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RESUMEN

El Centro de Informacién Técnica de PDVSA brinda servicios de busqueda,
recuperacion y andlisis de informacién, adquisicion y préstamo de documentos,
servicios editoriales, gestion de la documentacion técnica y administrativa, asi como,
elaboracion y actualizacién de normas técnicas, ademas tiene por objeto cubrir las
necesidades de informacion derivadas de las actividades de Investigacion y
Desarrollo y Asistencia Técnica Especializada contando con una Sistema de Gestion
de la Calidad certificado bajo el cumplimiento de los requisitos de la Norma
Internacional 1SO 9001: 2008, el cual es necesario adaptar a las nuevas exigencias de
la Norma ISO 9001: 2015. Por lo que la presente investigacion tiene como objetivo
“Definir un plan estratégico para adaptar el Sistema de Gestion de la Calidad del
Centro de Informacion Técnica de Petréleos de Venezuela, S.A., al cumplimiento de
los requisitos de la norma internacional 1ISO 9001: 20015”. Para el logro de este
objetivo, se realiz6 una investigacion de tipo proyectiva debido a que se propone una
solucion posible a un problema existente y la misma esta enmarcada en una
investigacion dentro del disefio de campo, debido que recoge los datos directamente
en el lugar de estudio. Las técnicas de recoleccion de datos utilizadas fueron la
entrevista y la encuesta y los instrumentos que se aplicaron para recolectar dichos
datos fueron una guia de entrevista tipo estructurada y un modelo de cuestionario tipo
encuesta los cuales fueron validados por expertos en el area de sistemas de gestion de
la calidad bajo la norma internacional ISO 9001: 2015. Con el analisis de la
informacién obtenida a través de la aplicacion de estas técnicas e instrumentos se
derivaron las recomendaciones y conclusiones de la investigacion en cuanto a la
adaptacion de los requisitos que exige la norma 1SO 9001: 2015.

Palabras claves: Sistema, gestion, calidad, adaptacion, plan estratégico.



INTRODUCCION

El Centro de Informacién Técnica (CIT) de PDVSA Intevep ofrece servicios de
informacion cientifica y tecnoldgica en materia de hidrocarburos. Es considerado como uno de
los centros de informacion con mayor grado de automatizacién en Venezuela, en comparacion
con otras sedes pertenecientes a empresas petroleras y no petroleras.

Segun Urbina (2016), este centro nacié como una biblioteca especializada en
hidrocarburos, cuya mision era proporcionar servicios de informacion durante la
nacionalizacion petrolera en 1975. En aquella época el manejo de la informacion se limitaba a
las solicitudes que hacian las compafiias petroleras del exterior.

En la actualidad, el CIT ofrece servicios de lectura y consulta en sala, orientacion al
usuario en la utilizacion de los recursos de informacién, y préstamo interbibliotecario con los
Centros de Informacion de PDVSA. Asimismo, se tramitan solicitudes de libros, articulos y
normas que no se encuentren disponibles en este centro.

A través de este centro se puede realizar la busqueda de informacion general y
especializada en bases de datos nacionales e internacionales, estudios bibliométricos (anélisis
cuantitativo de informacion), y servicios editoriales (asesoria linglistica para los documentos
técnicos y publicaciones en general). EI CIT también ha entrado a la era digital. A través del
Servicio CIT en Linea las usuarias y los usuarios pueden recibir informacion electrénica en
sus puestos de trabajo, solo con acceder a la pagina web de Petréleos de Venezuela, S.A.
http://www.pdvsa.com/

Ademas Urbina (2016), ratifica que en el CIT en linea, se han incorporado herramientas
utiles para la basqueda electronica de informacion, lo que se traduce en ahorro de tiempo y la
actualizacion permanente de las fuentes informativas y la disponibilidad de base de datos
nacionales e internacionales.

El acceso del publico al CIT se realiza a través de la Base de Datos de la Red de
Informacion Petrolera y Petroquimica (RIPPET), un catalogo en linea de acceso publico, que
permite realizar consultas de los campos bibliograficos mas comunes como autor, materia,

titulo, entre otros.



El CIT de PDVSA Intevep, en sintesis, es un valor intelectual de Petréleos de Venezuela
el cual esta certificado bajo un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) que cumple los
requisitos exigidos por la norma internacional 1ISO 9001:2008. Sin embargo en el 2015 esta
norma internacional fue actualizada bajo una nueva version que trae consigo una serie de
cambios a los cuales el CIT debe ajustarse para mantener la certificacion que le otorga la
empresa FONDONORMA.

Con la finalidad de dar las mejores estrategias y soluciones a la adaptacion del SGC del
CIT de PDVSA Intevep a la nueva version de la norma internacional 1ISO 9001: 2015 y asi
dicha organizacion pueda mantener la certificacion del SGC, este documento esté estructurado
en cuatro (04) capitulos tal como se detallan a continuacion:

Capitulo 1 “El Problema” el cual introduce al tema de investigacién, consiste en el
Planteamiento del Problema, donde se hace referencia a la necesidad que nace de definir las
mejores estrategias de adaptabilidad del SGC del CIT a las nuevas exigencias de la norma
internacional 1SO 9001: 2015. Al mismo tiempo aborda el objetivo tanto general como los
especificos de la investigacion, la justificacion e importancia, alcance y limitaciones de la
presente investigacion.

Capitulo 11 “Marco Tedrico” contiene una serie de elementos tedricos cuya funcion es
soportar al lector para que este se pueda informar de todos los temas tratados en la
investigacion, dicho capitulo presenta los Antecedentes de la Investigacion, Fundamentos
Organizacionales, Fundamentos Tedricos, y Definicion de Términos Basicos, para el
desarrollo del estudio, en este capitulo se encuentra la informacion que se obtuvo de trabajos
anteriores, los cuales marcan un ejemplo de orientacion y sumados con una serie de
informacién tedrica ubicada en el ambiente de bibliografia de ingenieria y manuales
existentes, son indicadores de los procesos que se realizan para este proyecto.

Capitulo 11l “Marco Metodoldgico” explica la metodologia de investigacion,
describiendose asi: tipo y disefio de la investigacion, variables a estudiar, poblacion y muestra,
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, las fases que se llevaran a cabo en dicha
investigacion a demas de tomar en cuenta las consideraciones éticas y legales que aplican a la
misma. En este estudio se emplea un tipo de investigacion proyectiva, ya que a través de la
Definicion de Estrategias para la adaptacion del Sistema de Gestion de la Calidad del Centro

de Informacion Técnica de PDVSA Intevep, se propondra solucionar la problematica presente



en dicha organizacion y la cual requiere ser atendida con prioridad. El tipo de disefio elegido
es de campo lo cual permitird recoger informacion directamente del objeto en estudio. Las
técnicas empleadas fueron la entrevista estructurada y encuesta; los instrumentos de
recoleccion de datos que se emplearon seran modelo de entrevista estructurada y modelo de
cuestionarios tipo encuesta; en este capitulo se definié la via para resolver la situacion
planteada.

Y para finalizar un Capitulo 1V “Andlisis de los Resultados”, en el se presentan los
resultados obtenidos a traves de las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos utilizados
para entender los cambios presentes en la nueva version de la norma ISO 9001: 2015,
diagnosticar e identificar las deficiencias del SGC del CIT para definir el plan estratégico con
la propuesta de las diferentes actividades a realizar para adaptar dicho SGC a las nuevas
exigencias y requisitos de la norma 1SO 9001: 2015, todo esto enmarcado en los objetivos
especificos propuestos durante el desarrollo de la investigacion, para asi finalmente emitir las
medidas correctivas al problema planteado. Ademas de este capitulo se plantea las respectivas

conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas y los anexos.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

Segun Arias (1999), el planteamiento del problema “consiste en describir de manera
amplia la situacion objeto de estudio, ubicandola en un contexto que permita comprender su
origen y las relaciones”. (p. 9). A continuacion se planteard el problema en estudio en la
presente investigacion, asi como se definiran el objetivo general y los especificos que

permitiran desarrollar la misma:

Planteamiento del Problema

Petréleos de Venezuela S.A. (PDVSA), define como su brazo tecnoldgico a Intevep
S.A., el cual es una filial de investigacion cuya orientacion estratégica es generar soluciones
tecnologicas integrales, con especial énfasis en las actividades de Exploracion, Produccion,
Refinacion e Industrializacion del petréleo.

Segun el Manual de Organizacion Intevep (2010), actualmente esta industria cuenta con
una Gerencia de Centro de Informacion Técnica (CIT), la cual pertenece a la Gerencia General
de Soporte Tecnoldgico (STG) de PDVSA Intevep y se encarga de brindar servicios de
busqueda, recuperacion y analisis de informacion, adquisicion y préstamo de documentos,
servicios editoriales, gestion de la documentacion técnica y administrativa, asi como,
elaboracion, actualizacion y publicacién de Normas Técnicas PDVSA.

El CIT desde el afio 2010 desarrollé e implemento su Sistema de Gestién de la Calidad
(SGC), basado en la norma ISO 9001:2008, el cual mantiene certificado a los diferentes
procesos de la organizacion y son evaluados anualmente mediante auditorias externas por
parte de la empresa “Fondo para la Normalizacion y Certificacion de Calidad”
(FONDONORMA).

Sin embargo el 23 de septiembre del 2015 la Organizacién Internacional de
Normalizacion, mejor conocida por sus siglas en inglés como ISO, publicé una nueva version
de la norma ISO 9001:2015 “Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos” la cual sustituye a
la version anterior 1SO 9001:2008.



Esta norma internacional de gestion es la mas conocida y certificada en el mundo y
debido a la evolucion y adaptacién a los entornos cambiantes del mundo empresarial, se
presenta con cambios considerables que afectan a los SGC implementados por las empresas a
nivel mundial, por tal motivo el CIT de PDVSA Intevep debe definir estrategias para
actualizar el SGC, tomando en cuenta todos los cambios y nuevas exigencias que presente la
nueva version de la norma 1SO 9001: 2015, para asi cumplir con los requisitos exigidos y
aplicables a dicha organizacién y por ende poder mantener el SGC en todos sus procesos.

El SGC de CIT de PDVSA Intevep le ha permitido consolidar la Vision, Mision,
Valores, Politica, Objetivos y Procesos de la organizacion, ademas de definir y profundizar la
integracion entre sus procesos tanto medulares como de apoyo, desarrollando el sentido de
organizacion y consolidando una cultura de calidad orientada a la satisfaccion del cliente, de
igual manera ha mejorado la productividad de los trabajadores basada en una mayor eficiencia
de sus procesos y ha ayudado a mejorar significativamente la imagen de la organizacion.

En el 2016 el SGC del CIT de PDVSA Intevep recibio una auditoria de recertificacion
bajo la norma ISO 9001: 2008 en sus diversos procesos en la cual obtuvo dicha recertificacién
en todos sus procesos, sin embargo para la proxima auditoria de recertificacién (2018), la
organizacién debe cumplir con los nuevos requisitos exigidos en la nueva version de la norma
ISO 9001: 2015, por tales motivos se debe definir las mejores estrategias para adaptarse a
dicha norma, para que al momento de ser auditado el SGC pueda cumplir con los requisitos
exigidos y mantener la certificacion del SGC por parte del ente auditor.

Teniendo en cuenta que el SGC del CIT de PDVSA Intevep es un factor clave para el
éxito de los procesos y cumplimiento de las expectativas de los clientes y partes interesadas, se
requiere de la definicion del plan estratégico para adaptar dicho SGC a las nuevas exigencias
de la norma 1SO 9001: 2015 y a su vez permita mantener y mejorar continuamente dicho
SGC, por lo que es necesario plantearse la siguiente interrogante:

¢Como seria la definicion de un plan estratégico para adaptar el SGC del CIT de

PDVSA Intevep al cumplimiento de los nuevos requisitos de la norma ISO 9001: 2015?



Obijetivos de la Investigacion
Objetivo general.

Definir un plan estratégico para adaptar el Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC) del
Centro de Informacién Técnica (CIT) de Petroleos de Venezuela, S.A. (PDVSA) al
cumplimiento de los requisitos de la norma internacional 1SO 9001: 2015.

Obijetivos especificos.

e Comparar la nueva version de la norma 1SO 9001: 2015 con la version anterior 1SO
9001: 2008.

e Diagnosticar el SGC del CIT de PDVSA Intevep en cuanto al cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO 9001: 2015.

e Evaluar el impacto de los cambios en los requisitos de la norma 1SO 9001: 2015 en el
SGC del CIT de PDVSA Intevep.

e Elaborar un plan estratégico para adaptar el SGC del CIT de PDVSA Intevep a los
nuevos requisitos aplicables de la 1SO 9001: 2015.

Justificacion e Importancia

La nueva version de la norma ISO 9001: 2015 “Sistemas de Gestion de la Calidad” va
orientada a proporcionarle a las organizaciones la capacidad de cumplir los retos presentados
por un entorno que actualmente es profundamente diferente al de décadas recientes. El
contexto en el que trabaja una organizacion actualmente se caracteriza por el cambio
acelerado, la globalizacion de los mercados, los recursos limitados y la aparicion del
conocimiento como un recurso principal. EI impacto de la calidad se extiende méas alla de la
satisfaccion del cliente: puede tener ademas un impacto directo en la reputacion de la
organizacion. La sociedad esta mas formada y demanda maés, lo que hace a las partes
interesadas mas influyentes progresivamente.

Por tales razones el CIT de PDVSA Intevep, actualmente requiere del asesoramiento por

parte de personal preferiblemente de la misma industria con conocimiento en el &rea Calidad



especificamente respecto a la adaptacion, implementacion, mantenimiento y mejora continua
de los SGC basados en el cumplimiento de la nueva version de la norma internacional 1SO
9001: 2015, debido que esta organizacion desde el afio 2010 mantiene una certificacion de sus
procesos bajo un SGC segun la norma ISO 9001: 2008.

Con la publicacion el 23 de septiembre del 2015 de la nueva versién de la norma 1SO
9001: 2015, el CIT de PDVSA Intevep, cuenta con un periodo de transicion de tres afios a
partir de dicha fecha de publicacién, para adaptarse y cumplir con los requisitos aplicables
exigidos por esta normay asi poder mantener la certificacion del SGC de sus procesos.

De alli la justificacion de la presente investigacion, para definir un plan estratégico para
adaptar el SGC del CIT de PDVSA Intevep a las nuevas exigencias y requisitos de la norma
ISO 9001: 2015, con las metodologias o herramientas necesarias para desarrollar e
implementar los criterios que sean aplicables a los procesos ya certificados bajo el
cumplimiento de la norma ISO 9001: 2008. Ademas de los beneficios tanto técnicos como
econdémicos para la empresa.

Ademas este trabajo de investigacion servird como proyecto piloto dentro de la
corporacion para luego ser divulgado e implementado en las gerencias certificadas bajo la
norma 1SO 9001: 2008 por diferentes entes externos, todo esto con el apoyo de la Gerencia de
Sistemas de Gestion de la Calidad (STSG) de PDVSA Intevep, asi como también el CIT
servird como ente multiplicador de las mejores practicas aprendidas para ser divulgadas a los
entes del estado que realizan diversas actividades homologas a las que se ejecutan en esta
organizacién como lo son la Biblioteca Nacional de Venezuela (BNV), Biblioteca Ernesto
Peltzer del Banco Central de Venezuela (BCV), Biblioteca de la Universidad Central de
Venezuela (UCV) y la Biblioteca del Instituto Venezolano de Investigaciones Cientificas
(IVIC).

Alcance de la Investigacion

El presente proyecto de investigacion tiene como contexto la gerencia de Centro de
Informacion Técnica mejor conocido como el CIT de PDVSA Intevep, especificamente el

SGC con el que actualmente cuenta enmarcado bajo el cumplimiento de los requisitos



establecidos en la norma internacional ISO 9001: 2008, en ocho de sus procesos seis
operacionales y dos de apoyo, los cuales son:
1. Acervo Documental (ACD). (Apoyo)
Archivo Administrativo (ARA). (Operacional)
Archivo Técnico (ART). Operacional)
Ediciones Técnicas (EDT). (Operacional)
Gestion de Tecnologias Informaticas (GTI). (Apoyo)
Normalizacion Técnica Corporativa (NOR). (Operacional)
Servicios de Referencia (SRF). (Operacional)
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Investigacion y Analisis de Informacion Estrategica (IAE). (Operacional)

Limitaciones

Esta investigacidn esta delimitada al disefio de un plan estratégico para la adaptacion del
SGC del CIT de PDVSA Intevep segun la nueva version de la norma 1SO 9001: 2015y no a la
implantacion del mismo, ésta depende de la decision de la alta direccion de Intevep, segln la

conveniencia de los resultados de la investigacion presentados.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

En toda investigacion es esencial el recurso bibliografico para poder comprender los
temas que se desarrollan. A continuacion se dard una breve resefia teorica de los puntos mas

relevantes que se estudiaran en la presente investigacion:

Antecedentes de la Investigacion

Segun Tamayo y Tamayo (1995) “En los antecedentes se trata de hacer una sintesis
conceptual de las investigaciones o trabajos realizados sobre el problema formulado, con el fin
de determinar el enfoque metodoldgico de la misma investigacion”. (p.12). Los antecedentes,
en otras palabras, son todos aquellos que han realizado otros investigadores sobre el tema
investigativo y que sirven para alcanzar, juzgar e interpretar los datos e informacién obtenida

durante la investigacion.

En esta etapa de la investigacion fue necesario hacer una revision de los trabajos
afines, a objeto de tomarlos como referencia y orientar adecuadamente la presente
investigacion.

Entre los trabajos relacionados con la investigacion, esta el presentado por Morris
(2013), presenta un Trabajo de Grado de Maestria (TGM) titulado “Sistemas de Gestion de la
Calidad y Desempefio Organizacional en la Industria Petrolera”, cuya investigacion tuvo por
objeto determinar la estructura factorial del modelo de relaciones entre el sistema de gestion
de la calidad (SGC) y el desempefio organizacional (DO), asi como también, el efecto
mediador que sobre dichas relaciones ejercen la gestion del conocimiento (GC) y satisfaccion
del cliente interno (SCI).

El estudio fue de tipo descriptivo-correlacional, no experimental y transversal,
analizado factorialmente, a través de técnicas multivariantes. La poblacién fue de 369

trabajadores del area de la calidad de la industria petrolera venezolana (IPV). A la muestra no



probabilistica se le aplico un cuestionario, disefiado y validado por los investigadores, a través
del método de panel de expertos y de una prueba piloto, la cual alcanz6 un (Cronbach) =
0,899. Se determind que en el modelo de relaciones subyacen tres factores o variables latentes:
ENCSCIAO (Eliminacion de la No Conformidad, Satisfaccion del Cliente Interno y el
Aprendizaje Organizacional), SGC (Sistema de Gestion de la Calidad) y DOOA (Desempefio
Organizacional y Organizacion de Aprendizaje) y que el efecto mediador es ejercido por el
factor ENCSCIAOQ, constituyendo la SCI el nicleo dinamizador del efecto mediador, a través
de la dimension activos fisicos, constituida por los indicadores instalaciones aptas e
informacion visual.

Se concluy6 que el modelo teérico formulado sirvid para la configuracion de un nuevo
modelo empirico de relaciones, en el cual la SCI representa el principal constructor, que
favorece un mejor desempefio en la larga cadena de valor de la IPV. Esta investigacion servira
para tomar como referencia en las bondades de los SGC aplicada a cualquier proceso y los
beneficios que este aportara a DO, asi como también en la GC y la SCI.

Otra investigacion de TGM, es la realizada por Rodriguez (2010), titulado
“Implementacion de un Sistema Integral de la Calidad en el Laboratorio de Fluidos de
Perforacion, Completacién y Rehabilitacion de Pozos de PDVSA Intevep”, basado en el
establecimiento de la documentacion necesaria que permitiera implementar un sistema integral
de seguridad, higiene y ambiente en los laboratorios, elaborando para ello procedimientos
técnicos asociados a los métodos en estudio. El presente trabajo, se enfocé hacia la
investigacion de tipo campo descriptiva.

Entre los resultados de la investigacion citada, se encuentran el establecimiento de toda
la documentacion de un sistema integral de la calidad, seguridad, higiene y ambiente,
permitiendo esto la correcta planificacion y argumentacién de las actividades realizadas por el
laboratorio.

Las estrategias utilizadas se ajustan correctamente a las actividades de la investigacion
en curso, y un ejemplo de ello, es la existencia de relacion entre las fases teoricas y las
practicas, que conforman la investigacion.

Por otra parte, Naar (2012), presenta un TGM titulado “Guias de Implementacién de
las Normas ISO/IEC 17025:2005 con Enfoque a Proceso e 1ISO 9001:2008 para las Gerencias

Técnicas que posean Laboratorios en PDVSA Intevep”, el cual posee como objetivo la
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documentacion de las Guias de Implementacion de las Normas ISO/IEC 17025:2005 con
Enfoque a Proceso e 1SO 9001:2008 para los laboratorios, puesto que en ellos surgid la
necesidad de implementar ambos sistemas de gestion y a fin de dar cumplimiento a la
resolucion N° 318 emitida por el Ministerio de Energia y Petréleo el 23 de septiembre de
2005; para dar respuesta a esta necesidad, se utiliz6 un disefio de investigacion de tipo No
Experimental o de Campo a un nivel descriptivo y de tipo Bibliografico o Documental, por
otra parte, las herramientas de recoleccion de los datos utilizadas fueron: la observacién
cientifica, la entrevista, el analisis de contenido y la recopilacion bibliografica, con ésta
metodologia se logré obtener los resultados esperados de acuerdo a los objetivos planteados.

