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RESUMEN

Actualmente los mercados estan caracterizados por el fendémeno de la globalizacion,
que trae consigo un alto grado de competitividad entre las empresas que ofrecen sus
productos y/o servicios al mercado. La estrategia de mejora continua pretende
alinear a los miembros de la organizacion en la busqueda de la mejora sistematica
de los niveles de calidad y productividad garantizado asi el logro de los objetivos de
la empresa y la satisfaccion de los clientes. El presente trabajo especial de grado
esta enmarcado bajo la modalidad de Proyecto Factible apoyado en una
invesitgacion proyectiva, de campo y documental; que tiene por objetivo general
disefiar un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2008 para
la empresa Transporte y Servicios el Saman, C.A. dando respuestas a las
interrogantes planteadas, a través de un diagndstico del sistema de gestion actual de
la empresa, la caracterizacion de sus procesos estratégicos, medulares y de apoyo,
finalmente la evaluacion de la situacion interna actual lo que permitira generar una
Propuesta del Sistema de Gestidon de la Calidad para la empresa y un plan para su
implementacion a fin de garantizar que la organizacion posea mayor ventaja
competitiva en su entorno socioeconémico, planificacion, organizacion y control con
la finalidad de lograr los objetivos estratégicos establecidos por la empresa y que a
la vez sirva de referencia a cualquier otra organizacion para la prestacion del
servicio.

Palabras claves: Sistema de gesiton de la calidad, norma ISO 9001:2008.
Linea de Trabajo: Gerencia de Ila calidad, sistema de la calidad.
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INTRODUCCION

En la actualidad, el mundo de los negocios presenta desafios
constantes. Todos los dias aparecen nuevos productos, nuevos servicios,
mercados y competidores que crean nuevas oportunidades. Todos estos
factores convergen para incrementar la demanda de los productos y servicios.
Es por ello que las organizaciones establecen estrategias de gestion
coherentes, objetivas en formas conjunta hacia un mismo fin, innovar vy
aprender de los mejores, vigilar la competencia y mejorar continuamente sus
procesos. Este tipo de pensamiento orientado hacia la satisfaccion de cliente y
a sus necesidades reales, asegurara resultados financieros positivos para las

empresas u organizaciones de transporte y servicios.

La gerencia moderna debe estar cada vez mas comprometida y
preparada para responder a las exigencias de un entorno dinamico, turbulento
e imprevisible. Muchos ejecutivos estan lidiando con situaciones de extrema
importancia, como la de seleccionar aquellas estrategias de negocios que
habiliten a sus empresas a desarrollar relaciones con los clientes mas
rentables. El mal servicio es la principal causa de la pérdida de clientes, se
trata entonces de determinar cuales son los puntos fuertes y los débiles de la
empresa Yy ver como cada uno esta aportando o impidiendo el cumplimiento de

los objetivos corporativos y de mercadeo.

La adopcién de un sistema de gestion de calidad (SGC) deberia ser una
decision estratégica de la organizacion y su disefio, documentacion e
implementaciéon deberian responder a las caracteristicas, objetivos vy
necesidades de dicha organizacion. Las etapas logicas de un sistema de

gestion de calidad incluyen:



determinar las necesidades y expectativas de los clientes;
establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacién;

c. determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro
de los objetivos de la calidad;

d. determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los
objetivos de la calidad;

e. establecer los métodos para medir la eficiencia de cada proceso y aplicar
las medidas correspondientes;

f. determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus
causas;

g. establecery aplicar un proceso para la mejora continua del SGC.

Transportes y Servicios el Saman, C.A., es una empresa encargada de
trasladar carga pesada por todo el territorio Venezolano, que busca
posicionarse en el mercado y a su vez hacerlo a través del uso de buenas
practicas implementando un sistema de gestion de la calidad, participando asi

en todo el proceso productivo de la economa nacional.

La Norma ISO 9001:2008 “Sistema de Gestién de Calidad. Requisitos”,
promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos cuando se
desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestién de la
calidad, para aumentar la satisfaccion del clientes mediante el cumplimiento de

los requisitos de esta norma.

En el ambiente competitivo que existe actualmente, las empresas deben
de contar con la disponibilidad de diferentes elementos como estructura
organizacional, recursos, personal involucrado en todos los niveles de la
empresa, manuales, procedimientos, instrucciones de trabajo, control de
documentos y registros, entre otros; con el fin de lograr una eficiencia
productiva, optimizacion de las operaciones y procesos que la empresa realiza,

reduccion significativa de los costos de no calidad, disminucion de los
2



desperdicios y en la demora de entrega de los productos, todo esto para
garantizar la satisfaccion de los clientes, la confianza con los proveedores,

aumentar la productividad y rentabilidad de la empresa.

Es por ello, que la empresa Transporte y Servicios el Saman, C.A.
requiere establecer el sistema de gestion de la calidad, siguiendo los criterios
establecidos por la norma ISO 9001:2008 para garantizar la eficiencia, eficacia
y efectividad de sus procesos y aumentar la satisfaccion de todas las partes

interesadas.

El presente trabajo estd estructurado en cuatro capitulos descritos a
continuacion:
Capitulo | “EL PROBLEMA”; contiene el planteamiento del problema, la
justificacién del estudio, los objetivos de la investigacion, el alcance y las
limitaciones.
Capitulo Il “MARCO TEORICQ”, contiene las bases tedricas que sustentan el
estudio.
Capitulo 11l “MARCO METODOLOGICO?”, contiene la metodologia empleada, el
tipo de investigacion, el diseno de la investigacion, el analisis de la
investigacion, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y el analisis
de recoleccion de los mismos.
El Capitulo IV “MARCO ORGANIZACIONAL”, Contiene toda la informacion
relacionada a la empresa de estudio, descripcion general, misién, vision,
valores, politica de calidad y la estructura organizativa.
El Capitulo V “PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS’, en él
se presenta el analisis e interpretacion de los datos del conjunto de técnicas,
estrategias y conocimientos de los resultados obtenidos.
Capitulo VI “LA PROPUESTA”, contiene la presentacion, el obijetivo
justificacion, la estructura y la factibilidad de la propuesta de un Modelo de
Sistema de Gestidén de la Calidad para la empresa Transporte y Servicios el
Saman, C.A..



Capitulo VII “CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES”, se presentan las
conclusiones obtenidas del desarrollo del estudio y las recomendaciones para

la empresa Transporte y Servicios el Saman, C.A.

Finalmente, se presentan las referencias bibliograficas y un conjunto de

anexos relacionados, éstos, con la investigacion realizada.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema.

Es un hecho indiscutible que en la mayoria de los paises los
avances tecnolégicos y los nuevos sistemas de gestion permiten a las
organizaciones ampliar sus mercados, realizar sus actividades de una
manera mas fluida, 6ptima y rentable lo que trae como beneficio una

mayor competitividad a nivel mundial.

El unico modo de mejorar la rentabilidad de un negocio es adoptar
las estrategias necesarias para tal fin. Pero esto so6lo es posible si
sabemos cuales son los problemas a enfrentar y en cual direccion se
desplazara la empresa. Afortunadamente, las empresas evolucionan
segun patrones fijos que pueden ser establecidos. Asi pues, si
determinamos cual es la etapa creciente de la empresa en la que
estamos, seremos capaces de establecer y adoptar las estrategias mas

convenientes en ese momento dado.

La Certificacion de un Sistema de Calidad basado bajo la norma
ISO 9001:2008, norma Internacional de mayor aceptacién. Ya es una
barrera comercial, ya no basta con “hacer creer” que la empresa trabaja
bien, hay que mostrar evidencias. Las empresas que no cumplen con
este requisito pierden opciones de comercializar sus productos o sus

servicios, ya que hay otro competidor que si cumple este requisito.

Venezuela es un pais ubicado en américa del sur, considerado un
pais en vias de desarrollo, con una economia emergente basada en la
5



extraccion y refinacion del petréleo (principalmente) y otros minerales.
También es uno de los 17 paises mega diversos con una geografia
irregular que combina regiones aridas, selva, las extensas sabanas de
los llanos y ambientes andinos. Y por ser un pais en vias de desarrollo,
debe adaptarse a las nuevas tecnologias, tendencias y globalizacion,
siendo fundamental para sus empresas optimizar la calidad de sus

productos para asi garantizar la satisfaccion de la poblacién venezolana.

En la actualidad las Empresas no pueden sobrevivir por simple
hecho de realizar un buen trabajo o crear un buen producto o servicio.
Solo una excelente labor de interaccidon con los consumidores (clientes)
permite tener éxito. La clave para una operacion rentable de la Empresa
es el conocimiento de las necesidades de sus clientes y el nivel de

satisfaccion alcanzado por ellos al suministrar un servicio

Transporte y Servicios el Saman, C.A. es una empresa dedicada
al transporte terrestre de carga pesada de los diversos sectores de la
economia nacional, contando con un personal altamente calificado,
tecnologia y medios de transporte de punta realizando entregas

oportunas y de forma segura en territorio nacional.

La empresa Transporte y Servicios el Saman, C.A esta teniendo
problemas actualmente dado que no cuentan con un sistema de gestion
de la calidad, lo que acarrea grandes inconvenientes; primeramente a
nivel operativo: duplicidad en los cargos y tareas, sobrecarga de trabajo
al personal, ambiguedad al realizar las actividades estipuladas, toma de
decisiones basada en la experticia y no en hechos, falta de motivacion
del personal, falta de superacién al logro hacia el personal, pocos

controles actuales, falta de indicadores, entre otros.


http://www.monografias.com/trabajos34/el-trabajo/el-trabajo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos901/interaccion-comunicacion-exploracion-teorica-conceptual/interaccion-comunicacion-exploracion-teorica-conceptual.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/epistemologia2/epistemologia2.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml

Seguidamente, se encuentran inconvenientes con los clientes, ya
gue aunado a todos los problemas internos como falta de descripciones
de cargo, duplicidad en las actividades y funciones, falta de motivacion
en el personal, ausencia de normas y procedimientos generales y
especificos, entre otros; asimismo se encuentran muchos problemas
externos como la crisis economica, social y politica por la que
actualmente Venezuela estd viviendo, lo que genera atrasos en la
entrega de los productos, disminucién en la oferta de servicio,
disminucién en la calidad del servicio prestado, incumplimiento con los

requisitos o pautas establecidas, entre otros.

Por otra parte, las organizaciones con vision futurista deben estar
constantemente en la mejora de la calidad de sus procesos, detectando
las debilidades o puntos criticos en su cadena de valor para establecer
las mejoras pertinentes para que puedan perdurar en el tiempo. El
sistema de gestiéon de la calidad representa aquellas actividades y
procesos que permiten controlar y dirigir la calidad de los productos vy
servicios ofrecidos por cualquier organizacion sin importar su mision,
para garantizar asi la mejora continua de sus procesos. La norma ISO
9000:2005 (Fundamentos y Vocabulario) sefala que el Sistema de
Gestidn de la Calidad es: “Sistema de gestion para dirigir y controlar una

organizacion con respecto a la calidad” (p. 9)

Para la empresa Transporte y Servicios el Saman C.A, es
necesario garantizar los niveles de calidad exigidos por sus diversos
clientes, por tal motivo, la planificacién, elaboracion e implementacion de
un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO
9001:2008.Sistemas de gestion de calidad- Requisitos, le permitiria la
estandarizaciéon de todos sus procedimientos y procesos, el control y

mejora continua de los mismos, garantizar la satisfaccion de sus clientes



y realizar la toma de decisiones basada en hechos para el logro de los

objetivos estratégicos de la organizacion.

Aunado a esto, implementar un sistema de gestidon de la calidad
basado en la norma ISO 9001:2008 es viable en la organizacion ya que
esta se puede aplicar e implementar a cualquier empresa sin importar el
tamafo, razén social, mision, factibilidad econdmica o sus recursos

disponibles.

Como consecuencia a lo anteriormente expuesto, surge la
siguiente interrogante: ¢Cuales deben de ser los requisitos para la
elaboracion y/o disefio de un sistema de gestion de la calidad basado en
la norma ISO 9001:2008 para la empresa Transporte y Servicios el

Saman, C.A.?

1.2. Objetivos de la Investigacion.

1.2.1. Objetivo General.

Disefar un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO

9001:2008 para la empresa Transporte y Servicios el Saman, C.A.

1.2.2. ObjetivosEspecificos.

1. Determinar la situacion actual de la empresa Transporte y
Servicio el Saman, C.A.

2. Evaluar el grado de adecuacion actual de la empresa
Transporte y servicio el Saman, C.A. con respecto a los
requisitos de la norma ISO 9001:2008. Sistema de gestion de

la calidad- “Requisitos”.



3. Caracterizar los procesos que se realizan en la empresa
Transporte y Servicios el Saman, C.A.

4. Proponer un sistema de gestion de la calidad basado en la
norma ISO 9001:2008 para la empresa Transporte y Servicios
el Saman, C.A.

1.3. Justificacion e Importancia de la Investigacion.

Las organizaciones actualmente deben dar respuesta a una
mayor demanda de tecnologia, calidad y rentabilidad que contribuyan al
crecimiento sostenible, siendo necesario que los directivos transformen
estas presiones en ventajas competitivas desarrollando un sistema de
gestion de calidad eficaz en correspondencia con los procesos de
negocio, que logren mantener y mejorar de forma constante el

rendimiento general de la organizacion.

Un sistema de gestion de calidad se define como, un sistema de
gestion para dirigir y controlar una organizaciéon con respecto a la
calidad, através de un conjunto interrelacionado de elementos (politica,
objetivos, métodos, procedimientos, instrucciones, etcétera), mediante
los que la organizacion planifica, ejecuta y controla determinadas

actividades relacionadas con los objetivos que desea alcanzar.

Los consumidores cada vez mas exigen mayor calidad en los
productos y servicios, precios razonables y excelencia en la atencion.
Los efectos de la globalizacion obligan a las organizaciones a buscar
estrategias para adaptarse a la competencia. En este entorno la calidad
total se proyecta vigorosa como un nuevo sistema de gestion
empresarial y factor determinante para la competitividad de las

empresas de transporte y servicios.



El porqué de este proyecto de investigacién responde a mejorar y
perfeccionar la calidad de los servicios que la empresa transporte y
servicios el Saman presta a toda su clientela, lo que a su vez permite
optimizar el desempeno y un control efectivo de todos sus procesos, lo
cual acarreara mejoras en el servicio prestado y la relacion con sus
clientes. Por otra parte, le permite a la empresa mejorar muchos de los
problemas internos y lograr una mayor competitividad, fiabilidad y

permanencia en el mercado.

En cuanto al para qué del estudio, se realiza para estandarizar los
procedimientos, procesos y ejecucion de las actividades dentro de la
empresa, mejorando asi muchos de sus problemas internos actuales.
Ademas de que él estudio estd alineado con uno de los objetivos
estratégicos de la organizacion el cual es Ser una de las primeras
empresas de Transporte de carga pesada en Venezuela en estar
Certificada con la Norma ISO 9001:2008.

1.4. Alcance

La investigacion se llevara a cabo en la empresa Transporte y
Servicio el Saman, C.A ubicada en la ciudad de Puerto Ordaz, Estado
Bolivar, Venezuela. Contemplando todos los procesos (estratégicos,

medulares y de apoyo) de la misma.

El alcance de esta investigaciéon comprende identificar el sistema
de gestién de la calidad basado en la norma 1SO 9001:2008 para toda la
organizacion (Procesos estratégicos, medulares y de apoyo) y el disefio

de un plan para la implementacién del mismo.
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Los procesos que se incluiran en el mapa de proceso y se
realizara su caracterizacion son los enmarcados dentro de los
estratégicos, medulares y de apoyo: Alta direccidon, Administracion,
Recursos Humanos, Contabilidad y finanzas, Mantenimiento general,
Sistemas, Facturacion, Recepcién, Mantenimiento, Mecanica,
Lubricacién, Lavado, Cauchera, Transporte de Carga, Vigilancia,
Sistema de gestién de la calidad, Seguridad y Salud Laboral.El presente
trabajo no incluye la implementacion del sistema de gestion de la

calidad.

1.5. Limitaciones

Durante el desarrollo de la presente investigacion existieron
aspectos o situaciones que pudieron interferir y obstruir el avance de la

misma de forma fluida y segun lo planificado.

Entre las situaciones que alcanzaron a presentarse se tienen:

e La no existencia de informacion documentada relacionada a la
gestion de la calidad dentro de la organizacion.

e La suspension de actividades dentro de la organizacion donde
se lleva a cabo la investigacion.

e Dificultad para planificar entrevistas con los jefes de

departamento debido al dinamismo y carga de trabajo actual.

11



CAPIiTULO I
MARCO TEORICO

El marco tedrico es necesario en todo proyecto ya que este sirve
de base o cimientos para la realizacion de toda la investigacion, tal como

se define a continuacion:

“El marco tedrico busca consolidar los aspectos conceptuales,
referenciales, legales y contextuales, requeridos para comprender mas
claramente el evento de estudio, partiendo de lo que ya se conoce y
construyendo nuevos conocimientos que abran nuevas posibilidades de
solucion” (Hurtado, 2007, p. 59)

Basado en la definicion anterior, se presentara el marco tedrico
estructurado en tres secciones: los antecedentes de la investigacién que
es una recopilacion de proyectos relacionados con al caso de estudio,
las bases tedricas en donde se presentan todos los conceptos y
definiciones en los que se fundamentan la investigacién y las bases

legales segun las cuales se regira la misma.

2.2. Antecedentes de la investigacion

Los antecedentes de la investigaciéon son relacionadas con el
problema planteado, son investigaciones realizadas con anterioridad y
que guardan alguna vinculacién con el presente proyecto. Definido por
Sabino (2006) de la siguiente manera “Los antecedentes de Ia
investigacion hacen referencia a revision de hechos pasados que

permiten situar los analisis de la investigacion” (p.35)
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Herrera, M. (2014), Estructuraciéon e implementacion de un
modelo para la integracién al sistema de gestion de calidad, de la
gestion ambiental y de seguridad, en la empresa eléctrica Quito.
Trabajo especial de grado para optar al titulo de Magister en sistemas
integrados de gestion de calidad, ambiente y seguridad. Universidad

Politécnica Salesiana, Quito.

Como objetivo general presenta estructurar e implementar un
modelo para la integracion al sistema gestion de la calidad, de la gestion
ambiental y de seguridad, en la empresa eléctrica Quito. En este
proyecto de investigacién se diseid un modelo integrado de sistema de
gestion de la calidad, ambiente y seguridad, elaboracion de los
documentos que exige la norma ISO 9001:2008 alineados a la norma
ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:2007.

Como resultado se obtuvieron diferentes procedimientos para
garantizar la entrega del servicio al cliente, como son identificacion de
impactos ambientales, identificacion de peligros y evaluacion de riesgos
en el trabajo y control de producto no conforme (aplicacion de las
acciones correctivas), en general, los procedimientos que integran el
modelo para la estructuracion e implementacion para la integracion al
sistema gestion de calidad, de ambiente y seguridad en la empresa

eléctrico Quito.

El aporte de este antecedente al proyecto de investigacion es
ampliar la vision del investigador con respecto a sentar las bases para
realizar la documentacion, disefo y estructuracion de un sistema de
gestion de la calidad orientado hacia la implementacion futura dentro de
la empresa de los tres sistemas de gestion: calidad, ambiente y

seguridad.
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Venus, R. (2012), Propuesta para la implementacién de un
Sistema de gestion de la calidad, basado en los requisitos de la
norma ISO 9001:2008, para Cenco-Zotti Farmacéutica S.A. Trabajo
Especial de Grado para optar al titulo de Especialista en Sistemas de la

Calidad en la Universidad Catodlica Andrés Bello.

Como objetivo general se identificd elaborar una propuesta para la
implementacionde un Sistema de gestion de la calidad, basado en los
requisitos de la norma ISO 9001:2008, para Cenco-Zotti Farmacéutica
S.A. En este estudio se describié y analizd la situaciéon actual de la
empresa centrandose en la satisfaccion del cliente interno mediante la
interaccién e identificacién de los procesos para asi mejorar y garantizar
el servicio prestado lo cual repercute de manera positiva en la

satisfaccion del cliente externo.

La propuesta para la implementacién de un Sistema de gestion de
la calidad, basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2008, para
Cenco-Zotti Farmacéutica S.A. Se llevd a cabo mediante una
investigacion de campo y de nivel descriptivo con modalidad de proyecto

factible.

Como resultado se obtuvo un diagnéstico de la situacion actual de
la empresa con respecto a los requisitos de la norma ISO 9001:2008, la
identificacion de los procesos que intervienen en el sistema y el plan
para la documentacién e implementacion del sistema de gestién de la

calidad para Cenco-Zotti Farmacéutica S.A.

Este antecedente deja un aporte importante a la investigacion ya

que presenta una guia en la realizacion del plan para la implementacion
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del sistema de gestidn de la calidad, para dar respuesta a uno de los

objetivos planteados en el capitulo 1.

Marcial, N. (2011), Propuesta de un Sistema de gestion de la
calidad (SGC) basado en la norma ISO 9001:2008 para la empresa
metalmecanica Mecasur C.A.Trabajo Especial de Grado para optar al
titulo de Especialista en Sistemas de la Calidad en la Universidad

Catolica Andrés Bello.

Como objetivo general se identificO proponer un sistema de
gestion de la calidad (SGC) basado en la norma ISO 9001:2008 para la
empresa metalmecanica Mecasur C.A. En este estudio se describié y
analizé la situacion actual de la empresa Mecasur con respecto al
sistema de gestién de la calidad existente, ya que a pesar del mismo
presentaban muchas dificultades en el entorno tanto econémico, politico
y social, lo cual generd conflictos internos en sus procesos e

improvisaciones por parte de la gerencia en la toma de decisiones.

La propuesta del sistema de calidad para la empresa
metalmecanica Mecasur se llevd a cabo mediante una investigacion de

campo Yy de nivel descriptivo.

