la

organizacion.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 0 0%
De acuerdo 2 22,22 %
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 5 55,56 %
Muy en desacuerdo 2 22,22 %
Total 9 100 %

Fuente: Datos obtenidos en la investigacion. (2017).

Al consultarle a los encuestados si se determinan Oportunidades y
Amenazas que son pertinentes para el propésito y direccion estratégica de la
organizacion, el 55,56% manifestd estar en desacuerdo, el 22,22% expreso

estar muy en desacuerdo y el restante 22,22% opin6 que estaba de acuerdo.
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De acuerdo con estos datos, no es un proceso habitual en la
institucién, un andlisis del entorno para establecer aspectos que pudieran

beneficiar (oportunidades) o perjudicar (amenazas) a la organizacion.
Cuadro 21:

Distribucién absoluta y porcentual, Se abordan riesgos y oportunidades.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 0 0%
De acuerdo 4 44,44 %
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 22,22 %
En desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 3 33,33 %
Total 9 99,99 % ~ 100 %

Fuente: Datos obtenidos en la investigacion. (2017).

En referencia a si se abordan riesgos y oportunidades, el 44,44% de
los consultados expreso estar de acuerdo, el 33,33% muy en desacuerdo y el

restante 22,22% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

En el marco de la gestién de la calidad, el andlisis del entorno permite
identificar los riesgos y las oportunidades, pero la gerencia es la encargada
de emprender acciones para su minimizacion, en el caso de los primeros, o
su aprovechamiento, en el caso de los segundos. Desde esta perspectiva, un
riesgo no gestionado puede afectar la marcha normal de los procesos en la

organizacion.

Con base en el criterio de Fred David, desarrollado en el Marco
Teorico de esta investigacion el analisis externo se dividi6 en cinco

categorias principales.
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1. Fuerzas EconOmicas: La Republica Bolivariana de Venezuela desde hace
unos cuatro afios (desde el afio 2013), experimenta en lo econémico
algunas situaciones problemas, entre ellas: Inflacion elevada, caida del
producto interno, control de cambios (pero en la practica se transan
divisas tomando como referencia al dolar negro o paralelo), aumento de
la informalidad, escasez de bienes y servicios; asi como irrupcién del
fendmeno llamado “bachaqueo”. Por otra parte dada la restriccion para
acceder a la divisa estadounidense, las organizaciones y empresas que

puedan generar ddlares poseen una gran ventaja.

En cuanto al tema inflacion, desde hace varios meses el Banco Central
de Venezuela no publica cifras, pero el ciudadano de a pie observa como
cada dia requiere mas dinero para adquirir la misma cantidad de bienes que

lograba comprar meses antes e incluso semanas previas.

De acuerdo con las resultados de las Jornadas Perspectivas Econdmicas
de 2017, de la Camara Venezolana Americana de Comercio e Industria
(VenAmCham) la realidad del mercado laboral para los proximos meses
estard marcada por los siguientes aspectos: Inflacion estimada de un
699,10%, caida de la economia de un 5,63%, variacion en el volumen de

ventas de 38,94% y; aumento de sueldos y salarios de un 240%.

Por su parte el Fondo Monetario Internacional (FMI) en el informe de las
perspectivas globales para el afio 2017, al hacer referencia a Venezuela,
establece lo siguiente, de acuerdo con nota informativa aparecida en el
Diario El Universal:

Segun el FMI, el gigante petrolero seguira sufriendo "graves
distorsiones econOmicas y severas restricciones en la
importacion de bienes intermedios y un aumento de la inflacion".
Las malas noticias se mantienen para Venezuela, con el FMI

prediciendo que la crisis econOmica continuara con la
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contraccion de la economia un 7,4% este afio aunque en 2018 la
pérdida se reducira al 4,1%. La inflacién, por su parte, seguira
desbocada: este afio se prevé un 720%, cifra que quedara
empequefiecida con el 2.000% previsto para 2018. Y la tasa de
desempleo también aumentara, del 21,2% actual al 25,3% en
2017.

De acuerdo con esta informacion, la economia de la Republica
Venezolana representa un reto para la gestion de cualquier organizacion
debido al elevado riesgo que representa y a las amenazas que genera. En el
caso del sector publico la inflacion incide de manera directa en el
presupuesto asignado lo que hace que en términos reales el mismo sea

menor.

Sin embargo, es necesario puntualizar que el actual panorama
econémico presenta oportunidades para las empresas y personas naturales
en cuanto a la creatividad para realizar negocios y emprendimiento, no solo
a nivel local, sino internacional, por lo que la propiedad intelectual es

fundamental para proteger las invenciones, disefios y marcas.

2. Fuerzas Sociales, Culturales, Demograficas y Ambientales: En lo cultural,
la Republica Bolivariana de Venezuela presenta homogeneidad. Es decir,
no existen diferencias muy marcadas entre los habitantes del pais.

En lo demografico es una poblacion mayoritariamente joven. Desde hace
una década han aumentado las oportunidades de estudio y se ha

incrementado la poblacion educada.

3. Fuerzas Politicas, Gubernamentales y Legales: El entorno politico y social
de Venezuela, desde el afio 2006, a partir de la tercera reeleccion del

fallecido Presidente Hugo Rafael Chavez y luego de la eleccion del
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mandatario Nicolas Maduro Moros (2013 — 2019) experimenta una serie
de cambios que buscan sustituir el mercado como mecanismo de
asignacion de recursos por un sistema de corte social basado en la
maxima, de acuerdo con Damas, E. (2013) “de cada quién segun su

capacidad a cada cual segun su necesidad”.