De igual manera, un TGM realizado por Gandica (2013), titulado “Disefio de un
sistema de confirmacion metroldgica para los equipos de medicién, de los laboratorios de
levantamiento artificial de PDVSA Intevep, basado en la normativa Covenin 1SO 10012-1”,
dirigido basicamente al establecimiento del sistema metroldgico, programa de calibracion, asi
como también el disefio de la documentacion de la planificacion de equipos de medicion y
registros, nos presenta como resultados la estructuracion de la documentacion necesaria
referente a los procedimientos de confirmacion, registros e instrucciones de trabajo de
verificacion y calibracion de los equipos de medicion.

Asi mismo Garcia (2014), en su TGM titulado “Disefio de un sistema integral de
calidad, seguridad, higiene y ambiente en la Gerencia de Asuntos Médico de PDVSA Intevep”,
el cual posee como objetivo disefiar toda la documentacidén necesaria correspondiente a los
procesos llevados a cabo en la gerencia, nos ofrece como resultado procedimientos, formatos,
instrucciones de trabajo, entre otros, que permiten dar a conocer cada una de las actividades
realizadas para la prestacion de un servicio de calidad al cliente.

Una vez analizadas todas y cada una de las fuentes que han realizado estudios de
investigacion referentes a Implantacion de Sistemas de Gestion de la Calidad bajo la norma
ISO 9001, se observan que realmente existe una marcada relacion entre la metodologia, la
planificacion y los modelos establecidos para desarrollar dicho sistema tomando en cuenta las
exigencias de las normas 1SO 9000: 2015 e ISO 9001: 2015.
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Fundamentos Organizacionales

Resefa historica.

En el afio 1973 nacio el Instituto Venezolano del Petroleo (INVEPET) con la mision de
desarrollar las tecnologias que requeriria la industria petrolera venezolana, una vez que esta
pasara a ser administrada por el Estado Venezolano. Era necesario disponer de los servicios de
informacion a partir de fuentes nacionales e internacionales que permitieran fortalecer las
areas de competencia de la organizacion y contar, ademas, con el apoyo necesario en cuanto al

estado del conocimiento de las mas modernas tecnologias.

Estructura juridica.

Originalmente, PDVSA Intevep S.A. fue concebida como una Fundacién, la cual a
partir del 31 de mayo de 1979 se transform6 en una Empresa Mercantil, especificamente en
una Sociedad Andnima, filial de Petroleos de Venezuela, S.A. (PDVSA).

El Acta Constitutiva — Estatutos de Intevep S.A., fue inscrita en la mencionada
fecha en el Registro Mercantil Primero de la Circunscripcion Judicial del Distrito Federal y
Estado Miranda, quedando anotado bajo el N° 15, Tomo 65-A Segundo. El Acta Constitutiva —
Estatutos de Intevep, S.A. ha sido modificada en varias ocasiones, siendo la ultima de ellas la

que tuvo lugar el 17 de Diciembre de 1997.

Vision, mision y valores.

Intevep es una empresa de Petréleos de Venezuela, cuyo objetivo es la investigacion y
el apoyo tecnoldgico en multiples campos del negocio de los hidrocarburos, su creacion se
origind en 1974 con el propoésito de fortalecer la capacidad tecnoldgica de la industria
venezolana de los hidrocarburos, a través de la investigacion basica orientada, investigacion
estratégica, investigacion aplicada y desarrollo; asistencia técnica especializada, ingenieria

conceptual y basica, informacion y asesoria.
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Vision.

“Ser el motor de la revolucion técnico-cientifica de PDVSA para el desarrollo, la
incorporacion y transferencia de tecnologias, con vision sociopolitica, que impulse al pais
como potencia energética mundial sobre las bases del Plan Siembra Petrolera y los valores del

Socialismo del Siglo XX1”.

Mision.

“Valorar la base de hidrocarburos y los procesos productivos de PDVSA, mediante la
investigacion y el desarrollo de soluciones tecnoldgicas integrales, pertinentes y eficaces,
dentro de las directrices de Plan Siembra Petrolera, con la participacion y el protagonismo del

talento humano articulado y comprometido en la construccion del Socialismo del Siglo XX1”.

Valores organizacionales.

La Nueva PDVSA demanda de un personal técnicamente calificado con una formacion
integral en el orden técnico cientifico-social y politico impregnada en valores socialistas y
humanistas para solucionar los multiples problemas que se le presentan, con amplios
conocimientos del negocio del cual forma parte, orientado a afiadir valor a la Corporacion,
pero con mucha sensibilidad social y comprometido entusiastamente con el proceso de cambio
gue nos conduzca al modelo del Socialismo del Siglo XXI.

Igualmente, a través de un proceso transformador que persigue desarrollar una cultura
de conexion reciproca entre la empresa y la sociedad, que enaltezca e identifique al empleado
con los supremos intereses del pais y establece un sistema que promueva y reconozca los
valores socialistas que permitan la conformacion entre todos los trabajadores y trabajadoras de

una nueva moral colectiva y la préactica de la solidaridad, la justicia y la equidad.
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Organizacion basica.

El proceso de transformacion de Intevep plante6 una reorientacion y un reforzamiento
de la organizacion, de manera tal, que el enfoque de negocio, la generacion de valor, la
orientacion al cliente, la orientacion al servicio y la productividad, sean los cimientos del
“Qué” y el “Como” de la gestidn tecnologica.

En este sentido, el enfoque de negocio exige una gerencia orientada al establecimiento
de esquemas de acercamiento al cliente, en todas nuestras actividades, tanto internamente con
su personal y la Corporacidn, como externamente con entes del estado.

La generacién de valor como piedra angular de la gestion tecnoldgica se convierte en el
componente motivador del desemperio individual y colectivo para que la empresa soporte los
negocios de la corporacion.

La gestion productiva se agrega a la esencia de la actividad, exigiendo la incorporacion
de los criterios de: reduccion de costos, mayor capacidad y velocidad de respuesta y sentido de
oportunidad, asi como un proceso de rendicion de cuentas expedito y transparente.

La productividad se adhiere a la supervivencia de la corporacion y guia la forma de
organizar el trabajo, para sustentar el negocio, retornar beneficios al accionista y a las
comunidades aledafas a la empresa.

El nuevo esquema organizativo de Intevep, S.A., esta vinculado a elementos de utilidad
y rendimiento con una vision y mision anclados en valores y competencias medulares y
alineadas al negocio de la corporacion. Es por esta razén que Intevep adecua su estructura
organizativa y su modelo de relaciones a los cambios generados en cada uno de los negocios y
empresas filiales para consolidarse en el tiempo como el brazo tecnoldgico de la Corporacion.

La estructura organizativa definida, refleja en forma sintetizada el ambito de accion de
Intevep.

Estructuralmente para el cumplimiento de su objetivo la organizacién esta conformada
por cinco Gerencias Generales, de las cuales dependen las Gerencias Departamentales. A nivel
de habilitadoras se ubican un grupo de Gerencias Funcionales, cuyo &mbito de accion es de

apoyo a la gestion. Ver figura 1.
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Las Gerencias de Departamento son esencialmente técnicas y tienen como objetivo el
“Asegurar el apoyo técnico-cientifico requerido por PDVSA, sus Negocios/Empresas Filiales,
mediante la definicion, planificacién, coordinacion y ejecucién de los proyectos de
investigacion, desarrollo y asistencia técnica especializada en las distintas areas de pericia bajo
su competencia, para generar productos tecnoldgicos que agreguen valor a los negocios, asi
como asegurar la ejecucion de los proyectos y servicios contratados con Terceros”.

La nueva estructura organizacional de Intevep, S.A., estd enfocada hacia una
organizacion plana, agil flexible, productiva orientada a la sana rendicion de cuentas, con una
focalizacion de la gestion con compromiso social y decidido apoyo a las comunidades
atendidas. Ver figura 1.
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Figura 1. Estructura Organizativa de Intevep. Tomado de: INT-PG-01 Manual de la
Organizacion (2016).

Las Gerencias Generales y Funcionales representan, en su mayoria, una imagen

especular de la Corporacién, con el fin de integrarse con interlocutores afines de los negocios
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y filiales de PDVSA. Las Gerencias Departamentales tienen como objetivo el “Asegurar el
apoyo técnico-cientifico requerido por PDVSA, sus Negocios/Empresas Filiales, Mixtas y
Terceros, mediante la definicion, planificacion, coordinacion y ejecucién de los proyectos de
investigacion, desarrollo y asistencia técnica especializada en las areas de pericia bajo su
competencia, para generar productos tecnolégicos que agreguen valor a los negocios, asi como

asegurar la ejecucion de los proyectos y servicios contratados con terceros”.

Gerencia del Centro de Informacion Técnica (CIT).

En el momento de la nacionalizacion del petroleo, no habia en Venezuela una
infraestructura de servicios de informacion que atendiera las necesidades del sector, ya que, en
lo fundamental, las mismas eran manejadas por las compafiias en el exterior, y las bibliotecas
locales se limitaban a tener basicamente informacion financiera y/o administrativa. Posterior a
la nacionalizacion, las colecciones de algunas bibliotecas locales fueron enriquecidas con
fuentes de informacion técnica y, al mismo tiempo, se fueron creando algunas bibliotecas y
centros de informacién en algunas filiales de la Corporacién de Petréleos de Venezuela, S. A.
(PDVSA), entre ellos el Centro de Informacion Técnica de Intevep. Este fue creado para servir
las necesidades de informacion derivadas de las actividades de investigacion y desarrollo y de
apoyo tecnoldgico. El nacimiento, en el afio 1974, del Instituto Venezolano del Petroleo
(Invepet), que mas tarde fue rebautizado como Intevep, fue saludado como un acto de
soberania debido a su proposito esencial de reducir la dependencia tecnoldgica del pais en el
sector.

Afortunadamente, los visionarios que concibieron a Intevep comprendieron desde el
principio que una empresa que debia dedicarse a la creacion de tecnologias tenia que disponer
del conocimiento mas relevante y actualizado existente en las areas de su competencia, para lo
cual debia contar, como parte de su estructura organizativa, con una instancia que le
garantizara el acceso mas eficiente posible a fuentes de informacion nacionales v,
especialmente a las internacionales, apoyada en las mas modernas tecnologias disponibles.
Para dotar a la recién creada organizacion con un servicio de informacion acorde con sus
necesidades, se concibio el proyecto "Biblioteca Técnica de Hidrocarburos” (BTH) en el plan

de trabajo 1974-1975. Este antecedente lo constituyo el estudio para la creacién de una
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biblioteca nacional de hidrocarburos que el Ministerio de Energia y Minas (MEM) le habia
encomendado en 1975 a la empresa Gas Development Corporation. Desde el principio,
siempre se tuvo claro que para ser eficiente el servicio de informacion de Invepet debia
apoyarse en las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC). En efecto, la BTH fue
concebida como una biblioteca altamente mecanizada cuyo soporte principal seria un
computador para el procesamiento de referencias a documentos, los cuales estarian residentes
en archivos microfilmados. Luego de la nacionalizacion petrolera en 1976, el Invepet es
convertido en el Instituto Tecnolégico Venezolano del Petr6leo (Intevep), que luego es
concebido como el Centro de Investigacion y Apoyo Tecnoldgico, filial de PDVSA. Al mismo
tiempo, la BTH se transformé en el Centro de Informacion Técnica (CIT), inspirado en los
principios de las ciencias de la informacién. La razon de ser del CIT quedd claramente
expresada en la clausula dos de las disposiciones generales del acta constitutiva de Intevep,
que reza lo siguiente:

"La sociedad tiene por objeto realizar investigacion basica orientada e investigacion
aplicada y desarrollo en las areas de hidrocarburos y petroquimica; prestar servicios de apoyo
tecnoldgico y de informacion de esas areas a Petroleos de Venezuela, S.A., sus empresas
filiales y organismos publicos y privados”. Ver figura 2.

Mision del CIT.

Contribuir de manera eficiente con la continuidad operacional, fortalecimiento,
desarrollo e independencia técnico cientifica de la Empresa, mediante la busqueda,
verificacion documental, procesamiento, analisis y diseminacién de la informacion,
formacion en el manejo de bases de datos; traduccién, correccion y asesorias de caracter
linguistico; gestion de la documentacion técnica; custodia, organizacion y eliminacion de la
documentacion administrativa; adquisicion y mantenimiento de colecciones técnico
cientificas; soporte técnico para el uso de la plataforma de recursos informaticos del CIT; asi
como, promover y coordinar el proceso de elaboracidn, revision, aprobacion y publicacion de
Normas Técnicas PDVSA, para apoyar a los proyectos de investigacion, desarrollo,
innovacion y asistencia técnica especializada dentro del marco establecido en el Plan de la

Patria.
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Vision del CIT.

Ser el centro de referencia especializado en recursos, productos y servicios de
informacidn técnico cientifica y sociopolitica; gestion de la documentacion técnica generada
por Intevep; custodia, gestion y eliminacién de la documentacién administrativa semiactiva y
de valor documental primario; ediciones técnicas editoriales; gestion del acervo documental;
asesoria en tecnologias de informatica; y Normalizacion Técnica, reconocido nacional e
internacionalmente por su contribucion al desarrollo de la Industria Petrolera y la sociedad
venezolana, con alta capacidad para brindar servicios y productos de excelencia, con un
personal especializado, altamente motivado y comprometido con la mejora continua de la
eficiencia y eficacia de sus procesos y su Sistema de Gestidn de la Calidad, a fin de satisfacer

las necesidades de sus clientes.

Politica de la calidad y objetivos de la calidad del CIT.

La Alta Direccion y el personal del Centro de Informacion Técnica (CIT) asumen y se
alinean a la politica y objetivos de la calidad de Intevep, de igual manera, se comprometen a
cumplir con los requisitos para satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes,
ofreciendo sus servicios en las areas de: Archivo Administrativo (ARA), Archivo Técnico
(ART), Ediciones Tecnicas (EDT), Investigacion y Analisis de Informacion Estratégica
(IAE), Normalizacion Técnica Corporativa (NOR) y Servicios de Referencia (SRF), con el
apoyo de los procesos de Acervo Documental (ACD) y (GTI); y la participacién de un equipo
humano competente, motivado y comprometido con la mejora continua y eficacia de los

procesos y del Sistema de Gestion de la Calidad, para ello nos hemos propuesto los siguientes

objetivos:

1. Atender eficazmente las solicitudes de servicios y productos.
2. Satisfacer las necesidades de los clientes.

3. Cumplir con los planes de formacion del personal.
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4, Mejorar continuamente el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).

Estructura Organizativa del Centro de Informacion Técnica (CIT) de PDVSA Intevep
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Figura 2: Estructura Organizativa del CIT de PDVSA Intevep. Tomado de: SGCIT-
GEN-MA-001 Manual de la Calidad (2016).

Fundamentos Tedricos
Sistema de gestion de la calidad.

Segun la norma ISO 9000:2015, el término gestion se refiere a las “actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacion”.

En un mundo donde cada dia se incrementa la competitividad entre las naciones,
empresas e individuos, la eficiencia y eficacia en el accionar mundial cobra importancia ante
los graves problemas ecoldgicos, sociales, culturales y economicos.

Las empresas en la busqueda de competitividad global, cada dia sienten mas la

necesidad de obtener productos y servicios con un menor costo y una mejor calidad. A pesar
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de que a nivel mundial se reconoce la importancia de la calidad para cualquier entidad
productiva o de servicios, donde las técnicas y filosofias modernas de gestion de la calidad
cada vez crecen mas en las empresas que proclaman tener departamentos de control de la
calidad o de proteccién al consumidor, y que certifican su sistema de calidad como aptos para
recibir el reconocimiento social. Lo real es que cada vez mas, son los productos y servicios
con mala calidad que aquellos que gozan de un elevado nivel de excelencia.

En tal sentido Walton (1992), sefiala que los principios de Willian E. Deming siguen
vigentes y que los mismos fueron pilar fundamental para el desarrollo de paises como Japén y
los tigres de Asia, al destacarse por su competitividad y la calidad de sus productos. Por esta
razon para estar entre los paises mas competitivos, es importante definir las estrategias y
tacticas para llevarlo a cabo.

En consecuencia cada organizacion debe desglosar la totalidad de sus actividades a fin
de estudiar cada una de ellas como un todo a objeto de mejorarlas, determinar su secuencia y
desarrollar aquellos métodos que permitan una mayor eficacia.

En este aspecto podemos sefialar que el Sistema de Gestion seguin la norma I1SO
9000:2015, es un “Conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados o que
interactlan para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos”.

Por lo tanto la organizacion debe tener bien definidos sus politicas que oriente a la
definicion de sus objetivos tantos generales como especificos, y a su vez las metas alcanzables
para lograr dichos objetivos a través del desarrollo de sus procesos y actividades.

El Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) segun la norma ISO 9000:2015, es una
“Parte de un sistema de gestion relacionada con la calidad”, siendo segun la misma norma ISO
9000:2015, la Calidad un “grado en el que un conjunto de caracteristicas, inherentes de un
objeto cumple con los requisitos”.

De tal manera que un SGC gestiona los procesos que interactian y los recursos que se
requieren para proporcionar valor y lograr los resultados para las partes interesadas
pertinentes, ademas este posibilita a la alta direccion optimizar el uso de los recursos
considerando las consecuencias de sus decisiones a largo y corto plazo y proporcionando los
medios para identificar las acciones para abordar las consecuencias previstas y no previstas en

la provision de productos o servicios.
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Un SGC es un sistema dinamico que evoluciona en el tiempo mediante periodos de
mejora. Cada organizacion tiene actividades de gestion de la calidad, planificadas
formalmente o no, sin embargo es completamente necesario determinar las actividades
existentes en la organizacion y su adecuacion relacionadas con el contexto de dicha
organizacion.

Un SGC formal proporciona un marco de referencia para planificar, ejecutar, realizar el
seguimiento y mejorar el desempefio de las actividades de gestion de la calidad. EI SGC no
necesita ser complicado; mas bien es necesario que refleje de manera precisa las necesidades
de la organizacion.

La planificacion del un SGC no es un proceso singular, sino méas bien un proceso
continuo. La planificacion, evoluciona a medida que la organizacién aprende y que las
circunstancias cambian. Un plan tiene en cuenta todas las actividades de la calidad de la
organizacién y asegura que cubre todos los requisitos aplicables de la norma ISO 9001, para
luego ser implementado después de ser aprobado.

Para una organizacion es importante realizar un seguimiento y evaluar de manera
regular la implementacion del plan y el desempefio del SGC. Los indicadores considerados
cuidadosamente facilitan estas actividades de seguimiento y evaluacion.

La auditoria es un medio de evaluar la eficacia de un SGC, para identificar riesgos y
para determinar el cumplimiento de los requisitos. Para que las auditorias sean eficaces
necesita recopilarse evidencias tangibles e intangibles. Se toman acciones para la correccion y
mejora basadas en el andlisis de la evidencia recopilada. El conocimiento adquirido podria

conducir a la innovacion, llevando el desempefio del SGC a niveles mas altos.

Normas 1SO serie 9000.

La serie 1SO 9000, es un conjunto de normas relacionadas; son normas genéricas lo
cual permite ser utilizadas en cualquier actividad tanto industrial como de servicios.

En este sentido Iglesias (2010), sefiala que “las normas 1SO 9000, conforman un grupo
de documentos desarrollados por la ISO, como manuales para la implementacion y desarrollo
de sistemas de gestion adecuados para aquellas empresas que generan o producen productos o

servicios para la colectividad”.
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Las normas empleadas por la ISO 9000, son:

= SO 9000: 2015. Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y VVocabularios.
- Estipula los fundamentos para el Sistema de Gestion de la Calidad.
- Especifica los terminos del sistema de calidad y sus definiciones.

= |SO 9001: 2015. Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.
- Especifica los requerimientos del Sistema de Gestion de la calidad,

necesarios para cumplir con los requerimientos del cliente.

Historia de 1SO 9001.

ISO 9001 nace en el afio 1987 y desde ese afio ha estado sufriendo revisiones que han
dado lugar a diversas actualizaciones de la norma entre las cuales estan: en el afio 1994, 2000,
2008 y la ultima revision 2015, que ha sido culminada con la publicacion estandar el dia 23 de
septiembre de dicho afio.

En el afio 1987 aparecieron tres modelos bajo el concepto de aseguramiento de la

calidad:
1. ISO 9001: Modelo para el aseguramiento de la calidad en el desarrollo,
disefio, servicio, produccion e instalacion.
2. ISO 9002: Modelo para el aseguramiento de la calidad en la produccion,
servicio e instalacion.
3. ISO 9003: Modelo para el aseguramiento de la calidad en inspecciones y

pruebas.

Estas normas contenian determinados requisitos que aseguraban la calidad donde
aplicasen.

ISO 9001: 1994. En 1994 se revisaron las tres normas mencionadas arriba y se publico
la segunda edicion de las mismas. Esta revision no supuso cambios significativos en el
aseguramiento de la calidad.

ISO 9001: 2000. A la revision de 1994 le sigui6 la del afio 2000. Esta vez aparecio una
norma 1SO 9001 que reemplazaba a los tres modelos que habia hasta entonces, incorpord

cambios en la efectividad del Sistema de Gestion de la Calidad y un mejor desempefio de las
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organizaciones. Algunos expertos decian que esta version paso del concepto “conformance” a
“performance”, es decir de conformidad a desempefio.

En 1994, los fabricantes debian seguir como minimo ISO 9002 y sin incorporaban los
departamentos de investigacion y desarrollo 1SO 9001. pero en el afio 2000 todos estos
fabricantes se certificaban ya segun ISO 9001, y si no hubiese tareas de disefio se especificaria
en el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad.