Como resultado se obtuvo el plan de accién con las actividades
necesarias para la implantacion del SGC basado en la norma ISO
9001:2008, para ello se identificaron los procesos medulares de la
empresa con su respectiva caracterizacion, se elabor6 el analisis de la
misioén, visidn, objetivos y politica de la calidad actual de la empresa y se
realizé una auditoria interna para determinar el grado de cumplimiento

de la gerencia con los requisitos de la norma antes mencionada.
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Este antecedente deja un aporte importante a la investigacion a
desarrollar ya que posee una estructura de accidon muy similar a la que
se desarrollara en este trabajo, pero aplicada a otro ramo como es el de
las empresa metalmecanicas (Mecasur) de igual forma se rige por el
cumplimiento de los requisitos de una norma para su implementacién y

mejoramiento de procesos en la empresa objeto de estudio.

Pacheco, N. (2011), Sistema de gestion de la calidad bajo los
requisitos de la norma ISO 9001:2008 para la gerencia de apoyo
técnico de la empresa CANTV.Trabajo Especial de Grado para optar al
titulo de Especialista en Sistemas de la Calidad en la Universidad

Catolica Andrés Bello.

Como objetivos se identificaron Determinacién de metodologia
para la identificacién de los procesos, definicion de la documentacion
necesaria, diagnostico de la situacion actual de la gerencia y por ultimo
desarrollo del plan para la implementacion del SGC bajo la ISO
9001:2008.

La problematica a resolver tuvo que ver con la ineficiencia
observada en la gerencia de apoyo técnico la cual se encarga de
procesar requerimientos para la venta de servicios de datos y telefonia a
clientes corporativos, reflejada a través de quejas por retrasos e
incumplimiento de los requisitos de los clientes. Requiriendo asi la
implantacion de un sistema de la calidad que logre detectar, corregir las
fallas en los procesos de la gerencia al mismo tiempo que se mejoran

continuamente dichos procesos.
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La propuesta del sistema de calidad para la gerencia de apoyo
técnico en CANTV se llevé a cabo mediante una investigacion de tipo

proyectiva y disefio de campo no experimental.

Como resultado se obtuvo el plan de accion con las actividades
necesarias para la implantacion del SGC basado en la norma I1SO
9001:2008, para ello se identificaron nueve procesos Yy sus
interacciones, seis procedimientos basicos y se realizé una auditoria
interna para determinar el grado de cumplimiento de la gerencia con los

requisitos de la norma antes mencionada.

El aporte del antecedente para el caso de estudio es la estructura
y lineamientos de redaccién y formulacion de los objetivos que se
emplearan como referencia. Al igual que la estructura de la presentacion

del trabajo especial de grado.

Marquez, J. (2011), Propuesta de un plan de la calidad para la
implementacion del sistema de gestion de la calidad del proceso
“Transmitir Energia Eléctrica” de Electrificacion del Caroni,
C.A.Trabajo Especial de Grado para optar al titulo de Especialista en

Sistemas de la Calidad en la Universidad Catdélica Andrés Bello.

Como obijetivo general se identificdé proponer un plan de la calidad
para la implementacién del sistema de gestion de la calidad del proceso
“Transmitir Energia Eléctrica” de Electrificacion del Caroni, C.A. El
estudio se desarrollé a través de tres fases que consistieron en la
descripcion del proceso, el diagndstico del grado de conformidad con los
requisitos de la norma ISO 9001:2008 y el disefio de un plan de la
calidad basado en la norma ISO 10005:2005.
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La propuesta de un plan de la calidad para la implementacion del
sistema de gestion de la calidad del proceso “Transmitir Energia
Eléctrica’ de Electrificacion del Caroni se llevdé a cabo mediante una

investigacion de tipo proyectiva de campo.

Como resultado se obtuvo una propuesta del plan de la calidad
del proyecto de implementacién del sistema de gestion de la calidad del
proceso “Transmitir Energia Eléctrica” de Electrificacién del Caroni,
factible de ejecutar con los medios y recursos disponibles en la
organizacion, que permite realizar la planificacion, seguimiento y control
del proyecto asi como generar un compromiso de la alta direccion,
evidenciar las oportunidades de mejora y gestionar las acciones

requeridas para cerrar las brechas detectadas.

Como aporte a la investigacién a desarrollar, ya que al igual que
el caso anterior, se tiene la estructura de una investigacion que aunque
son aplicadas a procesos y con normas diferentes, posee la misma
esencia del resultado que se pretende obtener, que es un plan para la
implementacion de una norma a un proceso determinado. Como valor
agregado se tiene que este antecedente se rigid por una norma adicional
para la elaboracion del plan de calidad como lo es la norma ISO
10005:2005 “Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para los

planes de la calidad”

Rivero, N. (2008), Plan estratégico para el mejoramiento de La
gestion de la calidad de un producto De una empresa de bebidas.
Articulo de la Revista Universidad, ciencia y tecnologia (Vol. 12. N° 48,
p. 183 — 190). Entre las conclusiones del proyecto se tienen que El plan
estratégico para el mejoramiento de la gestiéon de calidad propuesto

permite diagnosticar la gestion de la calidad para conocer la incidencia
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sobre la productividad de la empresa; definir las estrategias, establecer
los objetivos anuales y disefar las tacticas para conducir el logro de los
objetivos estratégicos; definir los indicadores para un mejor control en
las actividades de gestion diaria y, proponer y aplicar las actividades
para reducir las discrepancias que surgen entre la meta y los valores

reales de los indicadores.

El aporte del articulo para la presente investigacion es la
orientacién en cuento a la ejecucién del diagnéstico de la gestion de la
calidad actual de la empresa y la evaluacion del ambiente interno de la
misma.

Gonzélez, A. (2008). Diseiio de un sistema de gestion de la
calidad con un enfoque de ingenieria de la calidad. Articulo de la
revista Industrial (Vol. XXIX, N° 3, p. 1 — 6). Este articulo presenta un
modelo de sistema de gestion de la calidad que esta basado en ocho
principios entre los que se encuentran el enfoque basado en procesos, la
toma de decisiones basada en hechos y la mejora continua,
estrechamente relacionados con el pensamiento estadistico como

filosofia de aprendizaje y accion.

Este articulo permitié identificar de forma clara y precisa las
diferentes etapas del procedimiento para el disefio e implementacion del
sistema de gestion de la calidad con un enfoque de ingenieria de la
calidad, tomando la estructura y lineamientos para la realizacion de la

propuesta en el presente proyecto de investigacion.

2.2. Bases Teoricas

Arias (2006) define las bases tedricas “... implican un desarrollo

amplio de los conceptos y proposiciones que conforman el punto de vista
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o enfoque adoptado, para sustentar o explicar el problema planteado”,
(p. 107)

Calidad

Calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un
producto o servicio que le confieren capacidad de satisfacer
necesidades, gustos y preferencias, y de cumplir con expectativas en el
consumidor. Tales propiedades o caracteristicas podrian estar referidas
a los insumos utilizados, el disefo, la presentacion, la estética, la
conservacion, la durabilidad, el servicio al cliente, el servicio de
postventa, En general, podriamos decir que un producto o servicio es de
calidad cuando cuenta con insumos de primera, un disefio atractivo, una
buena presentacion, es durable en el tiempo, y esta acompanado de un
buen servicio al cliente, a tal grado que satisface necesidades, gustos y

preferencias, y cumple o sobrepasa expectativas en el consumidor.

En el desarrollo de la presente investigacién fue imprescindible
manejar diversos conceptos relativos a la calidad, que sirvieron de
pilares para el alcance de los objetivos propuestos. Primeramente, el
concepto de Gestion, definido por Camison, Cruz y Gonzalez (2007), de
la siguiente manera “La gestiébn de una organizacion consiste en las
actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion” (p.
346).

Y otro concepto importante es él de sistema de gestion, segun

Camison, Cruz y Gonzalez (2007) se define de la siguiente manera:

‘El sistema de gestion de una organizacion es el
conjunto de elementos (estrategias objetivos, politicas,
estructuras, recursos y capacidades, métodos,
tecnologias, procesos, procedimientos, reglas e
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instrucciones de trabajo) mediante el cual la direccion
planifica, ejecuta y controla todas sus actividades para
el logro de los objetivos preestablecidos.” (p. 346)

Normas ISO

ISO (Organizacion Internacional de Normalizacién) es una
federacion mundial de organismos nacionales de normalizacion
(Organismos miembros de ISO). Este organismo fue creado en 1947,
trabaja para lograr una forma comun de conseguir el establecimiento del
sistema de calidad, garantizando la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los consumidores. El trabajo de preparacion de las
normas internacionales normalmente se realiza a través de los comités

técnicos de ISO.

Las normas ISO 9000 es el término utilizado para indicar una
familia de normas relativas a sistemas de gestion de la calidad. Las
normas ISO 9000 se han elaborado para asistir a las organizaciones, de
todo tipo y tamano, en la implementacién y la operacion de sistemas de
gestion de la calidad eficaces. Las normas 1SO 9000 estan basadas en
las normas nacionales inglesas del sistema de calidad, es decir, la serie

BS 5750 desarrollada por el Instituto Britdnico de Normas en 1979.

Los Ocho Principios de la Calidad

El factor de éxito para fortalecer la cultura de la calidad en las
organizaciones, constituyen los ochos (08) principios de la calidad,
definidos en la norma 1SO 9000:2005 Sistemas de Gestion de la calidad-
fundamentos y vocabularios, o que con su solo enunciado ya

direccionan un concepto y una linea de accidon, que permite a las
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empresas encaminarse hacia el éxito sostenido, la eficiencia y la
eficacia. Los principios del Sistema de Gestion de la Calidad son:
Enfoque al cliente, Liderazgo, Participacion del personal, Enfoque
basado en procesos, Enfoque de sistema para la gestion, Mejora
continua, Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones,

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

La norma ISO 9000:2005 Sistema de Gestion de la calidad -
fundamentos y vocabularios, define los ocho principios de la calidad de

la siguiente manera:

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de
sus clientes y por lo tanto deberian comprender las
necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las
expectativas de los clientes.

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de
proposito y la orientacion de la organizacion. Ellos
deberian crear y mantener un ambiente interno, en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente
en el logro de los objetivos de la organizacion.
Participacion del personal: El personal, a todos los
niveles, es la esencia de una organizacion, y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas
para el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado
se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y
los recursos relacionados se gestionan como un
proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: Identificar,
entender y gestionar los procesos interrelacionados
como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de
una organizacion en el logro de sus objetivos.

Mejora continua: La mejora continua del desempeio
global de la organizacion deberia ser un objetivo
permanente de ésta.

Enfoque basado en hechos para la toma de
decision: Las decisiones eficaces se basan en el
analisis de los datos y la informacién.
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gestion de la calidad y deben ser gestionados por la Alta direccion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el
proveedor: Una organizacion y sus proveedores son
interdependientes, y una relacion mutuamente
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear
valor.

Estos ocho principios se constituyen en la base conceptual para la

Enfoque basado en procesos

Primeramente, segun la norma ISO 9000:2005 Sistema de gestion

de la calidad — fundamentos y vocabularios, un proceso es “Cualquier

actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para

transformar elementos de entrada en resultados puede considerarse

como un proceso” (p. 10)

Y el enfoque basado en procesos definido de igual manera por la

norma ISO 9000:2005 Sistema de Gestién de la calidad — fundamentos y

vocabularios:

Para que las organizaciones operen de manera eficaz,
tienen que identificar y gestionar numerosos procesos
interrelacionados y que interacttan. A menudo el
resultado de un proceso constituye directamente el
elemento de entrada del siguiente proceso. La
identificacion y gestion sistematica de los procesos
empleados en la organizacion y en particular las
interacciones entre tales procesos se conocen como
"enfoque basado en procesos". (p.10)

Por ello, la empresa debe de ser vista como un todo, y se deben

definir los procesos empleados en la empresa; estos pueden estar

divididos en procesos estratégicos, procesos medulares y procesos de

apoyo.
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El mejoramiento continuo al principio debera estar dirigido hacia
los procesos medulares o criticos, ya que son estos, que en su mayoria
tienen un impacto al cliente y por ende a la satisfaccion y cumplimientos

de las necesidades y expectativas establecidas.

La adopcién de una visiéon por proceso implica un control continuo
hacia los vinculos entre los procesos individuales dentro de un sistema

de procesos y sobre su combinacion e interaccion.

El enfoque basado en proceso enfatiza la importancia de:
e Comprensién y cumplimiento de los requisitos
e La obtencion de resultados de desempefio y eficacia del procesos
e La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten
valor.
e La mejora continua de los procesos con base en mediciones

objetivas.

El enfoque basado en proceso, permite una rapida y sencilla
identificacion de los problemas, asi como la rapida resolucion de los
mismos. Esto repercute positivamente en las capacidades de la
organizacion, y en su capacidad para adaptarse al exigente y cambiante

mercado.
En la Figura N° 1 se presenta el modelo de procesos de la Norma

ISO 9001:2008 a través de la cual se visualiza como se encadenan los

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

Los clientes desempefian una funcion significativa para definir los

requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccion

del cliente requiere la evaluacion de la informaciéon relativa a la

percepcion del cliente acerca de si la organizacion este cumplimiento

con los requisitos preestablecidos.

Ciclo de Deming

El Ciclo de Deming, definido por Pérez y Munera (2007) de la

siguiente manera:

“... fue desarrollado inicialmente en la década de 1920
por Walter Shewhart, y fue popularizado luego por W.
Edwards Deming, (...) el PHVA es un ciclo dinamico que
puede desarrollarse dentro de cada proceso de la
organizacion y en el sistema de procesos como un todo.

Esta

intimamente asociado con

la planificacion,

implementacion, control y mejora continua, tanto en la
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realizacion del producto como en otros procesos del
sistema de gestion de la calidad. (SIC) “ (p.50)

El ciclo de Deming consiste en cuatro etapas:

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

Hacer: se lleva a cabo el plan de trabajo establecido.

Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y
de los productos o servicios respectos de las politicas, los
objetivos y los requisitos del producto, e informar los resultados.
Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el

desempenio de los procesos.

Actuar Planificar

Verificar Hacer

Figura N° 2. Ciclo de Mejora continua
Fuente: Mathison, K. (2015)
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Norma ISO 9001:2008

La Norma ISO 9001 ha sido elaborada por el Comité Técnico
ISO/TC176 de ISO (Organizacion Internacional para la Estandarizacion)
y especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad que
pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para

certificacion o con fines contractuales.

La Norma ISO 9001, ha sido disefiada con un enfoque basado en
procesos el cual posibilita la ejecucion, en cualquier actividad de la
compafia ya sea de servicios o productos, de una herramienta para el
analisis y el desarrollo de dichas actividades y por ende mejorando su

competitividad.

Los tres requisitos que exige la ISO 9001:2008 son:

e El alcance de Sistema de Gestion de Calidad, incluyendo los
detalles y justificacion de cualquier exclusion.

e Los procedimientos documentados establecidos para el sistema
de Gestion de Calidad, o referencia a los mismos y

e Una descripcion de la interaccion entre los procesos del Sistemas
de Gestion de la Calidad.

En el primer requisito se define hasta donde aplica el sistema. En
el segundo hacen referencia a los requisitos obligatorios de la ISO
9001:2008.Y en el tercero el mapa de procesos de la organizacion.
Partiendo de esto y cumpliendo con los requisitos de la norma y con un
alcance del sistema se llegara al éxito de la organizacién. Una empresa

donde se tiene Calidad.
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Sistemas de Gestion de la Calidad

La Norma I1SO 9000:2005 Sistemas de la Gestion de la Calidad.
Fundamentos y Vocabulario la define como: “Sistema de Gestion para
dirigir y controlar una organizacion” (p. 9) Los sistemas de gestion de la
calidad pueden ayudar a las organizaciones a aumentar la satisfaccion

de sus clientes.

Las partes que componen un sistema de gestién son:
o Estructura organizativa: departamento de calidad o

responsable de la direccidén de la empresa.

o Como se planifica la calidad

. Los procesos de la organizacion

o Recursos que la organizacion aplica a la calidad
° Documentacion que se utiliza

Entre los propdsitos de un sistema de gestién de la calidad es
reducir los costos de no calidad, impulsar el mejoramiento continuo,
atender y anticiparse a las necesidades de sus clientes, reducir el
numero de devoluciones y reclamos; por lo tanto la ventaja de

implementar un sistema de gestion de la calidad son las siguientes:

o Aumento de beneficios

° Aumento del numero de clientes

o Motivacién del personal

° Fidelidad de los clientes

o Organizacion del trabajo

o Mejora de las relaciones con los clientes
. Reduccién de costes de la calidad

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

trasformando los elementos de entrada en resultados.

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

la satisfaccion y la confianza de las partes interesadas

Mapa de Proceso

Camison, Cruz y Gonzalez (2007) definen el mapa de proceso de

la siguiente manera:

“La secuencia de procesos es el orden de actividades
qguese ejecutan desde la especificacion de requisitos por
el cliente, los reglamentos u otras partesinteresadas
hasta la realizacion y recepcion del producto por el
cliente. La interaccién entre procesoses la forma en que
cada actividad de un proceso interactua con otras
actividades de ésteo de otros procesos. Los procesos se
secuencian e interactuan mediante sus entradas y
salidas. EImétodo mas extendido de definir la secuencia
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e interacciones entre procesos es conocido como el
mapa de proceso.” (p. 649)

El mapa de proceso dentro de toda empresa permite identificar de forma
clara y precisa las operaciones, funciones y procesos, asi como también
la relacion e interrelacion entre estos y las partes interesadas. Establece
quienes son los duefos, los clientes y los proveedores de los procesos,

cuales son los resultados de los procesos.

Existen varias clasificaciones de los procesos que varian

dependiendo del autor, pero en resumen pueden agruparse en tres:

e Procesos estratégicos: Soportan la estrategia empresarial, en
caminado a la organizacién a una planificacion e implementacion
de una politica, unos objetivos, unas estrategias, y unas
revisiones periédicas de la alta direccion para el cumplimiento de
las mismas.

e Procesos medulares: Son propios de la actividad de la empresa,
estan principalmente orientados hacia la satisfaccion del cliente y
en ellos se emplean una gran cantidad de los recursos
disponibles por la empresa.

e Procesos de apoyo: Se incluyen todos los soportes que
proporcionan los medios (recursos) y el apoyo necesario para que
los procesos clave se puedan llevar a cabo, tales como procesos
relacionados con formacion, con informacién, con administracion

de recursos y documentos.
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Figura N° 3. Mapa de proceso. Modelo
Fuente: Mathison, K. (2015)

Auditoria de la calidad

La norma ISO 9000:2005 Sistema de Gestidon de la calidad —

fundamentos y vocabularios, define las auditorias de la siguiente

manera: “Es un proceso sistematico, independiente y documentado para

obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el

fin de determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoria.”

(p- 19)

Objetivos de la auditoria

Determinar la conformidad o no de los elementos del sistema de
gestion de la calidad con los requerimientos previamente
especificados.

Determinar la eficiencia del sistema de gestiéon de la calidad
implantado

Proporcionar al auditado una oportunidad de aprender y mejorar
el sistema de gestion de la calidad

Nuevos proveedores

Cambios en el sistema de gestién de la calidad

Cumplir con los requisitos establecidos
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e La identificacion de areas de mejora potencial

Beneficios de la auditoria

e Ayudar a implementar, mantener y mejorar un sistema de gestion
de calidad

¢ Ayuda a la direccidn para evaluar los sistemas de organizacion y
de administracion

e Evalua de forma global y objetiva los problemas de la empresa

e Fomentar la eliminacion de ideas preconcibas e informacién
sesgada

e Promueve la comunicacion entre los diferentes niveles dentro de
la organizacion

e Permite conocer y mejorar la productividad de la organizacién.

2.3. Bases Legales

“

Pérez (2009), define las bases legales como “...el conjunto de
leyes, reglamentos, normas, decretos, etc., que establecen el basamento

juridico sobre el cual se sustenta la investigacion”, (p. 65).

La investigacion se desarrollo enmarcada en un conjunto de
leyes y reglamentos de la Republica Bolivariana de Venezuela, las
cuales dictaran los lineamientos bajo los que se rige el presente

proyecto de investigacion.
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Constitucidon de la Republica Bolivariana de Venezuela

Constituye la principal ley del pais y en su Gaceta oficial
extraordinaria N° 5.453 de fecha 24 de marzo del 2000, capitulo VII

referido a los derechos economicos, establecelo siguiente:

“Art. 117: Todas las personas tendran derecho a
disponer de bienes y servicios de calidad, asi como a
una informacion adecuada y no enganosa 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 dafos ocasionados y las
sanciones correspondientes por la violacion de estos
derechos”. (p.89)

Ley de proteccion al Consumidor y al Usuario
Gaceta Oficial N° 37.930 de fecha 04 de mayo de 2004, establece

lo siguiente:

“Articulo 6: son derechos de los consumidores y
usuarios: la adquisicion de bienes y servicios en las
mejores condiciones de calidad y precio que permita el
mercado, tomando en cuenta las previsiones legales que
rigen al acceso de bienes y servicios nacionales y
extranjeros”.

Ley Organica de educacioén

La organizacion objeto de estudio es una institucion de educacion
superior por lo tanto la principal ley nacional por la que se rige la
universidad es la ley de educacion, la cual se refiere especificamente a
los institutos universitarios en lo siguiente:
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La educacion universitaria

“Articulo 32: ... Su finalidad es formar profesionales e
investigadores o investigadoras de la mas alta calidad y
auspiciar su permanente actualizacion y mejoramiento,
con el propédsito de establecer solidos fundamentos que,
en lo humanistico, cientifico y tecnologico, sean soporte
para el progreso autbnomo, independiente y soberano
del pais en todas las areas”.

Principios rectores de la educacion universitaria

“Articulo 33: La educacion universitaria tiene como
principios rectores fundamentales los establecidos en la
Constitucion de la Republica, el caracter publico, calidad
y la innovacion, el ejercicio del pensamiento critico y
reflexivo, la inclusion, la pertinencia, la formacién
integral...”