En el actual gobierno se ha hecho énfasis en la necesidad de
profundizar en el cambio del modelo capitalista de asignacion y distribucion
de recursos (a través del mercado) por uno socialista de corte bolivariano con
base en lo comunal. Sin embargo, dados los problemas en la economia se
aboga por un modelo social que se base en una economia no rentista

petrolera y productiva.

En lo politico en este afio 2017, se instalo la Asamblea Nacional
Constituyente con poderes plenipotenciarios vigente por dos afios con el fin
de adecuar la constitucion del afio 1999 y hacer frente a la llamada guerra

econdmica, asi como con facultad para legislar en cualquier area.

En lo gubernamental se puede afirmar que el Estado Venezolano se
ha centralizado aun mas, en el poder ejecutivo y éste es el ente que rige
todos los sectores de la vida nacional.

En el area de la propiedad industrial e intelectual existe un marco
juridico especializado en la materia. Se reconoce el conocimiento no como
una mercancia sino como un bien social con la capacidad de elevar el nivel

de vida de las personas.

4. Fuerzas Tecnoldgicas: En referencia a la tecnologia, en la actualidad esta
abarca casi todas las actividades realizadas por el hombre y las
organizaciones. El internet es un fendmeno global que ha generado una
nueva forma de hacer negocios. De igual manera, las redes sociales se han

constituido en un espacio de intercambio e interconexion casi instantaneo. La
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presencia en ellas es fundamental para los individuos, empresas Yy

organizaciones ya que constituyen un canal de comunicacion interactivo.

En consecuencia todas las empresas, organizaciones e incluso
instituciones del sector publico deben tener una presencia digital y
aprovechar al maximo las nuevas tecnologias de la comunicacion e

informacion.

5. Fuerzas competitivas: Estas fuerzas a lo interno del pais son inexistente
para el Servicio Autbnomo de la Propiedad Industrial debido a que es la

Unica institucion de la administracion publica con competencia en la materia.

Pero a nivel mundial, existe mucha competencia en el area de la
propiedad intelectual esto debido a la capacidad creativa e inventiva del ser
humano. A nivel mundial todos los paises del mundo, buscan hacerse son el
mayor numero de patentes, invenciones y marcas, por las implicaciones
econOmicas que poseen en términos de generacion de ingresos y; pago de

tasas y tributos.

Anadlisis del Contexto Interno

El andlisis de contexto interno, permite la identificacion de fortalezas y
debilidades. Esto es, aspecto que estan bajo el control de la organizacién vy,
en el caso de los primeros, representan aspectos positivos, mientras que en

los segundos, situaciones negativas o con tendencia a empeorar.

En el ambito de la calidad desde la perspectiva de la Norma
ISO 9001: 2015, es necesario analizar aspectos relacionados con los
recursos, el ambiente interno, asi como los responsables del sistema de
gestion, el manejo de la informacion, procesos, mecanismo de seguimiento y

evaluacién, asi como la documentacion de las actividades.

102



De igual manera, se consideraron lo relacionado con las finanzas y las
operaciones de manera sistémica. Eventualmente, todo confluye en la
atencion a los usuarios y en la satisfaccion de sus necesidades en cuanto a

los tramites relaciones con la propiedad intelectual.
Cuadro 22:

Distribucion absoluta y porcentual, Se determinan las fortalezas y debilidades
que son pertinentes para el propésito y direccion estratégica de la

organizacion.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 0 0%
De acuerdo 1 11,11 %
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 11,11 %
En desacuerdo 5 55,56 %
Muy en desacuerdo 2 22,22 %
Total 9 99,99 % ~ 100 %

Fuente: Datos obtenidos en la investigacion. (2017).

Respecto a si en el SAPI se determinan las fortalezas y debilidades
que son pertinentes para el propésito y direccibn estratégica de la
organizacioén, el 55,56% de los encuestados manifest6é estar en desacuerdo,
el 22,22% muy en desacuerdo, 11,11% ni de acuerdo ni en desacuerdo y el

restante 11,11% expreso estar de acuerdo.

Como parte del Sistema de Gestion de la Calidad bajo la Norma ISO
9001: 2015, es necesario determinar las fortalezas y debilidades de la
organizacion, porque son aspectos que estan bajo el control directo de la
organizaciéon y a través de ellos se pueden aprovechar las oportunidades; y

minimizar los riesgos.
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Por otra parte, el direccionamiento estratégico de cualquier
organizacion requiere realizar un analisis interno como parte de su proceso
de planificacion, ya que son el marco de referencia para el establecimiento
de los objetivos, asi como para la formulacion de las estrategias necesarias

para alcanzarlos.
Cuadro 23:

Distribucidn absoluta y porcentual, la organizacion proporciona y mantiene el
ambiente necesario para la operacion de sus procesos y para lograr la

conformidad de los productos y servicios.

¢Considera que la
organizacion proporcionay

. . Ni de
mantiene el ambiente n
. - Muy en En acuerdo, ni De Muy de
necesario parala operacién
Desacuerdo | desacuerdo en acuerdo | Acuerdo
de sus procesos y para
desacuerdo

lograr la conformidad de
los productos y servicios?