ISO 9001: 2008. La cuarta edicion de 1SO 9001 aparece en el afio 2008, aunque en
esta ocasion los cambios se dirigian a la mejora de la consistencia de la norma de gestién
ambiental 1SO 14001. No hubo grandes cambios a resaltar.

ISO 9001: 2015. La edicidn 1SO 9001 pretende seguir conservando la aplicabilidad de
la norma en cualquier tipo de organizacién y fomentar la alineacion con otras normas de
sistemas de gestion elaboradas por 1SO.

Segun I1SOTools Excellence (2016), esta revision se puso en marcha para adaptar la
norma a la realidad actual de las organizaciones. Se trata de un cambio muy importante y
delicado debido a que ISO 9001 supone el 80% de la totalidad de las certificaciones
mundiales.

Una de las formas de consolidar la competitividad de las empresas, es garantizar la
calidad de sus productos o servicios. En este sentido, la norma ISO 9001 en su version 2015,
se basa en una serie de principios. Los cuales son:

e enfoque al cliente;

e liderazgo;

e compromiso de las personas;

e enfoque a procesos;

e mejora;

e toma de decisiones basada en la evidencia;
e gestidn de las relaciones.

Segun la norma 1SO 9000:2015, él termino proceso se define como el “conjunto de
actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar un resultado

previsto”.
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La norma ISO 9001: 2015, promueve la adopcion de un enfoque a procesos al
desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente.

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

El enfoque a procesos implica la definicidn y gestion sistemética de los procesos y sus
interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica de la
calidad y la direccion estratégica de la organizacion. La gestion de los procesos y el sistema en
su conjunto puede alcanzarse utilizando el ciclo PHVA con un enfoque global de pensamiento
basado en riesgos dirigido a aprovechar las oportunidades y prevenir resultados no deseados.

La figura 3 proporciona una representacion esquematica de cualquier proceso y
muestra la interaccién de sus elementos. Los puntos de control del seguimiento y la medicion,
gue son necesarios para el control, son especificos para cada proceso y variaran dependiendo
de los riesgos relacionados.
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Figura 3. Representacion Esquematica de los Elementos de un Proceso. Tomado
de: Norma ISO 9001:2015. Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos (2015).
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El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestion de la
calidad como un todo. La Figura 4 ilustra cémo los principales requisitos de la norma ISO
9001:2015 pueden agruparse en relacion con el ciclo PHVA.

El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue:

¢ Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y
las politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades;
e Hacer: implementar lo planificado;
e Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los
procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los
objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los

resultados;
e Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.
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Figura 4. Representacion de la estructura de la Norma Internacional 1ISO 9001: 2015
con el ciclo PHVA. Tomado de: Norma ISO 9001: 2015. Sistemas de Gestion de la

Calidad. Requisitos (2015).
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Para la nueva version de la 1SO 9001:2015, el pensamiento basado en riesgos es
esencial para lograr un sistema de gestion de la calidad eficaz. Y la norma 1SO 9001: 2015
define riesgo como “efecto de la incertidumbre”. Desde versiones anteriores de la norma ISO
9001 a tomado en cuenta los riesgos presentes en un SGC desde llevar a cabo acciones
preventivas para eliminar no conformidades potenciales, analizar cualquier no conformidad
gue ocurra, y tomar acciones que sean apropiadas para los efectos de la no conformidad para
prevenir su recurrencia.

Una organizacion necesita planificar e implementar acciones para abordar los riesgos y
las oportunidades. Abordar tanto los riesgos como las oportunidades establecen una base para
aumentar la eficacia del sistema de gestion de la calidad, alcanzar mejores resultados y
prevenir los efectos negativos.

Las oportunidades pueden surgir como resultado de una situacion favorable para lograr
un resultado previsto, por ejemplo, un conjunto de circunstancias que permita a la
organizacion atraer clientes, desarrollar nuevos productos y servicios, reducir los residuos o
mejorar la productividad. Las acciones para abordar las oportunidades también pueden incluir
la consideracién de los riesgos asociados. El riesgo es el efecto de la incertidumbre y dicha
incertidumbre puede tener efectos positivos 0 negativos. Una desviacion positiva que surge de
un riesgo puede proporcionar una oportunidad, pero no todos los efectos positivos del riesgo

tienen como resultado oportunidades.

Principios de la norma I1SO 9001: 2015.

Los principios de la nueva version de la norma 1SO 9001: 2015 son 7, los cuales se

describen a continuacion:

1. Enfoque al cliente. El enfoque principal de la gestion de la calidad es cumplir los
requisitos del cliente y tratar de exceder las expectativas del cliente.

El éxito sostenido se alcanza cuando una organizacion atrae y conserva la confianza de
los clientes y de otras partes interesadas pertinentes. Cada aspecto de la interaccion del cliente

proporciona una oportunidad de crear mas valor para el cliente. Entender las necesidades
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actuales y futuras de los clientes y de otras partes interesadas contribuye al éxito de la

organizacion.

Algunos beneficios clave potenciales son:

incremento del valor para el cliente;
incremento de la satisfaccion del cliente;
mejora de la fidelidad del cliente;

incremento de la repeticion del negocio;
incremento de la reputacion de la organizacion;
ampliacion de la base de clientes;

incremento de las ganancias y la cuota de mercado.

Las acciones posibles incluyen:

reconocer a los clientes directos e indirectos como aquellos que reciben valor de
la organizacion;

entender las necesidades y expectativas actuales y futuras de los clientes;
relacionar los objetivos de la organizacion con las necesidades y expectativas
del cliente;

comunicar las necesidades y expectativas del cliente a través de la
organizacion;

planificar, disefiar, desarrollar, producir, entregar y dar soporte a los productos
y servicios para cumplir las necesidades y expectativas del cliente;

medir y realizar el seguimiento de la satisfaccion del cliente y tomar las
acciones adecuadas;

determinar y tomar acciones sobre las necesidades y expectativas apropiadas de
las partes interesadas pertinentes que puedan afectar a la satisfaccion del
cliente;

gestionar de manera activa las relaciones con los clientes para lograr el exito

sostenido.

2. Liderazgo. Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de propdsito,

direccién y gestion de las personas, creando condiciones en las que las personas se implican en
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el logro de los objetivos de la calidad de la organizacién lo que le permite a la organizacion

alinear sus estrategias, politicas, procesos y recursos para lograr sus objetivos.

Algunos beneficios clave potenciales son:

aumento de la eficacia y eficiencia al cumplir los objetivos de la calidad de la
organizacion;

mejora en la coordinacion de los procesos de la organizacion;

mejora en la comunicacion entre los niveles y funciones de la organizacion;
desarrollo y mejora de la capacidad de la organizacion y de sus personas para

entregar los resultados deseados.

Las acciones posibles incluyen:

comunicar en toda la organizacion la mision, la vision, la estrategia, las
politicas y los procesos de la organizacion;

crear y mantener los valores compartidos, la imparcialidad y los modelos éticos
para el comportamiento en todos los niveles de la organizacion;

establecer una cultura de la confianza y la integridad,;

fomentar un compromiso con la calidad en toda la organizacion;

asegurarse de que los lideres en todos los niveles son ejemplos positivos para
las personas de la organizacion;

proporcionar a las personas los recursos, la formacion y la autoridad requerida
para actuar con responsabilidad y obligacién de rendir cuentas.

inspirar, fomentar y reconocer la contribucion de las personas.

3. Compromisos de las personas. Las personas competentes, empoderadas y

comprometidas en toda la organizacion son esenciales para aumentar la capacidad de la

organizacion para generar y proporcionar valor.

Para gestionar una organizacion de manera eficaz y eficiente, es importante respetar e

implicar activamente a todas las personas en todos los niveles. El reconocimiento, el

empoderamiento y la mejora de la competencia facilitan el compromiso de las personas en el

logro de los objetivos de la calidad de la organizacion.

Algunos beneficios clave potenciales son:
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e mejora de la comprension de los objetivos de la calidad de la organizacién por
parte de las personas de la organizacion y aumento de la motivacion para
lograrlos;

e aumento de la participacion activa de las personas en las actividades de mejora;

e aumento en el desarrollo, iniciativa y creatividad de las personas;

e aumento de la satisfaccion de las personas;

e aumento de la confianza y colaboracion en toda la organizacion;

e aumento de la atencion a los valores compartidos y a la cultura en toda la
organizacion.

Las acciones posibles incluyen:

comunicarse con las personas para promover la comprension de la importancia
de su contribucioén individual;
e promover la colaboracién en toda la organizacion;
e facilitar el didlogo abierto y que se compartan los conocimientos y la
experiencia;
e empoderar a las personas para determinar las restricciones que afectan al
desempefio y para tomar iniciativas sin temor;
e reconocer y agradecer la contribucion, el aprendizaje y la mejora de las
personas;
e posibilitar la autoevaluacion del desempefio frente a los objetivos personales;
e realizar encuestas para evaluar la satisfaccion de las personas, comunicar los
resultados y tomar las acciones adecuadas.

4. Enfoque a procesos. Se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera méas
eficaz y eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan como procesos
interrelacionados que funcionan como un sistema coherente.

El SGC consta de procesos interrelacionados. Entender como este sistema produce los
resultados permite a una organizacion optimizar el sistema y su desempefio.

Algunos beneficios clave potenciales son:

e aumento de la capacidad de centrar los esfuerzos en los procesos clave y en las

oportunidades de mejora;
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resultados coherentes y previsibles mediante un sistema de procesos alineados;
optimizacion del desempefio mediante la gestion eficaz del proceso, el uso
eficiente de los recursos y la reduccién de las barreras interdisciplinarias;
posibilidad de que la organizacion proporcione confianza a las partes

interesadas en lo relativo a su coherencia, eficacia y eficiencia.

Las acciones posibles incluyen:

definir los objetivos del sistema y de los procesos necesarios para lograrlos;
establecer la autoridad, la responsabilidad y la obligacién de rendir cuentas para
la gestion de los procesos;

entender las capacidades de la organizacion y determinar las restricciones de
recursos antes de actuar;

determinar las interdependencias del proceso y analizar el efecto de las
modificaciones a los procesos individuales sobre el sistema como un todo;
gestionar los procesos y sus interrelaciones como un sistema para lograr los
objetivos de la calidad de la organizacion de una manera eficaz y eficiente;
asegurarse de que la informacion necesaria estd disponible para operar y
mejorar los procesos y para realizar el seguimiento, analizar y evaluar el
desempefio del sistema global;

gestionar los riesgos que pueden afectar a las salidas de los procesos y a los

resultados globales del SGC.

5. Mejora. Las organizaciones con éxito tienen un enfoque continuo hacia la mejora.

La mejora es esencial para que una organizacion mantenga los niveles actuales de desempefio,

reaccione a los cambios en sus condiciones internas y externas y cree nuevas oportunidades.

Algunos beneficios clave potenciales son:

mejora del desempefio del proceso, de las capacidades de la organizacion y de
la satisfaccion del cliente;

mejora del enfoque en la investigacion y la determinacion de la causa raiz,
seguido de la prevencion y las acciones correctivas;

aumento de la capacidad de anticiparse y reaccionar a los riesgos y

oportunidades internas y externas;
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mayor atencion tanto a la mejora progresiva como a la mejora abrupta;
mejor uso del aprendizaje para la mejora;

aumento de la promocion de la innovacion.

Las acciones posibles incluyen:

promover el establecimiento de objetivos de mejora en todos los niveles de la
organizacion;

educar y formar a las personas en todos los niveles sobre como aplicar las
herramientas basicas y las metodologias para lograr los objetivos de mejora;
asegurarse de que las personas son competentes para promover y completar los
proyectos de mejora exitosamente;

desarrollar y desplegar procesos para implementar los proyectos de mejora en
toda la organizacion;

realizar seguimiento, revisar y auditar la planificacion, la implementacion, la
finalizacion y los resultados de los proyectos de mejora;

integrar las consideraciones de la mejora en el desarrollo de productos,
servicios y procesos nuevos o modificados;

reconocer y admitir la mejora.

6. Toma de decisiones basadas en evidencias. Las decisiones basadas en el analisis y

la evaluacion de datos e informacidn tienen mayor probabilidad de producir los resultados

deseados.

La toma de decisiones puede ser un proceso complejo, y siempre implica cierta

incertidumbre. Con frecuencia implica maltiples tipos y fuentes de entradas, asi como su

interpretacion, que puede ser subjetiva. Es importante entender las relaciones de causa y efecto

y las consecuencias potenciales no previstas. El analisis de los hechos, las evidencias y los

datos conduce a una mayor objetividad y confianza en la toma de decisiones.

Algunos beneficios clave potenciales son:

mejora de los procesos de toma de decisiones;
mejora de la evaluacion del desempefio del proceso y de la capacidad de lograr
los objetivos;

mejora de la eficacia y eficiencia operativas;
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aumento de la capacidad de revisar, cuestionar y cambiar las opiniones y las
decisiones;

aumento de la capacidad de demostrar la eficacia de las decisiones previas.

Las acciones posibles incluyen:

determinar, medir y hacer el seguimiento de los indicadores clave para
demostrar el desempefio de la organizacion;

poner a disposicion de las personas pertinentes todos los datos necesarios;
asegurarse de que los datos y la informacion son suficientemente precisos,
fiables y seguros;

analizar y evaluar los datos y la informacion utilizando métodos adecuados;
asegurarse de que las personas son competentes para analizar y evaluar los
datos segun sea necesario;

tomar decisiones y tomar acciones basadas en la evidencia, equilibrando la

experiencia y la intuicion.

7. Gestion de las relaciones. Para el éxito sostenido, las organizaciones gestionan sus

relaciones con las partes interesadas pertinentes, tales como los proveedores.

Las partes interesadas pertinentes influyen en el desempefio de una organizacion. Es

mas probable lograr el éxito sostenido cuando una organizacion gestiona las relaciones con sus

partes interesadas para optimizar el impacto en su desempefio. Es particularmente importante

la gestidn de las relaciones con la red de proveedores y socios.

Algunos beneficios clave potenciales son:

aumento del desempefio de la organizacion y de sus partes interesadas
pertinentes respondiendo a las oportunidades y restricciones relacionadas con
cada parte interesada;

entendimiento comun de los objetivos y los valores entre las partes interesadas;
aumento de la capacidad de crear valor para las partes interesadas compartiendo
los recursos y la competencia y gestionando los riesgos relativos a la calidad;
una cadena de suministro bien gestionada que proporciona un flujo estable de

productos y servicios.

Las acciones posibles incluyen:
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determinar las partes interesadas pertinentes (tales como proveedores, socios,
clientes, inversionistas, empleados y la sociedad en su conjunto) y su relacion
con la organizacion;

determinar y priorizar las relaciones con las partes interesadas que es necesario
gestionar;

establecer relaciones que equilibren las ganancias a corto plazo con las
consideraciones a largo plazo;

reunir y compartir la informacion, la experiencia y los recursos con las partes
interesadas pertinentes;

medir el desempefio y proporcionar retroalimentacion del desempefio a las
partes interesadas, cuando sea apropiado, para aumentar las iniciativas de
mejora;

establecer actividades de desarrollo y mejora colaborativas con los proveedores,
los socios y otras partes interesadas;

fomentar y reconocer las mejoras y los logros de los proveedores y los socios.

Plan estratégico.

Segun Martinez y Milla (2012), definen el término estrategia como la “busqueda

deliberada de un plan de accién que cree y desarrolle una ventaja competitiva de la empresa”.

(p.6). Para cualquier empresa, la busqueda es un proceso iterativo que comienza con el

reconocimiento de dénde esta y qué tiene ahora.

Para Johnson y Scholes (2001), las caracteristicas principales de una planificacion

estratégica son:

Puede proporcionar medios estructurados de analisis y reflexién sobre
problemas estratégicos complejos, obligando a los directivos a preguntarse y
cuestionar lo que consideran dado.

Puede utilizarse como medio para implicar al personal en el desarrollo

estratégico, ayudando asia crear un sentimiento de propiedad de la estrategia.
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e La planificacion estratégica puede también ayudar a comunicar la estrategia
intentada.

e Puede utilizarse como medio de control para revisar periddicamente los
resultados y progresos, comparandolos con los objetivos acordados o con la
direccion estratégica previamente acordada.

e Puede ser util como medio de coordinacion, por ejemplo, reuniendo diversas
estrategias en una unica estrategia global, o garantizando que los recursos de la
organizacion se coordinan para aplicar la estrategia.

e Puede fomentar una vision a largo plazo de la estrategia mejor que la que se
tendria de no existir la planificacion.

De igual forma para Martinez y Milla (2012), el plan estratégico es “el documento que
sintetiza a nivel econdmico-financiero, estratégico y organizativo el posicionamiento actual y
futuro de la empresa”. (p.8).

Dess y Lumpkin (2003), definen el plan estratégico como “el conjunto de analisis,
decisiones y acciones que una organizacién lleva a cabo para crear y mantener ventajas
comparativas sostenibles a lo largo del tiempo”. (p.10).

El Objetivo de un plan estratégico puede variar en funcion de diversos aspectos: de tipo
de empresa, de la situacion economico-financiera de la misma, de la madurez del negocio,
entre otros. En cualquier caso lo que no varian son los beneficios de realizar el mismo, ya que
sea cual sea la estructura, el tipo de negocio, el tamafio o0 posicionamiento en el mercado de la
organizacion empresarial, nos permite analizar la vialidad técnica, econdmica y financiera del
proyecto empresarial.

El plan estratégico, realizado de una forma sistematica, proporciona ventajas notables
para cualquier organizacion empresarial:

e Obliga a la direccion de la empresa a pensar, de forma sistematica, en el
futuro.

e Identifica los cambios y desarrollo que se pueden esperar.

e Aumenta la predisposicion y la preparacién de la empresa para el cambio.

e Mejora la coordinacion de actividades.

e Minimiza las respuestas no racionales a los eventos inesperados.
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Reduce los conflictos sobre el destino y los objetivos de la empresa.

Mejora la comunicacion.

Los recursos disponibles se pueden ajustar mejor a las oportunidades.

El plan proporciona un marco general util para la revision continua de las

actividades.

La planificacion estratégica no es en si misma una garantia del éxito, pero si es el

primer paso en la seleccidn y definicion de un rumbo cuyo objetivo final es la permanencia y

el éxito de la empresa en el mercado. El desarrollo de una estrategia debe entenderse como

una combinacion de procesos, a largo plazo de los cuales los agentes involucrados pueden

incurrir en una serie de errores.

Segun Martinez y Milla (2012), entre los peligros que conlleva la formalizacion de la

planificacion estratégica, tenemos:

El éxito o el fracaso de la aplicacion de la estratégica esta fuertemente unido a
la capacidad de los responsables de la misma. En la definicion de la estrategia
de una organizacion es necesario tener en cuanto las dimensiones culturales y
politicas de la misma, un proceso de planificacién no debe poderse extrapolar
de una organizacion a otra incluso cuando tiene comportamientos similares y
operan en el mismo sector.

La definicion de la estrategia en la mayoria de los casos es responsabilidad del
departamento de planificacion o de un equipo de altos directivos, por lo tanto
no tiene porque ser compartida con el resto de la organizacién. Cuando solo
una parte de la organizacion tiene acceso a la informacion relativa a las
decisiones estratégicas existe el peligro de que el resto de la organizacion no
se sienta participe del proyecto o no las decisiones tomadas acerca del futuro
de la compafiia.

Los directivos responsables de la aplicacion de las estrategias pueden estar
saturados con la operatividad diaria de la organizacién y deciden ceder el
control y la responsabilidad de las funciones estratégicas a especialistas. Sin
embargo, los especialistas no tienen poder en la organizacion para hacer que
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las cosas se hagan. El resultado puede ser que la planificacion estratégica se
convierta en un objetivo idilico ajeno a la realidad operativa de la empresa.

e En las grandes compafiias, el proceso de planificacion estratégica puede
resultar complicado, de forma que los agentes o grupos de la empresa
contribuyen parcialmente, no entendiendo la globalidad.

e Si la compafiia tiene miras restringidas, existe el peligro de acabar
confundiendo contenido y continente. La estrategia de la empresa no es lo
mismo que el plan estratégico, la estrategia es la direccion a largo plazo que
sigue la organizacion y no un documento escrito depositado en el despacho de
los directivos.

e El exceso de detalle en el proceso de planificacion estratégica puede derivar el
analisis exhaustivos que, aun siendo solidos por si mismos, pueden no tener en
cuenta los principales aspectos estratégicos de la organizacion. En ocasiones
en las empresas existen un exceso de papeleo administrativo que genera
sobrecarga de trabajo del que no se obtiene beneficio alguno.

e La planificacion puede terminar obsesionandose con la budsqueda de
determinantes de los ultimos resultados (indicadores economicos, datos del
sector, evolucion de las variables del entorno, entre otros) o de la estrategia
correcta. Resulta improbable que la estrategia correcta surja de forma natural
del proceso de planificacion. Puede ser mas importante definir una direccion
estratégica mas general, en la que exista cierto grado de flexibilidad.

Teniendo en cuanta lo limites que presenta el proceso de planificacién estratégica e
intentando evitar errores mas comunes, la organizacion debe desarrollar el proceso estratégico

mas adecuado, realista y efectivo que conduzca al éxito.

Fases de elaboracion de un plan estratégico.

Segun Martinez y Milla (2012), en la elaboracion de un plan estratégico podemos

distinguir tres etapas fundamentales:
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1. Andlisis estratégico: puede ser considerado como el punto inicial del proceso.