Ley del Sistema Venezolano para la Calidad

Es la principal ley que rige las definiciones y principios de calidad a
nivel nacional. En gaceta oficial N° 37.555 de fecha 23 de octubre de
2002, en su Titulo 1, disposiciones Generales, capitulo | del objeto y

ambito de las definiciones, establece lo siguiente:

“Articulo 1: Esta ley tiene por objeto desarrollar los
principios orientadores que en materia de calidad
consagra la constitucion de la republica Bolivariana de
Venezuela, determinar sus bases politicas y diseiar el
marco legal que regule el Sistema Nacional para la
Calidad. Asi mismo, establecer los mecanismos
necesarios que permitan garantizar los derechos de las
personas a disponer de bienes y servicios de calidad en
el pais, a través de los subsistemas de Normalizacién,
Metrologia, Acreditacion, Certificacion y
Reglamentaciones Técnicas y Ensayos”.

“Articulo 4: ... A los efectos de la presente ley y su
reglamento se reconocen las definiciones establecidas
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en las Normas Venezolanas COVENIN, las normas de la
Organizacion Internacional para la Normalizacion (1ISO) y
la Organizacién Internacional de Metrologia Legal
(OIML) en vigencia, asi como las aprobadas en los
tratados, acuerdos, pactos y convenios internacionales
suscritos y ratificados por la Republica Bolivariana de
Venezuela...”.

En el mismo titulo |, disposiciones Generales, capitulo IlI, De los

Deberes, derechos y Garantias, en los articulos 6 y 12 menciona:

“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 citen.

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 la
calidad, las no conformidades de cumplimiento con
dichas normas se podran dirimir o decidir a través de
féormulas basadas en los procedimientos de evaluacion
de la conformidad entre las partes involucradas”.

“Articulo 12: Las personas naturales o juridicas,
publicas o privadas que suministren bienes o presten
servicios, deberan indicar por escrito las caracteristicas
de calidad de los mismos y seran responsables de
garantizarlas, a fin de demostrar el cumplimiento de
dichas caracteristicas ante cualquier usuario o
consumidor, sin menoscabo de los establecido por otros
organismos publicos en esta materia. Asi mismo,
deberan establecer férmulas expeditas para dilucidar,
hasta su total solucién, las quejas y reclamos de los
usuarios o consumidores”.

Reglamento general de los estudios de Postgrado UCAB

La realizacion de este trabajo especial de grado es contemplada

como un requisito de la especializacién de Sistemas de la Calidad, esto
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se encuentra reflejado en el reglamento interno de los estudios de
postgrado de la Universidad Catolica Andrés Bello, que en su capitulo I,
De los estudios conducentes a titulos académicos seccién primera de la

especializacion, menciona:

“Articulo 33°, Numeral 3: Para obtener el titulo de
Especialista se requiere:...Elaborar un trabajo especial
de grado en un lapso no mayor de cuatro (04) afos a
partir de la fecha de iniciados los estudios en el
respectivo programa, con un valor de nueve (09)
unidades crédito para régimen semestral o de doce (12)
unidades crédito para el régimen trimestral”.

Asi mismo en el capitulo VII, de los trabajos de grado de

especialista, y magister y de las tesis doctorales, refleja que:

“Articulo 69°.- El trabajo especial de grado de
Especialista se concibe como el resultado de una
actividad de adiestramiento o de investigacion que
demuestre el manejo instrumental de los conocimientos
obtenidos por el aspirante en cualquiera de las
asignaturas del programa correspondiente; consiste en
una investigacion eminentemente aplicada de caracter
monografico”.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico, que segun explica Balestrini (2002) tiene

por fin lo siguiente:

"El fin del marco Metodoldgico es el de situar, en el
lenguaje de investigacién, los métodos e instrumentos
que se emplearan en la investigacion planteada, desde
la ubicacion acerca del tipo de estudio y el disefio de la
investigacion; (...); los instrumentos y las técnicas de
recoleccion de los datos. De esta manera se
proporcionara al lector una informacion detallada acerca
de cémo se realizara la investigacion. "(p. 126)

El presente marco metodoldgico estd constituido por el tipo y
disefio de la investigacion, las técnicas e instrumentos de recoleccion de
los datos, las técnicas de procesamiento y andlisis de los datos, la
unidad de andlisis, la poblacibn y muestra de estudio, las
consideraciones éticas, las fases de la investigacion, la
operacionalizacion de las variables y por ultimo el cronograma de

ejecucion de las diferentes fases de la investigacion.

3.1. Tipo de investigacion.

La investigacion se encuentra dirigida hacia el disefio de un
sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2008,

enmarcandose bajo la modalidad de un proyecto factible.

Con respecto al tipo de investigacion Balestrini, (2002) expresa lo

siguiente:
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"... se debe delimitar el tipo de estudio de que se trata
con su respectivo esquema de investigacion, que se
adecue y sea el mas apropiado en relacion a los
objetivos propuestos. Por cuanto, segun sean los
objetivos delimitados, se podra definir el tipo de estudio
de que se trate y por consiguiente se incorporara un
esquema de investigacion, muy especifico, atendiendo
al mismo, mas apropiado para cumplir con la finalidad
del estudio."(p. 129)

De acuerdo al propdsito especifico que se planted en este estudio
la investigacién es de tipo aplicada. Al respecto Yaber y Valarino (citado

por Villalba 2014), expresan que:

"La investigacion aplicada Consiste en la elaboracion de
una propuesta de un modelo operativo viable o una
solucion posible a un problema de tipo practico, para
satisfacer necesidades de una institucién o grupo social.
Puede referirse a la formulacién de politicas, programas,
tecnologias, métodos o procesos, pero en cualquier
caso debe tener apoyo de evidencia empirica." (p. 12)

En este sentido se propuso un disefio de un sistema de gestion
basado en la norma ISO 9001:2008 y un plan para su implementacion,
buscando de esta manera dar solucion a la problematica planteada en el

capitulo 1, satisfaciendo no sélo las necesidades de la organizacion sino

también de sus partes interesadas.

Dentro de la clasificacion de la investigacion aplicada, este estudio
es un proyecto factible. UPEL (2006), define el proyecto factible como se

muestra:

"El Proyecto Factible consiste en la investigacion,
elaboracion y desarrollo de una propuesta de un modelo
operativo  viable para  solucionar  problemas,
requerimientos o0 necesidades de organizaciones o
grupos sociales, puede referirse a la formulacion de
politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos.
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El Proyecto debe tener apoyo en una investigacion de
tipo documental, de campo o un disefio que incluya
ambas modalidades. “(p. 21).

3.2. Diseio de investigacion.

Arias (2006) define el disefio de investigacion como “La estrategia
general que adopta el investigador para responder al problema
planteado. En atencién al disefio, la investigacién se clasifica en:

documental, de campo y experimental” (p. 26)

En la presente investigacion, basandose en lo establecido por
Fidias Arias, se empledé el diseio documental y de campo. A

continuacién se presenta la definicion de cada uno segun Fidias (2006):

"La investigacion documental es un proceso basado en
la busqueda, recuperacion, analisis, critica e
interpretacion de datos secundarios, es decir, los
obtenidos y registrados por otros investigadores en
fuentes documentales: impresas, audiovisuales o
electronicas. Como en toda investigacion, el propdsito
de este diseno es el aporte de nuevos conocimientos.”

(p. 27)

"La investigacion de campo es aquella que consiste en
la recoleccion de datos directamente de los sujetos
investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos
(datos primarios), sin manipular o controlar variable
alguna, es decir, el investigador obtiene la Informacién
pero no altera las condiciones existentes. De alli su
caracter de investigacion no experimental.” (p. 27)

La investigacidon documental se empled al revisar y analizar las
diferentes fuentes documentales (impresas, audiovisuales y electronicas)
necesarias para conocer las bases y antecedentes de los objetivos
especificos establecidos anteriormente para la realizacion de la
investigacion.
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Y también una investigacion de campo, ya que se llevd a cabo la
recoleccion de los datos directamente de los integrantes de la empresa
Transporte y Servicios el Saman, C.A., mediante las técnicas e
instrumentos de recoleccidon de la informacion planteadas en este

capitulo.

3.3 Unidad de Analisis

En este punto se trae a colacion a Balestrini, (2002), quien define
las unidades de analisis como:

. sujetos u objetos a ser estudiados y medidos, por
cuanto, necesariamente los elementos de la poblacién
no tienen que estar referidos unica y exclusivamente a
individuos ... pueden ser instituciones, animales, objetos
fisicos, etc.; en funcion de la delimitacion del problema y
de los objetivos de la investigacion. Estas unidades de
analisis son parte constitutiva de la poblacion..." (p. 137)

La unidad de analisis, también llamada casos o elementos objeto
de estudio, corresponde a todos los departamentos y/o procesos de la
empresa Transporte y Servicio el Saman, C.A. ya que de toda la
organizacion se recolectaran los datos a tomar en cuenta para

desarrollar los objetivos planteados en el capitulo |.

3.4. Poblacion o Universo de Estudios.

Para Arias (2006), la poblacion o la poblaciéon objetivo puede

definirse como “...un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicascomunes para los cuales seran extensivas las
conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema

y por los objetivos del estudio” (p. 81).
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En general, la poblacién es el grupo total de elementos a
investigar que poseen una o varias caracteristicas comunes, la cual
debe estar definida claramente segun el contenido, tiempo y lugar. En
base a esto, la poblacion para la presente investigacion esta constituida
por todos los procesos que integran la empresa Transporte y Servicios el
Saman, C.A.

Y por otra parte, se considera que la poblacién es Finita, ya que
se conoce la cantidad de elementos que la conforman, segun establece
Arias, F. (2006). “Poblacion finita: agrupacion en la que se conoce la
cantidad de unidadesque la integran. Ademas, existe un registro
documental de dichas unidades” (p. 82). Sierra Bravo (1991) citado por
Arias, F. (2006) establece que: “Desde el punto de vista estadistico, una
poblacion finita es la constituida por un numero inferior a cien mil
unidades” (p. 82).

3.5. La Muestra.

La muestra establecido por Pérez (2009) es “Una porcién, un
subconjunto de la poblacidn que selecciona el investigador de las
unidades en estudio, con la finalidad de obtener informacion confiable y
representativa”. (p. 70).

Por otra parte, Arias (2006) define la muestra como: “...un
subconjunto representativo y finito que se extrae de la poblacion

accesible” (p. 83).

Basado en el acceso que se tiene a toda la poblacién y la
cantidad de elementos que la conforman se establece que se realizo el

estudio de la totalidad de la poblacion (conformada por todos los
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procesos de la empresa, tanto estratégicos, medulares como de apoyo),
por lo que no se va a extraer una muestra de la poblacion de estudio ni

se emplearan técnicas de muestreo.

Esto basado en la definicion dada por Arias, F. (2006) donde
establece que:

"La poblacién, por el numero de unidades que lo
integran, resulta accesible en su totalidad, no sera
necesario extraer una muestra. En consecuencia se
podra investigar u obtener datosde toda la poblacién
objetivo, sin que sea estrictamente uncenos." (p. 83).

Hurtado de Barrera (2008) establece lo siguiente con relacion al
muestreo:

"No hace falta hacer muestreo cuando:

La poblacion es conocida y se puede identificar cada
uno de sus integrantes.

La poblacién, ademas de ser conocida es accesible, es
decir, es posible ubicar a todos los miembros. No vale la
pena hacer un muestreo para poblaciones de menos de
100 integrantes.

La poblacién es relativamente pequena, de modo que
puede ser abarcada en el tiempo y con los recursos del
investigador" (p. 140).

Tabla N° 1. Poblacién y Muestras

Unidad o departamento Poblacion  Muestra
Logistica Interna y Externa 2 2
Mantenimiento 6 6
Trafico y despacho 18 18
Administracion y finanzas 4 4
Mantenimiento infraestructura 1 1
Recursos humanos 1 1
Alta direccion 3 3
Total 35 35

Fuente: Mathison, K. (2015)
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3.6. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Informacion.

A continuacion se procede a determinar la técnica y los
instrumentos que utilizé el investigador para la recoleccion de los datos,
las cuales estan ligadas al disefio de la investigacion (documental y de
campo). “La técnica es el procedimiento y el instrumento, la herramienta
que utiliza el investigador para registrar y organizar posteriormente la

informacion”. (Pérez, 2009, p. 71)

Entre las técnicas de recoleccion de los datos empleados en la
presente investigacion se obtuvieron a través de la observacién directa
especificamente no estructurada y la encuesta oral especificamente la
encuesta no estructurada. Definida por Pérez (2009) de la siguiente

manera:

"Observacion cientifica: Es el uso sistematico de
nuestros sentidos en la busqueda de los datos para
resolver un problema de investigacion

Observacion __no __estructurada: El investigador
reconoce, estudia y analiza los hechos de manera
libre.

Encuesta: Consiste en obtener Informacién, opiniones,
sugerencias y recomendaciones, mediante técnicas
como: la entrevista. Es un interrogatorio del
encuestador al informante para obtener datos
relacionados con el tema de investigacion

Encuesta no estructurada: Estan constituidas por una
serie de preguntas que se formulan libremente sobre el
tema de investigacion." (p. 72)

También se empled el Analisis Documental, como lo describe
Hurtado (2008), “Es el proceso mediante el cual un investigador recopila,
revisa, analiza, selecciona y extrae informacion de diversas fuentes,

acerca de un tema en particular’ (p.119). Se llevo a cabo la revision de
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documentos suministrados por la empresa, para la caracterizacion de los
diferentes procesos (Estratégicos, medulares y de apoyo), al igual que
toda la informacion relacionada con transporte y Servicios el Saman,
C.A.

Y los instrumentos de recoleccion de los datos son los medios
materiales empleados durante la investigacidon para recoger y almacenar
la informacion. Entre los empleados para el desarrollo de este proyecto
de investigacién se tienen: guia de la encuesta, grabador, camara

fotografica.

3.7. Técnicas de procesamientos y analisis de los datos

Para Arias, F (2006, p. 111), las técnicas de procesamiento y
analisis de datos las define como: “...las distintitas operaciones a las que
seran sometidos los datos que se obtengan: clasificacion, registro,
tabulacion y codificacién si fuere el caso. En el andlisis de datos se
definiran las técnicas légicas (induccion, deduccion, analisis-sintesis) o
estadisticas (descriptivas o inferenciales), que seran empleadas para

descifrar lo que revelan los datos recolectados”.

Segun Hernandez, (2010), explica que el analisis cualitativo tiene

las siguientes caracteristicas:

"Darle orden a los datos; organizar las unidades, las
categorias, los temas y los patrones; comprender en
profundidad, el contexto que rodea a los datos; describir
las experiencias de las personas estudiadas bajo su
optica, en su lenguaje y sus expresiones; interpretar y
evaluar unidades, categorias, temas y patrones; explicar
contextos, situaciones, hechos, fenémenos; generar
preguntas de investigacion e hipdtesis; reconstruir
historias; relacionar los resultados del analisis con la
teoria fundamentada; o construir teorias" (p. 440)
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La técnica utilizada para el analisis de los datos fueron la de analisis
cualitativo (técnicas l6gicas de analisis de contenido), esto dado que se
recopilaron una serie de informacién que debera ser clasificada, organizada,
registrada y tabulada, para comprender, interpretar y analizar toda la

informacion y dar respuesta a los objetivos de la investigacion.

3.8. Fases de la Investigacion.

Para el logro el objetivo general de la presente investigacion se
organizo su ejecucion en fases a fin de dar cumplimiento sistematico de

los objetivos especificos establecidos en el capitulo 1.

A continuacién se describen las fases a ejecutar para disefar un
sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2008

para la empresa Transporte y Servicios el Saman, C.A.:

e FASE 1: Determinar la situacion actual de la empresa Transporte
y Servicio el Saman, C.A.

e FASE 2: Evaluar el grado de adecuacion actual de la empresa
Transporte y servicio el Saman, C.A. con respecto a los requisitos
de la norma ISO 9001:2008 Sistema de gestion de la calidad
“‘Requisitos”.

e FASE 3: Caracterizar cada uno de los procesos que se realizan
en la empresa Transporte y Servicios el Saman, C.A.

e FASE 4: Proponer un sistema de gestion de la calidad basado en
la norma ISO 9001:2008 para la empresa Transporte y Servicios
el Saman, C.A.

e FASE 5: Disenar un plan para la implementacién del sistema de
gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2008 para la

empresa Transporte y Servicios el Saman, C.A.
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3.9. Operacionalizacién de las Variables.

La operacionalizacién de las variables no es mas que el ajuste de
los conceptos construidos en el momento de la formulacién del problema
para darle estructura teodrica al analisis al objetivo general de
estudio.Balestrini (2002, p. 113), explica que “Una variable es un aspecto
o dimension de un objeto, o una propiedad de estos aspectos o

dimensiones que adquiere distintos valores y por lo tanto varia”.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2003, p. 171),

"Una definicion operacional constituye el conjunto de
procedimientos que describe las actividades que un
observador debe realizar para recibir las impresiones
sensoriales, las cuales indican la existencia de un
concepto tedrico en mayor o menor grado. En oftras
palabras, especifica qué actividades u operaciones
deben realizarse para medir una variable (enfoque
cuantitativo) o recolectar datos o informacién respecto a
ésta (enfoque cualitativo)".

En sintesis, la operacionalizacion de las variables es el proceso
por el cual se traduce o evoluciona una variable tedrica en variables

empiricas, directamente observables para poder medirlas.

A continuacién se presenta la tabla numero 1, la cual resume la

operacionalizacion de las variables de este trabajo de investigacion.
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Tabla N° 2. Operacionalizacion de las Variables.

Disefar un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2008 para la empresa Transporte y Servicios el Saman,
C.A.
Objetivos \ETE ][] Definicion Indicadores Técnicas e Fuentes de
especificos instrumentos informacién
Determinar la | Situacion actual de | Revision documental | N° de procesos Técnicas:
situacion actual de la | la empresa de la situacién actual | Nivel de eficacia Revision y Andlisis
empresa Transporte y interna y externa de la | Nivel de satisfaccion Documental
Servicio el Saman, empresa con respecto Entrevista no
C.A. a la eficacia del estructurada
conjunto de Observacion directa
responsabilidades, no estructurada. Juicio de expertos.
procedimientos, Instrumentos: Antecedentes de
procesos y recursos. Plantillas y Investigacion
Evaluar el grado de | Situacion actual del Necesidades o Cantidad de Documentos de Similares.
adecuacion actual de | Sistema de Gestion | expectativas descritas requisitos revision documental Manual de la
la empresa | de la calidad en la norma que son aplicables en formatos organizacion
Transporte y servicio aplicables en la Grado de electrénicos. Documentacion y
el Saman, C.A. con organizacion y que cumplimiento Guia de Entrevista. registros de la
respecto a los deben ser cumplidas. con respecto a los Cuaderno de Notas, empresa
requisitos de la norma requisitos Cuadros de trabajo,
ISO 9001:2008 Tablas. Computador
Sistema de gestion portatil.
de la calidad
“Requisitos”.
Caracterizar cada uno | Caracterizacién de | Identificacion de los | Cantidad de
de los procesos que | los procesos aspectos que integran | procesos dentro de
se realizan en la los procesos de la|la empresa con su
empresa Transporte y empresa, respectiva
Servicios el Saman, considerando sus | caracterizacion
C.A. entradas,
trasformacion y la
salida, asi como todos
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los recursos y
documentos
aplicables.

Proponer un sistema | Sistema de gestion | Sistema de Gestidén | Cantidad de
de gestibn de Ila | de la calidad basado | para dirigir y controlar | requisitos de la
calidad basado en la | en la norma ISO | la organizacién | norma I1ISO
norma ISO 9001:2008 | 9001:2008 orientado  hacia la | 9001:2008
para la empresa satisfaccion de los | Grado de
Transporte y clientes cumplimiento
Servicios el Saman, con respecto a los
C.A. requisitos de la
norma ISO
9001:2008
Disefar un plan para | Plan para la | Partes y/o elementos | NUmero de
la implementacion del | implementacién del | que actividades

sistema de gestion de
la calidad basado en
la norma ISO
9001:2008 para la
empresa Transporte y
Servicios el Saman,
C.A.

sistema de gestidon
de la calidad

conforman el plan para
la

implementacion de un
Sistema de Gestion de
la

Calidad basado en la
ISO

9001:2008.

necesarias para la
implementacion del
Sistema de Gestidn
de

la Calidad basado en
la

ISO 9001:2008.

Técnicas:
Revision y Andlisis
Documental
Entrevista no
estructurada
Observacion directa
no estructurada.
Instrumentos:
Plantillas y
Documentos de
revision documental
en formatos
electronicos.
Guia de Entrevista.
Cuaderno de Notas,
Cuadros de trabajo,
Tablas. Computador
portatil.

Juicio de expertos.
Antecedentes de
Investigacion
Similares.
Manual de la
organizacion
Documentacion y
registros de la
empresa

Fuente: Mathison, K. (2015)
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3.10. Consideraciones Eticas

Como parte de las consideraciones éticas del presente estudio
de investigacién se tienen que la revision documental necesaria para
el marco metodolégico y el desarrollo de los objetivos especificos se
llevo a cabo respetando la propiedad intelectual y los derechos de
autor, haciendo referencia a las diferentes fuentes bibliograficas

consultadas.

Por otra parte, toda la informacion recopilada en la empresa
fue analizada y procesada con la confidencialidad y discrecionalidad
que amerite, respetando los canales de comunicacion, acceso Yy

divulgacién establecidos por Transporte y Servicios el Saman, C.A.