1. Sociales (no
discriminacién, ambiente 3 0 0 5 1
tranquilo, libre de conflictos)

2. Psicolégicos (reduccion
estrés, prevencion del

; ; 3 0 3 3 0
sindrome de agotamiento,
cuidado de las emociones)
3. Fisicos (temperatura,
calor, humedad, 7 0 5 0 0

iluminacion, circulacion de
aire, higiene, ruido)

Fuente: Datos obtenidos en la investigacion. (2017).
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La organizacion proporciona y mantiene el ambiente necesario para la
operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los
productos y servicios

® Muy en Desacuerdo

H En desacuerdo

Ni de acuerdo, nien
desacuerdo

W De acuerdo

S Rk NOW R ;O

1. Sociales (no 2. Psicolagicos 3. Fisicos (ternpe ratura, | ] Muy de Acuerdo
discriminacian, ambiente [reduccidn estrés, calor, humedad,
tranquilo, libre de prevencion del sindrorme iluminacidn, circulacian de
conflictos) de agotamiento, cuidado aire, higiene, ruido)
de las ernociones)

Grafico 2: La organizacion proporciona y mantiene el ambiente necesario
para la operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los
productos y servicios.

Fuente: Datos de la investigacion. (2017).

En cuanto a los aspectos del ambiente necesarios para la ejecucion

de los procesos, las respuestas obtenidas fueron las siguientes:

1. Sociales (no discriminacién, ambiente tranquilo, libre de conflictos): El
55,56% de los consultados expreso estar de acuerdo, 11,11% opiné estar

muy de acuerdo, pero un 33,33% manifestd estar muy en desacuerdo.

2. Psicologicos (reduccion estrés, prevencion del sindrome de agotamiento,
cuidado de las emociones): 33,33% de los encuestados dijo estar muy en
desacuerdo, 33,33% ni de acuerdo ni en desacuerdo y el restante 33,33%

de acuerdo.

3. Fisicos (temperatura, calor, humedad, iluminacion, circulacién de aire,

higiene, ruido): Los encuestados al preguntarle sobre estos aspectos
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manifestaron en un 77,78% estar muy en desacuerdo y un 22,22% ni de

acuerdo ni en desacuerdo.

Los elementos estudiados se relacionan con las condiciones en las
cuales se desarrolla el trabajo. Las relaciones sociales que se dan entre las
personas que deseablemente deben ser libres de conflictos y no
discriminatorias por razones fisicas, politicas o de género. En lo psicolégico,
se busca minimizar los elementos estresantes que causan agotamiento
mental pueden generar situaciones problema para la persona en lo individual

y en lo grupal.

Por otra parte, los elementos fisicos son los relacionados con la
temperatura del lugar de trabajo, ruido e iluminacion. Aspectos que inciden
de manera directa en el organismo pero también en lo psicoldgico y social

debido a la incomodidad o comodidad que pueden sentir las personas.
Cuadro 24:

Distribucién absoluta y porcentual, Considera que los recursos disponibles en
la institucién son los adecuados para el establecimiento, implementacion y

mejora continua de un Sistema de Gestion de la Calidad.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 4 44,44 %
De acuerdo 1 11,11 %
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 22,22 %
En desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 2 22,22 %
Total 9 99,99 % ~ 100 %

Fuente: Datos obtenidos en la investigacion. (2017).
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En referencia a si los encuestados consideraban que los recursos
disponibles en la instituciébn son los adecuados para el establecimiento,
implementacion y mejora continua de un Sistema de Gestion de la Calidad, el
44,44% expresd estar muy de acuerdo, 22,22% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 22,22% muy en desacuerdo y el restante 11,11% dijo estar de

acuerdo.

Un sistema de gestion de la calidad requiere diversos recursos para su
Optima puesta en marcha y operacion, personas con conocimiento e
identificacion con el tema, materiales y equipos, informacioén, asi sistemas de

informacion para el manejo de los datos y el seguimiento a las actividades.

En el caso del Servicio Autonomo de la Propiedad Intelectual, cuenta
con una sede propia, un sistema de informacion que da soporte a las
actividades, presencia en el internet y las redes sociales.

Sin embargo, la mayoria de los empleados, coordinadores e incluso
gerentes no cuenta con formacion en el area de la calidad, lo que minimiza el

recurso conocimiento.

Otra informacion relacionada con el contexto interno, fue suministrada

por algunos directivos y coordinadores; y se expone a continuacion:

a) El SAPI tiene su ambito de actuacion definido por ley especial.

b) El uso del internet y de la plataforma online es limitado, la solicitud del
registro de una marca, derecho de autor y patentes solo se realiza en la
ciudad de Caracas.

c) La institucion emite un periddico digital en el cual se publican los
registros, con validez nacional.

d) El mapa de procesos con el que cuenta la organizacion es parcial
comprende los procesos medulares Marca, Patentes y Derechos de

Autor, si estan documentados; a través de la Ley de Propiedad Industrial
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f)

g)

h)

e

(Marcas y Patentes) y Ley sobre Derecho de Autor; no estan
representados los procesos administrativos, de informética ni los de
atencion al ciudadano. Esta dependencia no existe.

No existen manuales de normas y procedimientos.

El SAPI como servicio autbnomo posee autonomia administrativa y
financiera. Genera ingresos propios e incluso tiene la capacidad de
facturar en moneda extranjera.

Es parte de la Organizacion Mundial de la Propiedad Intelectual, a través
de esta organizacibn ha establecido convenios con organismos que
regulan el tema de la propiedad intelectual en el mundo.

No existe un sistema de gestion de la calidad, objetivos de la calidad ni

estrategias en el area.