Consiste en el trabajo previo que debe hacerse con el fin de formular e implantar eficazmente

las estrategias. Para ello es necesario realizar un completo analisis externo e interno que

constaria de los siguientes procesos:

Analizar los prop6sitos y objetivos organizativos. La vision, mision y objetivos
estratégicos de una empresa forman una jerarquia de metas que se alinean desde
amplias declaraciones de intenciones y fundamentos para la ventaja competitiva
hasta especificos y mesurables objetivos estratégicos.

Analizar el entorno. Es necesario vigilar y examinar el entorno, asi como
analizar a los competidores. Dicha informacion es critica para determinar las

oportunidades y amenazas en el entorno.

Proporcionamos dos niveles de entornos:

Entorno general, que consta de varios elementos que se denominan
segmentos politicos, econdmicos, tecnoldgicos y sociales, segmentos en los
que se producen tendencias y eventos clave, con un impacto potencial en la
empresa.
El entorno sectorial o entorno competitivo, que se encuentra mas cercano a la
empresa y que esta compuesto por dos competidores y otras organizaciones
que pueden amenazar el éxito de los productos o servicios de la empresa.
Anadlisis interno. Dicho analisis ayuda a identificar tanto las fortalezas como las
debilidades que pueden, en parte, determinar el éxito de una empresa en un
sector. Analizar las fortalezas y relaciones entre las actividades que
comprenden la cadena de valor de una empresa puede constituir un medio de
descubrir fuentes potenciales de ventaja competitiva para la empresa.
Valorar los activos intangibles de la empresa. El conocimiento de los
trabajadores y otros activos intelectuales o intangibles de una empresa es
fundamental, puesto que son cada vez mas importantes como inductores de
ventajas competitivas y de creacion de riquezas en la economia actual. Ademas
del capital humano, se valoriza el grado en que la organizacion crea redes y

relaciones entre sus empleados, clientes, proveedores y aliados.
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2. La formulacion estratégica, de una empresa se desarrolla en varios niveles:

e Estrategias corporativas, la cual se dedica a cuestiones que conciernen a la
cartera de negocios de la empresa.

e Estrategia competitiva 0 a nivel de unidad de negocio. Las empresas de éxito
por desarrollar bases para lograr una ventaja competitiva, ventajas que pueden
consistir en un liderazgo, en costos o en la diferenciacion, sea especializandose
en un reducido segmento de mercado o abarcando un sector de actividad
concreto con un alcance amplio.

e Estrategias operativas, se considera que una empresa es una serie de funciones
(produccién, recursos humanos, investigacion y desarrollo, entre otros) y la
manera de entenderlas es analizar el desempefio de cada una esas funciones con
relacion a las ejecutas por la competencia. Para ello se debe utilizar el anélisis
de la cadena de valor.

3. La implantacion estratégica, requiere asegurar que la empresa posee adecuados

controles estratégicos y disefios organizativos. Es de particular relevancia garantizar que la
empresa haya medios eficaces para coordinar e integrar actividades, dentro de la propia

empresa, asi como sus proveedores, clientes y socios aliados.

Definicion de Términos Basicos

Actividad. Es el menor objeto de trabajo identificado en un proyecto (Norma ISO
10006: 2003).

Alta direccion. Persona o grupo de personas que dirige y controla una organizacion al
mas alto nivel. (Norma ISO 9000: 2015).

Auditoria. Es un proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que
se cumplen los criterios de auditoria. (Norma ISO 9000: 2015).

Cliente. Es la persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse

como afectada por una decision o actividad. (Norma ISO 9000: 2015).
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Contexto de la organizacion. Es la combinacion de cuestiones internas y externas que
pueden tener un efecto en el enfoque de la organizacion para el desarrollo y logro de sus
objetivos. (Norma ISO 9000: 2015).

Eficacia. Es el grado en que se realiza las actividades planificadas y se logran los
resultados planificados. (Norma ISO 9000: 2015).

Eficiencia. Es la relacion del resultado alcanzado y los recursos utilizados. (Norma 1SO
9000: 2015).

Estrategia. Es un plan para lograr un objetivo a largo plazo o global. (Norma 1SO 9000:
2015).

Gestion. Son actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion. (Norma
ISO 9000: 2015).

Innovacién. Es el objeto nuevo o cambiado que crea o redistribuye valor. (Norma ISO
9000: 2015).

Mejora. Es una actividad para mejorar el desempefio. (Norma ISO 9000: 2015).

Mejora continua. Es una actividad recurrente para mejorar el desempefio. (Norma 1SO
9000: 2015).

Objetivo. Es el resultado a lograr. (Norma ISO 9000: 2015).

Objetivo de la calidad. Es el objetivo relativo a la calidad. (Norma ISO 9000: 2015).

Organizacion. Es una persona o grupo de personas que tienen sus propias funciones con
responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos. (Norma ISO 9000:
2015).

Parte interesada. ES una persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o
percibirse como afectada por una decision o actividad. (Norma 1SO 9000: 2015).

Politica. Son las intenciones y direccion de una organizacién, como las expresa
formalmente su alta direccion. (Norma ISO 9000: 2015).

Politica de la calidad. Es la politica relativa a la calidad. (Norma 1SO 9000: 2015).

Proceso. Es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las
entradas para proporcionar un resultado previsto. (Norma ISO 9000: 2015).

Requisito. Es la necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria. (Norma ISO 9000: 2015).

Requisito de la calidad. Es un requisito relativo a la calidad. (Norma 1SO 9000: 2015).
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Servicio. Es la salida de una organizacion con al menos una actividad, necesariamente
Ilevada a cabo entre la organizacion y el cliente. (Norma 1SO 9000: 2015).

Sistema. Es un conjunto de elementos interrelacionados o que interactian. (Norma ISO
9000: 2015).
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CAPITULO 11l
MARCO METODOLOGICO

En toda investigacion se hace necesario que su contenido esté delimitado y validado
por la metodologia que constituye la base fundamental de todo estudio, al presentar los
métodos y técnicas que a traves de los cuales se intenta dar respuestas a las interrogantes
objeto de esta investigacion. En tal sentido se desarrollaron en el siguiente capitulo
importantes aspectos relacionados al tipo y disefio de la investigacion, variable a estudiar y su
operacionalizacion, técnicas e instrumentos a utilizados para recoger los datos necesarios y las

herramientas a utilizadas para su debido analisis.

Tipo y Disefio de la Investigacion

El tipo de investigacion bajo el cual se enfoca la presente investigacion es de tipo
proyectiva, segun Hurtado (2000), “para llevar a cabo una investigacion proyectiva se debe
intentar proponer soluciones a una situacién determinada, el cual implica explorar, describir y
explicar alternativas de cambio méas no necesariamente ejecutar la propuesta” (p.326).

Por lo antes dicho esta investigacion se basé en una investigacion tipo proyectiva,
debido a que se propone una solucion posible a un problema existente anteriormente descrito,
y cuya propuesta consiste en definir las estrategias para adaptar el SGC del CIT de PDVSA
Intevep segun la nueva version de la norma ISO 9001: 2015 y cumpliendo asi de manera
eficiente y satisfactoria los requerimientos de la empresa.

En tal sentido, la investigacion estd enmarcada dentro del disefio de campo, que de
acuerdo a Sabino (1992):

La investigacion de campo es aquella donde se recogen los datos en forma
directa, mediante el trabajo concreto del investigador, estos datos son llamados
primarios ya que son de primera mano, originales, producto de la investigacion
en curso, sin intermediarios de ninguna naturaleza (p. 74).

Lo que permitird recoger la informacion directamente de la gerencia, procesos y

personas involucradas en el problema detectado.
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Variables

Segun Arias (2012), una variable “es una caracteristica o cualidad; magnitud o

cantidad, que pueda sufrir cambios y que es objeto de analisis, medicion o control en una

investigacion” (p. 57).

A continuacion en la siguiente tabla N° 1 se describen las variables

relacionadas con dicha investigacion, las cuales estan ligadas a los objetivos planteados:

Tabla N° 1: Definicidn de variables.

Objetivos Especificos Variable Definicion Conceptual
Comparar la nueva version de la Requisitos Es la necesidad o expectativa
norma ISO 9001: 2015 con la norma ISO establecida en la norma I1SO
version anterior ISO 9001: 2008. 9001:2015 9001: 2015.

Requisitos Es la necesidad o expectativa
norma ISO establecida en la norma I1SO
9001:2008 9001: 2008.

Diagnosticar el SGC del CIT de SGC del CIT
PDVSA Intevep en cuanto al
cumplimiento de los requisitos de
la norma ISO 9001: 2015.

Son un conjunto de
elementos de la organizacion
interrelacionados para
establecer politicas de
calidad, objetivos de calidad
y procesos para lograr estos
objetivos.

Requisitos de la

Es la necesidad o expectativa

norma ISO establecida en la norma ISO
9001:2015 9001: 2015.
Evaluar el impacto de los cambios Impacto Conjunto de consecuencias

de la norma ISO 9001: 2015 en el
SGC del CIT de PDVSA Intevep.

provocadas por los cambios
en la nueva version de la
norma ISO 9001: 2015.

Elaborar un plan estratégico para | Plan estratégico
adaptar el SGC del CIT de
PDVSA Intevep a los nuevos
requisitos aplicables de la ISO
9001: 2015.

Es un plan para lograr un
objetivo a largo plazo o
global.
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Operacionalizacién de las Variables

La operacionalizacién segun Arias (2006), “Se emplea en investigacion cientifica para
designar al proceso mediante el cual se transforma la variable de conceptos abstractos a
términos concretos, observables y medibles, es decir, dimensiones e indicadores”. (p.63).

Este tecnicismo permitidé una recoleccion de datos con mayor precision y exactitud.
Para ello se elabor6 una matriz. En la matriz se relacionan las variables (las cuales surgen de
los objetivos de la investigacion) con las dimensiones (que es lo que se quiere conocer de la
variable) y los indicadores (permitieron obtener el conocimiento), en la Tabla N° 2 se

muestran la operacionalizacion de las variables a ser consideradas en la investigacion.

Tabla N° 2: Operacionalizacion de Variables.

Variable Dimensioén Indicadores Instrumento
Rer?gr'ﬁ:?lssdg la NuUmeros de requisitos de la
9001: 2015 norma ISO 9001: 2015 Matriz de
Requisitos Ndmeros de requisitos de la | comparacion
Norma ISO norma ISO 9001: 2008
9001: 2008 :
SGC del CIT Calidad % de cumplimiento de los Lista de
requisitos de la norma ISO chequeo
9001: 2015 Entrevista
Impacto Encuesta
NUmeros de consecuencias Entrevista
Matriz FODA
Plan
4 NUmeros de estrategias Plan de
Estratégico g actividades

Poblacion y Muestra

Para Tamayo (1995), la poblacion es la totalidad del fendmeno a estudiar en donde las
unidades de poblacién poseen una caracteristica comdn la cual se estudia y da origen a los

datos de la investigacion.
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Segun Ramirez (2010), la poblacion finita “es aquella cuyos elementos en su totalidad
son identificables por el investigador, por lo menos desde el punto de vista del conocimiento
que se tiene sobre su cantidad total” (p. 63). Se tom6 como caso de estudio la Gerencia del
CIT de PDVSA Intevep y como poblacion los trabajadores, gerentes y supervisores de dicha
gerencia, los cuales estan distribuidos segun la tabla N° 3.

Tabla N° 3. Descripcion de la muestra.

Proceso N° de trabajadores Total % de la
(Poblacion) poblacion
Gerencia 1 4,17
ACD 2 8,33
ARA 1 4,17
ART 2 8,33
GTI 2 8,33
NOR 7 29,17
IAE 2 8,33
SRF 5 20, 83
RIPPET 2 8,33
Total 24 100%

Segun Jacqueline Hurtado (2000) “La muestra es una porcion de la poblacion que se
toma para realizar el estudio la cual se considera representativa de la poblacion” (p. 154).

Por ser la poblacién manejable la muestra va hacer igual a la poblacién, se tomé en
consideracion la formula estadistica recomendada por Avila, (1998) quien sostiene “es la
misma apropiada para poblaciones pequefias”, es decir P = M: Poblacién es igual a muestra.
Por lo tanto la muestra para realizar la investigacion estard conformada por 24 trabajadores,

como se muestra en la tabla N° 3.
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Las evaluaciones aplicadas a la muestra seleccionada en la empresa se realizaron
mediante el empleo de instrumentos de recoleccion de datos como la encuesta
individual y la entrevista estructurada, las cuales fueron luego procesadas y analizadas

con sus distintas opiniones y conclusiones. Ver capitulo IV de la presente investigacion.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Segln Arias (2006), sefiala que las técnicas, “son los procedimientos o forma
particular de obtener datos o informacion”. (p.67)

Por otra parte, Arias (2006, p.69), sefiala que los instrumentos de recoleccion de
datos es cualquier recurso, dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza para
obtener, registrar o almacenar informacion. Posteriormente, acota que la observacion es
una técnica que consiste en visualizar o captar mediante la vista, en forma sistematica,
cualquier hecho, fendmeno situacion que se produzca en la naturaleza o en la sociedad,
en funcidn de unos objetivos de investigacion preestablecidos.

Por lo tanto, las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos utilizados para el
desarrollo de esta investigacion fueron:

Entrevistas. Esta se basd con la aplicacion un modelo entrevista estructurada,
bajo un dialogo entre el personal directamente involucrado como lo son el gerentes y
lideres de los procesos de la Gerencia del CIT de PDVSA Intevep, cuyo el fin fue el
profundizar e indagar de forma amplia sobre el problema planteado y hallar
informacién que nos ayudo a buscar las mejores soluciones. Ver anexo 1.1 del presente
TGM.

Encuesta. Esta técnica permitié obtener informacion mediante la realizacion de
una serie de preguntas escritas organizadas en un modelo cuestionario tipo encuesta,
esté instrumento fue aplicado al total de los trabajadores, gerente y lideres de procesos
de la Gerencia del CIT de PDVSA Intevep. Ver anexo 1.2 del presente TGM.

Lista de chequeo o matriz de evaluacion. Permitio identificar puntos débiles asi
como oportunidades de mejoras en el SGC del CIT de PDVSA Intevep a través de la
verificacion de un listado de los requisitos exigidos por la nueva versiéon de la norma
ISO 9001: 2015. Ver anexo 3 del presente TGM.
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Matriz de comparacion. Es una tabla de doble entrada que muestra informacion
de una forma resumida y concentrada a través de columnas y filas y sirve
principalmente para comparar las caracteristicas de objetos de la misma categoria y
facilmente nos sirvié para comparar los requisitos exigidos en las normas I1SO 9001:
2008 e I1SO 9001: 2015, permitiendo ademas detectar los cambios presentes en la nueva
version de la norma.

Matriz FODA. Esta matriz me sirvio para identificar las principales fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas con las que se enfrenta el SGC del CIT de
PDVSA Intevep debido a los cambios de la norma internacional 1ISO 9001 en su nueva
version 2015. Las oportunidades y amenazas, se refieren a los factores externos que
pueden afectar el futuro del SGC y las fortalezas y debilidades seran los factores
internos. Ver Tabla N° 25.

Las fortalezas sefialaron ciertas estrategias cuya aplicacion podria conducir al
éxito; mientras que las debilidades sefialaron aquellos obstaculos que no dejan cumplir

los objetivos. Ver figura 5.

Interno
A
-~ —
F D
Positivo Negativo
@) A
N— 7
——
Externo

Figura 5. Modelo de la Matriz FODA. Tomado de: Ingenieria de
Requerimientos (2011).

Los instrumentos de recoleccion de datos fueron validados para garantizar que en
realidad se mide lo que se pretende medir. Por lo que el modelo de cuestionario y el
modelo de entrevista estructurada fueron validados por expertos en el area de Sistemas

de Gestion de la Calidad como lo son el Gerente del CIT, Coordinador de la Calidad del
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CIT y Lider del Proceso de Normalizacién Técnica Corporativa (NOR), los cuales
emitieron sus aportes y opiniones en cuanto a la pertinencia, redaccion y adecuacion de
dicho instrumento lo cual ayud6 significativamente a garantizar la calidad del

levantamiento de la informacion adecuada para la investigacion. Ver Anexo 2.

Andlisis e Interpretacion de los Datos

Méndez (2007, p. 131), define el andlisis como “el proceso de conocimiento que
se inicia por la identificacion de cada una de las partes que caracterizan una realidad” y
la sintesis como “el proceso que procede de lo simple a lo complejo, de la causa a los
efectos, de la parte al todo, de los principios a las consecuencias” (p. 132).

Los datos obtenidos a través de la aplicacion de las técnicas de recoleccion de
datos citadas en la presente investigacion, fueron primeramente verificados a través de
una revision cuidadosa de los mismos, luego se ordenaron los instrumentos de
recoleccion de datos por fecha, proceso, y trabajador seguidamente se procedio a
clasificar los datos obtenidos y después a tabular los mismos y realizar los calculos
correspondientes como lo fue promedios, porcentajes, suma, entre otros.

Estos datos obtenidos fueron procesados a través de la aplicacion de ciertas
herramientas como lo fue el programa de Microsoft Office Excel, en el cual a través del
uso de una hoja de célculo y se representaron en diagramas de distribucion porcentual
(histogramas).

Por ultimo para el andlisis de toda la informacidn obtenida se empled las técnicas
I6gicas (Induccion, deduccion, analisis y sintesis), las cuales permitieron descifrar lo

que revelan dichos datos.
Fases de la Investigacion

Esta investigacion se enmarcO en las siguientes fases de desarrollo: Fase 1)
Comparacidn tedrica de los requisitos que exige la norma ISO 9001: 2008 y los de la

nueva version de la norma 1SO 9001: 2015 para comparar cuales son los principales

cambios de dicha norma; Fase Il) Realizacion de un diagnéstico del SGC del CIT de
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PDVSA Intevep para verificar el grado de cumplimiento de los requisitos que exige la
nueva version de la norma 1ISO 9001: 2015 para esto se aplicé una lista de chequeo y se
realiz6 una entrevista estructurada directamente al Gerente, Coordinador de la Calidad y
Lideres de los Procesos del CIT; Fase Ill) Evaluacién del impacto de los cambios en la
norma ISO 9001 version 2015 en el SGC del CIT donde se estudio a través de la
aplicacién de encuestas directas a los trabajadores de cada proceso y se graficaron los
resultados obtenidos través de diagramas de distribucion porcentual, ademas se elabord
una matriz FODA aplicado al SGC del CIT y finalmente Fase 1V) Se estructurd un plan
estratégico donde se propusieron las estrategias y actividades necesarias para adaptar el
SGC a las nuevas exigencias de la norma ISO 9001: 2015 enmarcados en la Vision,
Mision, Valores, Politica y Objetivos de la Calidad Procesos del CIT de PDVSA

Intevep.

Consideraciones Eticas y Legales

Durante el desarrollo del proyecto propuesto se tuvieron en cuenta el
cumplimiento del Manual para la Elaboracion del Trabajo de Grado de Maestria y el
Trabajo Especial de Grado 2010, de la Universidad Catolica Andrés Bello (UCAB).

En cuanto a la informacion obtenida en PDVSA Intevep, la investigacion se rigio
por lo establecido por las Politicas de Etica en el Negocio y Conflicto de Intereses de
Marzo 2005, el cual establece las politicas y normas que rigen a Intevep S.A., donde se
toman en cuenta los siguientes principios éticos: economia celeridad, simplicidad
administrativa, eficacia, equidad, lealtad institucional, disciplina y responsabilidad,
enmarcados en la estricta objetividad, imparcialidad, honestidad, transparencia, buena

fe y confianza.
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CAPITULO IV
ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Este capitulo presenta los resultados obtenidos de cada uno de los objetivos
especificos planteados en la investigacion para dar respuesta al objetivo general de la
misma, el cual es “Definir un plan estratégico para adaptar el Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC) del Centro de Informacion Técnica (CIT) de Petrdleos de Venezuela,
S.A. (PDVSA) al cumplimiento de los requisitos de la norma internacional 1SO 9001.:
2015”.

Fase I: Comparacion de la nueva version de la norma ISO 9001: 2015 con la
version anterior 1SO 9001: 2008.

La edicion de la norma internacional 1SO 9001: 2015 trae consigo una serie de
cambios, sin embargo la misma pretende conservar la aplicabilidad de la norma en
cualquier tipo de organizacion y fomenta la alineacidn con otras normas de sistemas de
gestion elaboradas por la misma organizacion 1SO.

La norma ISO 9001 ha evolucionado de la siguiente manera (Ver figura 6):

IS0 9001

1 —_— feraEdicion. Mace z 120 23001
1994 2da Edicion. Revisior sLavs (tasi sin cambios).

Jera Edicion. Camaios protundo contenidas (Se unificd 150 9001, 002y 9003, Enfoquz

2000 de procescs).
2008 — dta Edicién. Adaptacion de rejuisitos a oras normas, rewision suave.
2015 — Sta Edicion. Cambios profundas, nueyos terminos, cambio de estructura.

Figura 6. Evolucion de la norma internacional ISO 9001. Tomado de:
ISOTools Excellence 2015.
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La 5ta edicidn publicada el 13 de septiembre del 2015, trajo consigo una serie de
cambios con respecto a la 4ta edicion 1SO 9001: 2008, los cuales los podemos apreciar

en la siguiente figura 7:

// \\ // \\ // \\
y N y \\ y N
Cambio de la . . Lenguaje
/ \ /" Enfasisenel \ / guay \
| estructuradela | | \ | aplicables \
| g | | Enfoque basado \ |
norma segun alas empresas
\ / \  enprocesos / .