Adicionalmente, el desarrollo del presente estudio estuvo
regido por el cumplimiento y acato de las leyes, reglamentos y
ordenanzas de la Republica Bolivariana de Venezuela incluyendo el

Cédigo de Etica del Colegio de Ingenieros de Venezuela.
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Capitulo IV

Marco Organizacional

4.1. Descripcion de la empresa

TRANSPORTE Y SERVICIOS EL SAMAN, C.A. fue fundada el 21 de
mayo de 1.997 en la ciudad de Puerto Ordaz — Estado Bolivar con la finalidad de
prestar los servicios de transporte de materiales a granel pre reducidos y materia

prima para la industria siderurgica y minera del estado Bolivar.

Por tal razén, hasta el afo 2002 mantuvo contratos de servicio con
SIDOR, C.A., VINCLER, VENCEMOS, SIMPCA, etc.Debido a la crisis en el
mercado siderurgico internacional y nacional a partir del 2000 se redujo la
demanda de servicio de transporte, por lo que se decidid paralizar las
operaciones de transporte a granel y examinar la posibilidad de incursionar en el

sector de transporte de productos terminados.

De este modo, a partir del afio 2004 TRANSPORTE Y SERVICIOS EL
SAMAN, C.A. reinicié sus operaciones de transporte de carga, pero de
productos terminados teniendo actualmente un contrato con SIDOR, C.A. de
traslado de los productos siderurgicos. De igual forma actualmente
TRANSPORTE Y SERVICIOS EL SAMAN, C.A. mantiene contratos de
servicio de transporte de tuberias con SOCOMINTER, S.A., de lubricantes
envasados con la Compafiia Andnima Nacional de Grasas y Lubricantes
C.AN.G.L., Valvoline de Venezuela, Distribuidores CarkOil,
KelkoQuakerChemical, etc de materiales de construccion y ferreteria de
ACEROS LAMINADOS,etc. De igual forma actualmente desarrolla
importantes contratos de transporte de Aluminio de las empresas Aluminio
del Caroni, S.A. ALCASA e Industria Venezolana de Aluminio, VENALUM

hasta los diferentes clientes nacionales y de exportacion.

50



Figura N° 4. Ubicacién geografica de Transporte y Servicios el Saman, C.A.
Fuente: http://www.transporteelsaman.com

4.2. Mision de la Organizacion

Satisfacer oportunamente las necesidades y expectativas del servicio
de transporte terrestre de carga de los diversos sectores de la economia
nacional, con el compromiso de nuestro recurso humano calificado apoyado
con la estricta regulacion y control de las operaciones dentro del marco legal

de la Republica Bolivariana de Venezuela

4.3. Visién de la Organizacién

Ser una empresa de transporte terrestre de carga pesada lider en el
mercado regional y nacional, que ofrezca un servicio de 6ptima calidad,
garantizando una eficiencia, eficacia, seguridad y rentabilidad en los

procesos
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4.4. Valores de la Organizacion

Puntualidad: garantizar a nuestros clientes el mejor recorrido y llegada a su
destino de nuestra flota, con la carga en perfectas condiciones en el tiempo,
minimizando contratiempos y manteniendo la calidad de nuestro servicio de
acuerdo a sus necesidades.

Seguridad: Contamos con un criterio muy estricto en la contratacion de los
conductores, los cuales deben aprobar examen tedricos y practicos,
comprobando experiencia, capacitacion continua y rastreo satelital de
nuestra flota.

Confianza: Basamos nuestro servicio, con la mayor fidelidad y lealtad a
nuestros clientes cumpliendo sus requerimientos y aportando conductores
altamente capacitados.

Competitividad: Ofrecemos servicios de calidad, con eficiencia, eficacia y a

precios competitivos.

4.5. Politica de la calidad

En Transporte y Servicio el Saman, C.Atenemos como compromiso
lograr la satisfaccion de los clientes, en el servicio de transporte terrestre de
carga pesada, contando con un Sistema de Gestién de la Calidad que

garantiza la mejora continua de los procesos.

4.6. Organigrama
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Capitulo V

Presentacion y analisis de los resultados

En esta seccion de la investigacidn se realiza un estudio exhaustivo de
la situacion actual de la empresa TRANSPORTE Y SERVICIOS EL SAMAN,
C.A. con el objeto de dar respuesta al objetivo general y especificos
determinados en el desarrollo del presente estudio con el fin de dar

respuesta a los mismos.

Se inicia con una revision de la documentacién existente de la
empresa y la evaluacién de su situacion actual contemplando el mapa de
relacionamientos, los microambientes y macroambientes para determinar el
ambiente interno y externo de la empresa y la Matriz FODA y las estrategias

basadas en las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

Luego se identificaron los procesos que comprende el actual sistema
de gestidn de la calidad de Transporte y servicios el Saman, C.A. y se evalud
el grado de cumplimiento de la documentacion de los procesos con los
requisitos de la norma ISO 9001:2008. Posteriormente se realizé la
caracterizacion de cada uno de los procesos medulares, de apoyo y
estratégicos establecidos en el mapa de proceso anteriormente con la

finalidad de conocer en su totalidad la situacién actual de la empresa.

Basado en toda la informacion recabada y realizada en la presente
investigacion se procedido a proponer un sistema de gestion de la calidad
basado en la norma ISO 9001:2008 para la empresa Transporte y Servicios
el Saman, C.A. y el Disefio de un plan para la implementacion del sistema de
gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2008 para la empresa

Transporte y Servicios el Saman, C.A.

54



1. Determinar la situacién actual de la empresa Transporte y Servicio el
Saman, C.A.

Es importante identificar todos los factores que inciden, intervienen, o
afectan a la empresa evaluando los ambientes externos e internos para de
esta forma poder analizarla completamente y determinar la situacion actual
de la empresa Transporte y Servicios el Saman, C.A. para ello se determind
el mapa de relacionamiento; aquellos grupos de interés que (tanto de manera
directa como indirecta) se encuentran relacionados con la empresa: los
Stakeholders; los macroambientes y microambientes que afectan el
desempeno de la empresa; la matriz de Fortalezas, debilidades, amenazas y

oportunidades denominada FODA y la cadena de valor de la organizacion.

A continuacién se presenta el mapa de relacionamiento de la empresa
identificando los proveedores, clientes, servicio, necesidades del mercado,
insumos y el producto o servicio que entrega al mercado, asi como sus
influencias ambientales conformadas por el ambiente regulador, ambiente

fiscal, ambiente legal y el ambiente social

55



Proveedores: Clientes: Necesidades del Mercado: || Insumeos: Servicio:
Mack, Tray, tado SIDOR, C.A., SOCOMINTER, Oportunidad, calidad del Respuestos varios de los || Transporte de

cauchos oriente, S.A. Compafia Andnima servicio, segurdad de la medios de tran sporte, carga pesada
repuestos Nacional de Grasas y Lubricantes || carga, costos accesibles, aceitesy lubricantes, en todo el
Sebastian roa, MB CAMNGL, Valvolinede disponibilidad, insumos de papeleria, territorio
camiones Guayana, || Venezuela, Distribuidores respon sabilidad, atencion equipos de proteccion nacional
total frenos CarkOil,, ACEROS del cliente, servicio de personal vanos.

Guayana, tavelca, LAMINADOS ate. Aluminio del garantia.

cauchosy partes
321, Michelin

Caroni,S.A. ALCASA, VENALUM

PRODUCTOISERVICIO
TRANSPORTE Y QUEENTREGAAL
MERCADOQ:
SERVICIO EL Transporte de carga
pesada en todo el territorio
SAMAN, C.A. ot
< Influencias ambientales >

Ambiente Regulador: Ambiente Legal: Leyes Ambiente fiscal: Seniat, Ambiente Social:
ministerio del ambiente, ambientales, LOTT, Indepabis, Inpsasel, LOCTI, Comunidades, juntas
ministerio del trabajo, LOPCYMAT, RACDA, INCES, bomberos comunales, policiamunicipal,

ministerio pblico, tribunal | constitucién nacional, codigo | municipales, ley del ISLR, universidad de lazona.
supremo de justicia, otros. | Penal, otras regulaciones. Impuestos municipales.

Figura N° 6. Mapa de Relacionamiento de Transporte y Servicios el Saman,
C.A.
Fuente: K. Mathison (2016)

Otra de las caracteristicas evaluada son los Stakeholders. Se
denomina stakeholders a todos aquellos grupos de interés que, tanto de
manera directa como indirecta, se encuentran relacionados con la empresa.
Estos pueden ser beneficiados o dafados por la corporacion. Asimismo,
también pueden beneficiar y/o perjudicar las operaciones de la empresa.
Entonces, se puede decir, que la empresa y los stakeholders, mantienen una
relacion simbidtica; es decir, que ambos organismos se necesitan. Cada
organizacion determina cuales son dichos grupos de interés, los cuales,
generalmente, le generen sostenibilidad. Estos son de importancia tanto por

asuntos legales y econoémicos.

En la siguiente imagen se presentan todos los stakeholders

relacionados con la empresa Transporte y Servicios el Saman, C.A.
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PARTES INTERESADAS EXTERNAS PARTES

INTERESADAS
Competidores Mercado INTERNAS

Universidades

Empleados

TRANSPORTEY
Proveedores SERVICIOEL Gerentes
SAMAN, C.A.

Comunidad Accionistas

Gobierno Clientes

Figura N° 7. Stakeholders de Transporte y Servicios el Saman, C.A.
Fuente: K. Mathison (2016)

A continuacion, se analizaron todos los Stakeholders relacionados a la

empresa Transporte y Servicios el Saman, C.A.

Tabla N° 3. Analisis de los Stakeholders

| AFECTAN | SON AFECTADOS | ESTRATEGIAS

PARTES INTERESADAS INTERNAS

Planes estrategias
para la empresa.
Informacién
Planificacion y oportuna para la
disponibilidad de . alta direccion.
Impacto en la imagen
recursos. Toma de
PSS personal. .
Planificacion Proveccion personal decisiones
GERENTES estratégica Estgbili dad P Iaborai correcta.
empresarial. : ’ | Publicar
- . salarial y personal.
Captacion de clientes. N proyecto/plan  de
. Aspecto motivacional L
Ampliacion de responsabilidad
mercado. social, empresarial
para las partes
interesadas.
Desempefio social
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y ambiental
aceptable

Crear valor para los
accionistas.
Publicar

proyecto/plan  de

Aumento 9 | responsabilidad
Aumento del capital | disminucién de los P .
S social, empresarial
de la empresa. dividendos y
e : o para las partes
Captacion de clientes | utilidades ;

Y . interesadas.

Ampliacion del | correspondientes. ~ .
. Desempefio social
mercado. Impacto en la imagen biental
ersonal y ambienta
P ) aceptable.
Toma de
decisiones
aceptables.
Calidad de los Planes ~ — de
- capacitacion y
servicios prestados. . o
” Incertidumbre sobre | motivacion.
Impacto (positivo o :

: su puesto de trabajo. | Aumento en las
negativo), en los Calidad de vid .
medios de transporte alidad de vida remuneraciones

' | Estabilidad laboral y | salariales.

medios de trabajo y

medio ambiente
laboral.

Clima laboral
inestable.

Impacto positivo y
negativo en la
productividad y
rentabilidad de Ia
empresa.
Estabilidad
empresarial.

Mayor demanda del
servicio.
Aumento en la

social.

Planificacion de
futuro.

Mejores condiciones
y oportunidad de
trabajo.

Beneficios sociales y
salariales.

Impacto en la salud y
seguridad laboral.

Aumento de los
beneficios sociales
de los trabajadores
como HCM, cesta
ticket, bonificacion.

Planes de
superacion y
asensos dentro de
la empresa.

Planes de

reclutamiento y
seleccion rigurosa

Estudios e

calidad, oportunidad, May_or_ oferta  de | investigacion de
disponibilidad  del | SerVicio- mercado.
- Estabilidad/ Transparencia en
servicio. : -
Mei seguridad el desempefio de
ejorar los procesos g
o sus actividades.
de gestion dela
empresa.
Impacto positivo y | Mantener ética
Impacto, negativo o | negativo  en su | empresarial.
positivo en los | participacion en el | Alianzas
ingresos de la | mercado. estratégicas  con

empresa (ventas).
Impacto positivo o
negativo en el
posicionamiento en el
mercado.

Impacto positivo y
negativo en los
ingresos (ventas) del
competidor.

Disminucién o}
aumento de la

los competidores.
Hacer seguimiento
de los
competidores.
Aplicar
benchmarking para

58




cartera de clientes. mejorar la gestion
empresarial.
Publicar el
proyecto/plan  de
responsabilidad
social empresarial,
para las partes
interesadas.
Desempefio social
y ambiental
aceptable.
Oferta de
profesionales Demanda de Al tratéai
capacitados. profesionales F |a.r|1.?a es lra egica.
Reposicion de | capacitados. dacuar e acceso
- L e los pasantes de
personal a jubilar | Estabilidad laboral t ;
; ercer nivel.
(retirar de la | para los egresados.
empresa).
Planes de
capacitacion y
motivacion.
Aumento en las
remuneraciones
salariales.
Aumentar los
beneficios sociales
Calidad de los de los trabajadores
servicios prestados. Incertidumbre sobre | como HCM, cesta
Impacto positivo o | su puesto de trabajo. | ticket y
negativo en los | Calidad de vida. bonificaciones.
medios de transporte, | Estabilidad laboral y | Planes de
medios de trabajo y | social. superacion y
medio ambiental | Planificacion de | ascensos dentro de
laboral. futuro. la empresa.
Clima laboral | Mejores condiciones | Planes de
inestable. y oportunidades de | reclutamiento y
Impacto positivo o | trabajo. seleccidn rigurosa.
negativo en la | Beneficios sociales y | Promover la
productividad de la | salariales. participacion del
empresa. Impacto en la salud y | personal a todos
Estabilidad seguridad laboral. los niveles.
empresarial. Publicar el
proyecto/plan  de
responsabilidad
social empresarial,
para las partes
interesadas.
Desempefio social
y ambiental
aceptable
Aumento o | Adquisicion del | Campana de
disminucion en los | servicio con los | marketing.
ingresos. requisitos esperados. | Oportunidad en la
Impacto, positivo o | Retrasos en la | entrega.
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negativo, en la | adquisicion del | Aumentar la

imagen corporativa, | producto. calidad del servicio

credibilidad y prestado.

prestigio. Seguimiento y
medicion de la
satisfaccion y
requerimientos de
los clientes.

Aumento o | Impacto en su | Promover la

disminucion en los | participacién en el | responsabilidad en

costos/gastos mercado. la cadena de valor.

operacionales. Aumento o | Alianzas

Aumento o | disminuciéon de sus | estratégicas  con

disminucion de los

ventas.

los proveedores

PROVEEDORES r&iveles de inventario. Impaqto positivo o principgles
etrasos en la puesta | negativo de su | (relacién ganar-
en marcha de los | imagen corporativa. ganar).
medios de transporte | Impacto positivo o | Pago oportuno del
(gandolas). negativo en su | servicio prestado.
credibilidad. Seguimiento de los
Impacto en la cadena | proveedores.
de valor.
Retrasos en las | Beneficios por los | Compromiso con la
salidas de las | diferentes servicios y | comunidad de
gandolas. responsabilidad Puerto Ordaz.
Impacto en el traslado | social prestada por la | Campanas de
de carga pesada en | empresa. concientizacion y
todo el territorio | Impacto negativo al | divulgacion de la
nacional. medio ambiente | informacion.
Paralizaciones de las | aledafo. Actividades
COMUNIDAD operaciones tanto en | Trafico pesado por | culturales
la sedes como en las | las dimensiones de | recreativas en las
rutas. las gandolas. zonas cercanas a
las sedes.
Establecer
reuniones con los
consejos
comunales del
area.
Cambios en las | Aumento de la | Compromiso con el
politicas produccién nacional. | cumplimiento  de
gubernamentales. Impacto en la | las regulaciones
Paralizacion de las | recaudacion de | actuales (LOTT,
actividades por | tributos para la | LOPCYMA, entre
decisiones nacion (impuestos). otros)
presidenciales. Impacto positivo y | Conocer leyes
GOBIERNO Multas por | negativo en las | venezolanas y
incumplimiento de | estadisticas situaciones socio-
normativa, leyes vy | ambientales y de | politicas.
reglamentos SSC Lograr  consenso

entre las partes.
Contratacion de
personal
especializado
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(abogados,
ingenieros, servicio
de seguridad vy
salud laboral)

Fuente: K. Mathison (2016)

Las relaciones entre la empresa y los stakeholders, efectiva y

estratégicamente alineadas, sirven para:

x
x

Facilitar una mejor gestidén de riesgo y reputacion.

Permitir que las empresas aprendan de sus stakeholders, lo que
genera mejoras de productos y procesos.

Desarrollar la confianza entre una empresa y sus stakeholders.
Posibilitar la comprension del contexto complejo de los negocios,
incluso el desarrollo de mercados y la identificacion de nuevas
oportunidades estratégicas.

Informar, educar e influenciar a los stakeholders y al entorno
empresarial para mejorar sus procesos de toma de decisiones y las
acciones que afectan a las compainiias y a la sociedad.

Conducir a un desarrollo social mas equitativo y sostenible al brindar
una oportunidad de participar en los procesos de toma de decisiones a
quienes tienen derecho a ser escuchados.

Permitir la combinacion de recursos (conocimiento, personas, dinero y
tecnologia) que resuelva los problemas y alcance objetivos que las

organizaciones no pueden lograr de forma independiente.

También es importante identificar los macroambientes y microambientes

que afectan el desenvolvimiento de las diversas actividades de traslado de

carga por todo el territorio nacional de la empresa Transporte y Servicios el
Saman, C.A.

El Macroambiente, lo constituyen todas las condiciones de fondo en el

ambiente externo de una organizacion. Afectan a todas las organizaciones y
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un cambio en uno de ellos ocasionara cambios en uno o0 mas de los otros;
generalmente estas fuerzas no pueden controlarse por los directivos de las
organizaciones. Estd compuesto por las fuerzas que dan forma a las

oportunidades o presentan una amenaza para la empresa.

Mientras que los microambientes, afectan a una empresa en particular
y, a pesar de que generalmente no son controlables, se puede influir en ellos.
Son fuerzas que una empresa puede intentar controlar y mediante las cuales
se pretende lograr el cambio deseado. Entre ellas tenemos a los
proveedores, la empresa en si, intermediarios, clientes y publicos. A partir del
analisis del Microambiente nacen las fortalezas y las debilidades de la

empresa.

MACROAMBIENTE

/ MICROAMBIENTE \

TRANSPORTE Y

SERVICIO EL

SAMAN, C.A.
:
\_ )

Socio - Culturales | I Politicos - Legales I

Figura N° 8. Microambientes y Macroambientes
Fuente: K. Mathison (2016)

A continuacion, se analizaran todos los Microambientes vy
macroambientes relacionados a la empresa Transporte y Servicios el Saman,

identificando las caracteristicas y las estrategias a aplicar por cada uno:
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Tabla N°4. Analisis de los Macroambientes y Microambientes
MACROAMBIENTES

CARACTERISTICAS

ESTRATEGIAS

Politicas y normativas
gubernamentales restrictivas.
Inestabilidad politica

Contratacion de personal profesional
capacitado (abogado, técnicos de
seguridad)

POLITICAS Alta fiscalizacis . .
a fiscalizacion de diferentes | Buscar asesoria legal
organismos gubernamentales. Mantener actualizados los diferentes
requerimientos legales y laborales
Alta inseguridad en planta Instalacion de proteccion satelital
STl Alta inseguridad en ruta para los vehiculos
CULTURALES Sindi 9 Implantar servicios de seguridad en
indicatos de obra
las sedes
Alto grado de inflacion Mejor control de inventario
Escasez de repuesto Mantener un stock minimo de
ECONOMICAS Escgsgz de_ insumos y insurr)os.,lrepuestos y suminisj(ros
suministros varios Ampliacion de la cartera de clientes
Disminuciéon en la produccion
de clientes actuales
Posiciéon estratégica a nivel | Expansion del mercado a nivel
nacional nacional
DEMOGRADICAS | Conocimiento de rutas y vias a | Instalacion de GPS en medios de
nivel nacional transporte

Segmentacién del mercado

TECNOLOGICAS

Altos costos en los sistema de
informacioén
Medios de transporte modernos

Plataforma tecnoldgica
adecuada para el area de
mantenimiento

Plataforma tecnologica

inadecuada para el area de
administracion

Adquisicién de plataforma
tecnoldgica de punta para el area de
administracion

Adquisicién de software e punta para
la implementacién de un sistema de
gestion integrado

Implementaciéon de metodologias de
gestion de la calidad

MICROAMBIENTES

CARACTERISTICAS

ESTRATEGIAS

Paralizaciones de las
operaciones tanto en la sedes
como en las rutas.

Retrasos en las salidas de las

Mayor compromiso con la comunidad
Establecer reuniones con los
consejos comunales del area.

COMUNIDAD gandolas.
Impacto en el traslado de carga
pesada en todo el territorio
nacional.
Aumento en la calidad del | Encuestas de satisfaccion del cliente.
servicio esperado. Campana de marketing.
Cumplimiento con sus | Oportunidad en la entrega.

CLIENTES requerimientos (prontitud, | Aumentar la calidad del servicio

oportunidad, calidad, | prestado.
disponibilidad y seguridad)
Impacto en la imagen
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COMPETIDORES

corporativa,  credibilidad vy

prestigio.

Impacto en los ingresos de la o~ .
Mantener ética empresarial.

empresa.

Impacto en el posicionamiento
en el mercado.
Impacto en
clientes

la cartera de

Seguimiento de los competidores.
Aplicar benchmarking para mejorar la
gestion empresarial.

Bajo nivel de respuesta para la
reposicion de repuestos.

Alianzas  estratégicas los

proveedores

con

PROVEEDORES | Confiabilidad y credibilidad en | Seguimiento de los proveedores.
el mercado
Relacion ganar - ganar
E(I)?nn;gﬁgxl/%g de  empresas Investigacion de mercado
MERCADO Aumento de.la demanda Satisfacer la mayor demanda del

mercado de acuerdo a la capacidad

Aumento de la necesidad de | .
instalada de la empresa.

transporte de mercancia

Fuente: K. Mathison (2016)

Para el analisis estratégico de la empresa, se emplea la matriz FODA

la cual permite contemplar los ambientes del entorno tanto internos
(fortalezas y debilidades) como del externo (oportunidades y amenazas) que

tienen incidencia directa en el logro de los objetivos de la empresa.