Con base en la informacion obtenida en los andalisis de contexto externos

internos, se muestra a continuacion la Matriz de Debilidades,

Oportunidades, Fortalezas y Amenazas, de tipo cualitativo.
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Cuadro 25:

Matriz de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas del Servicio Autonomo de la Propiedad Intelectual.

Oportunidades Amenazas
1. Necesidad de proteccién de la propiedad intelectual por parte de 1. E,'e"‘?‘da inflacion que afecta el presupuesto de la institucion en
términos reales.
las personas y empresas. .
o . 2. Aumentos frecuentes de sueldos y salarios.
2. Surgimiento de nuevos modelos de negocios en Venezuela. 3 Miaracion
3. Necesidad de romper con el modelo rentista petrolero que | ° g : . - . .
L i : 4. Control de cambios que dificulta el acceso a divisas extranjeras.
implica la generacion de ideas, productos, marcas, patentes. o X : ;
P ” o : 5. Posibilidad de que la Asamblea Nacional Constituyente legisle
4. Ambito de actuacion definido por ley especial. . . .
en la materia de la propiedad intelectual.
Fortalezas Debilidades
1. EI SAPI no cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad.
2. No se realiza con frecuencia un analisis de contexto interno y
externo.
1. Servicio autbnomo con capacidad de generar ingresos propios | 3. No existen mecanismos de medicion de procesos, de quejas y
en bolivares y moneda extranjera. reclamos.
2. El servicio satisface los requisitos de los usuarios. 4. No estan claros los objetivos de la calidad.
3. Existe compromiso con la calidad y con la satisfaccion de las | 5. Liderazgo débil.
necesidades de los usuarios. 6. Latoma de decisiones no se basa en la evidencia.
4. Ambiente tranquilo, no discriminatorio, pocos conflictos. 7. Las relaciones no se gestionan de manera adecuada.
5. Se cuenta con recursos para establecer el Sistema de Gestion | 8. Inadecuadas condiciones fisicas (temperatura, iluminacion,
de la Calidad. ruido).
6. Personal con buena formacion académica (algunos con | 9. No existen manuales de normas y procedimientos.
postgrado). 10. Mapa de procesos parcial, no se incluyen todos los procesos
7. Convenios con otros organismos de la propiedad intelectual del medulares ni los de apoyo.
mundo. 11. No existe una dependencia exclusiva para la atencién al
ciudadano.
12. Los tramites se realizan solo en la ciudad de Caracas. No se
utiliza un sistema de gestion online.

Fuente: Diaz, Y. (2017).
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Factores que deben contemplarse en el Sistema de Gestion de la
Calidad con base en la Norma ISO 9001: 2015, considerando
un horizonte de dos afos

Son varios los factores que deben contemplarse en un Sistema de

Gestion de la Calidad. A este respecto, se consulto a los encuestados sobre

los elementos que se mencionan en el Cuadro 26.

Cuadro 26: Factores del Sistema de Gestion de la Calidad.

Ni de
Sistema de Gestion de la Muy en En acuerdo, ni De Muy de
Calidad Desacuerdo | desacuerdo en acuerdo | Acuerdo
desacuerdo
¢, Sabe quiénes son los
responsables del Sistema
de Gestién de la Calidad en 2 0 1 4 2
la institucion?
¢Conoce los requisitos de
las partes interesadas para 3 1 > 3 0
un Sistema de Gestion de la
Calidad?
¢, Considera que los
procesos y sus
interacciones estan 3 4 2 0 0
definidos y gestionados
sisteméticamente?
¢ Existen mecanismos de
medicion, analisis y 2 0 5 2 0
evaluacion de los procesos?
¢La informacion de los
procesos esta 2 3 1 2 1
documentada?
¢Se aplica el ciclo de
Mejora Continua 3 0 5 1 0
(P-H-V-A)?
¢, Se comprende el alcance
del Sistema de Gestion de 3 0 4 0 2

la Calidad?

Fuente: Datos obtenidos en la investigacion. (2017).
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Grafico 3: Factores del Sistema de Gestion de la Calidad.

Fuente: Datos obtenidos en la investigacion. (2017).

Con base en la informacion anterior, puede afirmarse que los

siguientes factores en la actualidad no estan siendo gestionados de manera

adecuada en el SAPI:

S

Requisitos de las partes interesadas en el Sistema de Gestion de la
Calidad. Debido a que no existe una gerencia como tal del area.

Los Procesos y sus interacciones, vistos desde la perspectiva sistémica.
Mecanismos de medicidn, analisis y evaluacién de los procesos.
Documentacion de la informacion de los procesos.

Alcance la gestién de la calidad.

Ciclo de Mejora continua, planificar, hacer, verificar y actuar.
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Una vez realizado el diagnostico y analizada la informacion, de
acuerdo con la naturaleza del servicio prestado por el Servicio Autbnomo de
la Propiedad Intelectual (SAPI), los factores que deben ser contemplados en
el eventual Sistema de Gestion de la Calidad con base en la Norma ISO

9001: 2015, son los siguientes:

a) Enfoque basado en procesos.

b) Pensamiento basado en riesgos.

c) Requisitos de las partes interesadas.

d) Responsables y autoridades de los procesos.

e) Politica de calidad explicita.

f) Objetivos de calidad.

g) Seguimiento y medicion a los usuarios del servicio.

h) Informacion documentada.

i) Requisitos relacionados con los productos: Marcas, Patentes, Derecho de
Autor.