\ AnexoSL , \ / \ deservicios ,
\ / \ s \ /
\\\__/// \\\__/// \\\__///
//’——\\\ //’——\\\ //’——\\\

’ \ s \ s N
/ \ / \ / \
/" Anélisis del \ /" Pensamiento \\ /" Desapareceel \
| contextodela | basado en | |concepto de accion,
\ organizacién / \ el riesgo / \ preventiva /
\ / \ / \ /
\ / \ s \ /
\\\__/// \\\__/// \\\__///
LTI - N
’ \ s \ s N
/ \ / \ / \
/ No solo se habla \ /" Conceptode \ l/ No es exigible el \
\de clientes, si no de, | informacion |\Representante de la,
\ partes interesadas/ \ documentada / \ Direccién /
\ / \ / \ /
AN / AN / N /
\\\__/// \\\__/// \\\__///
///——\\\ ///——\\\ ///——\\\

Vs N s N s \

/ \ / \ / \
/ - \ /" Mayor énfasis \ / Validar la \

| Gestion del \ \ .
| - | | enlos procesos | competencia del
conocimiento .

\ / \ externalizados / \ personal /
\ / \ / \ /
\ % N % \ 7
\\ // \\ // \\ //

Figura 7. Cambios en la norma internacional ISO 9001. Tomado de:
ISOTools Excellence 2015.
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Motivado a la necesidad de adaptar la norma ISO 9001 a la realidad actual de las
organizaciones la 1SO tomo la decision de actualizar la misma publicando su 5ta
edicion que a diferencia de su antecesora 1ISO 9001: 2008, que no presenté cambios
notables, 1SO 9001: 2015 ha incorporado grandes cambios que ha hecho que el Sistema
de Gestion de la Calidad del CIT de PDVSA Intevep asimile y se adapte a algunas
modificaciones. Entre los cuales tenemos:

1. Cambio en la estructura de la norma segun el Anexo SL. Con la
publicaciéon del documento “Anexo SL” el cual corresponde al nombre
de “Estructura de Alto Nivel”, todos los estandares que se revisen o

publiquen tendran que cumplir con dicho documento.

El anexo SL es un documento publicado a finales del 2012, el cual sustituye a la
histérica Guia 83 de la ISO. Este define la nueva estructura de Alto Nivel para todos los
sistemas de gestion de las normas ISO, por lo que todas las normas que se publiquen o
revisen deben hacerlo cumpliendo dicha guia. Ha sido creada para introducir un texto
base idéntico y unos términos y definiciones comunes. Esta medida:

e Moderniza las normas

e Fomenta el uso de las normas

e Facilita la integracion de los sistemas de gestion, el hecho de
compartir una misma configuracién del texto normativo ahorra
tiempo y recurso a la hora de llevarla a cabo.

El anexo SL constituye el pilar actual de la normalizacion de los estandares de
sistemas de gestion para lograr una estructura uniforme, un marco de sistemas de
gestion genérico que sea mas facil de manejar y otorgue un beneficio de negocio a
aquellas empresas gque cuentan con varios sistemas de gestion integrados.

El anexo SL solo deja el apartado 8 “Operaciones” para dar respuesta a los
procesos operacionales y al control de cada disciplina, siendo el elemento diferenciador
entre normas de calidad, medio ambiente, seguridad de la informacién, continuidad de
negocio, innovacion, entre otros, mientras que el resto de los apartados seran comunes

para todas ellas.
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Dentro de la misma estructura se encuentra una diferencia notable respecto a
todos los sistemas de gestion planteados, concretamente en el apartado 10 “Mejora”, en
el que deja de tratar el término acciones preventivas adelantando su tratamiento al
nuevo apartado 6 “Planificacion” con la finalidad de obtener una mayor amplitud e
importancia en cuanto al proceso para la planificacion del riesgo y oportunidades.

La gestion de documentos y registros que hasta ahora se trataba en el capitulo 4.2
pasa a ocupar el namero 7.5 con un nuevo nombre “informacion documentada”. A lo
largo de todo el texto normativo se hace referencia a la informacién documentada,
identificando que aspectos de la norma se deben mantener como tal, pero es en la
clausula 7.5 donde se recibe las indicaciones sobre la creacion y actualizacion de esta
informacion asi sobre el control de la misma.

Lo que en ISO 9001: 2008 viene siendo el punto 7.4 “Compras” cambid su
nombre y su posicidn dentro de la norma, pasando hacer el apartado 8.4 “Control de los
procesos, productos y servicios suministrados externamente”. Esta parte de la norma
atiende a aspectos como el tipo y el alcance del control de la provisién externa y la
informacidn que se les debe suministrar a los proveedores externos.

2. Enfasis en el enfoque basado en procesos. En la nueva version de la
ISO 9001: 2015 este concepto se trata como una subclausula, ocupando el
apartado 4.4 “Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos”.

Este capitulo contiene diez requisitos que podemos calificar como esenciales para
comprender plenamente el enfoque. En relacion a esto indica que la organizacion
debera determinar:

e Insumos necesarios y resultados esperados para estos procesos.

e Secuencia e interaccion de los procesos.

e Criterios y métodos, incluyendo mediciones e indicadores de
desempefio  relacionados, necesarios para garantizar el
funcionamiento eficaz y el control de los procesos.

e Recursos necesarios y su disponibilidad.

e Asignacion de las responsabilidades y autoridades para los procesos.
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e Riesgos y oportunidades en conformidad con el requisito 6.1
“Acciones para abordar riesgos y oportunidades” y planificar y
ejecutar las acciones apropiadas para hacerle frente.

e Meétodos de vigilancia, medicion y evaluacion de los procesos y si es
necesario los cambios en los mismos para asegurar que Sse
alcanzaron los resultados previstos.

e Oportunidades de mejora de los procesos y el SGC.

e Mantener informacion documentada para apoyar la operacién de sus
procesos.

e Conservar la informacion documentada para tener la confianza que
los procesos se realizan segun lo planificado.

El enfoque basado en procesos es una herramienta perfecta para gestionar y
organizar las actividades de una organizacion, ademéas permite crear valor para el
cliente y otras partes interesadas.

Las organizaciones suelen estar estructuradas en unidades funcionales y su gestion
viene siendo vertical, lo cual implica que la responsabilidad de los resultados obtenidos
esté dividida entre dichas unidades funcionales.

El enfoque basado en proceso que promueve ISO 9001 busca dejar de lado esta
gestion vertical e introducir la gestion horizontal. Lo que consigue con todo esto es
cruzar barreras entre las unidades funcionales y unificar sus enfoques hacia las
principales metas de la organizacion.

La principal ventaja del enfoque basado en procesos en el SGC del CIT de
PDVSA Intevep, reside en la gestion y control de cada una de las interacciones entre los
procesos y las jerarquias funcionales de la organizacion.

3. Lenguaje aplicable a las empresas de servicios. ElI hecho de que la
norma siga siendo aplicable a cualquier organizacion del sector que sea,
implica que contenga un lenguaje simple y un estilo de estructura que
facilite la comprension e interpretacion coherente de los requisitos tanto
para empresas o industrias manufactureras que generen un producto final o

aquellas que presten algln tipo de servicio en particular.
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4. Analisis del contexto de la organizacion. Este es un apartado novedoso,
esta ubicado en el apartado 4 de la nueva version de la norma ISO 9001:
2015 y nos habla de la necesidad de considerar el contexto socio-
economico de la organizacion y su relacion con las partes interesadas,
tanto internas como externas.

En este capitulo se expresa la necesidad de analizar el contexto de la organizacion,
su vision, misién, amenaza y oportunidades, debilidades y fortalezas, para identificar
problemas y necesidades que puedan causar impactos en la planificacion del SGC.

Se compone de 4 subapartados:

4.1 Compresion de la organizacion y su contexto.

4.2 Compresion de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas.

4.3 Determinacion del alcance del SGC.

4.4 SGC y sus procesos.

La principal novedad de este capitulo estd expresada por la necesidad de
determinar las cuestiones externas e internas relevantes para el proposito de la
organizacion y su direccion estratégica y que puede afectar su capacidad para lograr el
resultado deseado en el SGC.

Cuando se habla de contexto externo se refiere a las tendencias sociales, politicas,
econdmicas, cambios tecnologicos, tendencias de mercado, cambios legales, entre otros.
Y respecto al contexto interno se refiere a los valores, conocimientos, desempefio y
cultura organizacional.

Es necesario que estos aspectos se revisen periodicamente, por lo que se incluye
como una entrada en la revision por la direccion.

5. Pensamiento basado en el riesgo. Una de las principales novedades y
elementos més relevantes de la ISO 9001: 2015 es la introduccion del
concepto de pensamiento basado en riesgo.

El riesgo es el efecto de la incertidumbre y es una desviacién respecto a un
resultado esperado.

Este concepto siempre ha estado implicito en la norma 1SO 9001, aunque la nueva

edicién 1SO 9001: 2015 lo hace ain mas explicito y lo incorpora en todo el sistema de
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gestion, estando presente en el establecimiento, implementacién, mantenimiento y
mejora del SGC.

En ISO 9001: 2015, el riesgo se considera a lo largo de toda la norma, habiendo
de la accion preventiva parte de la planificacion estratégica.

Voluntariamente se puede desarrollar un enfoque basado en el riesgo mayor del
que requiere I1SO y adoptar por ejemplo 1ISO 31000 esta norma, no certificable,
proporciona direcciones de la gestion de riesgos de manera formal. Existe igualmente
otras metodologias cada organizacion podra emplear la que mejor se ajuste a sus
necesidades.

No todos los procesos del SGC representan el mismo nivel de riesgos sobre la
capacidad de la organizacion para cumplir sus objetivos, ademés las consecuencias en
el proceso, producto, servicio o no conformidades del sistema no son las mismas para
todas las organizaciones. Por lo que no todos los procesos son igual de criticos para la
gestion del riesgo, ni un mismo riesgo es igual de significativo para todas las
organizaciones.

6. Desaparece el concepto de accion preventiva. Este término no aparece
junto a las acciones correctivas y no conformidades en el texto de 1SO
9001: 2015.

La estructura de alto nivel que representan las nuevas normas no incluye ninguna
clausula que otorga requisitos especificos para la accion preventiva. EI motivo de esto
es que uno de los propositos fundamentales de un sistema de gestion es el de actuar
como herramienta preventiva. Como consecuencia se requiera una evaluacion de
cuestiones externas e internas relevantes para el propdsito de una organizacion y que
afectan su capacidad para lograr los resultados previstos y determinar los riesgos y
oportunidades.

Estamos hablando de los requisitos 4.1 y 6.1, ambos cubren el concepto de accion
preventiva y nos ayudan a tener una visibn mas amplia para analizar riesgos y
oportunidades.

7. No solo se habla de clientes, sino de partes interesadas. 1SO 9001:
2015, establece los requisitos para dar respuestas a las necesidades y

expectativas de estas partes interesadas.
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El apartado 4.2 de la norma “Compresion de las necesidades y expectativas de las
partes interesadas”, establece que la organizacion debera determinar tanto las partes
interesadas como sus requisitos.

Las partes interesadas a tener en cuenta son aquellas que potencialmente pueden
impactar en la capacidad de la organizacion para proporcionar productos y servicios que
cumplan con los requisitos, pueden ser clientes, usuarios, socios, personas de la
organizacion, proveedores externos, sindicatos, gobiernos, entre otros.

Un buen momento para revisar la informacion sobre las partes interesadas es la
revision por la direccion sobre todo en empresas que no cuentan con procesos formales
de planificacion estratégicas.

8. Concepto de informacion documentada. A lo largo de todo el texto la
norma ISO 9001: 2015 se habla de informacion documentada, desaparecen
los términos documentos y registros.

La informacién documentada hace referencia a toda aquella informacion requerida
para controlar y mantener determinados aspectos en una organizacién, asi como el
medio en el que esta contenida.

Como se ha dicho, este concepto aparece continuamente en la norma, para hacer
referencia a todos los elementos que se deben documentar en el SGC. Se trata de un
apartado nuevo que constituye en 4.2 anterior. Cabe resaltar que 9001: 2015 no exige
manual de calidad, ni procedimientos, ni documentos aungue esto no quiere decir que
las organizaciones que se sientan comodas con ellos tienen que dejar de usarlos.

9. No es exigible el representante de la direccion. Uno de los temas mas
Ilamativos es que ISO 9001: 2015 no exige un representante de la
direccion. Le da especial importancia a quien es la alta direccion la que

debe rendir cuentas sobre el SGC, de hecho le dedica un capitulo.

El capitulo dedicado al papel de la alta direccion es el nimero 5 “Liderazgo”, se
trata de un liderazgo y un compromiso sobre SGC y con el cliente. ISO pretende que la
alta direccion se implique mas en el sistema de gestion, conociendo a sus clientes y
demostrando su liderazgo, y determine los riesgos y oportunidades que pueden afectar a

la conformidad de productos y servicios.
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La cuestion que surge con todo esto es que hacer con el representante de la
direccion. Las organizaciones pueden optar por eliminar el rol de representante por la
direccion, asumiendo la alta direccion el liderazgo del sistema y existiendo un cargo
“Gestor” del mismo.

Las acciones que requieren del representante de la direccion en ISO 9001: 2008
no desaparecen al desaparecer este rol, lo asume la alta direccién. No es obligatorio
eliminar el rol de representante de la direccion si esté tiene valor agregado en la
organizacion. Lo importante es definir un método que asegure que los lideres de la
compafiia gestionen los requisitos caracteristicos del rol de representante de la direccion
en ISO 9001: 2015.

10. Gestion del conocimiento. Este se incluye en la nueva 1SO 9001: 2015
en el capitulo 7.1.6 “Conocimiento de la organizacion”. Es un apartado
nuevo en esta norma sefiala que la organizacion debe determinar el
conocimiento necesario para la operacion del SGC, y asi asegurar la
conformidad de los productos y servicios ademas de mejorar la satisfaccion
del cliente.

La organizacion tendra que mantener, proteger y asegurar la disponibilidad de este
conocimiento, por ejemplo mediante una base de datos en la que se incluyan
documentos, capacidades, experiencias, conocimiento de los empleados. Este
conocimiento tiene que ser tenido en cuenta a la hora de afrontar los cambios en la
organizacion.

11. Mayor énfasis en los procesos externalizados. Este es uno de los
aspectos destacables del capitulo 8, concretamente se controlan bajo el
apartado 8.4 “Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente”.

La norma hace referencia a organizaciones que pueden realizar productos o
prestar servicios en nuestro nombre, es decir trata la subcontratacion de procesos o
subproceso.

Al fin y al cabo se trata de una ampliacion del concepto de proveedores, que en
ISO 9001: 2008 solo se trataban como simples suministradores de productos o

Servicios.
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Los criterios de evaluacion de proveedores no serdn los mismos para todos,
dependerén de su criticidad en el negocio y la fiabilidad anterior del proveedor. Con
ISO 9001: 2015 las organizaciones deben tratar frecuentemente a estos proveedores y
realizar una gestion conjunta. No obstante los proveedores no dejan de ser una parte
interesada, y como tal se le deben aplicar los conceptos de este grupo.

12. Validar la competencia del personal. La competencia se define como
la capacidad de aplicar conocimientos y habilidades para lograr los
resultados deseados. El objetivo de ISO al hablar de competencia del
personal es que cada miembro de la organizacion pueda demostrar la
capacidad de saber aplicar las mismas para ello, es preciso definir los
puestos de trabajos criticos y hacer criterios de validacion que aseguren
esa competencia.

ISO 9001: 2015 dedica un capitulo para abordar este tema, especificamente el 7.2
“Competencias”. La nueva norma considera a las personas como parte de los procesos
de soporte, las incluye como parte de los “Recursos” del sistema de gestion. Con este
concepto lo importante no es solamente identificar los perfiles de cargos, el plan de
capacitacion, las fichas de personal y tener las actas de formacion sino asegurar que
todas las tareas que implican los procesos claves estan cubiertas con el conocimiento
del personal que se tiene actualmente y se ha podido validar su competencia.

Es interesante conocer la correlacion que existe entre 1ISO 9001: 2015 e 1SO 9001:
2008. En la siguiente tabla N° 4 podemos apreciar la comparacion, correlaciéon y

diferencias existentes entre los capitulos de estos documentos:

Tabla N° 4: Matriz de comparacion 1: Requisitos de la norma ISO 9001: 2015

con respecto a la 1SO 9001: 2008.

ISO 9001: 2015 ISO 9001: 2008
1. Objeto y campo de aplicacion 1. Objeto y campo de aplicacion
2. Referencias normativas 2. Referencias normativas
3. Términos y definiciones 3. Términos y definiciones
4. Contexto de la organizacion 4. Sistema de Gestion de la
Calidad
4.1 Conocimiento de la | Este requisito es totalmente nuevo
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organizacion y su contexto

en la norma ISO 9001: 2015, por lo
tanto el SGC del CIT no lo
contempla.

4.2 Compresion de las necesidades

Este requisito es totalmente nuevo

y expectativas de las partes |en la norma ISO 9001: 2015, por lo

interesadas tanto el SGC del CIT no lo
contempla.

4.3 Determinacion del alcance del | 1.2 Aplicacion

Sistema de Gestion de la Calidad

4.2.2 Manual de la calidad

4.4 Sistema de Gestion de la
Calidad y sus procesos

4. Sistema de Gestion de la
Calidad

4.1 Requisitos generales

4.2.2 Manual de la calidad

5. Liderazgo

5. Responsabilidad de la direccion

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1 Compromiso de la direccion

5.1.1 Liderazgo y compromiso para
el Sistema de Gestion de la Calidad

5.1 Compromiso de la direccion

5.1.2 Enfoque al cliente

5.2 Enfoque al cliente

5.2 Politica de la calidad

5.3 Politica de calidad

5.3 Roles y responsabilidades y
autoridades en la organizacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

5.5.2 Representante de la direccion

5.5 Responsabilidades, autoridad y
comunicacion.

6. Planificacion

5.4 Planificacion

5.4.2 Planificacion del Sistema de
Gestion de la Calidad

6.1 Acciones para tratar riesgos y
oportunidades

5.4.2 Planificacion del Sistema de
Gestion de la Calidad

8.5.3 Accion preventiva

6.2 Objetivos de la calidad y
planificacién para lograrlos

5.4.1 Objetivos de la calidad

6.3 Planificacion de los cambios

5.4.2 Planificacién del Sistema de
Gestion de la Calidad

7. Soporte

6. Gestion de los recursos

7.1 Recursos

6. Gestion de los recursos

7.1.1 Generalidades

6.1 Provision de los recursos

7.1.2 Personas

6.1 Provision de los recursos

7.1.3 Infraestructura

6.3 Infraestructura

7.1.4 Ambiente para la operacion
de los procesos

6.4 Ambiente de trabajo

7.1.5 Recursos de seguimiento y
medicién

7.6 Control de los equipos de
seguimiento y medicién

7.1.6 Conocimientos de la

organizacion

7.2 Competencia

6.2 Recursos humanos
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6.2.1 Generalidades

6.2.2 Competencia,
toma de conciencia

formacion y

7.3 Toma de conciencia

6.2.2 Competencia, formacion y
toma de conciencia

7.4 Comunicacion

5.5.3 Comunicacion interna

7.5 Informacién documentada

4.2 Requisitos de la documentacion

7.5.1 Generalidades

4.2.1 Generalidades

4.2.2 Manual de calidad

7.5.2 Creacién y actualizacion

4.2.3 Control de los documentos

4.2.4 Control de los registros

7.5.3 Control de la informacion | 4.2.3 Control de los documentos
documentada 4.2.4 Control de los registros

8. Operacion 7. Realizacion del producto

8.1 Planificacibon y  control | 7.1 Planificacién de la realizacién
operacional del producto

8.2 Determinacion de los requisitos
para productos y servicios

7.2 Procesos relacionados con el
cliente

8.2.1 Comunicacioén con el cliente

7.2.3 Comunicacion con el cliente

8.2.2 Determinacion de los|7.2.1 Determinacion de los
requisitos relativos a los productos | requisitos relacionados con el
y servicios producto

8.2.3 Revisién de los requisitos
relacionados con los productos y
servicios

7.2.2 Revision de los requisitos
relacionados con el producto

8.3 Diseflo y desarrollo de los
productos y servicios

7.3.1 Planificacion del disefio y
desarrollo

8.3.1 Generalidades

7.3.1 Planificacién del disefio y
desarrollo

8.3.2 Planificacién del disefio y
desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio y
desarrollo

8.3.3 Elementos de entrada para el
diseio y desarrollo

7.3.2 Elementos de entrada para el
diseiio y desarrollo

7.3.4 Revisibn de disefio vy
desarrollo
8.3.4 Controles de disefio Yy |7.3.5 Verificacion del disefio y
desarrollo desarrollo
7.3.6 Validacion del disefio vy
desarrollo
8.3.5 Elementos de salida del|7.3.3 Resultados del disefio y
diseio y desarrollo desarrollo

8.3.6 Cambios en
desarrollo

le diseiio y

7.3.7 Control de los cambios del
disefio y desarrollo

8.4 Control de los productos y
servicios suministrados

4.1 Requisitos generales

7.4 Compras
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externamente

7.4.1 Proceso de compras

8.4.1 Generalidades

7.4.1 Proceso de compras

8.4.2 Tipo y alcance del control de
la provision externa

7.4.1 Proceso de compras

8.4.3 Informacion los

proveedores externos

para

7.4.2 Informacion de las compras

8.5 Produccion y prestacion del
servicio

7.3 Disefo y desarrollo

7.5 Produccién y prestacion del
servicio

8.5.1 Control de la produccion y
prestacion del servicio

7.5.1 Control de la producciéon y de
la prestacion del servicio

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

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

8.5.3 Propiedad perteneciente a los
clientes o proveedores externos

7.5.4 Propiedad del cliente

8.5.4 Preservacion

7.5.5 Preservacion del producto

8.5.5 Actividades posteriores a la
entrega

7.5.1 Control de la produccién y de
la preservacion del servicio

8.5.6 Control de los cambios

7.3.7 Control de los cambios del
disefio y desarrollo

8.6 Liberacion de los productos y
servicios

8.2.4 Seguimiento y medicion del
producto

7.4.3 Verificacion de los productos

comprados
8.7 Control de los elementos de | 8.3 Control de productos no
salida del proceso, los productos y | conforme

los servicios no conformes

9. Evaluacion del desempefio

8. Medicién, analisis y mejora

9.1 Seguimiento, medicion, analisis
y evaluacion

8. Medicion, analisis y mejora

9.1.1 Generalidades

8.1 Generalidades

9.1.2 Satisfaccion del cliente

8.2.1 Satisfaccion del cliente

9.1.3 Andlisis y evaluacion

8.4 Analisis de datos

9.2 Auditoria interna

8.2.2 Auditoria interna

9.3 Revision por la direccion

5.6 Revision por la direccién

9.3.1 Generalidades

5.6.1 Generalidades

5.6.2 Informaciéon de entrada para
la revision

9.3.2 Entradas de revisiéon por la
direccion

5.6.2 Informacion de entrada para
la revision

9.3.3 Salidas de la revision por la
direccion

5.6.3 Resultados de la revision

10. Mejora

8.5 Mejora
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10.1 Generalidades 8.5.1 Mejora continua

8.3 Control de los productos no

10.2 No conformidad y accion
conformes

correctiva

8.5.2 Accion correctiva

8.5.1 Mejora continua

10.3 Mejora continua

8.5.3 Accion preventiva

En la siguiente tabla N° 5 se puede observar los diferentes términos que
cambiaron en la nueva version de la norma 1SO 9001: 2015 con respecto a la norma
ISO 9001: 2008, sin embargo no hay ningun requisito para que los términos utilizados
por una organizacion se reemplacen por los términos utilizados en esta nueva version de
la norma 1SO 9001. Las organizaciones pueden eligir utilizar términos que se adecuen a
sus operaciones (por ejemplo utilizar registros, documentacion o protocolos en lugar de
informacién documentada, proveedores, socio o vendedor en lugar de proveedor

externo

Tabla N° 5: Matriz de comparacion 2: Principales diferencias en

terminologia entre las normas 1SO 9001: 2008 e ISO 9001: 2015.