La matriz FODA es una herramienta que consiente en conformar un
cuadro de la situacion actual de la empresa Transporte y Servicio el Saman,
C.A. permitiendo de esta manera obtener un diagndstico preciso que permite,
en funcién de ello, tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas de
la organizacién. El objetivo primario del analisis FODA consiste en obtener
conclusiones sobre la forma en que la empresa sera capaz de afrontar los
cambios y las turbulencias en el contexto, (oportunidades y amenazas) a

partir de sus fortalezas y debilidades internas.
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Tabla N° 5. Matriz Foda.

FORTALEZAS DEBILIDADES

F1: Personal capacitado

F2 Compromiso por pare de la direccin para la
implementacién de un Sistema de Gestion  Integrado
(Seguridad, Calidady Ambiente.

F3: Infraestruclura v equipos de transporte innovadores para
la gjecucion delas operaciones.

F4: Estratégico posicionamiento geografico (sedes)

F5: Fidelidad delos clientes

F6: Apoyo de entidades financieras para la obtencién de
recursos finan cienos.

F7. Imagen Corporativa y posicionamiento en el mercado
regional.

F8 Plataforma tecnologica para el area de Mantenimiento y
Logistica adecuadaal tran sporte de carga pesada

01: Asociaciones estratégicas con proveedorss

02 Asociaciones estratégicas con empresas similares.

03 Incursion en nuevos mercados que requieran transporte
de carga pesada en todo el territorio nacional.

04 Contratacion de persona profesional y capacitado para
desarrollary fortalecer distintas areas de laempresa.

05 Adquinr plataforma tecn ddgica de punta para el area de
administracion delaempresa.

06 Adquirir Software de punta para la implementacion de un
Sistema de Gestion Integrado (Calidad, Sequidad vy
Ambiente)

D10 Inexistencias de normas, politicas v procedimientos en
todala empresa

DZ: Personal desmotivadoy sin sentido de pertenencia.

D3 Insuficiencia de personal  administrativo  y  de
mantenimiento parala gjecucion delos multiples trabajos.
Dd: Gran resistencig al cambio

D% Duplicidad de cargos y responsabilidadas

D6: Falta de los canales de comunicacion y divulgacion de la
informacion adecuados.

D7. Plataforma tecnoldgica para el area de administracidn
inadecu ada.

D& Inexistencia de una clasficacion de productos en el
almacén niPuntos dere orden de pedido.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

A1 Politicasy normativas gubemamentales restrictivas.

A2: Alta insequridad paralaflota de tran sporte en ruta.

A3 Disminucion en laproduccidn delos clientes actu ales.
Ad: Incursion de nuevas empresas que ofrezcan Servicios
similares

AS: Conformacian de sindicatos

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

AT Escases de respuestas por parte de los proveedores.




Matriz FODA
Transporte y

Servicio el
SENMEIRONAY

OPORTUNIDADES

O1:
proveedores.

02: Asociaciones estratégicas con
empresas similares.

O3: Incursién en nuevos mercados que
requieran transporte de carga pesada
en todo el territorio nacional.

Asociaciones estratégicas con

O4:  Contratacion de  personal
profesional y  capacitado  para
desarrollar y fortalecer distintas areas
de la empresa.

0O5: Adquirir plataforma tecnolégica de
punta para el area de administracion de
la empresa.

06: Adquirir Software de punta para la
implementacion de un Sistema de
Gestion Integrado (Calidad, Seguridad
y Ambiente)

A1: A2: Alta inseguridad para la flota de
transporte en ruta.

A3: Disminucion en la produccion de
los clientes actuales.

A4: Incursion de nuevas empresas que
ofrezcan servicios similares.

AS5: Conformacion de sindicatos.

A6: Falta de pago oportuno por parte
de las empresas del estado.

AT: Escases de respuestas por parte
de los proveedores.

FORTALEZAS

F1: Personal capacitado
F2. Compromiso por parte de la
direccién para la implementacion de un
Sistema de  Gestion Integrado
(Seguridad, Calidad y Ambiente.

F3. Infraestructura y equipos de
transporte  innovadores para la
ejecucion de las operaciones.

Fd4: Estratégico  posicionamiento
geografico (sedes)

F5: Fidelidad de los clientes

F6: Apoyo de entidades financieras

para la obtencion de recursos
financieros.
F7: Imagen Corporativa y
posicionamiento en el mercado
regional.

F8: Plataforma tecnologica para el area
de Mantenimiento y Logistica adecuada
al transporte de carga pesada.

FO1  Establecer relaciones de
entendimiento y transparencia con los
proveedores.

FO2 Garantizar el correcto

entendimiento de la mision, vision y
objetivos de la empresa por parte de
todos los miembrosde la organizacion.
FO3 Implementar sistemas para
mantener controladas las actividades
de la empresa, metas e indicadores
establecidos por la gerencia.

FO4 Establecer procesos permanentes
de formacion del personal, segun las
necesidades de la empresa y como
modo de garantizar la mejora continua.

FA Dotar las unidades de transporte
con sistemade seguridad.

FA Consolidar su posicionamiento en el
mercado.

Implementar un sistema de gestion y
manejo de inventarios.

DEBILIDADES

D1: Inexistencias de normas, politicas y
procedimientos en toda la empresa

D2: Personal desmotivado y sin sentido
de pertenencia.

D3:  Insuficiencia de  personal
administrativo y de mantenimiento para
la ejecucion de los multiples trabajos.
D4: Gran resistenciaal cambio

D5:  Duplicidad de cargos y
responsabilidades
D6:. Falta de los canales de

comunicacion y divulgacion de la
informacion adecuados.

D7: Plataforma tecnologica para el area
de administraciéninadecuada.

D8: Inexistencia de una clasificacion de
productos en el aimacén ni Puntos de
re orden de pedido.

DO1 Establecer politicas, normas y
procedimientos en todos los procesos.
DO2 Implementar mejoras en la
gestion del departamento de recursos
humanos.

DO3 Elaborar un sistema de gestion
integrado con la participacion e
inclusion de todo el personal.

DA Mejorar las politicas de gestion del
departamento de recursos humanos.
DA  Establecer nomas, politicas y
procedimiento de la empresa

Fuente: K. Mathison (2016)
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Y para finalizar la evaluacion y analisis de la situacion actual de la

empresa se identifica su Cadena de Valor.

La filosofia de la cadena de valorpermite examinar en forma
sistematica todas las actividades y procesos que una empresa desempefa y
cdmo interactuan, para conocer las fuentes de ventaja competitiva con las
que cuenta. El margen de la empresa esta limitado por el valor de los
servicios de transporte prestado, y por los costos de sus actividades

primarias y actividades de apoyo

En la empresa Transporte y Servicios el Saman, C.A. la cadena de
valor contempla las actividades o procesos de apoyo conformado por:
Gestidn de la calidad; administracion y finanzas; Tesoreria; Contabilidad;
compras; almaceén; sistemas, normas y procedimientos; facturacién; recursos
humanos; mantenimiento infraestructura y el servicio de seguridad y salud
laboral. Y las actividades primarias conformadas por: Logistica interna y

externa, mantenimiento, transito y despacho.
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Actividades de apoyo

GESTION DE LA CALIDAD: generar, promover, y garantizar una filosofia de la calidad en la gestion de la organizacion

ADMINISTRACION Y FINANZAS: Controlar nomina, proveedores, afiliados. Coordinar las actividades de tesoreria, facturacion
y contabilidad.

RECURSOS HUMANOS: Contratacion del personal, politica salarial y laboral, seleccion del personal, programas de capacitacion,
ambiente de trabajo saludable, motivacion

MANTENIMIENTO INFRAESTRUCTURA : Adquisicion de equipos innovadores, nuevas metodologias y practicas de mantenirmiento,
mantenimiento general

SERVICIO DE SEGURIDAD Y SALUD LABORAL: Inspecciones del medio ambiente de trabajo, velar por la seguridad y salud de los
trabajadores. Programas de capacitacion, apoyo al CSSL

SISTEMA. NORMAS Y PROCEDIMIENTOS: Flanificary desarrollar las acciones necesarias para un efectivo control, depuracion y resguardo \\

de la Informacion, Infraestructura de Hardware y Software, M anual de Organizacion, Normasy Procedimientos utilizados por la empresa : \
\

CONTABILIDAD: Procesar todas las operaciones contables de la empresa, emitiendo los estados financieros de acuerdo a los principios de ‘\
contabilidad generalmente aceptados, cumpliendo con las obligaciones fiscales y apoyando el proceso de torma de decision de la Gerencia de ’ )
Administracion y finanzas.
TESORERIA: Controlar todo lo referente a los recursos financieros de la empresa, a través de la gestion de caja y banco, cuentas por cobrar y
cuentas por pagar.

i A MANTENIMIENTO DESPACHO TRAFICO: Q,Q /‘I

Y EXTERNA Ejecuciones de Controlary coordinar las Registrarlas 4 q(_, //

e T v P operaciones de carga, operaciones de carga,

Procesamiento de mantenimientos trp ladoy descar gd trp ladoy descar gd /Y /
solicitudes de servicios, preventivosy asiadoy e.'-‘_.cfa ga de asladoy descarga de / & /
Planificacién, control de correctivos, ajustes rl'nercan ik s_atlst ac&enldo tmffc_’a” ccljall
inventarios, recepcion y mecanicosy eléctricos, osrequenmientos de 105 sansracienaolos

almacen amiento limpieza gen eral de la clientes, siguiendo los requerimientos delos

unidad lineamientosy politicas clientes con un eficazy
establecidas porla eficiente servicio.
Gerencia de Operaciones.

Actividades Primarias

Figura N° 9. Cadena de valor de la empresa Transporte y Servicios el Saman, C.A.
Fuente: K. Mathison (2016)
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2. Evaluar el grado de adecuacién actual de la empresa Transporte y
servicio el Saman, C.A. con respecto a los requisitos de la norma
ISO 9001:2008. Sistema de gestion de la calidad- “Requisitos”.

En la actualidad la empresa Transporte y Servicios el Saman, C.A.
cuenta con un sistema documental, el cual debe estar alineado con los
requisitos de la norma ISO 9001:2008, para poder formalizar su elaboracion,
difusion e implementacién. Para dar cumplimiento a la norma I1ISO 9001:2008
se evaluaron la conformidad con cada uno de los requisitos de la norma. Con
la finalidad de obtener como resultado el porcentaje de conformidad vy
determinar las brechas existentes entre la situacién actual y la norma I1SO
9001:2008.

La recoleccién y analisis de los datos se llevo a cabo a través de una
lista de chequeo donde se plasman claramente cada uno de los requisitos de
la norma ISO 9001:2008. Sistema de gestion de la calidad. Requisitos, para
evaluar el cumplimiento a través de una auditoria a los diferentes
departamentos de la empresa identificando si cumplen o no con cada uno de

ellos.

En base a estos resultados se establece el diagnostico de la situacion
actual de la documentacion de los procesos, y se toma como punto de
partida para realizar la propuesta del sistema de gestion de la calidad basado

en la norma ISO 9001:2008 vy el plan para su implementacion.

Ver Apéndice N° 1. Lista de chequeo de la norma ISO 9001:2008.

Sistema de gestion de la calidad. Requisitos.

A continuacion se presenta el Resumen de la conformidad del sistema

documental actual de la empresa Transporte y Servicios el Saman, C.A.
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Tabla N° 6.Resumen de la conformidad del sistema documental actual de la

Clausula

Descripciéon

empresa Transporte y Servicios el Saman, C.A.
Total de los
Requisitos

Cumplimiento

SI NO N/A

4. Sistema de 4.1. Requisitos 7 7

Gestion de la generales

Calidad
4.2. Requisitos 4.2.1 Generalidades 4 4
generales

4.2.2. Manual de la 3 3

calidad
4.2.3. Control de los 7 7

documentos

4.2.4. Control de los 3 3

registros
5.Responsabilida | 5.1.Compromiso de la 5 2 3

d de la direccion direccién
5.3. Politica de la 5 3 2

calidad
5.4. Planificacion 3 3
5.5. Responsabilidad, 5 1 4

autoridad y
comunicacion

5.6. Revision por la 13 13

direccién
6. Gestion de los 6.1. Provision de 2 2

recursos recursos
6.2. Recursos humanos 6 2 4

6.3. Infraestructura 3 3
6.4. Ambiente de trabajo 1 1
7. Realizacion 7.1. Planificacion de la 4 4
del producto realizacion del producto
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7.2. Procesos 10 6 4
relacionados con el

cliente
7.3. Disefo y desarrollo 1
7.4. Compras 5 5
7.5. Produccion y 14 3 11

prestacion del servicio

7.6. Control de los 1
equipos de seguimiento
y de medicién

8. Medicidn, 8.1. Generalidades 3 3
analisis y mejora
8.2. Seguimiento y 8 8
medicion
8.3. Control del 6 6
producto no conforme
8.4. Analisis de datos 4 4
8.5. Mejora 12 12
TOTALES 135 21 | 112 2

Fuente: K. Mathison (2016)

Para determinar el grado de cumplimiento del sistema documental se
utilizé una formula de cumplimiento para determinar la situacion actual del

sistema y poder determinar las brechas existentes

Total de Conformidades encontradas

% de cumplimiento = * 1009¢
’ P (Total de requisitos exigidos — No Aplica) ’

21
04 de cumplimiento = ————— x 1000 = 15,78% ~ 1604
b P (135-2) b b i
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El porcentaje de cumplimiento del sistema documental de la empresa
Transporte y Servicios el Saman, C.A. fue de un 16%, de acuerdo a las
exigencias de la norma ISO 9001:2008 “Sistema de gestién de la calidad.

Requisitos”

Anadlisis de los Resultados

Analizando los resultados obtenidos de la aplicacion de la lista de
chequeo se observa que la empresa solo posee un porcentaje de
cumplimiento de un 16% con respecto a los Requisitos de la norma ISO
9001:2008, esto debido a que en la organizacion se realizan todas las
actividades de manera empirica, basada en la experiencia, mas no se posee
documentacion de los procedimientos, actividades, normas ni los registros de

las mismas de forma cronoldgica, trazable e identificables correctamente.

Capitulo 4: Requisitos Generales.

Al evaluar los requisitos generales exigidos por la norma encontramos
que la empresa posee mapas de procesos incompletos y en proceso de
desarrollo, donde no se reflejan todos los procesos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad ni la secuencia e interaccidn de los mismos.
La organizacion poseer una politica de la calidad acorde a los requisitos de la
norma ISO 9001:2008 y a pesar de ser difundida, no es conocida por todo el
personal de la empresa, asi mismo la organizacidn carece de los objetivos de
la calidad que deben estar concatenados con la politica de la calidad. Al
igual que los indicadores de la calidad para garantizar la satisfaccion de los
clientes, la implementacién del sistema de la calidad y Mejorar el desempefio

de los procesos de manera continua.
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Por otra parte, la carencia de procedimientos debidamente
documentados, registros de los resultados obtenidos, el manual de la calidad
y la falta de identificacion de los requisitos de los clientes internos y externos,
en conjunto con lo expresado anteriormente no puede garantizarse que
exista un verdadero sistema de gestion de la calidad. Es decir a nivel
documental de los 21 requisitos exigidos por la Norma ISO 9001:2008 la

empresa Transporte y Servicios el Saman, C.A no cumple con los mismos.

Capitulo 5: Responsabilidades de la direccion.

La responsabilidad de la direccion se divide en seis (06) aspectos
fundamentales tales como: compromiso de la direccion, enfoque al cliente,
politica de la calidad, planificacion, responsabilidad, autoridad vy
comunicacion y por ultimo, revision por la direcciéon. En el caso del
compromiso de la direccion, se pudo evidenciar un alto nivel de compromiso
que posee la alta direccion de la empresa Transporte y Servicios el Saman,
C.A sobre implementar un sistema de gestién de la calidad que le permita
demostrar la eficacia de sus procesos, pero no existe evidencia alguna que
demuestre y garantice la misma. En cuanto al enfoque al cliente, la empresa
tiene dentro de sus lineamientos el enfoque al cliente, mas se evidencia falta
del mismo cuando son clientes internos de la empresa, por la falta de

cooperacion entre los departamentos.

La politica de la calidad se encuentra claramente definida y difundida a
través de material impreso y visual, mas en las entrevistas con el personal se
evidencio que no es conocida por todo el personal de la empresa a ningun
nivel. En cuanto a la planificacion vy la revision por la direccion se realizan de
forma empirica y basado en la experticia y experiencia de los accionistas y
alta direccién para el proceso de toma de decisiones y planificacion

estratégica del afo dado que no se cuenta con basamentos escritos ni
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trazabilidad; y dado que no poseen un sistema de gestion de la calidad como

tal, estos dos aspectos son no conformes.

Y por ultimo, referente a la responsabilidad, autoridad y comunicacién
se evidencié que la empresa asegura que las responsabilidad y autoridades
estan definidas por cargo y son comunicadas dentro de la organizacion, sin
embargo, no se aseguran que se implementen ni mantienen los procesos
necesarios para el proceso de gestion, ademas, por la baja cantidad de
personal actual hay sobrecarga de trabajo para el personal de existente
(hasta dos cargos por persona) lo que genera una comunicacién poco

efectiva entre los procesos y/o departamentos de la organizacién.

Capitulo 6: Gestion de Recursos.

Para este capitulo se toma en consideracion el recurso humano, el
recurso de informacion, los recursos materiales, infraestructura y ambiente
de trabajo. En cuanto al recurso humano, la empresa posee varios requisitos
conforme esto debido a que existe un organigrama y descripciones de cargo
preestablecidos en la que se establecen la descripcion de las
responsabilidades para cada cargo, en conjunto con el perfil requerido para
cada posicidon dentro de la estructura organizativa, sin embargo no existen
programas de capacitacion o formacién para el personal ni se aseguran de
que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus

actividades y de cdmo contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.

En relacion a la infraestructura y el ambiente de trabajo la empresa
esta conforme con todos los requerimientos de la norma, esto debido que el
espacio de trabajo es acorde a todas las actividades realizadas, los equipos
tanto de hardware y software empleados en las diferentes areas estan

acorde a sus funciones y el ambiente de trabajo es propicio para el
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desenvolvimiento acorde de las labores cotidianas. Razoén por la cual, este
requisito obtuvo un 50% en la evaluacion inicial documental, cumplido con la
infraestructura y ambiente de trabajo mas obteniendo varios requisitos no

conforme con relacién a los recursos humanos y los recursos materiales.

Capitulo 7: Realizacién del Producto

Este es uno de los capitulos fundamentales de la norma ISO
9001:2008, desglosada en cinco (5) items, los cuales son: planificacidon de la
realizacion del producto, procesos relacionados con el cliente, Compras,
produccion y prestacion del servicio. La empresa Transporte y Servicios el
Saman, C.A a nivel documental cumple en 29% con los requisitos
establecidos en la Norma ISO 9001:2008, excluyendo dos requisitos del

respectivo apartado.

La empresa realiza todas las actividades de carga, despacho, traslado
de carga pesada y aseguramiento de la carga de forma empirica, por
experiencia y basado en las actividades cotidianas, mas no hay evidencia
que respalde los procedimientos, normas y procesos por escrito, no se llevan
los registros del cumplimiento con el cliente, ni de los procesos internos de

forma ordena e identificable.

Por otra parte, la empresa posee claramente identificados los
requisitos del producto relacionados con el cliente, los aspectos legales y
reglamentos aplicables en todo el territorio nacional. También estan
determinadas e implementadas las disposiciones eficaces para la
comunicacion con los clientes en todos sus aspectos, faltando la
retroalimentacion en cuanto a las quejas ya que no hay evidencia por escrito

de las mismas, ni el procedimiento o soluciones llevadas a cabo.
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El proceso de compras al igual que el estratégico es llevado a cabo
por la experiencia, no hay evaluacion de proveedores, calidad del producto
comprado ni requerimientos de compra, sino que todo se lleva a cabo
basado en los proveedores antiguos, disponibilidad en el mercado,

experiencia y requerimientos verbales.

La produccion y prestacion del servicio se lleva a cabo bajo ciertas
condiciones controladas dado que dentro de las instalaciones y los choferes
en ruta emplean el equipo apropiado (evidencia del mismo), hay
disponibilidad y uso de los equipos de seguimiento, mas no se evidencia la
validacion de los procesos, ni la trazabilidad e identificacion de los procesos

basicos de la empresa.

Capitulo 8: Medicion, Analisis y Mejora

En relacion a los aspectos generales a evaluar en el capitulo 8 de la
Norma ISO 9001:2008 no hay evidencia alguna de la medicion de los
procesos dentro de la organizacién, no cuentan con un procedimiento
documentado para las auditorias internas ni de los criterios para la seleccion

de auditores.

En cuanto a la satisfaccion de los clientes y otras partes interesadas,
se tiene bien identificado los clientes internos y partes interesadas. A pesar
de ello no se evalua la satisfaccion de los clientes y partes interesadas por lo
gue no existen métodos fundamentados empleados para tal fin. Al no evaluar
la satisfaccion de las partes interesadas, no es posible utilizar esta

informacion para la mejora del Sistema de Gestion de la Calidad.
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Por otra parte, no se levantan ni reciben no conformidades, en vista
que no hay sistema de gestién de la calidad establecido, por lo que no es

posible llevar un control sobre una actividad que no se realiza.

En cuanto a las acciones correctivas y preventivas para evaluar y
eliminar las problematicas detectadas estas se palpan como momentaneas
ya que las problematicas se tornan repetitivas. Tampoco se realizan analisis
de las no conformidades por los motivos antes sefalados, asi mismo no se
evidencia la evaluacién de la eficacia de las acciones correctivas vy

preventivas adoptadas.