J) Auditoria interna.

k) Mejora continua.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Con base en la investigacion realizada, la autora llegd a las

conclusiones siguientes:

El Servicio Autbnomo de la Propiedad Intelectual (SAPI) es el Unico
ente de la Administracion Publica Venezolana con competencia en la
materia. En un mundo globalizado, interconectado y rumbo a una economia
digital este aspecto es sumamente importante porque garantiza el respeto de
los derechos del esfuerzo de las personas y organizaciones, en la busqueda

de innovaciones, nuevos productos y mejores practicas.

1. Respecto a la situacion actual en el area de la calidad del Servicio
Autonomo de la Propiedad Industrial:

a. El enfoque al cliente no esta totalmente claro, debido a que si bien
se reconoce la importancia del usuario no existe un mecanismo
explicito para garantizar la calidad del servicio que se presta.

b. La politica de calidad y los objetivos en el area no estan
declarados de manera explicita y formal.

c. No existe claridad en cuanto a los roles y responsables de la
calidad.

d. De los principios de gestion de la calidad, de acuerdo con la Norma
ISO 9001: 2015, los que se aplican en menor grado son el
liderazgo, el enfoque a procesos, la toma de decisiones basada en

la evidencia y la gestion de las relaciones.
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2. En referencia al contexto externo e interno:

a.

La institucion no es ajena a la actual situacibn econémica por la
que atraviesa el pais en cuanto a inflacion, control de cambios,
acceso a divisas extranjeras, asi como el contexto social y politico.
En el marco de una estrategia de gobierno de generar alternativas
al petréleo como principal fuente de divisas, la propiedad
intelectual es fundamental como garantia de derechos de los
innovadores e inventores.

El SAPI no efectia de manera frecuente un analisis de contexto
con el objetivo de identificar oportunidades, riesgos, fortalezas y
debilidades.

En el 4rea de la Calidad, la principal debilidad es que no existe un
Sistema de Gestidn orientado a los procesos.

Tampoco se utilizan mecanismos de seguimiento, medicion y
evaluacion de los procesos internos, asi como de la calidad con

clientes externos, internos y el personal.

3. En cuanto a los factores del Sistema de Gestidn, considerando un

horizonte de dos afios, la instituciébn requiere de recursos, personas

comprometidas y establecer el compromiso de manera explicita a efectos

de la mejora global de la Calidad.

También necesita iniciar un programa de formacion orientado a

fortalecer la identificacion con la calidad y el manejo de la Norma 1SO
9001: 2015.

La Calidad se asocia con buenas practicas y mejora continua, con

base en las personas, en su conocimiento y compromiso, de alli que la

Norma ISO 9001: 2015, ofrezca un marco conceptual para generar procesos

idoneos, incrementar la satisfaccion de los usuarios y lograr asi que el SAPI

esté a la vanguardia de la Nueva Administracion Publica Venezolana.
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Recomendaciones

Con base en el trabajo ejecutado, la autora realiza las siguientes

recomendaciones:

10.

11.

12.

Hacer explicito el compromiso con la calidad y la satisfaccion del usuario
a todos los niveles de la institucion.

Iniciar el proceso formal para la implementacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad de acuerdo con la Norma ISO 9001:2015.
Establecer en el plan estratégico del SAPI y en el Plan Operativo Anual,
objetivos de la Calidad.

Establecer mecanismos para la medicion, seguimiento y evaluacién de las
quejas y reclamos de los usuarios externos y del personal.

Hacer seguimiento a los usuarios una vez haya culminado el tramite.

Es necesario analizar todas las actividades que actualmente se realizan
desde la 6ptica de procesos.

Elaborar el Mapa de Procesos e identificar los medulares, los estratégicos
y los de apoyo.

Realizar por lo menos dos veces al afio una sesion de trabajo orientada a
examinar las condiciones del entorno y los factores internos.

Formular un plan de formacién de todo el talento humano en el area de
calidad.

Documentar toda la informacién relaciona con los procesos medulares y
no medulares del SAPI.

Crear la Unidad de Calidad y Atencién al Usuario, como dependencia
encargada del seguimiento y calidad de los procesos.

Considerar la Propuesta que se realiza en este Trabajo de Grado.

La Calidad no es una moda es una necesidad, de alli que sea

imperativo para el SAPI su aplicacién en todos los procesos. La Norma I1SO

9001:2015, ofrece un marco referencial factible para ser aplicado.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

Propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad con base en la
Norma ISO 9001: 2015 para el Servicio Autbnomo de la
Propiedad Intelectual, afio 2017

Presentacién

En la actualidad la calidad constituye una herramienta muy valiosa
para las organizaciones del sector publico ya que es necesario racionalizar el
uso de los recursos y avanzar en la construccion de una administracion

orientada a la satisfaccion de las necesidades de los usuarios.

Ante la presente coyuntura econOmica y social de la Republica
Bolivariana de Venezuela, el Servicio Autbnomo de la Propiedad Intelectual
es un elemento importante para la construccion de una nueva economia

basada en el conocimiento, la innovacion y la tecnologia.

El Sistema de Gestion de la Calidad con base en la Norma ISO 9001:
2015, tiene como finalidad organizar los esfuerzos que se han realizado en la
institucién en el area de la calidad de acuerdo con un modelo coherente y
normalizado, el cual reconoce la importancia de las personas para alcanzar

altos estandares y aprovechar mejor los recursos.