ISO 9001: 2008 ISO 9001: 2015

Productos Productos y servicios

Exclusiones No se utiliza

Representante de la direccion No se utiliza

Documentacion, manual de la | Informacién documentada

calidad, procedimientos

documentados, registros

Ambiente de trabajo Ambiente para la operacion de los
procesos

Equipo de seguimiento y medicion | Recursos de  seguimiento vy
medicion

Productos comprados Productos y servicios suministrados
externamente

Proveedor Proveedor externo
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Fase Il: Diagnostico el SGC del CIT de PDVSA Intevep en cuanto al

cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO 9001: 2015.

Para llevar a cabo el desarrollo de este objetivo, se aplico una matriz de
evaluacion tipo lista de chequeo (Ver anexo 3), la cual fue disefiada para verificar el
cumplimiento de los requisitos de la nueva versién de la norma 1SO 9001: 2015,
partiendo del apartado 4. Contexto de la organizacion, luego los apartados 5.
Liderazgo, 6. Planificacion, 7. Apoyo, 8. Operacién, 9. Evaluacion del Desempefio y
por ultimo el apartado 10. Mejora, obteniendo los siguientes resultados generales (Ver
tabla N° 6):

Tabla N° 6: Resultados aplicacion de evaluacion del SGC del CIT de

PDVSA Intevep.

A nzlisis de jos Datos i Observaciéon

o Aplica
o Aplica
o Aplica
o Aplica
o Aplica
o Aplica
o Aplica

Total Si Cumple’ No Cumple




Ademéas se presentan los resultados por cada requisito especifico y la

representacion gréafica del porcentaje de cumplimento:

1. Para el requisito nimero 4 de la norma ISO 9001: 2015 referente a

Contexto de la organizacién se obtuvieron los siguientes resultados (Ver tabla N°

7):
Tabla N° 7. Resultados del requisito 4. Contexto de la Organizacion.

Requisitos Si (%) No (%)

4.1 Gompresion de la organizasidn vy ot su contexto 0,00 100,00

4.2 Gomprension de s necesicades y expectativas oo las

partes interesadas 0,00 100,00

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la

calidad b6 57 3333

4.4 Sistema de gestion de |a calidad y sus procesos 9157 833

Total Contexto de la Organizacién 65,22 4,78

1. Contexto de la Organizacién

150,00
100,00 100,00 91,67

100,00 66,67 65,22
50,00 33,33 34,78
0,00

4.1 Compresién de la 4.2 Comprension de las 4.3 Determinacion del | 4.4 Sistema de gestion de Total Contexto de la

% de Cumplimiento

‘l Si (%) 0,00 0,00 66,67 91,67 65,22
‘I:I No (%) 100,00 100,00 3333 8,33 34,78
Requisitos

Figura 8. Representacion grafica de los resultados del requisito 4.

Contexto de la Organizacion.

El SGC del CIT de PDVSA Intevep tiene un grado de cumplimiento con respecto
al requisito 4 “Contexto de la organizacion” de 65,22% y un total de no cumplimiento
del 34,78%, presentando el mayor porcentaje de incumplimiento en los aspectos
referente a la compresion de la organizacion y su contexto (No: 100%) y la compresion
de las necesidades y expectativas de las partes interesadas (No: 100%), debido a que no
tiene definida dicha informacion por lo que deben ser uno de los requisitos principales a
ser trabajado en la adaptacion del SGC a la nueva version de la norma ISO 9001: 2015.

Ver figura 8.
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2. Para el requisito nimero 5 de la norma ISO 9001: 2015 referente a

Liderazgo se obtuvieron los siguientes resultados (Ver tabla N° 8):

Tabla N° 8. Resultados del requisito 5. Liderazgo.

Re quisit Si (%) No {%})
511 Generlidades 100,00 0,00
5.1.2 Enfoque &l cliente 75,00 2500
5.2.1 Establecimiento oe |a politica de la calidad 100,00 0,00
5.2.2 Gomunicacidn de la politica de la calicad 100,00 0,00
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion 100,00 0,00
Total Liderazgo 96.43 3.57
2. Liderazgo
2
S 150,00
= 100,00 100,00 100,00 100,00 96,43
= 100,00 - 75.00
£
3 5000 - ;
°© 0,00 0,00 0,00 0,00 3,57
° 0,00 +
B 5.1.1 Generalidades | 5.1.2 Enfoque al 521 5.2.2 Comunicacion 5.3 Roles, Total Liderazgo
| Si (%) 100,00 75,00 100,00 100,00 100,00 96,43
@ No (%) 0,00 25,00 0,00 0,00 0,00 3,57
Requisitos

Figura 9. Representacion grafica de los resultados del requisito 5.

Liderazgo.

Es un requisito con un alto porcentaje de cumplimiento, se puede observar que el
SGC del CIT de PDVSA Intevep cumple en un 96, 43% mientras que solo en un 3,57%
no se cumple con este requisito, evidenciandose el compromiso de la alta direccion para
con dicho SGC. Ver figura 9.

3. Para el requisito nimero 6 de la norma ISO 9001: 2015 referente a

Planificacion se obtuvieron los siguientes resultados (Ver tabla N° 9):

Tabla N° 9. Resultados del requisito 6. Planificacion.

Re quisit Si (%) No {%})
6.1 Acciones para aborcar riesgos y oportunicades 3333 BE 57
6.2 Objetivos de |a calidad v planificacidn pam lograrlos 100,00 0,00
£.3 Planificacidn oe Ios cambins 0,00 100 00
Total Planificacion 62,07 37,93
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3. Planificacién

8

$ 150,00

£ 100,00 100,00

= 100,00 56,67 62,07

£ 50,001 33,33 ST

© 0,00 0,00

S 0,00 A

g ’ 6.1 Acciones para abordar 6.2 Objetivos de la calidad y 6.3 Planificacion de los Total Planificacion
| Si (%) 33,33 100,00 0,00 62,07
@ No (%) 66,67 0,00 100,00 37,93

Requisitos

Figura 10. Representacion grafica de los resultados del requisito 6.

Planificacion.

El SGC del CIT de PDVSA Intevep tiene un grado de cumplimiento con respecto
al requisito 6 “Planificacion” de 62,07% y un total de no cumplimiento del 37,93%,
presentando el mayor porcentaje de incumplimiento en los aspectos referente a la
planificacion de los cambios (No: 100%), debido a que aunque se tiene el Plan del
SGC del CIT no se contemplan la planificacion, andlisis y consecuencias de los

cambios en el mismo. Ver figura 10.

4. Para el requisito namero 7 de la norma 1SO 9001: 2015 referente a Apoyo

se obtuvieron los siguientes resultados (Ver tabla N° 10):

Tabla N° 10. Resultados del requisito 7. Apoyo.

Re quisi Si (%) No {%)
7.1.1 Generlidades 100,00 0,00
7.1.2 Personas 100,00 0,00
7.1.3 Infraestructura 100,00 0,00
7.1.4 Ambiente para la oper@cidn o 10S procesos 100,00 0,00
7.1.5.1 Genermlidades 100,00 0,00
7.1.5.2 Trazahilicad o2 las mediciones 100,00 0,00
7.1.6 Gonocirmigntos de la organizacion 3333 BB 57
7.2 Competencia 100,00 0,00
7.3 Toma de conciencia 100,00 0,00
7.4 Gormunicaciin RO o0 40,00
7.5.1 Generlidades 100,00 0,00
7.6.2 Greacidn y actualizaciin 100,00 0,00
7.5.3 Control de la informacion documentada 100,00 0,00
Total Planificacion 91,49 8§51
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4. Apoyo

o

S 150,00

= 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00

5 91,49

= 100,00 1

=

£ 5000

E |

3 .

3 , b ,51

° 0,00

L 711 712 713 714 | 7151 | 7152 | 7.16 72 [73Toma| 74 75.1 752 753 Total

‘-s\'(%) 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00 | 3333 | 100,00 | 100,00 | 60,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00 | 9149

[aNo@e | 000 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 66,67 0,00 0,00 40,00 | 0,00 0,00 0,00 851
Requisitos

Figura 11. Representacion grafica de los resultados del requisito 7.
Apoyo.

Es un requisito con un alto porcentaje de cumplimiento, se puede observar que el
SGC del CIT de PDVSA Intevep cumple en un 91, 49% mientras que solo en un 8,51%

no se cumple con este requisito. Ver figura 11.

5. Para el requisito nimero 8 de la norma ISO 9001: 2015 referente a

Operacion se obtuvieron los siguientes resultados (Ver tabla N° 11):

Tabla N° 11. Resultados del requisito 8. Operacion.

Re quisi Si (%) No {%)
9.1 Plnificacion v control opemcional 100,00 0,00
221 Cormunicacidn con el clients 100,00 0,00
9.2.2 Determinacidn de los requisitos pam los productos vy
SEniCins 100,00 0,00
5.2.3 Revisidn de los requisitos pam los productos v servicios 100,00 0,00
8.2.4 Cambiog en log requisitos pam los productos o senvicios 100,00 0,00
2.3.1 Generlidades 0,00 100,00
8.3.2 Planificacidn de2| disefo v desarrolla 0,00 100,00
3.3.3Entrmdas pam el disefio v desarmollo 0,00 100,00
8.3.4 Gontroles del digefio vy desarmlio 0,00 100,00
2.3 5 Salidas del disefio v desarmlio 0,00 100,00
8.3.6 Cambiog del digefio y desaralla 0,00 100,00
2.4.1 Genemlidades A0 00 G0,00
8.4.2 Tipo v alcance del control 100,00 0,00
5.4.3 Informacion pam los proveedores externos 3333 GiE 57
8.6.1 Control de |la produccidn vy de la pravision del servicio 60,00 40,00
8.5.2 | dentificacion v irmzabilidad 100,00 0,00
2.63 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores
externos 100,00 0,00
2.6.4 Presenvacidn 100,00 0,00
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 0,00 100,00
2.6.6 Control de los cambios 0,00 100,00
8.6 Libercidn de los poductos v senvicios 40,00 50,00
0.7 Control o las salidas no conformes 100,00 0,00
Total Apoyo 57,02 42,98
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150,00

5. Operacion

10000 10000 10000 10000 10000 10000
100,00

50,00

% de Cumplimiento

0,00

81 821 822 823 824 831

10000

832

10000

833

10000

834

10000

835

10000

10000

10000

836 841

8.4.2 Tipo

10000

853

10000

854

10000

10000

856

Total

‘lsi[%) 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00 0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00 40,00

100,00

100,00

100,00

0,00

57,02

‘D No (%) | 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 100,00

100,00

100,00

100,00

100,00

100,00 | 60,00

0,00

0,00

0,00

100,00

42,98

Requisitos

Figura 12. Representacion grafica de los resultados del requisito 8.

Operacion.

El SGC del CIT de PDVSA Intevep tiene un grado de cumplimiento con respecto

al requisito 8 “Operacién” de 57,02% y un total de no cumplimiento del 42,98%,

presentando el mayor porcentaje de incumplimiento en los aspectos referente al

apartado 8.3 “Disefio y desarrollo de los productos y servicios” (No: 100%), debido a

que estos requisitos no aplican al SGC del CIT, sin embargo se realizard una revision

de los mismo por el grupo de representantes de la alta direccion y se argumentara

técnicamente su no aplicabilidad. Otros requisitos con bajo cumplimiento son 8.5.5

“Actividades posteriores a la entrega” (No: 100%) y 8.5.6 “Control de los cambios”

(No: 100%), los cuales se deben de tomar en cuenta como prioridad en el plan de

adaptacion para ser revisados e implementados en el SGC del CIT. Ver figura 12.

6. Para el requisito nimero 9 de la norma ISO 9001: 2015 referente a

Evaluacion del Desempefio se obtuvieron los siguientes resultados (Ver tabla N°

12):

Tabla N° 12. Resultados del requisito 9. Evaluacion del Desempefio.

Re quisit Si (%) No {%})
9.1.1 Seguimniento, medicidn, andlisis y evaluacion GR B7 33,33
9.1.2 Satisfaccidn del cliente 100,00 0,00
9.1.3 Andlisis y evaluacion G750 12 A0
9.2 Auditoria interna 100,00 0,00
9.3 1 Generlidades 100,00 0,00
9.3.2 Entradas de la revisidn por la direccidn 02 86 714
9.3.3 Salidas de la revisidn por la direccidn 100,00 0,00
Total Evaluacion del d fi 87.80 12,20

p
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6. Evaluacion del Desempefio

o

S 150,00

£ 100,00 87,50 100,00 100,00 92,86 100,00 87.8

5 10000 1 6667

£

S 50,00 4 3.33

9 ,00 250 00 ,00 14 ,00 g

° 0,00

R 9.11 9.1.2 9.1.3 Andlisisy | 9.2 Auditoria 9.3.1 9.3.2 Entradas |9.3.3 Salidas de |Total Evaluacion
| Si (%) 66,67 100,00 87,50 100,00 100,00 92,86 100,00 87,8
o0 No (%) 33,33 0,00 12,50 0,00 0,00 714 0,00 12,20

Requisitos

Figura 13. Representacion grafica de los resultados del requisito 9.

Evaluacion del Desempefio.

Es un requisito con un alto porcentaje de cumplimiento, se puede observar que el

SGC del CIT de PDVSA Intevep cumple en un 87, 80% mientras que solo en un

12,20% no se cumple con este requisito. Ver figura 13.

7. Para el requisito numero 10 de la norma 1SO 9001: 2015 referente a

Mejora se obtuvieron los siguientes resultados (Ver tabla N° 13):

Tabla N° 13. Resultados del requisito 10. Mejora.

Re quisit Si (%) No {%}
10.1 Generalidades 100,00 0,00
10.2 Mo conformidad v accidn cormectiva 92 86 714
10.3 Mejom continua 100,00 0,00
Total Mejora 95.00 5,00
7. Mejora
2
$ 200,00
S
= 100,00 92,86 100,00 95
£ 100,00
S 0,00 7,14 0,00 5,00
3 0,00 . A
< 10.1 Generalidades 10.2 No conformidad y accion 10.3 Mejora continua Total Mejora
| Si (%) 100,00 92,86 100,00 95
@ No (%) 0,00 714 0,00 5,00

Figura 14. Representacion grafica de los resultados

Mejora.

Requisitos
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Es un requisito con un alto porcentaje de cumplimiento, se puede observar que el
SGC del CIT de PDVSA Intevep cumple en un 95, 00% mientras que solo en un 5,00%
no se cumple con este requisito. Ver figura 14.

De manera general se puede evidenciar a continuacion el cumplimiento de los

requisitos exigidos por la ISO 9001: 2015:

Tabla N° 14. Resultados generales del cumplimiento de los requisitos 1SO 9001:

2015.

Re quisi Si (%) No {%)
4. Contexto de la Organizacian b5 22 3478
5. Lice@zgo 95 43 A7
6. Planificacion 50,00 40,00
7. Apoyo 9149 551
3. Opemcion 57 02 42 93
9. Evaluacion del desempefio G750 1220
10. Mejora 95,00 5,00
PROMEDIO TOTAL DE LA EVALUACION 78.99 21,01

Diagndstico SGC CIT ISO 9001: 2015

150,00

]

c

g 96,43 91,49 95,00

£ 100,00 G522 . g 87,80 A 78.99

? ” 60,00 57,0%2 08

S 50,00 - 4.78 0:00 !

g 3,57 ,51 L 2,20 00

T 0,00

R 4. Contextodela| 5. Liderazgo 6. Planificacion 7. Apoyo 8. Operacion 9. Evaluacion 10. Mejora PROMEDIO
| Si (%) 65,22 96,43 60,00 91,49 57,02 87,80 95,00 78,99
@ No (%) 34,78 3,57 40,00 8,51 42,98 12,20 5,00 21,01

Requisitos

Figura 15. Representacion grafica de los resultados generales del
cumplimiento de los requisitos ISO 9001: 2015.

En general el SGC del CIT de PDVSA Intevep cumple en un 78, 99% con los
requisitos exigidos por la 1ISO 9001: 2015, y en un 21, 01% no cumple, resaltando en el
cumplimiento de los requisitos 5. Liderazgo con un 96, 43%, 9. Evaluacion del
Desemperio y 10. Mejora con 95%. Ver figura 15.

De la aplicacion de la matriz de evaluacion podemos llegar a las siguientes
conclusiones:

1. No aplican 36 items especificamente los relacionados con el apartado

8.3 "Disefio y Desarrollo de los Productos y Servicios", los cuales
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deben ser revisados y analizados para justificar y argumentar la no
aplicabilidad al SGC del CIT de PDVSA Intevep.

2. De igual manera para muchos de los apartados se recomienda realizar
una revision del Manual de la Calidad y los procedimientos asociados
para actualizar los mismos con respecto a la nueva terminologia
utilizada en la 1SO 9001: 2015.

3. Los requisitos que requieren mayor énfasis al momento de trabajarlos
segun los porcentajes de evaluacion son: 4. Contexto de la
organizacion (No: 34. 78%), 6. Planificacion (No: 37,93%) y 8.
Operacion (No: 42. 98%).

4. El porcentaje de cumplimiento con los requisitos de la norma ISO
9001: 2015 segun la matriz de evaluacion aplicada es de Si Cumple
79,29% (223 items) y No Cumple 20,71% (91 items) de un total de
314 items evaluados.

5. Los aspectos que corresponde a Liderazgo (96,43%), Apoyo (91,49
%), Evaluacion del Desempefio (87,80%) y Mejora (95, 00%) tiene un
alto porcentaje de cumplimiento con respecto a los requisitos exigidos
por la norma 1SO 9001: 2015.

Fase I11: Evaluacion del impacto de los cambios en los requisitos de la norma

ISO 9001: 2015 en el SGC del CIT de PDVSA Intevep.

Esta fase se dividié en dos partes una que consta de la evaluacion del impacto de
los cambios a través de la aplicacion de una encuesta tipo cuestionario cuyos resultados
se analizan a continuacion y un segunda parte que consistié en la aplicacion de una
Matriz FODA (Ver Tabla 25) para hacer de igual manera un andlisis del impacto de los
cambios de la norma ISO 9001 version 2015 en el SGC del CIT.
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Analisis de la aplicacibn de una encuesta tipo cuestionarios para la
evaluacion del impacto de los cambios en los requisitos de la norma ISO 9001:
2015 en el SGC del CIT de PDVSA Intevep.

Actualmente los procesos de Acervo Documental (ACD), Archivo Administrativo
(ARA), Archivo Técnico (ART), Ediciones Técnicas (EDT), Gestion de Tecnologias
Informaticas (GTI), Normalizacion Técnica Corporativa (NOR), Servicios de
Referencias (SRF) e Investigacion y Analisis de Investigacion Estratégicas (IAE) del
CIT de PDVSA Intevep han establecido, documentado, implementado y mantienen un
SGC bajo el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001: 2008, certificado
por FONDONORMA. Con la aplicacion de un instrumento de recoleccion de datos
muy significativo para el desarrollo de esta investigacion como lo fue la encuesta
individual (Ver Anexo 1), a través de la aplicacién de un cuestionario que constaba de
10 preguntas formuladas de manera muy concretas y sencillas a un total de 24
trabajadores de los diferentes procesos de CIT de PDVSA Intevep de los cuales
respondieron 23 de ello, permitiendo obtener de esta manera datos para la evaluacion y
andlisis del impacto de los cambios en los requisitos de la norma 1SO 9001: 2015 en el
SGC del CIT de PDVSA Intevep, cuyos resultados obtenidos fueron los siguientes:

Pregunta # 1 ; Tiene usted conocimiento de los cambios de la norma ISO
9001: 2015?