En resumen, en cuanto al capitulo 8 de la Norma ISO 9001:2008 la
empresa Transporte y Servicios el Saman, C.A obtuvo un 100% de no

conformidades.

3. Caracterizar los procesos que se realizan en la empresa Transporte y

Servicios el Saman, C.A.

La caracterizacion de cada uno de los procesos de la organizacion es
uno de los pilares fundamentales de la documentacion para el sistema de
gestion de la calidad, la identificacion del mapa de procesos y la interaccion
de cada uno de sus departamentos es fundamental para el mismo, por tal
razon, se llevd a cabo la elaboracion del mapa de procesos para la empresa

Transporte y Servicios el Saman, C.A y de 7 procesos y/o departamentos.
El mapa de proceso es la representacion grafica de los procesos del

Sistema de gestion de la calidad, lo cual le permite a la organizacién

visualizar la relacion e interrelacion entre todos los departamentos y procesos
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llevados a cabo en la misma, lo cual, facilita la planificacion del sistema,

verificaciones del proceso y acciones a tomar para la mejora continua.

En el mapa de proceso la entrada son todos los requisitos del cliente,
posteriormente se tienen los procesos estratégicos (que estan relacionados
con la direccidn, se refieren a la politica, estrategia, planes de mejora, entre
otros, que consiguen armonizar los procesos operativos con los de apoyo),
los procesos de apoyo (dan apoyo a los procesos operativos, aportandoles
los recursos necesarios. Son procesos en los que el cliente es interno) y los
procesos medulares (implicados directamente con la prestacidén del servicio)
y de salida la Satisfaccion de los clientes, todo esto enmarcado en el proceso

de mejora continua.

“‘La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la
organizacion, junto con la identificacion e interacciones de estos
procesos, asi como su gestion para producir el resultado
deseado, 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.” Norma 1SO 9001:2008 (p.

Vi)

Se elaboro el Mapa de proceso de la Empresa Transporte y Servicio el
Saman, con la finalidad de determinar los procesos estratégicos
(Presidencia, Alta Direccion y planificacion estratégica), los procesos
medulares (Mantenimiento, Trafico, Despacho, Logistica interna y externa) y
los procesos de apoyo (Administracion, recursos humanos, mantenimiento
infraestructura, tesoreria, contabilidad, compras, almacén sistemas, normas y
procedimientos, gestion de la calidad, seguridad y salud laboral) asi como la

interaccion entre cada uno de ellos.
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| MEJORA CONTINUA

ﬁ‘ | Procesos Estratégicos |

| |
| |
1 | Presidencia | | Alta Direccién ] Planificacion I
| Estratégica |
| |
e e e e e e e e e e e e m e e e e m e E e
I | Procesos Medulares |
1 I
I| Logistica : . ' —
Requisitos | Internay | qum—p | Mantenimiento ] ~| Trafico | “l Despacho ‘I Satisfaccion
delos - I | BExdema I ?e los
clientes 1 | clientes
1 1t I I
e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e I
l -------------------------- ; ------ l
| Procesos de Apoyo 1
1 I
| | Administracion y Seguridady Salud Mantenimiento Sistema, normasy | |
1 Finanzas Laboral Infraestructura procedimientos | |
I
! Recursos Gestion de la . 1
: Human os Calidad | Compras | | Almacén | |
1 l Tesoreria | | Contabilidad | 1
\_ Y
| MEJORA CONTINUA |

Figura N° 10. Mapa de procesos de la empresa Transporte y Servicios El
Saman, C.A.
Fuente: K. Mathison (2016)

Considerando el analisis de la informacion recabada del estudio documental
de la empresa y el mapa de procesos realizado en la presente investigacion,
asi como la participacion de todos los integrantes de la organizacion, el
enfoque al cliente (interno/Externo), el enfoque basado en los procesos, el
enfoque de sistema para la gestion y la mejora continua a través de los
procesos de medicion, analisis y mejora; permite desplegar las
caracterizacion general de la empresa Transporte y Servicios el Saman, C.A.

y la caracterizacion de los siguientes procesos:

e Procesos Estratégicos: Presidencia

e Procesos Medulares: Mantenimiento, Trafico y Despacho
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e Procesos de Apoyo: Contabilidad, Recursos Humanos, Sistemas,

normas y procedimientos.

Para cada uno de ellos, se identifica el objetivo, las entradas y salidas, los
sub-procesos o finalidades, las fuentes de entrada y salida y los requisitos de

entrada y salida.
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TRANSPORTE Y SERVICIOS EL SAMAN, C.A.

PROCESO

PROVEEDORES ENTRADAS
mcfs}gfm;c; oS Requerimiento de

MB — CAMIONES DE
GUAYANA

MACK — TRUCKS KM 8
MULTISERVICIOS EL
PASEO

CAUCHOS VELOCES
TROY

LUBRICANTES VENOCO
VENOCOM

RESPUESTOS SEBASTIAN
ROA

CAUCHOS ¥ PARTES 321
TOTAL FRENOS GUAYANA
SIDOR

ALUMINIOS DE
OCCIDENTE

ALUMINIOS DE
VENEZUEL &

INDALVEN
ALUMBILLETS
ALUMINIOS CEGASA
OBSTRUCCIONES BEB
DISTRIBUIDORA ZPAVAN
KELKO QUAKER

L& GRANIA
METALURGICA EKCO
ALUMINIOS DE
BARQUISIMETO

carga (origen —
destino)
Ordenes de
compra
Contratos
Wehiculos
Repuestospara
vehiculos
Transportes de
cargapesada
Neumaticos
Lubricantes
Combustibles
Herramientas,
equiposy
maquinarias
Repuestos en
general

Servicio de carga
Estiba

Tapado

Amarre

Transporte terrestre
Destapado
Desamarre

Descarga del producto

Satisfacer oportunamente

OBJETIVO

las necesidades v expectativas de

transporte terrestre de carga de los diversos sectares de la economia
nacional procurando una operacion eficiente, eficaz, segura v rentable

mediante el

mantenimiento,

expansion,

mejoramiento W

modernizacion de nuestra flota, la excelencia de nuestro recuso
hurmano, y una estricta regulacion v el control de las operaciones.

SALIDAS CLIENTES
SIDOR

Servicio de ALUMINIOS DE

transporte de OCCIDENTES

carga pesada ALUMINIOS DE

Facturas VENEZUEL A,

Ordenes de ALUMINIOS DE
BARQUISIMETO

compra INDALVEN
ALUMNILLETS
ALUMINIOS YHK
REPRESENTACIONES
NUTECVEN, S.A.
OBSTRUCCIONES BRB

CHEVROMN TEXACO
DSITRIBUIDORA ZPAVAN
KELKO QUEAKER

LA GRANIA

L& TEJERIA
METALURGICA EKCO
INDUSTRIAL CEGASA

Figura N° 11. Caracterizacion general de la empresa Transporte y Servicios el Saman, C.A.

Fuente: K. Mathison (2016)
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DESCRIPCION DEL PROCESO: PRESIDENCIA

Objetivo principal: Desarrollar las estrategias y llevar a cabo las decisiones de la Asamblea de Accionistas y la Junta Directiva, mediante la aplicacian de la
Filosofia, Politicas, Normas y Procedimientos necesarios para planificar, programar y ejecutar las operaciones de TRANSPORTE Y SERVICIOS EL SAMAN

C.A., garantizando la eficiente administracién y control de los recursos humanos, fisicos y financieros con el propdsito de

liderizar a nivel nacional el

transporte de carga pesada, mediante el traslado de materiales, productos y equipos en forma segura y adecuada en las condiciones de calidad, cantidad y

oportunidad exigidas por el mercado.

\Gestién dela Calidad.

Gan de Comercializacidn.

Reportes de la gestion de las
diferentes areas de la
Empresa.

Estados Financieros.
Estadisticas de Ventas
mensual y anual.
Estadisticas de Personal
mensual y anual.

Informe mensual de viajes
realizados y toneladas
transportadas por sector y por
clientes.

Informe mensual de los
indicadores de mantenimiento.
Disponibilidad y ejecucidn
presupuestaria.

Proyectos de innovacidn
tecnoldgica nivel de taller
central.

Informes de seguridad
industrial.

Informes de auditorias de

J

L]

FUENTES DE ENTRADAS

[

Todos los departamentos de
la empresa

]

ngar y firmar la contabilidad y la correspondencia.

- susprocEsos

Gec‘tuar actos de administracion que abarquen el objeto de la \

empresa, tales como:

Abriry movilizar cuentas bancarias.

Realizar aquellos actos, gestiones y diligencias que a su juicio
sean mas perinentes, convenientes y necesarios a la mejor
defensa delos derechos e intereses de la sociedad y sin otras
limitaciones que aquellas expresamente conternpladas en la ley.
Aprobarelingreso, promocidn y remocidn de los empleados, asi
como atribuciones y remuneraciones.

Constituir apoderados y factores mercantiles con las facultades y
atribuciones que son de su interés.

Delegartotal o parcialmente sus funciones o atribuciones.
Discutir, modificar y aprobarlos Estados Financieros.

Librrar, aceptar, endosar, descontar, ceder y permutar letras de
cambio, cheques, pagarés y demas instrumentos negociables.
“elar porla mayor eficiencia de las actividades de la empresa.
Hacer sin limitacidn alguna; todo cuanto fuese, conveniente para
la mejor administracidon y disposicién de los negocios, bienes,
haberes e intereses dela compafiia.

Cualquier otra funcién que se le sea confiada o encomendada
porlaAsamblea de Accionistas y laJunta Directiva.

REQUISITOS DE ENTRADA Y SALIDAS

- Informacion confiable y oportuna.
- Calidad y cantidad acorde lo solicitado.
- Atencidn oportuna al cliente.

J

Administracidn.
Lineamientos de
Compras.

Lineamientos de Ventas.
Lineamientos
Operacionales.
Supervisidn de la
planificacién mensual de
toneladas a cargar por
sector.

Supervision de la
planificacion anual de
inversion de nuevas
tecnologias de unidades
moviles.

Aprobacidn del
Presupuesto mensual
paracompra de
repuestos, insumos y
partes

Gneamientos de \

. J

v

RECEPTORES

[

Todos los departamentos de
la ermpresa

]

Figura N° 12. Caracterizacion del Proceso Estratégico: PRESIDENCIA

Fuente: K. Mathison (2016)
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DESCRIPCION DEL PROCESO: MANTENIMIENTO

Objetivo principal: Planificar, programary ejecutar el mantenimiento de laflota de vehiculos de carga (chuto y batea), vehiculo de
apoyoy maguinarias de la empresa con la finalidad de prestar un servicio con calidad, oportunidady seguridad.

. ENTRADAS  susPRocEsos . sAUpAsS
ﬁapnr‘te de mantenimiento \ @ewisar las inspecciones, controles y \ ﬁ?epone de gastos de \

preventivoy correctivo. ejecucion del mantenimiento preventivo v mantenimiento.
Reporte de inventario. correctivo. Presupuesto de
Requisicion de Almacén. Evaluar los reportes de mantenimiento rmantenimiento
Hojas de Seguirnientos. preventivo y correctivo. correctivo y preventivo.
Comprobantes de pago, Evaluary analizar los costos del mantenimiento Orden de Compra.
comprobantes de retencion vy preventivoy correctivo. Solicitud de reparacion
cheques de proveedores. ‘ Analizar el diagnostico de falla emitido por el ‘ de vehiculos.
Reporte de movimiento mensual area de mecanicay gestionar el rnantenimiento Solicitud de pago a
de inventario contable. correctivo correspondiente. proveedores.
Facturas de proveedores. Gestionar la compra de los repuestos e Presupuesto de
Reporte de inspeccion de insurnos necesarios para el mantenimiento reparacion de vehiculos
vehiculos. correctivo y preventivo, garantizando el nivel de siniestros.
Programa de requerimiento de optimo de inventario.
equipos y suministros. Administrar el personal, repuestos, insumos,
Informacion de nuevas herramientas y equipos utilizados en el \ /
tecnologias. rnantenimiento preventivo y correctivo.
Reporte de reparaciones Investigar los avances tecnologicos en el area
pendientes de siniestros. de transporte de carga existente en el mercado. ‘
Qantrol de horas de vehiculos. / Proponer la adquisicion de nuevas tecnologias.
Controlar el inventario de repuestos e insumos.
Controlary supervisar el personal adscrito a la
gerencia. / f \
Vicepresidencia.
FUENTES DEENTRADAS Gerepncia de Administracion y
Finanzas.
Vicepresidencia. REQUISITOS DE ENTRADA Y SALIDAS Departamento de

Administracion. Contabilidad
General. Recursos Humanos.

Gerencia de Administracion v Finanzas.
Departamento de Administracion. - Inforrmacion confiable y oportuna
Caontabilidad General. Recursos . . ¥ op S Sisternas, Normas y

. - Calidad v cantidad acorde lo solicitado. - .
Humanos. Sistemas, Normasy - Atencion oportuna al cliente Procedimientos. Almaceén.
Procedimientos. Almacén. Compras. ) Qnmpras. /

Figura N° 13. Caracterizacion del Proceso Medular: MANTENIMIENTO
Fuente: K. Mathison (2016)

83



DESCRIPCION DEL PROCESO: TRAFICO

Objetivo principal: Registrar las operaciones de carga, traslado y descarga de mercancia, satisfaciendo los requerimientos de los
clientes con un eficaz y eficiente servicio.

ﬂuias de despacho.

Ticket de peajes.
Facturas de gasaoil.

Factura de Estacionamiento.

Tarjeta telefonica.

Factura de Hospedaje.
Facturas de reparacion de
cauchos.

Facturasde repuestos e
insurnos.

Informe diario de
Operaciones de carga.

~

/

-
o

FUENTES DE ENTRADAS

/Gerenne de Operaciones.
Departamento de
Operaciones Oriente.
Departamento de
Operaciones Occidente.

Departamento de
Administracion.

Coordinacion de Despacho.

\Cuurdinaciﬁn de Fal:tural:ién)

~

 susprocesos

/

Registrar diariamente las operaciones de carga.
Controlar la recepcion de guias.

realizados.
Recibiry validar gastos de viajes.

Centro Occidente.

Participar en el control del curmplimiento de los
requerimientos de los clientes.

Controlar la base de datos de los afiliados.

Recibiry verificar las guias de despacho de viajes

Recibir la valija del Departamento de Operaciones

~

J

o
*

REQUISITOS DE ENTRADA Y SALIDAS

- Inforrmacion confiable y oportuna.
- Calidad y cantidad acorde lo solicitado.
- Atencion oportuna al cliente.

Gepurte de viajes efectuados\

por gandolas.

Guias de gastos de viajes
realizados.

Informe mensual de viajes
por afiliados.

por recibir.

o

Control de guias recibidas vy

/

¥

RECEPTORES

Gublico en General
Gerente de Operaciones.
Departamento de
Operaciones Qriente.
Departamento de
Operaciones Occidente.
Coordinacion de Despacho.
Departamento de
Adrministracian.
Qﬂurdinacién de Facturacio

~

ry

Figura N° 14. Caracterizacion del Proceso Medular: TRAFICO

Fuente: K. Mathison (2016)
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Objetivo principal: Controlar vy coordinar

ﬁulicimd de servicio por parte \

de los clientes.

Requerimiento de los
conductores.

Informacion de la disponibilidad
de la flota.

Asignacion de unidades a los
conductores.

Informe de las operaciones de
carga del Departamento de
Operaciones Centro Occidente.
Correspondencia.

Cheques de los proveedores.
Listado de control de entrega de
cheques.

Facturasde proveedares.
Tabulador de asignacion de
comida a los conductores.

FUENTES DE ENTRADAS

Gerencia de Operaciones.
Departamento de Operaciones
Criente.

Departamento de Operaciones
Centro Occidente

Qcibiry enviar correspondencia.

DESCRIPCION DEL PROCESO: DESPACHO

las operaciones de carga, traslado y descarga de mercancia, satisfaciendo los
requerimientos de los clientes, siguiendo los lineamientos y politicas establecidas por la Gerencia de Operaciones.

 susprocesos

ﬂgistrar solicitud de servicio por pah

de los clientes.
Revisar la disponibilidad de unidades.
Registrar los requerimientos de los
conductores.

Participar en la programacion de las
operaciones de carga.

Trarnitar el acceso de las unidades vy
conductores a las generadoras de
carga.

Supervisar las operaciones de carga y
traslado.

Entregar los viaticos a los conductores.
Elaborar el informe diario de las
operaciones de carga.

Entregar los cheques de pago a los
proveedores.

Entregar los listines de pago a los
conductores.

g

/

REQUISITOS DE ENTRADA Y SALIDAS

- Inforrnacion confiable y oportuna.
- Calidad y cantidad acorde lo solicitado.
- Atencion oportuna al cliente.

Informe diario de operaciones de
Documentos de bonos de comida.
cargas.

Listado de wehiculos para el control

.~ sAuLDAs
carga.
Autorizacion de Ordenes de carga.
Autorizacion de la asignacion de
de viajes.

ﬁutorizacibn del cliente parala \
Informe diario de caja chica.
Solicitud de acceso de las unidades
unidades a los conductores.
Control de comunicacion Interna,

prestacion del servicio.
Documentos de vales de anticipos.
y conductores a las generadoras de
Relacion de cheques entregados.
Externay Fax.

RECEPTORES

Publico en General

Gerencia de Operaciones.
Departamento de Operaciones
Criente.

Departamento de Operaciones
Centro Occidente

Figura N° 15. Caracterizacién del Proceso Medular: DESPACHO

Fuente: K. Mathison (2016)
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DESCRIPCION DEL PROCESO: RECURSOS HUMANOS

Objetivo principal: Captar, desarrollar las competencias y evaluar el desempefio del recurso humano de la empresa dentro del

marco legal venezolan o, desarrollando un atractivo paqu ete de beneficio paralos trabajadores.

6urriculums.

Documentos de los
trabajadores seleccionados.
Resultados de los examenes
medicos (ingreso, egreso,
pre-vacacion y post-
wvacacion).

Documentos de reposo
medico.

Documento de solicitud de
permisoy vacaciones.
Certificado de las polizas de
Sequro.

Documentacion del servicio
telefonia celular.
Documentacion de salarios
devengados por los
trabajadores.

Constancia de
adiestramiento.

'

/

~

FUENTES DE ENTRADAS

[

Todas las unidades que
conforma la ernpresa.

]

| susPRocEsos

Reclutamiento, seleccion e ingreso del personal.
Administrar las obligaciones parafiscales de la

empresa (Seguro Social, FAOV, INCES).
Administrar los beneficios Socio- Economicos de
los trabajadores (polizas de accidentes, equipos
de telefonia celular, dtiles escolares, guarderia).
Curnplir con las obligaciones legales en materia
labaoral.

Administrar las prestaciones sociales
(prestaciones por antigledad, vacacionesy
utilidades).

Administrar el programa de capacitacion y
adiestramiento.

Administrar las polizas de seguro de la empresa.
Ejercerla secretaria del Comité de Seguridad v
Salud Lahoral.

Implantary administrar el programa de
evaluaciony desempefio del personal.

Mantener el archivo de vehiculos.
Administrar el servicio de salud ocupacional

REQUISITOS DE ENTRADA Y SALIDAS

- Inforrnacion confiable y oportuna.
- Calidad y cantidad acorde lo solicitado.
- Atencion oportuna al cliente.

Ganilla de ingreso.

\S‘mciales_

.~ sALbAs
\

Naotificacion de riesgo.
Normas de permanencia
dentro de la empresa.
Docurnento de apertura de
cuentas de nomina.
Contratos de trabajo.
Solicitud de emision de
polizas de accidente.
Politicas de alcohol v drogas.
Manual del conductor.
Documentos del Seguro
Social (ingresos, egresos,
reporte de novedades, entre
otros).

Docurnentos del Fondo de
Ahorro Obligatorio de
Vivienda.

Anticipo por consumo de
servicio telefonico.
Liguidacion de Prestaciones

/

RECEPTORES

[

conforma la empresa.

Todas las unidades que ]

Figura N° 16. Caracterizacion del Proceso Apoyo: RECURSOS HUMANOS

Fuente: K. Mathison (2016)
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DESCRIPCION DEL PROCESO: SISTEMAS, NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

Objetivo principal: Planificar y desarrollar las acciones necesarias para un efectivo control, depuracién y resguardo de la
Informacion, Infraestructura de Hardware y Software, Manual de Organizacion, Normas y Procedimientos utilizados por la empresa
TRANSPORTEY SERVICIOS EL SAMAN C.A.

ﬂequ erimientos de

-

\

informacion y hardware de
las diferentes areas de la
empresa.

Requerimiento de material
delas diferentes areas de
laempresa (consumibles,
insumos, etc ).
Documentacion para
digitalizar de todas las
areas de la empresa.
Descripcion de las
funciones, actividadesy
procesos de las diferentes
areas de la empresa.

/

L

FUENTES DE ENTRADAS

[

Todas las unidades que
conformalaempresa.

]

| susPRocesos

Geﬁ ar,implementary mantener \

actualizada la infraestru ctura de Hardware.
Disefiar,implementary mantener
actualizado los sistemas de informacion de
laempresa.

Administrar la data de la empresa, velando
por su integridad, consistenciay respaldo.
Desarrollar e implantar la tecnologia de
informacién adecuaday necesariaen cada
areade la empresa.
Disefiar,implementary mantener
actualizado el Manual de Normas y
procedimientos de la empresa.

Desarrollar los proyectos de innovacion

/

Qn oldgica.

REQUISITOS DE ENTRADA Y SALIDAS

- Informacion confiable y oportuna.
- Calidady cantidad acorde lo
solicitado.

- Atencion oportuna al cliente.

Gascripcién de la

arquitectura de Hardware vy
Software.

Manual de normasy
procedimientos actualizados.
Respaldo de los sistermas de
informaciony bases de
datos.