Justificacion

El Sistema de Gestion de la Calidad con base en la Norma ISO
9001: 2015, permitird al Servicio Autonomo de la Propiedad Intelectual lo

siguiente:
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a) Incrementar la satisfaccion de los usuarios del servicio.
b) Establecer objetivos de calidad que sirvan de guia a todas las

personas que laboran en la institucion.

C) Afianzar el compromiso con la calidad y llevarlo a acciones
concretas.

d) Analizar todos los procesos.

e) Documentar toda la informacion.

La Calidad es un medio para un fin, el cual es lograr la satisfaccion
de los usuarios y para la mejora continua de todos los procesos de la
organizaciéon, lo que eventualmente se traducirA en un mejor uso de los
recursos, tiempo de respuestas adecuados y avanzar hacia una gerencia

efectiva.

Politica de Calidad del Servicio Auténomo de la Propiedad Intelectual

En el Servicio Autbnomo de la Propiedad Intelectual, la Calidad se
asume como una forma de ser y actuar inherente a cada uno de los procesos
medulares relacionados con el registro de una Marca, el otorgamiento de una
Patente, el Derecho de Autor y la Satisfaccion del Usuario. A través de esta
cultura de la calidad se busca satisfacer las necesidades de las personas
naturales y juridicas que requieren proteccién de su propiedad intelectual.
Nuestro mejor aliado en es el talento humano de la institucion, nuestros
proveedores, asociados Yy los demas organismos de la administracion

publica Venezolana.

Objetivos de la Calidad

Los Objetivos de la Calidad establecidos para Servicio Autbnomo de la

Propiedad Intelectual, son los siguientes:
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1. Lograr la maxima satisfaccion de los usuarios del servicio a través de

procesos iddneos, calidad de respuesta y tiempo del tramite.

2. Mejorar los canales de comunicacion con los usuarios del servicio.

3. Automatizar los procesos y avanzar en la realizacion de los tramites en la

modalidad online.

4. Mantener motivado y formado al talento humano de la organizacion.

5. Consolidar una Cultura de la Calidad en la institucioén.

Contexto de la Organizacion

El SAPI debe determinar los aspectos e internos que son relevantes
para su proposito y direccidn estratégica en relacién con los procesos de
Registro de Marcas y Derecho de Autor; asi como el otorgamiento de

Patentes.
Los aspectos del entorno que deben ser analizados son:

a) Cultural.

b) Social y econémico.

c) Juridico.

d) Tecnoldgico.

e) Mercado global y nacional en cuanto a nuevos productos, innovacion y

comercio electronico.
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Comprender las necesidades y expectativas de las partes interesadas

La organizacion debe conocer las expectativas, los requisitos y las
necesidades de:

Usuarios: Persona Juridica.
Usuarios: Persona Natural.

Usuarios: Organismos de la Administracion Publica.

0N

Ente de adscripcion: Ministerio del Poder Popular para la Economia y
Finanzas.
5. Talento Humano del SAPI.

Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad

El Sistema de Gestibn de la Calidad comprende los siguientes

procesos:

a) Registro de Marcas.
b) Registro de Derecho de Autor.
c) Registro y otorgamiento de Patentes.

d) Seguimiento y Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario.

Sistema de Gestion de la Calidad del Servicio Auténomo de la
Propiedad Intelectual

En la Figura 8, se muestra la representacion grafica del Sistema de
Gestion de la Calidad con base en la Norma ISO 9001: 2015, propuesto para
el SAPI.
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En primer lugar es necesario destacar el contexto de la organizacion,
el cual estd representado por el mundo y la Republica Bolivariana de
Venezuela como un todo. En este sentido, el SAPI es integrante de la
Organizacion Mundial de la Propiedad Intelectual. En el pais esta adscrito al
Ministerio de Economia y Finanzas por lo que es parte de la Administracion
Publica Venezolana.

SAPI

Servicio Auténomo de la
Propiedad Intelectual

Apoyo
Operacién
. Satisfaccion
o Hacer
. Planificar del
Requisitos Cliente
del 4
! . Marca
Cliente: Planificacisn Bl Liderazgo [
bro o Patente
ropieda v Derechode
Intelectual -
Verificar Autor
' Informacion
Necesidadesy
expectativas
Proyectos
delos ici
Servicios
grupos

. Sistema Gestion de la Calidad
de intereses

Figura 8: Representacion Sistema de Gestion de la Calidad.

Fuente: Diaz, Y. (2017).

La entrada del sistema lo constituyen las necesidades del cliente en
cuanto a propiedad intelectual e informaciéon relacionada con esa area.

También es parte importante lo relacionado con el resto de los grupos de
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intereses, trabajadores, proveedores y otros entes de la administracion

publica.

El Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) en si esta integrado por las
actividades de liderazgo para planificar, operar, evaluar y mejorar, todo bajo
la perspectiva de la mejora continua. Es decir, el ciclo Planificar — Hacer —
Verificar — Actuar. La Salida del SGC son los resultados de los procesos de
registro de una Marca, otorgamiento de una Patente o el Registro de un
Derecho de Autor y un usuario satisfecho en cuanto a calidad de la

respuesta, tiempo de duracion del tramite.

Otros aspectos muy importantes del SGC son lo relacionado con la
documentacion de la informacion, la generacion de proyectos de mejora asi
como la evaluacion y seguimiento a los usuarios. Para esto la formacién de
las personas asi como la revision permanente de las operaciones es muy

importante.