Tabla N° 15. Resultados de la pregunta #1 del cuestionario.

Respuesta Conteo %

Si 15 65, 22
No 8 34,78
Total 23 100, 00
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Conocimiento de los cambios de la norma ISO 9001:
2015

% No

% Si

Figura 16. Representacion gréafica de la pregunta #1.

En lo referente al conocimiento de los cambios que existen en la norma 1SO 9001:
2015 con respecto a la ISO 9001: 2008, el 65, 22% de los trabajadores de los diferentes
procesos del CIT de PDVSA Intevep respondieron que si tienen conocimiento de los
mismos, mientras que el 34, 78% restante opind que no poseen conocimiento. Se puede
decir de acuerdo a los resultados obtenidos que méas de la mitad de los trabajadores
poseen conocimientos claros sobre los cambios que trae consigo la nueva versién de la
norma internacional 1SO 9001 version 2015 con respecto a la edicion del 2008. Ver
figura 16.

Para la gerencia del CIT de PDVSA Intevep es de gran importancia que el
personal que pertenece tanto a los procesos estratégico, medulares como de apoyo
conozcan la existencia de una nueva version de la norma internacional 1SO 9001: 2015,
cuya version de norma trae consigo una serie de cambios tanto estructurales como de
contenido en sus diferentes requisitos a los cuales se debe dar respuestas durante el
periodo de transicion a través de un plan de trabajo que permita adaptarse a dichos
cambios y cumplir con aquellos requisitos aplicables al SGC del CIT, lo que le
permitird mantener la certificacion bajo 1SO 9001 otorgada por FONDONORMA desde
el afio 2007.

Pregunta # 2 ;Seré necesario definir un plan estratégico para adaptar el

Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) a los requisitos de la norma 1SO 9001:
2015?
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Tabla N° 16. Resultados de la pregunta #2 del cuestionario.

Respuesta Conteo %

Si 23 100, 00
No 0 0, 00
Total 23 100, 00

Necesidad de definir un plan estratégico para SGC a
los requisitos de la norma ISO 9001: 2015

%No

%Si

Figura 17. Representacion grafica de la pregunta #2.

En lo que respecta a la necesidad de definir un plan estratégico para adaptar el
SGC del CIT de PDVSA Intevep a los nuevos requisitos y exigencias de la norma ISO
9001: 2015, el 100% de los trabajadores de los diferentes procesos del CIT
respondieron que si es necesario llevar a cabo dicha actividad, lo que representa que el
personal esta de acuerdo con esta investigacion que servira como punto de arranque
para definir las diferentes actividades que son necesarias realizar antes de la proxima
auditoria externa por parte de FONDONORMA para recertificar el SGC pero ahora
bajo la norma 1SO 9001: 2015. Donde se debe consolidar el liderazgo y compromiso de
la alta direccion y supervisores de la organizacién para la consolidacion de la cultura de
calidad con énfasis en la satisfaccion de las partes interesadas y mejora continua de los
procesos. Ver figura 17.

Pregunta # 3 ;Sabe cudl es el impacto de los cambios de la norma 1SO

9001: 2015 en el SGC del CIT?
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Tabla N° 17. Resultados de la pregunta #3 del cuestionario.

Respuesta Conteo %

Si 8 34,78
No 15 65, 22
Total 23 100, 00

Impacto de los cambios de la norma ISO 9001: 2015 en
el SGC del CIT

%No

%Si

Figura 18. Representacion gréafica de la pregunta #3.

El 65, 22% de los trabajadores del CIT de PDVSA Intevep no sabe cual es el
impacto de los cambios en la nueva version de la norma ISO 9001 edicion 2015 sobre
el SGC que lleva actualmente mientras que un 34, 78% afirma que si conoce el mismo.
Se puede notar claramente que méas de la mitad de los trabajadores encuestados no tiene
claro los cambios aplicables al SGC y que tanto lo impactan y aun mas de que manera
deben ser gestionados para mantener su operatividad la cual va desde el entendimiento
y aceptacion de los 7 principios de la nueva version de la norma entre los cuales se
definen: el enfoques al cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque basado en
procesos, mejora, toma de decisiones basada en la evidencia y gestion de las relaciones,

pasando ademas por el involucramiento total por parte de la alta direccion en dicha

implementacion. Ver figura 18.

Pregunta # 4 ;Maneja usted la Gestion de los Riesgos del SGC de su

proceso?
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Tabla N° 18. Resultados de la pregunta #4 del cuestionario.

Respuesta Conteo %
Si 2 8,70
No 21 91, 30

Manejo de la Gestién de los Riesgos del SGC del
proceso

%No

%Si

Figura 19. Representacion grafica de la pregunta #4.

Un 91, 30% de los trabajadores encuestados actualmente No maneja la gestion de
riesgo del SGC de su proceso, cuyo requisito a pesar de que la version anterior no lo
tenia explicitamente documentado como un requisito obligatorio el mismo si habia sido
tomado en cuenta siempre, sin embargo en esta nueva version 2015 la ISO incorpora en
todo el SGC dicho requisito tanto en el establecimiento, como en la implementacion,
mantenimiento y mejora de la gestion de la calidad, y ademés los encuestados

expresaron en un 8, 70% que si maneja actualmente este requisito. Ver figura 19.

Pregunta # 5 ¢Quiere mantener la Certificacion del SGC bajo la norma 1SO
9001 por FONDONORMA?
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Tabla N° 19. Resultados de la pregunta #5 del cuestionario.

Respuesta Conteo %

Si 23 100, 00
No 0 0, 00
Total 23 100, 00

Mantenimiento de la Certificacion del SGC bajo la
norma ISO 9001 por FONDONORMA

%No

%Si

Figura 20. Representacién gréafica de la pregunta #5.

Un 100, 00% de los trabajadores encuestados de los diferentes procesos del CIT
de PDVSA Intevep, Si quieren mantener la certificacién del SGC de dicha organizacion
bajo la norma ISO 9001 la cual ha sido otorgada por FONDONORMA desde el afio
2007. Lo cual da evidencia del compromiso de los trabajadores en trabajar y llevar a
cabo las actividades que sean necesarias para cumplir con los nuevos requisitos de la
norma internacional 1SO 9001 versidn 2015, ademas debido a los altos beneficios que
le ofrece el mantener un sistema de gestion de dicha indole permitiéndoles consolidar la
Politica y objetivos de la calidad, sus valores y diferentes procesos tanto estratégicos,
medulares y de apoyo en busca de mejorar y mantener la productividad y eficiencia de
la organizacion y sus partes interesadas. Ver figura 20.

Pregunta # 6 ¢Conoce cuales son los pasos para mantener la certificacion
de SGC por FONDONORMA?
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Tabla N° 20. Resultados de la pregunta #6 del cuestionario.

Respuesta Conteo %
Si 11 47, 83
No 12 52, 17

Conocimiento de los pasos para mantener la
certificacion de SGC por FONDONORMA

%No

%Si

Figura 21. Representacion grafica de la pregunta #6.

Los resultados arrojados para esta pregunta reflejan que un 52, 17% de los
trabajadores del CIT de PDVSA Intevep, es decir un poco mas de la mitad de la
poblacién que alli labora diariamente No tiene conocimiento de cuales son los pasos a
seguir para mantener la certificacion del SGC por parte del ente certificador
FONDONORMA. Ver figura 21.

Pregunta # 7 ¢Ha recibido formacion sobre la actualizacion de la I1SO

9001: 2015?

Tabla N° 21. Resultados de la pregunta #7 del cuestionario.

Respuesta Conteo %
Si 13 56, 52
No 10 43, 48
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Formacion sobre la actualizacion de la ISO 9001:
2015

%No

%Si

Figura 22. Representacion grafica de la pregunta #7.

Segun los datos obtenidos en la encuesta un 56, 52% de los trabajadores del CIT
de PDVSA Intevep han recibido formacion sobre la actualizacion de la norma
internacional 1SO 9001 versién 2015, mientras que un 43, 48% de los trabajadores No
ha recibido dicha formacién. Lo que permite a la organizacién estar un poco mas clara
con respecto a los nuevos requisitos exigidos por dicha norma y aplicabilidad de los
mismo en le SGC, aunque es un proceso de asimilacion y analisis donde se debe
primeramente de comparar los cambios existentes y diagnosticar el SGC en cada uno de
Sus procesos con respecto a las nuevas exigencias para luego definir el plan de trabajo
adecuado de acuerdo a las prioridades establecidas y el periodo de transicion
establecido. Ver figura 22.

Para la organizacion el proceso de formacion en esta materia es de vital
importancia porque entre mas claro esté su personal en cuanto a la aplicabilidad y
entendimiento de los cambios de la norma ISO 9001: 2015 sera mucho maés facil
adaptar el SGC a las nuevas exigencias.

Pregunta # 8 ;Conoces cudles son los requisitos que le aplican de la ISO

9001: 2015?

Tabla N° 22. Resultados de la pregunta #8 del cuestionario.

Respuesta Conteo %

Si 7 30, 43
No 16 69, 57
Total 23 100, 00
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Conocimiento de los requisitos que le aplican de la
ISO 9001: 2015

%No

%Si

Figura 23. Representacion grafica de la pregunta #8.

En la aplicacion de la encuesta se obtuvo que un 69, 57% de los trabajadores No
conocen cuales son los requisitos de la norma ISO 9001: 2015 que le aplican al SGC de
su proceso, mientras que un 30, 43% Si conoce los mismos. Aln cuando mas de la
mitad de los trabajadores han recibido formacion en cuanto a la actualizacion de la
norma 1SO 9001 segun la pregunta anterior de la encuesta podemos evidenciar que gran
parte de los trabajadores de la organizacion no estan claros cuales de estos cambios le
aplican al SGC de su proceso y cual seria la estrategia idénea para adaptar dicho
sistema a las exigencias de esta nueva version de norma. Ver figura 23.

Pregunta # 9 ;Se ve su SGC amenazado por los cambios de la norma 1SO

9001: 2015?

Tabla N° 23. Resultados de la pregunta #9 del cuestionario.

Respuesta Conteo %
Si 8 34,78
No 15 65, 22
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Amenaza del SGC por los cambios de la norma ISO
9001: 2015

%No

%Si

Figura 24. Representacion gréafica de la pregunta #9.

En la encuesta aplicada un 65, 22% de los trabajadores del CIT de PDVSA
Intevep aseguran que el SGC No se ve amenazado por los cambios de la norma ISO
9001 en su ultima version publicada en el afio 2015, mientras que un 34, 78% afirman

que Si se ve amenazado por dichos cambios. Ver figura 24.

Teniendo desde el 2010 el CIT de PDVSA Intevep experiencia en la
implantacion, mantenimiento, mejora continda y certificacion de un SGC bajo la norma
ISO 9001, que le ha permitido trabajar bajo un sistema de gestion basado en proceso,
siendo de gran utilidad para lograr cada una de sus objetivos y metas propuestas
alineadas a la necesidad de la corporacion, vision, mision, valores de la organizacion y
que permite medir a traves de indicadores de gestion la eficacia y eficiencia de cada uno
de sus procesos, los trabajadores de dicha organizacion saben que son capaces de llevar
a acabo un plan estratégico que permita cumplir con los cambios que apliquen a el
SGC y en busca de mejorar el desempefio manteniendo la certificacion ante
FONDONORMA por lo que no consideran amenazado dicho SGC.

Pregunta # 10 ¢ Tienen definido un Plan de adaptacion de su SGC?
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Tabla N° 24. Resultados de la pregunta #10 del cuestionario.

Respuesta Conteo %
Si 0 0, 00
No 23 100, 00

Definicién de un Plan de adaptacion de su SGC

%No

%Si

Figura 25. Representacion grafica de la pregunta #10.

Un 100% de los trabajadores del CIT de PDVSA Intevep encuestados concuerdan
que No tienen definido un plan estratégico que les permita adaptar el SGC actual
basado en la norma ISO 9001: 2008 a las nuevas exigencias de la norma 1SO 9001
version 2015. De alli la necesidad de desarrollar esta investigacion cuyo objetivo
principal es definir dicho plan necesario para la organizacion. Ver figura 25.

El CIT de PDVSA Intevep requiere un plan que le permita a la Gerencia del CIT
adaptar su SGC a las necesidades actuales en cuanto al cumplimiento de los requisitos
de la norma ISO 9001: 2015 que le permita mantener la certificacion de su SGC
tomando como premisas los 7 principios de la norma y el cumplimiento de las
expectativas y necesidades de sus partes interesadas, los requisitos legales y
reglamentarios aplicables, reforzando su gestion por procesos y alineada en todo
momento a las necesidades, estrategias, mision, vision y valores del negocio, ademas de

abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos,
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incrementando la capacidad de demostrar la conformidad con los requisitos
especificados por las partes interesadas y buscando de mejorar su desempefio global en
comparacion con otros negocios del mismo dmbito.

De acuerdo a los resultados mostrado se puede decir que los trabajadores del CIT
de PDVSA Intevep estan de acuerdo con la definicion de un plan estratégico que le
permita adaptar el SGC actual a los cambios claves de la norma ISO 9001 en su nueva
version 2015, entre cambios se encuentran la nueva estructura de la norma segun el
anexo de Alto Nivel (SL) el cual solo deja el apartado 8 “Operaciones” para dar
respuesta a los procesos operacionales y al control de cada disciplina, siendo el
elemento diferenciador entre las normas de Calidad, Medio Ambiente, Seguridad de la
Informacion, Continuidad de Negocios, Innovacion entre otros, otro cambio es el
énfasis en el enfoque basado en procesos donde en esta nueva version de la norma es
elevado a el punto 4.4 “Sistemas de Gestion de la Calidad y sus procesos”, el cual
contiene diez requisitos que se pueden calificar como esenciales para comprender
plenamente el enfoque, otro cambio es el nuevo lenguaje aplicable a las empresas de
servicios debido a la incorporacion de términos que apliquen tanto a las empresas
manufactureras como de servicio, otro es el requisito del anélisis del contexto de la
organizacion tomando en cuenta las cuestiones tanto internas como externa del cual el
CIT de PDVSA Intevep no tiene levantado ninguna informacion al respecto.

Otro cambio que impacta al SGC del CIT de PDVSA Intevep es el pensamiento
basado en riesgo que segun las encuestas aplicadas y la respuesta de los trabajadores el
CIT en casi su totalidad n maneja dicha gestion en el SGC de su proceso, ademas que
desaparece el concepto de accion preventiva de la norma debido a que el SGC debe
actuar como una herramienta preventiva por si solo, la norma en esta nueva edicién no
solo habla de clientes sino de partes interesadas como un todo por lo que se debe tener
en cuenta aquellas partes que potencialmente pueden impactar en la capacidad de la
organizacion para proporcionar productos o servicios que cumplan con los requisitos
los cuales pueden ser clientes, usuarios, socios, personas de la organizacion,
proveedores externos, sindicatos, el estado, instituciones, la comunidad, entre otros.

Ademés la informacion documentada necesaria para controlar y mantener

determinados aspectos segun las exigencias de esta nueva version de norma no es la
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misma que la version del 2008 ya que no te exige Manual de la Calidad ni
procedimientos documentados y por otra parte esta norma no exige como tal el
representante de la direccion y hace énfasis sobre la gestion del conocimiento
especificamente en el capitulo 7.1.6 “Conocimientos de la organizacion” donde la
organizacion debe determinar los conocimientos necesarios para la operacion del SGC
y asi asegurar la conformidad de los productos y servicios, se hace mayor énfasis en los
procesos externalizados y la validacion de la competencia del personal pueden
impactar significativamente en los procesos ya que no es solamente identificar los
perfiles de cargos, el plan de formacion, la ficha del personal y tener los certificados y
evaluacion de los eventos de formacion sino ademas se debe de asegurar que todas las
tareas y actividades que implican los procesos del CIT estén cubiertos con el
conocimiento del personal que se tiene actualmente y que se ha podido validar su
competencia.

Podemos concluir que todo el personal que participo en la encuesta realizada esta
de acuerdo en mantener la certificacion por parte de FONDONORMA, aun cuando esté
implique trabajar arduamente y dedicar tiempo a la adaptacion del SGC segun la ISO
9001: 2015. La gerencia ha realizado esfuerzo en enviar a eventos de formacion a su
personal en cuanto a la actualizacion de la norma ISO 9001: 2015 sin embargo los
trabajadores expresaron que existe desconocimiento de los requisitos aplicables a sus
procesos Y las estrategias a implementar para cumplir con los requisitos aplicables y
que dichos cambios impactan en un porcentaje considerable el SGC debido que no se
Ilevan a cabo actualmente y hay que empezar a trabajarlos.

Anélisis FODA para evaluar los impactos de los cambios de la norma

ISO 9001: 2015 en el SGC del CIT de PDVSA Intevep.

Los factores internos y externos deben ser pertinentemente definidos en forma
general para una compresion mas efectiva (Ver tabla N° 25). En consecuencia se puede
sefialar que los factores internos que surgen directamente del CIT de PDVSA Intevep,
se dividen en:

Fortalezas: Son recursos de tipo interno (cualidades, caracteristicas positivas

particulares), que mantienen a la empresa en mejores condiciones que su

84



competencia y que la hace rigorosa en su accionar; puesto que, se pueden emplear
estos elementos para lograr sus objetivos y mejorar su posicion competitiva.
Debilidades: Son recursos de tipo interno (limitaciones, defectos o inconsistencias),
que posee el CIT de PDVSA Intevep y que por el solo hecho de poseerlos la hace
vulnerable en su accionar con relacion a su competencia; dado que, constituye un
obstaculo para la consecucién de los objetivos y su deterioro en la calidad de la
gestion.

En el caso de los factores externos, estos no provienen directamente de la
organizacion del CIT de PDVSA Intevep, pero guardan estrecha relacion con ella.
Dichos factores son definidos en los siguientes términos:

Oportunidades: Son aquellas situaciones del entorno (fuerza que surgen desde
afuera de las fronteras de la organizacién, pero que afectan sus decisiones y
acciones internas, asi como sus actividades y desarrollo) que son potencialmente
favorables para el CIT.

Amenazas: Son aquellas situaciones del entorno desfavorables para la
organizacion, que pueden afectar negativamente su marcha y de no tomarse las
medidas en el momento oportuno, pueden llevarla a su estancamiento incluso su

desaparicion.
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Tabla N° 25. Matriz FODA para evaluar los impactos de los cambios de la norma
ISO 9001: 2015 en el SGC del CIT de PDVSA Intevep.

Factores
Internos

Factores
Externos

Fortalezas (F):

1.

2.

3.

. Unico Centro de

SGC certificado por un ente
externo (FONDONORMA).

SGC maduro con mas de 7 afios de
implementacion.

Personal capacitado y formado en
materia de SGC bajo la norma ISO
9001: 2008.

. Interés del personal por mantener

la certificacion.

Informacion
Certificado bajo la norma ISO
9001: 2008.

Debilidades (D):

1.

2.

. No se

. No

Poco conocimiento en los cambios
de la norma 1SO 9001: 2015.

Falta de conocimiento de la
aplicabilidad de los nuevos
requisitos de la norma 1SO
9001:2015.

cuenta con un plan
estratégico para la adaptacion del
SGC.

existe un modelo de
implementacion de un SGC bajo la
nueva norma ISO 9001: 2015.

. Se puede perder la certificacion

sino se adapta el SGC a las nuevas
exigencias de la norma 1SO 9001:
2015.

. Hacer

. Buscar

Oportunidades (O):
1.

Realizacion de  cursos  con
instituciones de formacion en
materia de calidad.

. Apoyo a la Gerencia de STSG para

implantar plan de trabajo en la
adaptacion del SGC.
comparaciones 0
benchmarking con organizaciones
de la industria petrolera que estén
certificados bajo la norma ISO
9001: 2015.

asesoria  externa  de
empresas consultoras en materia de
calidad.

. Se pueden realizar investigaciones

o cursos online a nivel

internacional.

Estrategias (FO):
1.

Mantener la certificaciéon del CIT
por un ente externo
(FONDONORMA).

. Formar al personal en materia de

calidad especificamente en
actualizacion de la norma 1SO
9001: 2015, auditores internos y
lideres.

. Motivar al personal de la Gerencia

del CIT para mantener la
certificacion del SGC.

. Hacer divulgacion e intercambios

de experiencia en cuanto a la
experiencia y mejores practicas
aprendidas en la adaptacion del
SGC del CIT.

. Aprovechar los cursos via on line o

a través de aplicaciones de la web
en cuanto a los planes de
adaptacion de los SGC segin la
norma I1SO 9001: 2015.

Estrategias (DO):
1. Planificar eventos de formacion

. Realizar un

. Contactar  al

con respecto a la actualizacion de
la norma ISO 9001: 2015.

estudio de la
aplicabilidad de los nuevos
requisitos de la norma 1SO 9001:
2015 en el CIT de PDVSA Intevep.

. Elaborar un plan estratégico donde

se definan las actividades
necesarias para adaptar el SGC a
las nuevas exigencias de la norma
1SO 9001: 2015.

. Investigar si existe algin modelo

para la implementacion de la
norma SO 9001: 2015.

Ente  Externo
(FONDONORMA) para definir
proximas fechas de auditoria de
recertificacion bajo la norma 1SO
9001: 2015.

3.

4.

. Exigencia de

Amenazas (A):
1
2.