Docurnentacion de proyectos
de innovacion tecnolagicas.
Boletines de informacion
sobre la arquitectura de
hardware, software vy
tecnologia de inforrmacion de
la empresa.

Reporte de Lubricantes
Mensual.

Disefio de presentaciones.

\-
¥

/

RECEPTORES

Todas las unidades que
conformala empresa.

]

Figura N° 17. Caracterizacion del Proceso Apoyo: SISTEMAS, NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

Fuente: K. Mathison (2016)
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DESCRIPCION DEL PROCESO: CONTABILIDAD

Objetivo principal: Procesar todas las operaciones contables de la empresa, emitiendo los estados financieros de acuerdo alos
principios de contabilidad generalmente aceptados, cumpliendo con las obligaciones fiscales v apoyando el proceso de toma de
decision dela Gerencia de Administracion y finanzas.

.~ ENTRADAS  SUBPROCESOS . SAuDAsS
ﬁﬂmpmba”tes de pagos. \ @Iizar los asientos contables. \ Geclaracién de retencibn\

Facturas (Clientes y Realizar las conciliaciones bancarias. delVA ISLR. yLAE.
PrDVEEdOﬂ?S)_- o Elaborar la declaracion del Impuesto al Valor Declaracion de |V A.
MNotas de debito y de credito. Agregado. Comprobantes contables.
Documentos de vales de Elaborar y enterar las declaraciones quincenales Comprobantes de
anticipos. » ‘ de las Retenciones del Impuesto al Valor ‘ retencion (| V. A ISR.Ly
Comprobantes de retencian Agregado. LAE).
de clientes (IVA ISLR.y Elahorar y enterar la Declaracion de las Archivos contables.
LAE) retenciones del Impuesto sobre la Renta.
Estados de cuentas de los Elaborar y enterar la Declaracion del LAE.
Bancos. ) Participar en el calculo v elaboracion de la
Documentos de operaciones Declaracion Definitiva de Rentas.
de creditos. . Auditar las cuentas por cobrar y cuentas por
Informes de Naminas. pagar.
Informes de prestaciones Auditar los ingresos. \ /
sociales. Archivartodos los documentos de contabilidad.
/ Controlar las cuentas por pagar.

Controlar los comprobantes de retencion (I VA,

ISLR.yLAE). ‘

Analizar las cuentas contables.

A BECECTORS:

Gerencia de Administracion y Presidencia

Finanzas. REQUISITOS DE ENTRADA Y SALIDAS Gerencia de Administracidn y
Departamento de Finanzas.

Administracian. Departamento de Administracién.
Coordinacion de Facturacion. - Informacion confiable y oportuna. Coordinacidn de Facturacidn.
Departamento de Compras. - Calidad v cantidad acorde Io solicitado. Departamento de Compras.

- Atencion oportuna al cliente.

Figura N° 18. Caracterizacion del Proceso Apoyo: CONTABILIDAD
Fuente: K. Mathison (2016)




Capitulo VI

La propuesta

Proponer un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO

9001:2008 para la empresa Transporte y Servicios el Saman, C.A.

La propuesta del sistema de gestion de la calidad para la empresa
Transporte y Servicios el Saman, C.A. es el resultado de la investigacion de
la situacién actual, tanto interna como externa, asi como al grado de
cumplimiento con los requisitos de la norma ISO 9001:2008. Sistema de
gestion de la calidad. Requisitos; los procesos necesarios para gestionar la
calidad (caracterizacion de sus procesos) en consecuencia, se lleva cabo la
propuesta de un sistema de gestion de la calidad, el cual tiene como finalidad
estimar las actividades necesarias para el logro de la implementacion del
SGC.

Titulo

Propuesta de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma

ISO 9001:2008 para la empresa Transporte y Servicios el Saman, C.A.
Objetivo
Establecer un plan para la implementacion del sistema de gestion de
la calidad basado en la norma ISO 9001:2008 para la empresa Transporte y

Servicios el Saman, C.A.

Alcance
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Determinar las actividades, responsabilidades y plazos (tiempo) para
la implementacion del sistema de gestidon de la calidad bajo los lineamientos
de la norma ISO 9001:2008 en la empresa Transporte y Servicios el Saman,
C.A.

Factibilidad

Se presentd la propuesta ante la directiva de la Empresa Transporte y
Servicios el Saman, C.A. se evidencio interés en la implementacién de un
sistema de gestidn de la calidad basado en la norma ISO 9001:2008. La
organizacion esta muy convencida de las ventajas que presenta esta
propuesta para el logro de sus objetivos organizacionales, sin embargo, la
implementacion de la propuesta estara sujeta a la capacidad econémica de
la empresa en los afnos venideros para sobrellevar los gastos inherentes a la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma
ISO 9001:2008, por lo tanto, quedara de parte de la empresa llevar a cabo

dicho plan.

Justificacion

La calidad dentro de toda organizacion es fundamental para el
posicionamiento, imagen corporativa y para la permanencia de la misma en
el mercado. Los clientes continuamente son mas exigentes, con nuevos
requerimientos y expectativas y la empresa debe contar con un sistema de
gestion que le permita adaptarse a las necesidades de los clientes y las

exigencias del mercado.

Por lo tanto, la implementacion de la propuesta de un sistema de
gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2008 para la empresa

Transporte y Servicios el Saman, C.A. garantiza que la organizacion cumple
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con todos los requisitos internacionales para la satisfaccion de los clientes y
los mas altos estandares de calidad. Permite ademas, que la empresa posea
mayor ventaja competitiva en su entorno socioeconémico, planificacion,
control y organizacion, con la finalidad de cumplir con los objetivos
estratégicos de la misma. Las partes interesaras que seran beneficiadas son:
desde la gerencia de la organizacion (presidencia y alta direccidn), los

trabajadores, clientes, proveedores, y la sociedad en general.

A continuacion se establecen todas las actividades necesarias
para la implementacion de la propuesta del sistema de gestion de la
calidad basado en la norma ISO 9001:2008.

1. Charla de sensibilizacion a la Alta Direccion y a todo el personal

Finalidad: crear conciencia de los beneficios de la implementacion de un
sistema de gestion de la calidad y disminuir la resistencia al cambio que
genera la adaptacion del sistema.

Logro: personal sensibilizado y dispuesto a realizar las acciones necesarias

para el logro del sistema de gestion de la calidad

2. Determinar el grado de adecuacion del sistema de la calidad de la
organizacion a la norma ISO 9001:2008
2.1.Auditoria diagndstico, segun los requisitos de la Norma ISO
9001:2008
2.2.Elaboracion informe de auditoria. Presentacién de resultados a la

direccion de la empresa.

Finalidad: identificar el grado de adecuacion y conformidad de la empresa a
los requisitos de la norma ISO 9001:2008.

Logro: conocer las brechas y oportunidades de mejoras de la organizacion.
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Nota: en el presente trabajo de investigacion se dio respuesta a este paso

para la implementacion del sistema de gestion de la calidad para la empresa.

3. Determinacion de los procesos para el sistema de gestion de la calidad.
3.1.Identificacién de los procesos de la organizacion; determinacion de la
secuencia e interaccion de los procesos.
3.2.Identificacidn de los procesos contratados definicidon del tipo y grado
de control de dicho procesos.
3.3.Elaboracién del mapa de procesos, recopilacién de informacion para

caracterizar lo procesos.

Finalidad: realizar un enfoque de los procesos para analizar la interrelacion
de los mismos, comunicacion, dependencias como fundamento para disefiar
el sistema de gestion de la calidad de la organizacion.

Logro: Mapa e interrelacion de los procesos, alcance del sistema,
planificacion del sistema de gestion de la calidad.

Nota: en el presente trabajo de investigacion se presenta una propuesta para

el mapa de proceso de la empresa.

4. Formacion de los auditores internos del sistema de gestidon de la calidad.
Cursos
4.1.1SO 9000:2005. Fundamentos y vocabulario.
4.2.1S0O 9001:2008 Sistema de gestion de la calidad. Requisitos.
4.3.1S0 9004:2009. Gestion para el éxito sostenido de una organizacion.
4.4.1SO 19011:2011. Auditorias de los sistemas de gestion.
4.5.Enfoque basado en procesos para los sistemas de gestion
4.6.Indicadores de gestion y sistemas de informacion

4.7.Herramientas de la calidad aplicada a la gestion

Finalidad: capacitar a un grupo de trabajadores de la empresa para que sean

la guia, modelo y fuente de apoyo para la implementacién del sistema de
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gestion de la calidad. Asi como también, realizar las auditorias internas
establecidas en los requisitos de la norma ISO 9001:2008.

En esta actividad es importante incluir el adiestramiento a todo el personal,
por parte el grupo de auditores formados, sobre el trabajo en equipo y la
serie de normas ISO 9000 con énfasis en la ISO 9001:2008.

Logro: grupo de trabajadores de la empresa formados

5. Documentar el sistema de la calidad

5.1.Revisibn de los documentos vigentes en la organizacion:
especificaciones, diagramas de procesos, organigramas Yy otros
documentos que definen autoridad y responsabilidades.

5.2.Elaboracion de los documentos obligatorios, requeridos por la Norma
ISO 9001:2008 politica y objetivos de la calidad, manual de la calidad,
procedimientos documentados y registros.

5.3.Elaboracién/adecuaciéon de los documentos para la planificacion,
ejecucion, y control de los procesos. Incluye: plan de la calidad,
especificaciones de procesos y de productos, indicadores de gestion,

caracterizaciones de procesos y formularios.

Finalidad: Adecuar Ila estructura organizacional, responsabilidad y
autoridades. Definir la politica de la calidad con la participaciéon de la alta
gerencia. Designar el representante de la direccion. Identificar cada una de
las tareas que integran los diferentes procesos de la empresa con el fin de
lograr su eficiencia y eficacia. Definir los diversos indicadores de gestion que
mediran los objetivos planteados. Documentar el sistema de gestion de la
calidad. Incluir el adiestramiento pertinente a todo el personal de la empresa
sobre el enfoque de procesos y la documentacion del sistema de gestion de
la calidad.

Logros: Manual de la organizacion establecido y divulgado. Politica y

objetivos de la calidad, mision, vision, valores definidos y divulgados.
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Caracterizacion de los procesos o departamentos. Indicadores de gestion de
la calidad. Manual del sistema de gestion de la calidad, procedimientos
(minimos obligatorios: control de documentos, control de registros, control de
producto no conforme, acciones correctivas y acciones preventivos) y los
requeridos por la organizacion e instrucciones de trabajo documentados y
divulgados.

Nota: en el presente trabajo de investigacion se realizo la caracterizacion de
7 procesos o departamentos que conforman la empresa, los cuales sirven de

base para cumplir con este paso para la implementacion del SGC.

6. Determinacion de los recursos necesarios para el sistema de gestién de

la calidad.

6.1.Revisidn y/o establecimiento de las competencias del personal.

6.2.Revisidon y actualizacion de los expedientes del personal: educacion,
formacion, etc.

6.3.Elaboracion de la lista de infraestructura. Incluye los equipos de
medicién.

6.4.Revisién y/o elaboracion de los planes de mantenimiento de la
infraestructura: equipos sistemas, instalaciones; hardware y software.

6.5. Determinacion del ambiente de trabajo para preservar la conformidad

del producto. Incorporacion en los documentos.

Finalidad: evaluacion del recurso humano de la empresa, determinado sus
competencias, necesidades de adiestramiento, entre otros. Deteccion de las
necesidades de mejora a nivel de infraestructura y medio ambiente de
trabajo. Asi como la asignacion de los recursos, por parte de la alta direccion,
necesarios para implementar el sistema de gestion de la calidad.

Logro: decisiones y recursos para las mejoras del sistema de gestion de la
calidad.
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7. Establecimiento de planes, mecanismo: y documentos para la realizacion
y control del producto
7.1.Revision/ adecuacién de mecanismos para las actividades:
identificacion, almacenamiento preservacion del producto, y control
de producto no conforme.
7.2.Revision y/o elaboracion de documentos planes de produccion,
instrucciones de trabajo y otros documentos vinculados a las

actividades indicadas en 7.1

Finalidad: estandarizacion de la elaboracion y prestacion del servicio de la
empresa y la realizacion de todas las actividades dentro de la misma.
Revision de los procedimientos inherentes al producto y/o servicio.

Logro: planes y documentos para la realizacion y control del producto.

8. Determinacion de los requisitos relacionados con el cliente y de los
mecanismos de comunicacion.
8.1.Determinacion de los requisitos del cliente requisitos
legales/reglaméntanos del producto, requisitos para el despacho.
8.2. Establecimiento de mecanismos para la comunicacion con el cliente:
atencion de pedidos, quejas/reclamos, satisfaccion.
8.3.Inclusion de la informacion requerida para las actividades 8.1 y 8.2,

en los documentos.

Finalidad: Establecer el proceso de medicién y sequimiento de la satisfaccion
con el cliente. El proceso para la comunicacion con el cliente y el tratamiento
y resolucion de conflictos externos.

Logros: Procedimientos para la medicion y seguimiento de la satisfaccion de
los clientes. Comunicacion efectivo. Tratamiento de quejas. Resolucion de

conflictos externos.
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9. Revision adecuacion de proceso de compras.

9.1.Establecimiento del tipo y grado de control a proveedor o producto
adquirido. Incluye le informacion para las compras y la verificador de
los productos/servidos comprados.

9.2.Determinacién de criterios para la seleccion/evaluacion de
proveedores y la aplicacion de acciones segun resultados de la
evaluacion.

9.3.Inclusion de la informacion requerida para las actividades 9.1 y 9.2,

en los documentos.

Finalidad: garantizar el control del departamento de compras de Ila
organizacion, mediante el control, evaluacion, seleccion y demas
procedimientos asociados para garantizar la calidad de la cartera de
proveedores que posea la empresa.

Logro: control y evaluacion de los proveedores de la empresa.

10. Establecimiento de métodos para el seguimiento y medicion de procesos
y productos; analisis de datos e implementacién de acciones
10.1. Establecimiento de los indicadores y las metas especificaciones
y criterios de aceptacion y rechazo de productos.
10.2. Determinacion de métodos/técnicas para analisis de datos,
analisis de causas de no conformidades, implementacion de

acciones, seguimiento.

Finalidad: garantizar la medicion de los procesos y productos dentro de la
organizacion, asi como su analisis y control a fin de implementar las acciones
necesarias.

Logro: procedimiento para el seguimiento y medicion de procesos y

productos; analisis de datos e implementacion de acciones

11.Confirmar la implantacion del sistema de gestién de la calidad.
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11.1. Ejecucion de auditorias internas, con la participacion de los

auditores internos formados

11.2. Auditoria de confirmacion, previa a la auditoria del ente
certificador.
11.3. Definicion/establecimiento de correcciones, acciones

correctivas o preventivas, segun los resultados de las auditorias.

Finalidad: evaluar el grado de implementacion del SGC y su eficacia.
Realizar seguimiento y cierre de acciones correctivas y preventivas.
Logro: Informe de auditorias en procesos, plan de acciones

correctivas/preventivas, ajustes del SGC.

12.Certificacidon de sistema de gestidén de la calidad.

12.1. Auditoria por parte del ente certificador.

Finalidad: contactar al ente certificador, lo que permitir@ obtener
reconocimiento, generara confianza, prestigio, credibilidad ante los clientes y
lo mas importante, el logro de la implementacion del SGC por parte de todos
los trabajadores y la empresa.

Logro: certificado ISO 9001:2008

A continuacién se presenta un Plan para la implementacion de la
propuesta del sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO

9001:2008, detallando las actividades, responsable y plazos.
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Tabla N° 7. Plan para la Implementacién del SGC para Transporte y Servicios el Saman, C.A.

Planificacion: Implementacion de un Sistema d Gesiton de la Calidad Basado en la Norma I1SO 9001:2008

Responsable de la Planificacion: Representante de la Direccion

Objetivo

Actividad

Meses

17

Charla de sensibilizacion a la Alta Direccion y a todo el personal

H 5

H 8

wC

12] 13| 14

15| 16

Determinar el grado de adecuacion
de sistema de calidad de la
organizacion, a la Norma ISO
9001:2008

Auditoria diagndstico, segun los requisitos de la Norma I1SO
9001:2008

Elaboracion informe de auditoria.
Presentacion de resultados a la direccién de la empresa.

Determinacion de los procesos para
el sistema de gestion de la calidad.

Identificacién de los procesos de la organizacién;
determinacion de la secuencia e interaccién de los
procesos.

Identificacion de los procesos contratados definicion del
tipo y grado de control de dicho procesos.

Elaboracién del mapa de procesos, recopilacion de
informacion para caracterizar lo procesos.

Formacién de los auditores internos
del sistema de gestion de la calidad.
Cursos

1SO 9000:2005. Fundamentos y vocabulario.

ISO 9001:2008 Sistema de gestién de la calidad.
Requisitos.

I1SO 9004:2009. Gestion para el éxito sostenido de una
organizacion.

ISO 19011:2011. Auditorias de los sistemas de gestion.

Enfoque basado en procesos para los sistemas de gestion

Indicadores de gestion y sistemas de informacion

Herramientas de la calidad aplicada a la gestion
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Planificacion: Implementacion de un Sistema d Gesiton de la Calidad Basado en la Norma ISO 9001:2008

Responsable de la Planificacion: Representante de la Direccion

Objetivo

Actividad

Meses

15

17

Documentar el sistema de la calidad

Revisién de los documentos vigentes en la organizacion:
especificaciones, diagramas de procesos, organigramas y
otros documentos que definen autoridad y
responsabilidades.

Elaboracion de los documentos obligatorios, requeridos por
la Norma ISO 9001:2008 politica y objetivos de la calidad,
manual de la calidad, procedimientos documentados y
registros.

Elaboracion/adecuacion de los documentos para la
planificacion, ejecucion, y control de los procesos. Incluye:
plan de la calidad, especificaciones de procesos y de
productos, caracterizaciones de procesos y formularios.

Determinacion de los recursos
necesarios para el sistema de
gestion de la calidad.

Revisién y/o establecimiento de las competencias del
personal.

Revisién y actualizacion de los expedientes del personal:
educacion, formacion, etc.

Elaboracién de la lista de infraestructura.
Incluye los equipos de medicion.

Revision y/o elaboracion de los planes de mantenimiento
de la infraestructura: equipos sistemas, instalaciones;
hardware y software.

Determinacion del ambiente de trabajo para preservar la
conformidad del producto. Incorporacion en los
documentos.

Establecimiento de planes,
mecanismo: y documentos pan la
realizacion y control del producto

Revisién/ adecuacién de mecanismos para las actividades:
identificacion, almacenamiento preservacion del producto,
y control de producto no conforme.

Revisién y/o elaboracion de documentos planes de
produccidn, instrucciones de trabajo y otros documentos
vinculados a las actividades indicadas en 7.1.
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Planificacion: Implementacion de un Sistema d Gesiton de la Calidad Basado en la Norma ISO 9001:2008

Responsable de la Planificacion: Representante de la Direccion

Objetivo

Actividad

Determinacion de los requisitos
relacionados con el cliente y de los
mecanismos de comunicacion.

Determinacioén de los requisitos del cliente requisitos
legales/reglaméntanos del producto, requisitos para el
despacho.

Establecimiento de mecanismos para la comunicacién con
el cliente: atencién de pedidos, quejas/reclamos,
satisfaccion.

Inclusion de la informacion requerida para las actividades
8.1y 8.2, en los documentos.

Revision adecuacion de proceso de
compras.

Establecimiento del tipo y grado de control a proveedor o
producto adquirido. Incluye le informacién para las compras
y la verificador de los productos/servidos comprados.

Determinacion de criterios para la seleccion/evaluacion de
proveedores y la aplicacion de acciones segun resultados
de la evaluacion.

Inclusion de la informacion requerida para las actividades
9.1y 9.2, en los documentos.

10

Establecimiento de métodos para el
seguimiento y medicién de procesos
y productos; analisis de datos e
implementacion de acciones

Establecimiento de los indicadores y las metas
especificaciones y criterios de aceptacion y rechazo de
productos.

Determinacion de métodos/técnicas para andlisis de datos,
analisis de causas de no conformidades, implementadén
de acciones, seguimiento.

11

Confirmar la implantacién del
sistema de gestion de la calidad.

Ejecucion de auditorias internas, con la participacion de los
auditores internos formados
(guiados por los asesores)

Auditoria de confirmacion, previa a la auditoria del ente
certificador.

Definicién/establecimiento de correcciones, acciones
correctivas o preventivas, segun los resultados de las
auditorias.

12

Certificacion de sistema de gestion
de la calidad.

Auditoria por parte del ente certificador.

Fuente: K. Mathison (2016)
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Capitulo VII

Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

El presente trabajo se centré en proponer un sistema de gestion de la
calidad para la empresa Transporte y Servicios el Saman, C.A.,
fundamentado en los requisitos de la norma ISO 9001:2008. Sistema de

gestion de la calidad. Requisitos.

Al determinar la situacion actual de la documentacion de Transporte y
Servicios el Saman, C.A. a través de la aplicacion de una lista de chequeo
fundamentada en las exigencias de la norma ISO 9001:2008. Sistema de
gestion de la calidad. Requisitos. Se evidencié deficiencia en la informacion
documentada, obteniendo un nivel de cumplimiento es del 16%, con respecto
a los requisitos del sistemas de gestion de calidad establecidos por la

respectiva norma.

La caracterizacion de cada uno de los procesos de la organizacion es
uno de los pilares fundamentales de la documentacion para el sistema de
gestion de la calidad, la identificacion del mapa de procesos vy la interaccidon
de cada uno de sus departamentos es fundamental para el mismo, por tal
razon, se llevd a cabo la elaboracion del mapa de procesos para la empresa
Transporte y Servicios el Saman, C.A y de los procesos y/o departamentos
siguientes: contabilidad, presidencia, recursos humanos, sistemas, normas y

procedimientos, despacho, mantenimiento y trafico.