Liderazgo

La Direcciébn General del Servicio Auténomo de la Propiedad
Intelectual, es la dependencia encargada de la puesta en marcha del
Sistema de Gestion de la Calidad y de todas las actividades relacionada con

su funcionamiento.
En este sentido, asume la responsabilidad por:

1. Eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

2. Garantizar que la politica de la calidad es comunicada, entendida y
aplicada.
Promover la toma de conciencia del enfoque basado en procesos.

4. Asegurar la disponibilidad de recursos necesarios para el SGC.
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5. Participar, dirigir y apoyar a las personas para contribuir a la eficacia del
SGC.

6. Promover la mejora continua.

Enfoque al Cliente

El enfoque del Sistema de Gestion de la Calidad del Servicio
Autonomo de la Propiedad Intelectual es hacia el cliente. Desde esta

perspectiva:

a) Se determinany cumplen los requisitos de los usuarios.

b) Se determinan los riesgos y oportunidades que pudieran afectar la
conformidad del servicio.

c) Se mantiene un enfoque de la mejora continua del Sistema de Gestion
de la Calidad.

d) Se mantiene el enfoque de suministrar un servicio que satisfagan al

usuario asi como loes requisitos legales y reglamentarios.

Las Personas en el Sistema de Gestién de la Calidad

Uno de los aspectos mas importantes del Sistema de Gestion
propuesto es el rol de las personas que laboran en la institucion. En este
sentido, es necesario lograr el compromiso de los trabajadores y que estos
tengan conocimiento e internalicen la Filosofia de la Calidad, para eso es
necesario formar a las personas en el tema, en especial en Sistema de
Gestion de la Calidad, Gestion por Procesos, Indicadores de Gestion,
Auditorias Internas del Sistema de Gestion y Documentacion de Procesos.
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Estrategias relacionadas con la Calidad que permitiran la mejora de los

procesos y atencién a los usuarios

Las estrategias propuestas surgen como alternativas de solucion para
la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo con la
Norma 1SO 9001: 2015.

Representan una herramienta operativa y funcional que orientara la
puesta en marcha a través del uso de los recursos disponibles asi como las
capacidades del talento humano con el objetivo de mejorar de manera
continua en cuanto a satisfaccion de los usuarios, ejecucion de los procesos

y desarrollo de la organizacién como un todo.

Estas estrategias se basan en las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas detectadas en el Servicio Autbnomo de la Propiedad
Intelectual. PermitirAn el logro de los objetivos propuestos en la medida en
que exista un liderazgo efectivo, un compromiso por parte de todos los
involucrados y una clara identificacion de las necesidades de los usuarios del

servicio, asi como de los grupos de interés.

Se pretende con las estrategias propuestas reducir la incertidumbre
sacar ventaja de los recursos disponibles asi como el talento de las personas
que laboran en la organizacioén, facilitar la toma de decisiones y asegurar la
implementacion adecuada de las acciones necesarias para la efectiva puesta
en marcha del Sistema de Gestion de la Calidad.
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Cuadro 27:

Estrategias relacionadas con el logro de la maxima satisfaccion del usuario.

Objetivo

Estrategia

Recursos

Responsables

Lograr la maxima satisfaccion
del usuario a través de
procesos idoneos, calidad de

respuesta y tiempo del tramite.

Diseiiar, aplicar y analizar los resultados
de una encuesta de satisfaccion de los
usuarios del servicio

Realizar intercambios de buenas practicas
con organismos de la propiedad
intelectual de otros paises y con la
Organizacién Mundial de la Propiedad
Intelectual (OMPI).

Establecer un conjunto de indicadores de
calidad de procesos y satisfaccion de los
usuarios

Establecer mecanismos de medicion de
los tiempos de gestidn de los tramites.

Material de Oficina
Recurso Financiero

Equipos de
computacion

Asesor Externo

Direccion General
Directores de Linea
Coordinadores

Personal SAPI

Fuente: Diaz, Y. (2017).

124




Cuadro 28:

Estrategias relacionadas con la mejora de los canales de comunicacion con los usuarios.

Objetivo

Estrategia

Recursos

Responsables

Mejorar los canales de
comunicacion con los usuarios

Aplicar a todos los usuarios del servicio la
encuesta de satisfaccion.

Establecer la Unidad de Atencioén al
Usuario.

Disefiar y ejecutar acciones para el uso
intensivo de las redes sociales.

Potenciar la Direccion de Difusion y
Cooperacion en cuanto a visitas a
empresas, universidades e institutos.

Material de Oficina
Recurso Financiero

Equipos de
computacion

Asesor Externo

Direccion General

Directores de Linea

Coordinadores

Personal SAPI

Fuente: Diaz, Y. (2017).
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Cuadro 29:

Estrategias relacionadas con la automatizacion de los procesos y avanzar en la realizacion de los tramites online.

Objetivo Estrategia Recursos Responsables

Determinar el niumero exacto de todos los
procesos que se realizan en el SAPI.

Realizar el Mapa de Procesos del SAPI.

Material de Oficina . .,
Direccion General

Jerarquizar los procesos a efectos de Recurso Financiero

Automatizar los procesos o o
b y disefar el plan de automatizacioén.

avanzar en la realizacion de los
tramites en la modalidad online.

Directores de Linea
Equipos de
computacién

Coordinadores

Disefio de la plataforma para los tramites Asesor Externo Personal SAPI

online.

Establecer los mecanismos de control y
fiscalizacién de los procesos
automatizados y online.

Fuente: Diaz, Y. (2017).
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Cuadro 30:

Estrategias relacionadas con la consolidacion de una Cultura de Calidad en la institucion.

Objetivos

Estrategia

Recursos

Responsables

Mantener motivado y formado
al Talento Humano de la
organizacion.

Consolidar una Cultura de la
Calidad en la Institucion.

Formar al personal en Sistemas de
Gestion de la Calidad de acuerdo con la
Norma ISO 9001: 2015 y en Filosofia de la

Calidad.

Mejorar las instalaciones en cuanto a
condiciones fisicas (temperatura,

iluminacién y ruido).

Establecer un sistema de reconocimiento
al desempefio en el area de la Calidad y

Mejora Continua.

Retomar la formacion en el area de la
Propiedad Intelectual.

Realizar actividades de crecimiento

humano.

Material de Oficina
Recurso Financiero

Equipos de
computacién

Asesor Externo

Direccion General
Directores de Linea
Coordinadores

Personal SAPI

Fuente: Diaz, Y. (2017).
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UCAB (urrsded cosic

Universidad Catdlica Andrés Bello
Vicerrectorado Académico
Estudios de Postgrado
Area Académica: Ingenieria
Maestria en Sistemas de la Calidad

Respetado Sefior (a):

A través del presente instrumento (encuesta) nos gustaria conocer su
apreciacion acerca de aspectos relacionados con la Gestién de la Calidad en
el Servicio Autbnomo de la Propiedad Intelectual. La misma es anénima. Por
favor, le agradecemos la mayor sinceridad al completar el mismo. Los datos

recabados serdn utilizados Unica y exclusivamente con fines académicos.

iMuchas Gracias!

Lcda. Yelitza Diaz.

Sexo: Edad:

Afos de Experiencia en el cargo actual: Tiempo en la organizacion:

Nivel de Instruccién:

TSU: _ Licenciatura/Ingenieria; _ Postgrado:_ Doctorado:
ftem
Ni de
Enfoque al usuario y Muy en En acuerdo, ni De Muy de
usuaria Desacuerdo | desacuerdo en acuerdo | Acuerdo
desacuerdo
¢, Considera Usted que el
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SAPI proporciona un
servicio que satisface los
requisitos de los
Usuarios?

¢ Existe un compromiso
con respecto al enfoque
al Usuario del Servicio?

¢ Considera que las
personas estan
conscientes de la
importancia de la gestion
de la calidad para la
satisfaccion de los
Usuarios?

¢, Existen mecanismos
para la medicién y
seguimiento de las
quejas y reclamos?

¢ Posterior a la prestacion
del servicio se hace un
seguimiento al Usuario?

Gestion de la Calidad

Muy en
Desacuerdo

desacuerdo

En

Ni de
acuerdo, ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Muy de
Acuerdo

¢ Existe una Politica de
Calidad apropiada al
propdsito y contexto de la
organizaciéon?

¢ Existen objetivos de
Calidad pertinentes a la
naturaleza del Servicio
prestado?

¢ Considera Usted que
hay claridad en cuanto a
los requisitos esenciales
del servicio a desarrollar?
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¢ Estan establecidos los
roles y responsabilidades
en materia de calidad?

¢ Existe un compromiso
en la organizacién con la
Gestion de la Calidad?

Principios Gestidn de la
Calidad en la

Organizacion Ni de
Muy en En acuerdo, ni De Muy de
¢Considera Usted que en | Desacuerdo | desacuerdo en acuerdo | Acuerdo
el SAPI se aplican los desacuerdo
principios de Gestion de
la Calidad?
1. Enfoque al Cliente
2. Liderazgo
3. Compromiso con las
personas
4. Enfoque a Procesos
5. Mejora
Toma de Decisiones
basada en la
evidencia
7. Gestion de las
relaciones
Ni de
Sistema de Gestién de Muy en En acuerdo, ni De Muy de
la Calidad Desacuerdo | desacuerdo en acuerdo | Acuerdo
desacuerdo

¢ Sabe quiénes son las
partes interesadas
pertinentes al Sistema de
Gestion de la Calidad?

¢ Conoce los requisitos
de las partes interesadas
para un Sistema de
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Gestion de la Calidad?

¢ Considera que los
procesos y sus
interacciones estan
definidos y gestionados
sistematicamente?

¢ Se determinan las
cuestiones internas que
son pertinentes para el
proposito y direccion
estratégica de la
organizacién?

¢ Se determinan las
cuestiones externas que
son pertinentes para el
propdsito y direccién
estratégica de la
organizaciéon?

¢ Considera que los
recursos disponibles en

la institucién son los

adecuados para el

establecimiento,

implementaciéon y mejora
continua de un Sistema
de Gestion de la Calidad?

¢ Existen mecanismos de
medicién, analisis y
evaluacion de los
procesos?

¢Lainformacion de los
procesos esta
documentada?

¢Considera que la
organizacién proporciona
y mantiene el ambiente
necesario para la
operacion de sus

procesos y para lograr la

Muy en
Desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo, ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Muy de
Acuerdo
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conformidad de los
productos y servicios?

Sociales (no
discriminacion,
ambiente tranquilo,
libre de conflictos)

Psicol6gicos
(reduccién estrés,
prevencion del
sindrome de
agotamiento, cuidado
de las emociones)

Fisicos (temperatura,
calor, humedad,
iluminacion,
circulacién de aire,
higiene, ruido)

¢ Se aplica el ciclo de
Mejora Continua

(P-H-V-A)?

¢, Se abordan riesgos y
oportunidades?

¢, Se comprende el
alcance del Sistema de
Gestion de la Calidad?
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