Se definié el plan de accién con las actividades necesarias para la

implementacidén de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma
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ISO 9001:2008, el cual tendra una duracion de 18 meses, enmarcado bajo
una iniciativa de mejora en el servicio planteado por la empresa Transporte y

Servicios el Saman, c.a..

El desarrollo e implementacién de un sistema documental como el
propuesto para el sistema de gestidén de la calidad de la empresa Transporte
y Servicios el Saman, c.a, se enfoca a la reduccion del gran volumen de
documentos, asi mismo se ve reducido los costos asociados a tareas de la
gestion que no genera valor afadido a los procesos, al normalizar y
estandarizar la documentacion, la organizacién optimizar la comunicacion,
aprovecha eficazmente los recursos, mejorar su productividad, rentabilidad y

la satisfaccion del cliente.

La Alta direccidon debera asumir su papel de liderazgo con el
desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion de Calidad de la
empresa Transporte y Servicios el Saman, c.a., a igual que la mejora
continua de la eficacia de sus procesos, alcanzando a:

a) comunicar a las partes interesadas la importancia de satisfacer los
requisitos del cliente interno como externo,

b) divulgacion de politica y objetivos de calidad,

c) Asegurar la disponibilidad de los recursos para el Sistema de gestion

de Calidad, asi como las revisiones por parte de la alta direccion.

Recomendaciones
Se recomienda extender el uso de la informacién documentada a

todos los niveles de la empresa y la divulgacion de la misma. Ademas para

formalizar el sistema documental se debera realizar un despliegue a todos
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los niveles para lograr el entendimiento, compromiso e integracién de todo el

personal de la empresa Transporte y Servicios el Saman, c.a..

Para documentar los procesos especificos de la norma ISO 9001:2008
faltantes se recomienda asesorias técnicas para dar respuestas a cada uno
de los requisitos de la norma, es importante hacer énfasis en contratar un
personal externo para realizar este trabajo o entrenar a un personal interno

gue unicamente se dedique a esta labor.

Se recomienda llevar a cabo la implementacién del sistema de gestidn
de la calidad basado en la norma ISO 9001:2008 presentado en el presente
trabajo de investigacion, donde se plasman cada una de las actividades,

tiempos y responsabilidades en el plan de accion.

Sensibilizar al personal al uso de la documentacién vigente e invertir
tiempo y personal para verificar el estatus de la documentacion, accesibilidad
a la misma y cumplir con las normas y/o procedimientos para el control de la

documentacion y los registros.

Se recomienda reforzar los conocimientos sobre las normas ISO 9000
(vigente) al personal, permitiendo la sensibilizacion y participacion en el
logro de los objetivos del sistema de gestiéon de calidad de la empresa

Transporte y Servicios el Saman, c.a.
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APENDICE N°1

A continuacion se muestra la lista de chequeo de los requisitos de la norma
ISO 9001:2008

Leyenda:

Check:

C : Conforme ; NC : No conforme ; NA : No aplica

Req.

Descripciéon

Check
CINC/
NA

Evidencia

4

Sistema de gestién de la calidad

41

Requisitos generales

La organizacién debe establecer,
documentar, implementar y
mantener un sistema de gestion de
la calidad y mejorar continuamente
su eficacia de acuerdo con los
requisitos de esta Norma
Internacional.

NC

La organizacién debe:

41.a

Determinar los procesos necesarios
para el sistema de gestion de la
calidad y su aplicacion a través de la
organizacion (véase 1.2).

NC

41.b

Determinar la secuencia e
interaccion de estos procesos.

NC

41.c

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

NC

41d

Asegurarse de la disponibilidad de
recursos e informacién necesarios
para apoyar la operacién y el
seguimiento de estos procesos.

NC

41.e

Realizar el seguimiento, la medicion
cuando sea aplicable y el analisis de

NC
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estos procesos.

4.1.f

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

NC

4.2

Requisitos de la documentacion

4.21

Generalidades

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe

incluir:

Declaraciones documentadas de

4'2'13' una politica de la calidad y de C
objetivos de la calidad.
#2% | Manual de la calidad. NC
Los procedimientos documentados y
4.2.1. : .
o los registros requeridos por esta NC
Norma Internacional.
Los documentos, incluidos los
registros que la organizacion
4.2.1. | determina que son necesarios para
. NC
d | asegurarse de la eficaz

planificacion, operacion y control de
SUS procesos.

4.2.2

Manual de la calidad

La organizacién debe establecer y mantener un manual de la

calidad que incluya:

El alcance del sistema de gestion de

4.2.2. | la calidad, incluyendo los detalles y
R - : NC
a | lajustificacion de cualquier
exclusién (véase 1.2).
Los procedimientos documentados
4.2.2. | establecidos para el sistema de
e . , NC
b | gestion de la calidad, o referencia a
los mismos.
4929 Una descripcion de la interaccion
""" | entre los procesos del sistema de NC
c . )
gestion de la calidad.
4.2.3 | Control de los documentos
No hay evidencia
de un
4.2.3. | Aprobar los documentos en cuanto a NG procedimiento
a | su adecuacion antes de su emision. para el control de

documento en la
organizacion
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4.2.3.

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

NC

4.2.3.

Asegurarse de que se identifican los
cambios y el estado de la version
vigente de los documentos.

NC

4.2.3.

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

NC

4.2.3.

Asegurarse de que los documentos
permanecen legibles y facilmente
identificables.

NC

4.2.3.

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

NC

4.2.3.

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

NC

4.24

Control de los registros

Los registros establecidos para
proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos asi
como de la operacion eficaz del
sistema de gestidn de la calidad
deben controlarse.

NC

No hay evidencia
de un
procedimiento
para el control de
registros en la
organizacion

La organizacion debe establecer un
procedimiento documentado para
definir los controles necesarios para
la identificacion, el almacenamiento,
la proteccion, la recuperacion, la
retencidn y la disposicion de los
registros.

NC

Los registros deben permanecer
legibles, facilmente identificables y
recuperables.

NC

Los registros
permanecen
accesibles,
legibles y bien
almacenados mas
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no cuentan con
identificacion ni
control.

Responsabilidad de la direcciéon

Compromiso de la direccion

Comunicando a la organizacion la
importancia de satisfacer tanto los

5.1.a . ) C
requisitos del cliente como los
legales y reglamentarios.

510D Est.ablemendo la politica de la c
calidad,

51 As.eg.urando que se establecen los NG
objetivos de la calidad.

51d Lle\{andc.)la cabo las revisiones por NC
la direccion.

516 Asegurando la disponibilidad de NG

recursos.

5,3

Politica de la calidad

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

53.a

Es adecuada al propésito de la
organizacion.

C

5.3.b

Incluye un compromiso de cumplir
con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del
sistema de gestion de la calidad.

53.c

Proporciona un marco de referencia
para establecer y revisar los
objetivos de la calidad.

5.3.d

Es comunicada y entendida dentro
de la organizacion.

NC

La politica de la
calidad no es
conocida por el
personal de la
organizacion.

53.e

Es revisada para su continua
adecuacion.

NC

5,4

Planificacion

5.41

Objetivos de la calidad

La alta direccion debe asegurarse
de que los objetivos de la calidad,
incluyendo aquellos necesarios para
cumplir los requisitos para el
producto [véase 7.1 a)], se
establecen en las funciones y los
niveles pertinentes dentro de la

NC

La organizacion no
posee objetivos de
la calidad
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organizacion. Los objetivos de la
calidad deben ser medibles y
coherentes con la politica de la

calidad.

5.4.2

Planificacion del sistema de gestion de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que:

La planificacion del sistema de
gestion de la calidad se realiza con

542 el fin de cumplir los requisitos NC
al . ,
citados en el apartado 4.1, asi como
los objetivos de la calidad.
Se mantiene la integridad del
5.4.2. | sistema de gestion de la calidad
e ) NC
b | cuando se planifican e implementan
cambios en éste.
5,5 | Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 | Responsabilidad y autoridad

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

5.5.2

Representante de la direccidon

La alta direccion debe designar un
miembro de la direccion de la
organizacion quien,
independientemente de otras
responsabilidades, debe tener la
responsabilidad y autoridad que
incluya:

5.5.2.

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

NC

5.5.2.

Informar a la alta direccién sobre el
desempeno del sistema de gestion
de la calidad y de cualquier
necesidad de mejora.

NC

5.5.2.

asegurarse de que se promueva la
toma de conciencia de los requisitos
del cliente en todos los niveles de la
organizacion.

NC

5.5.3

Comunicacion interna

La alta direccion debe asegurarse

NC
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de que se establecen los procesos
de comunicacion apropiados dentro
de la organizacién y de que la
comunicacion se efectua
considerando la eficacia del sistema
de gestién de la calidad.

5,6 | Revisién por la direccién
5.6.1 | Generalidades
La alta direccion debe revisar el
sistema de gestion de la calidad de
la organizacion, a intervalos
planificados, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion y eficacia
continuas. La revisién debe incluir la NC
evaluacion de las oportunidades de
mejora y la necesidad de efectuar
cambios en el sistema de gestion de
la calidad, incluyendo la politica de
la calidad y los objetivos de la
calidad.
Deben mantenerse registros de las
revisiones por la direccion (véase NC
4.2.4).
5.6.2 Infc?rr_r!acién de entrada para la
revision
La informacion de entrada para la
revision por la direccion debe incluir:
5'6'2 los resultados de auditorias, NC
5'6'2b' la retroalimentacion del cliente, NC
5.6.2. | el desempefio de los procesos y la NG
¢ | conformidad del producto,
5.6.2. | el estado de las acciones correctivas NG
d | y preventivas,
5.6.2. | las acciones de seguimiento de NG
e | revisiones por la direccion previas,
5.6.2. | los cambios que podrian afectar al NG
f | sistema de gestion de la calidad,
5.6.2. | las recomendaciones para la NC
g | mejora.
5.6.3 | Resultados de la revision
Los resultados de la revision por la NG

direccion deben incluir todas las
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decisiones y acciones relacionadas
con:

la mejora de la eficacia del sistema

5'6'33' de gestidn de la calidad y sus NC
procesos,
5.6.3. | la mejora del producto en relacion NC
b | con los requisitos del cliente, y
5'6'3(; las necesidades de recursos. NC
6 | Gestion de los recursos
6,1 | Provision de recursos
La organizacién debe determinar y
proporcionar los recursos
necesarios para:
implementar y mantener el sistema
6.1.a | de gestién de la calidad y mejorar NC
continuamente su eficacia,
aumentar la satisfaccién del cliente
6.1.b | mediante el cumplimiento de sus NC No hay evidencia
requisitos.
6,2 | Recursos humanos
6.2.2 Competencia, formaciéon y toma
" | de conciencia
La organizacién debe:
determinar la competencia
6.2.2 necesaria para el personal que
o é realiza trabajos que afectan a la NC
conformidad con los requisitos del
producto,
cuando sea aplicable, proporcionar
6.2.2. | formacion o tomar otras acciones C
b | para lograr la competencia
necesaria,
6.2.2. | evaluar la eficacia de las acciones
NC
c | tomadas,
asegurarse de que su personal es
6.2.2 consciente de la pertinencia e
o d importancia de sus actividades y de | NC
coémo contribuyen al logro de los
objetivos de la calidad, y
mantener los registros apropiados
6.2.2. | de la educacioén, formacion,
o R . NC
e | habilidades y experiencia (véase

4.2.4).
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6,3

Infraestructura

6.3.a

edificios, espacio de trabajo y
servicios asociados,

6.3.b

equipo para los procesos (tanto
hardware como software), y

6.3.c

servicios de apoyo (tales como
transporte, comunicacion o sistemas
de informacion).

6,4

Ambiente de trabajo

La organizacién debe determinar y
gestionar el ambiente de trabajo
necesario para lograr la conformidad
con los requisitos del producto.

Realizacion del producto

Planificacion de la realizacion del
producto

los objetivos de la calidad y los
requisitos para el producto,

NC

7.1.b

la necesidad de establecer procesos
y documentos, y de proporcionar
recursos especificos para el
producto,

NC

No poseen los
procesos y
documentos para
todos los tipos de
productos que se
manejan en la
empresa.

71.c

las actividades requeridas de
verificacion, validacién, seguimiento,
medicion, inspeccion y
ensayo/prueba especificas para el
producto asi como los criterios para
la aceptacion del mismo,

NC

7.1.d

los registros que sean necesarios
para proporcionar evidencia de que
los procesos de realizaciéon vy el
producto resultante cumplen los
requisitos (véase 4.2.4).

NC

7,2

Procesos relacionados con el
cliente

7.21

Determinacion de los requisitos
relacionados con el producto

La organizacion debe determinar:

7.2.1.

los requisitos especificados por el
cliente, incluyendo los requisitos
para las actividades de entrega y las
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posteriores a la misma,

7.2.1.

los requisitos no establecidos por el
cliente pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto,
cuando sea conocido,

7.2.1.

los requisitos legales y
reglamentarios aplicables al
producto, y

7.2.1.

cualquier requisito adicional que la
organizacion considere necesario.

7.2.2

Revision de los requisitos
relacionados con el producto

La organizacién debe revisar los
requisitos relacionados con el
producto. Esta revision debe
efectuarse antes de que la
organizacion se comprometa a
proporcionar un producto al cliente
(por ejemplo, envio de ofertas,
aceptacion de contratos o pedidos,
aceptacion de cambios en los
contratos o pedidos) y debe
asegurarse de que:

7.2.2.

estan definidos los requisitos del
producto,

NC

7.2.2.

estan resueltas las diferencias
existentes entre los requisitos del
contrato o pedido y los expresados
previamente, y

NC

No hay evidencia
fisica de los
mismos.

7.2.2.

la organizacion tiene la capacidad
para cumplir con los requisitos
definidos.

NC

Deben mantenerse registros de los
resultados de la revision y de las
acciones originadas por la misma
(véase 4.2.4).

7.2.3

Comunicacion con el cliente

La organizacion debe determinar e
implementar disposiciones eficaces
para la comunicacion con los
clientes, relativas a:

7.2.3.

la informacién sobre el producto,

7.2.3.

las consultas, contratos o atencion

115



de pedidos, incluyendo las
modificaciones,

7.2.3.

la retroalimentacion del cliente,
incluyendo sus quejas.

NC

No hay evidencia
por escrito de las
quejas ni su
procedimiento.

7,3

Diseio y desarrollo

7.3.1

Planificacion del disefio y
desarrollo

NA

7.3.2

Elementos de entrada para el
diseino y desarrollo

NA

7.3.3

Resultados del disefio y
desarrollo

NA

7.3.4

Revision del disefo y desarrollo

NA

7.3.5

Verificacién del disefio y
desarrollo

NA

7.3.6

Validacion del disefio y desarrollo

NA

7.3.7

Control de los cambios del diseino
y desarrollo

NA

7,4

Compras

7.41

Proceso de compras

NC

7.4.2

Informacion de las compras

La informacién de las compras debe
describir el producto a comprar,
incluyendo, cuando sea apropiado:

7.4.2.

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

NC

7.4.2.

los requisitos para la calificacion del
personal, y

NC

7.4.2.

los requisitos del sistema de gestion
de la calidad.

NC

743

Verificacion de los productos
comprados

NC

7,5

Produccioén y prestacion del
servicio

7.5.1

Control de la produccién y de la
prestacion del servicio

La organizacion debe planificar y
llevar a cabo la producciéon y la
prestacion del servicio bajo
condiciones controladas. Las
condiciones controladas deben
incluir, cuando sea aplicable:
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7.5.1.

la disponibilidad de informacién que
describa las caracteristicas del
producto,

7.5.1.

la disponibilidad de instrucciones de
trabajo, cuando sea necesario,

NC

No hay evidencia
de instrucciones
de trabajo por
escrito, se realizan
de forma verbal.

7.5.1.

el uso del equipo apropiado,

7.5.1.

la disponibilidad y uso de equipos de
seguimiento y medicion,

7.5.1.

la implementacién del seguimiento y
de la medicion,

NC

7.5.1.

la implementacion de actividades de
liberacién, entrega y posteriores a la
entrega del producto.

NC

7.5.2

Validacion de los procesos de la
produccion y de la prestacion del
servicio

La organizacién debe establecer las
disposiciones para estos procesos,
incluyendo, cuando sea aplicable:

7.5.2.

los criterios definidos para la
revision y aprobacion de los
procesos,

NC

7.5.2.

la aprobacion de los equipos y la
calificacién del personal,

NC

7.5.2.

el uso de métodos y procedimientos
especificos,

NC

7.5.2.

los requisitos de los registros (véase
4.2.4),

NC

7.5.2.

la revalidacion.

NC

7.5.3

Identificacion y trazabilidad

NC

7.5.4

Propiedad del cliente

NC

7.5.5

Preservacion del producto

NC

7,6

Control de los equipos de
seguimiento y de medicion

N/A

Medicion, analisis y mejora

8,1

Generalidades

La organizacion debe planificar e
implementar los procesos de
seguimiento, medicidn, analisis y
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mejora necesarios para:

8.1.a

demostrar la conformidad con los
requisitos del producto,

NC

asegurarse de la conformidad del
sistema de gestidn de la calidad, y

NC

8.1.c

mejorar continuamente la eficacia
del sistema de gestion de la calidad.

NC

Esto debe comprender la
determinacién de los métodos
aplicables, incluyendo las técnicas
estadisticas, y el alcance de su
utilizacion.

8,2

Seguimiento y medicién

8.2.1

Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del
desempenio del sistema de gestion
de la calidad, la organizacion debe
realizar el seguimiento de la
informacion relativa a la percepcion
del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos por
parte de la organizacion. Deben
determinarse los métodos para
obtener y utilizar dicha informacién.

NC

8.2.2

Auditoria interna

La organizacién debe llevar a cabo
auditorias internas a intervalos
planificados para determinar si el
sistema de gestion de la calidad:

NC

8.2.2.

es conforme con las disposiciones
planificadas (véase 7.1), con los
requisitos de esta Norma
Internacional y con los requisitos del
sistema de gestidn de la calidad
establecidos por la organizacion, y

NC

8.2.2.

se ha implementado y se mantiene
de manera eficaz,

NC

8.2.3

Seguimiento y medicién de los
procesos

La organizacion debe aplicar
métodos apropiados para el
seguimiento, y cuando sea
aplicable, la medicion de los
procesos del sistema de gestion de

NC
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la calidad. Estos métodos deben
demostrar la capacidad de los
procesos para alcanzar los
resultados planificados. Cuando no
se alcancen los resultados
planificados, deben llevarse a cabo
correcciones y acciones correctivas,
segun sea conveniente.

8.2.4

Seguimiento y medicién del
producto

La organizacién debe hacer el
seguimiento y medir las
caracteristicas del producto para
verificar que se cumplen los
requisitos del mismo. Esto debe
realizarse en las etapas apropiadas
del proceso de realizacion del
producto de acuerdo con las
disposiciones planificadas (véase
7.1). Se debe mantener evidencia
de la conformidad con los criterios
de aceptacion.

NC

Los registros deben indicar la(s)
persona(s) que autoriza(n) la
liberacion del producto al cliente
(véase 4.2.4). La liberacion del
producto y la prestacién del servicio
al cliente no deben llevarse a cabo
hasta que se hayan

NC

completado satisfactoriamente las
disposiciones planificadas (véase
7.1), a menos que sean aprobados
de otra manera por una autoridad
pertinente y, cuando corresponda,
por el cliente.

NC

8,3

Control del producto no conforme

La organizacion debe asegurarse de
que el producto que no sea
conforme con los requisitos del
producto, se identifica y controla
para prevenir su uso o entrega no
intencionados. Se debe establecer
un procedimiento documentado para
definir los controles y las

NC

119



responsabilidades y autoridades
relacionadas para tratar el producto
no conforme.

Cuando sea aplicable, la
organizacion debe tratar los
productos no conformes mediante
una o mas de las siguientes
maneras:

NC

8.3.4.

tomando acciones para eliminar la
no conformidad detectada;

NC

8.3.4.

autorizando su uso, liberacion o
aceptacion bajo concesién por una
autoridad pertinente y, cuando sea
aplicable, por el cliente;

NC

8.3.4.

tomando acciones para impedir su
uso o aplicacién prevista
originalmente;

NC

8.3.4.

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

NC

8,4

Analisis de datos

El andlisis de datos debe
proporcionar informacién sobre:

8.4.a

la satisfaccion del cliente (véase
8.2.1),

NC

8.4.b

la conformidad con los requisitos del
producto (véase 8.2.4),

NC

8.4.c

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

NC

8.4.d

los proveedores (véase 7.4).

NC

8,5

Mejora

8.5.1

Mejora continua

La organizacion debe mejorar
continuamente la eficacia del
sistema de gestidn de la calidad
mediante el uso de la politica de la
calidad, los objetivos de la calidad,
los resultados de las auditorias, el

NC
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analisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y la
revision por la direccion.

8.5.2 | Accidn correctiva
Debe establecerse un procedimiento
documentado para definir los
requisitos para:
revisar las no conformidades NC
85.2. |, :
a (|rjcluyendo las quejas de los
clientes),
8.5.2. | determinar las causas de las no NC
b | conformidades,
evaluar la necesidad de adoptar NC
8.5.2. | acciones para asegurarse de que
c | las no conformidades no vuelvan a
ocurrir,
8.5.2. | determinar e implementar las NC
d | acciones necesarias,
8.5.2. | registrar los resultados de las NC
e | acciones tomadas (véase 4.2.4),
8.5.2. | revisar la eficacia de las acciones
. NC
f | correctivas tomadas.
8.5.3 | Accidn preventiva
Debe establecerse un procedimiento
documentado para definir los
requisitos para:
8.5.3. | determinar las no conformidades NC
a | potenciales y sus causas,
853 evaluar la necesidad de actuar para | NC
"7 | prevenir la ocurrencia de no
b .
conformidades,
8.5.3. | determinar e implementar las NC
C | acciones necesarias,
8.5.3. | reqistrar los resultados de las NC
d | acciones tomadas (véase 4.2.4),
8.5.3. | revisar la eficacia de las acciones NC
e | preventivas tomadas
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