Situacion econémica del pais.

Poca oferta de formacion en
materia de actualizacion de SGC
segln las exigencias de la norma
1SO 9001: 2015.

Alta exigencia por parte de los
organismos certificadores.

Poca  existencia  de entes
consultores en materia de calidad
bajo la norma 1SO 9001: 2015.

los  organismos
internacionales en cuanto al tiempo
de transicion para adaptar los SGC.

Estrategias (FA):

1

. Apoyarse con

. Hacer

. Investigar y aclarar el

Presupuestar con anticipacion los
gastos referentes a la adaptacion y
recertificacion del SGC del CIT
bajo la norma 1SO 9001: 2015.

la Gerencia de
Capacitacion 'y Formacion de
PDVSA Intevep para identificar los
institutos y empresas que ofrecen
formacion en materia de calidad e
1SO 9001: 2015.

contacto con los entes
certificadores y aclarar los puntos
necesarios para el proceso de
recertificacion.

. Investigar la existencia de entes

consultores por si se requiere de la
contratacion de alguno para
gestionar el proceso de adaptacion
del SGC bajo la norma 1SO 9001:
2015.

tiempo
requerido para optar a la
recertificacion del SGC bajo la
norma 1SO 9001: 2015, segln los
organismos internacionales.

Estrategias (DA):

1

. Mantener

Divulgar los cambios de la norma
1ISO 9001: 2015 y los requisitos
aplicables al SGC del CIT.

una  comunicacion
efectiva entre la Gerencia del CIT,
Lideres de Procesos,
Coordinadores e la Calidad y
demés trabajadores del CIT.

. Hacer seguimiento efectivo de las

actividades a realizar para cumplir
con las nuevas exigencias de la
norma ISO 9001: 2015, segun plan
de trabajo establecido.

. Mantener comunicacion efectiva

con el Ente Certificador
(FONDONORMA).
. Divulgar avances del Plan de

acciones y cambios respectivos.
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La matriz FODA se realiz6 con sentido critico con el objetivo de evaluar cuales
son los impactos (efectos) de los cambios en la norma ISO 9001: 2015 y definir
estrategias que pudieran obtener beneficios, potenciando las fortalezas, aprovechando
las oportunidades, mitigando o disminuyendo las debilidades y evitando o controlando

el impacto de las amenazas. Ver tabla N° 25.

Fase IV: Elaborar un plan estratégico para adaptar el SGC del CIT de
PDVSA Intevep a los nuevos requisitos aplicables de la 1SO 9001: 2015.

El CIT de PDVSA Intevep cuenta actualmente con la certificacion por parte
de FONDONORMA de su SGC basado en el cumplimiento de los requisitos de la
norma 1SO 9001: 2008, sin embargo debido a la actualizacion de dicha norma en
su ultima versién publicada en el 2015 es necesario adaptar el SGC a los cambios
y nuevos requisitos exigidos por la misma. El Foro Internacional de Acreditacion
(IAF) y el Comité de ISO sobre la Conformidad de Evaluacion (CASCO)
acordaron un periodo de transicion de tres (3) afios a partir de la fecha de la
publicacion de la norma ISO 9001: 2015, la cual fue publicada el 23 de
septiembre de 2015. Por lo que aproximadamente 18 meses (marzo de 2017)
después de la publicacion de la nueva version de la ISO 9001 no se certificar a
ninguna organizacién segun la versién 2008, es decir después de transcurrir este
tiempo (18 meses) las organizaciones que soliciten la certificacion del SGC deben
ser auditados por los entes certificadores bajo el cumplimiento de los requisitos
exigidos por la norma ISO 9001: 2015, no se debe confundir esto con las
organizaciones que ya tienen implantado y cerificado un SGC y que requieran
renovar dicha certificacion ya que esta si pueden hacerlo siguiendo la norma 1SO
9001: 2008.

Treinta y seis (36) meses después de la publicacion de la norma ISO 9001:
2015, la version 2008 dejara de ser valida y todos las certificaciones que existan
en base a esta version de la norma quedaran anulados, tal es el caso del CIT de
PDVSA Intevep, el cual debe adaptarse a los cambios de la ISO 9001: 2015 antes

de los 3 afios de transicion que comenzaron el 23 de septiembre de 2015 y
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terminara el 23 de septiembre de 2018, donde a partir de dicha fecha la
certificacion del SGC del CIT bajo la norma 1SO 9001: 2008 dejara de ser valida.

Como parte de los productos de esta investigacion se propone a
continuacion un Plan de Estratégico para adaptar el SGC del CIT de PDVSA a las
nuevas exigencias de la norma internacional ISO 9001: 2015, partiendo del
analisis de los diferentes cambios tanto estructurales como de contenido de la
nueva version de la norma, del diagnostico realizado al SGC actual de la
organizacion y de sus procesos a través de la matriz de evaluacion aplicada y del
analisis del impacto de dichos cambios en el SGC.

Tomando como premisas la Vision, Mision, Politica y Objetivos de la
Calidad del CIT de PDVSA Intevep, se definieron las estrategias a llevar a cabo
por cada uno de los requisitos que exige la norma ISO 9001: 2015 que requieren
de alguna acciéon para adaptar el SGC actual, para la elaboracion de dicha
propuesta se utilizé el formulario establecido en el Anexo 4 del presente TGM,

dando como resultados las siguiente informacion:
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Tabla N° 26. Plan estratégico del requisito. Generalidades.

PLAN ESTRATEGICO SGC CIT 2017- 2018
ADAPTACION ISO 9001: 2015

Gerencia

Centro de Informacién Técnica (CIT) de PDVSA Intevep

Procesos

ACD, ARA, ART, EDT, GTI, NOR, SRF e IAE.

Visién del CIT

Ser el centro de referencia especializado en recursos,
productos y servicios de informacién técnico cientifica y
sociopolitica; gestion de la documentacion técnica
generada por Intevep; custodia, gestion y eliminacion de
la documentacion administrativa semiactiva y de valor
documental primario; ediciones técnicas; gestion del
acervo documental; asesoria en tecnologias informéaticas;
y Normalizaciébn Técnica, reconocido nacional e
internacionalmente por su contribucién al desarrollo de la
Industria Petrolera y la sociedad venezolana, con alta
capacidad para brindar servicios y productos de
excelencia, con un personal especializado, altamente
motivado y comprometido con la mejora continua de la
eficiencia y eficacia de sus procesos y su Sistema de
Gestion de la Calidad, a fin de satisfacer las necesidades
y expectativas de sus clientes y otras partes interesadas,
en armonia con el ambiente, las practicas de seguridad,
prevencion del riesgo y salud laboral.

Misién del CIT

Contribuir de manera eficiente con la continuidad
operacional, fortalecimiento, desarrollo e independencia
técnico cientifica de la Empresa, mediante la busqueda,
verificacion documental, procesamiento, analisis ¥y
diseminacioén de la informacién, formacién en el manejo
de bases de datos; traduccion, correccion y asesorias de
caracter linglistico; gestién de la documentacion técnica,
custodia, organizacién y eliminacion de la documentacion
administrativa; adquisicion 'y  mantenimiento  de
colecciones técnico cientificas; soporte técnico para el
uso de la plataforma de recursos informaticos del CIT;
asi como, promover y coordinar el proceso de
elaboracion, revision, aprobacion y publicacion de
Normas Técnicas PDVSA, para apoyar a los proyectos
de investigacion, desarrollo, innovacién y asistencia
técnica especializada dentro del marco establecido en el
Plan de la Patria.

Politicadel CIT

La Alta Direccion y el personal del Centro de Informacion
Técnica (CIT) asumen y se alinean a la politica y
objetivos de la calidad de Intevep, de igual manera, se
comprometen a cumplir con los requisitos aplicables para
satisfacer las necesidades y expectativas de las partes
interesadas, en armonia con el ambiente, las practicas
de seguridad, prevencion del riesgo y salud laboral,
ofreciendo sus servicios en las areas de: Archivo
Administrativo (ARA), Archivo Técnico (ART), Ediciones
Técnicas (EDT), Investigacion y Andlisis de Informacion
Estratégica (IAE), Normalizacion Técnica Corporativa
(NOR) y Servicios de Referencia (SRF), con el apoyo de
los procesos de Acervo Documental (ACD) y Gestion de
Tecnologias Informaticas (GTI); y la participacion de un
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equipo humano competente, motivado y comprometido
con la mejora continua y eficacia de los procesos y del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Objetivos del CIT

Atender eficazmente las solicitudes de servicios y

productos.

2. Satisfacer las necesidades de los clientes.

3. Cumplir con los planes de formacion del
personal.

4, Prevenir, tratar o reducir riesgos.

5 Mejorar continuamente los servicios, productos y

el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).

Objetivo del Plan
estratégico

Definir el plan de actividades y estrategias para adaptar
el SGC del CIT de PDVSA Intevep a las nuevas
exigencias de la norma internacional ISO 9001: 2015.

Alcance del Plan
estratégico

Aplica a los proceso de ACD, ARA, ART, EDT, GTI,
NOR, SRF e IAE de la Gerencia del CIT de PDVSA
Intevep.

Responsables de
ejecucion

e José Flores - Gerente del CIT

e Mary Berroteran — Coordinador de la Calidad
Lider del Proceso EDT

Mariana Toro — Lider del Proceso NOR

Francys Gonzalez —Lider del Proceso IAE

José Ramén Gomez —Lider del Proceso GTI
Yennifer Trujillo — Lider del Proceso ARA
Connie Zurita — Lider del Proceso SRF

Maryoli Palmar — Lider del Proceso ART

Roles y Responsabilidades
de los ejecutores

Gerente del CIT:

1. Velar por el cumplimiento del plan de
trabajo.

2. Determinar y hacer las solicitudes de
asignacion de recursos financieros ante
la Gerencia General de STG y la
Direccion correspondiente.

3. Hacer seguimiento a través de solicitud
de avances y rendicion de cuentas del
plan.

4. Divulgar los avances y resultados
obtenidos.

5. Hacer el contacto con los entes
certificadores externos.

6. Aprobar los procedimientos y
documentacion requerida.

e Lideres de Procesos del CIT:

1. Cumplir del plan de trabajo.

2. Hacer uso adecuado de los recursos
financieros necesarios.

3. Reportar avances de plan de trabajo.

4. Involucrar al personal del proceso en la
realizacion de las actividades necesarias
para la adaptacion del SGC.

5. Identificar y hacer tramites para darle la
formacion necesaria al personal a su
cargo.

6. Aprobar los procedimientos y

90




documentacién requerida.

. Coordinador de la Calidad:

1. Divulgar el plan de trabajo.

2.  Apoyar a la Gerencia en la ejecucion del
plan.

3. Asignar responsabilidades para ejecucion
de las actividades.

4. Convocar y realizar reuniones de
seguimiento.

5. Contactar conjuntamente con la gerencia
al ente certificador.

6. Identificar eventos de formacion.

7. Solicitar contratacion de consultores de
ser necesario.

7. Aprobar los procedimientos y

documentacioén requerida.

. Personal de los procesos:
1. Apoyar en la ejecucion de las actividades
necesarias para la adaptacion del SGC
bajo la norma ISO 9001: 2015.
2. Entregar de manera oportuna las
actividades asignadas.
3.  Rendir cuenta de los avances de las
actividades asignadas.

Recursos necesarios: Para
siguientes recursos tanto finan

la ejecuciéon de esté plan estratégico se requiere de los
ciero como humano.

Financiero/ Presupuesto

Considerar los siguientes gastos en el Centro de Costos
(CeCo) de la Gerencia del CIT:

e Gastos para el pago de la contratacion de algun
consultor en materia de calidad/ Implantacion de
ISO 9001: 2015/ Auditor Lider o Interno.
(Aproximadamente 1.000.000.000 Bs)

e Gastos para la recertificacion por parte del ente
externo (FONDONORMA). (Aproximadamente
1.000.000 Bs)

e Gastos Asociados a los eventos de formacién
relacionados a la actualizacion de la norma ISO
9001: 2015, auditor lider o interno, gestion de
riesgos, contexto organizacional, entre otros.
(Aproximadamente 1.000.000.000 Bs)

e Gastos de Horas Hombre (HH) para ejecucién
de actividades. (Aproximadamente
1.000.000.000 Bs)

e Gastos de logistica en cuanto a movilizacion,
hospedaje y viaticos fijos. (Aproximadamente
1.000.000.000 Bs)

e Gastos en compra de papeleria, y articulos de
oficinas necesarios para llevar a cabo
actividades del SGC. (Aproximadamente
1.000.000.000 Bs)

Aproximadamente: 5.001.000.000 Bs. Este se debe
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ajustar a los niveles de inflacion.

Personal

Se debe contar con el apoyo de la Gerencia del CIT,
Lideres de cada Proceso del CIT, Coordinador de la
Calidad del CIT, empleados de cada Proceso del CIT
(Analistas, Coordinadores de Manuales, entre otros).
Ademas de el personal de apoyo por parte de la
Gerencia de STSG (Consultores internos/ Asistencia
Técnica).

Contratacion externa

Se requiere de la contratacion de:

o Ente certificador (FONDONORMA).

e De ser necesario consultores externos
experto en implantaciéon de SGC bajo la
norma ISO 9001: 2015.

e Institutos o entes de formacion en materia de
calidad.

Generalidades

e El plan de actividades definido en este TGM fue
revisado por el Gerente del CIT y el Grupo de
Representantes Por la Direccion (GRPD) del CIT
en cual fue aprobado y serd implementado en un
100% dentro de la gerencia para la adaptacion
del SGC para el cumplimiento de los nuevos
requisitos exigidos por la norma ISO 9001: 2015.

e La intencion de este proyecto es hacer del
mismo un plan piloto en el CIT de PDVSA
Intevep y luego llevar las experiencias y mejores
practicas a las otras organizaciones de la
industria petrolera certificadas bajo la norma 1ISO
9001: 2008, para tomar esté como plan modelo y
adecuar de igual manera el SGC de estas
organizaciones a las nuevas exigencias de la
norma ISO 9001: 2015.

e Divulgar a nivel nacional a los organizamos
publicos del estado (Biblioteca Nacional de
Venezuela, Biblioteca del BCV, Biblioteca del
IVIC y organizaciones homologas al CIT en
diferentes regiones de pais), la experiencias y
mejores practicas en cuanto a la implementacion
de SGC bajo la norma ISO 9001: 2015.

e Este plan en principio nos servirA como base
para adecuar el SGC del CIT a la préxima
auditoria interna 2017 y asi seguir adecuando el
mismo para la auditoria externa  por
FONDONORMA en el 2018.

Observacion

Ver plan de estrategias/actividades por cada requisito
desde la Tabla N° 27 hasta la Tabla N° 46.
Ver plan de estrategias/ actividades general, Tabla N° 47.
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Tabla N° 27. Plan estratégico del requisito 4.1 Compresion de la

organizacion y de su contexto.

PLAN ESTRATEGICO SGC CIT 2017- 2018

ADAPTACION ISO 9001: 2015

Gerencia

Centro de Informacién Técnica (CIT) de PDVSA Intevep

Proceso (s)

ACD, ARA, ART, EDT, GTI, NOR, SRF e IAE.

Requisito ISO 9001: 2015

4. Contexto de la Organizacion, 4.1 Compresion de la

organizacion y de su contexto.

Metas

Cumplir en 100% con el nuevo requisito 4.1 “Compresién de la organizaciéon
y de su contexto” de la norma ISO 9001: 2015.

Objetivos a alcanzar

1. Elaborar la matriz FODA CIT 2017.

2. Definir las cuestiones externas e internas que
afectan al SGC del CIT.

3. Hacer seguimientos a las cuestiones Externas e
internas que afecten al SGC del CIT.

4. Revisar el alcance del SGC del CIT.

Estrategia 1

Analizar en contexto de la organizaciéon con el apoyo de todos los
trabajadores de la Gerencia del CIT.

Actividad (es)

1. Elaborar una Matriz FODA General de la Gerencia del CIT que
involucre todos los procesos y la alta direccion. Incluir factores
positivos y negativos.

Responsable (s) Fecha de finalizacion de la
actividad

Gerente, Lideres, empleados de

cada proceso. 15/10/2017

Estrategia 2

Definir las cuestiones internas y externas que afectan a los procesos
de la organizacién CIT de PDVSA Intevep. Tomando en cuenta:
Contexto Externo: Cuestiones que surgen de los entornos legal,
tecnolégico, competitivo, de mercado cultural, social y econdmico.
Contexto Interno: Cuestiones relativas a los valores, la cultura, los
conocimientos y el desempefio de la organizacion.

Ver anexo 5. Ejemplo de una matriz de definicién cuestiones internas y
externas.

Actividad (es)

1. Definir un plan de accién para las cuestiones externas e internas
que sean vulnerables que pongan en riesgos el SGC del CIT se deben
definir acciones para evitar las mismas y hacerle el seguimiento
respectivo a las mismas.

2. Revisar el Alcance del SGC del CIT tomando en cuenta los
resultados obtenidos en la matriz FODA.

Responsable (s) Fecha de finalizacion de la
actividad

Gerente, Lideres de los 15/12/2017

procesos, GRPD.

Control/ Observacion
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Tabla N° 28. Plan estratégico del requisito 4.2 Comprension de las

necesidades y expectativas de las partes interesadas.

PLAN ESTRATEGICO SGC CIT 2017- 2018

ADAPTACION ISO 9001: 2015

Gerencia

Centro de Informacién Técnica (CIT) de PDVSA Intevep

Proceso (s)

ACD, ARA, ART, EDT, GTI, NOR, SRF e IAE.

Requisito ISO 9001: 2015

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de
las partes interesadas.

Metas Cumplir en 100% con el nuevo requisito 4.2 “Comprension de las

necesidades y expectativas de las partes interesadas” de la norma 1SO
9001: 2015.

Objetivos a alcanzar

Determinar las partes interesadas que son pertinentes al
SGC.

Estrategia 1

Identificar las partes interesadas tanto externas como internas que
afecten al SGC del CIT.

Actividad (es)

1. Elaborar un formulario donde se identifique las partes interesadas
con sus requisitos ademas de la revisién y seguimiento de los mismos.
Ver ejemplo en el Anexo 6.

Responsable (s) Fecha de finalizacion de la

actividad

y GRPD.

Gerente, Lideres de los procesos

15/10/2017

Control/ Observacién

Una vez realizadas estas actividades se debe revisar y
actualizar el alcance del SGC del CIT.
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Tabla N° 29. Plan estratégico del requisito 4.3 Determinacién del alcance

del sistema de gestion de la calidad.

PLAN ESTRATEGICO SGC CIT 2017- 2018

ADAPTACION ISO 9001: 2015

Gerencia Centro de Informacion Técnica (CIT) de PDVSA Intevep

Proceso (s) ACD, ARA, ART, EDT, GTI, NOR, SRF e IAE.

Requisito ISO 9001: 2015

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion

de la calidad.

Metas Cumplir en 100% con el requisito 4.3 “Determinacién del alcance del sistema

de gestion de la calidad” de la norma ISO 9001: 2015.

Objetivos a alcanzar | 1. Determinar el alcance del SGC del CIT.

Estrategia 1

Actualizar el alcance del SGC del CIT.

Actividad (es)

1. Realizar reunion con el GRPD y Lideres de los procesos para
actualizar el alcance del SGC del CIT tomando en cuenta los
resultados de las estrategias establecidas para cumplir los requisitos
4.1y4.2.

Responsable (s) Fecha de finalizacion de la
actividad

Gerente, Lideres de los procesos
y GRPD. 15/10/2017

Estrategia 2

Actualizar el Manual de la Calidad del CIT (SGCIT-GEN-MA-001).

Actividad (es)

1. Definir grupos de trabajo para actualizar y mejorar el Manual de la
Calidad del CIT (SGCIT-GEN-MA-001), especificamente el punto
correspondiente a Alcance del SGC, adecuando el mismo a la nueva
estructura y requisitos de la norma ISO 9001: 2015.

Responsable (s) Fecha de finalizacion de la
actividad
Coordinador de la Calidad del 15/12/2017
CIT.
Control/ Observacién Con esta actividad se inicia la actualizacion y

adecuacion del Manual de la Calidad del CIT el cual
serd adecuado a la nueva estructura y requisitos de la
norma ISO 9001: 2015.
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Tabla N° 30. Plan estratégico del requisito 4.4 Determinacion del SGC y

SUS Procesos.

PLAN ESTRATEGICO SGC CIT 2017- 2018
ADAPTACION ISO 9001: 2015

Gerencia

Centro de Informacion Técnica (CIT) de PDVSA Intevep

Proceso (s)

ACD, ARA, ART, EDT, GTI, NOR, SRF e IAE.

Requisito ISO 9001: 2015

4.4 Determinacién del SGC y sus procesos.

Metas

Cumplir en 100% con el requisito 4.4 “Determinacién del Sistema de gestion
de la calidad y sus procesos” de la norma ISO 9001: 2015.

Objetivos a alcanzar

| 1. Determinar el alcance del SGC del CIT.

Estrategia 1

Actualizar los Mapas de Procesos del CIT

Actividad (es)

requisitos 4.1y 4.2.

1. Realizar reunion con el GRPD y Lideres de los procesos para
actualizar los Mapas y fichas de Procesos del CIT, tomando en cuenta
los resultados de las estrategias establecidas para cumplir los

Responsable (s) Fecha de finalizacion de la
actividad

Gerente, Lideres de los procesos

y GRPD. 15/10/2017

Estrategia 2

Actualizar el Manual de la Calidad del CIT (SGCIT-GEN-MA-001).

Actividad (es)

1. Definir grupos de trabajo para actualizar y mejorar el Manual de la
Calidad del CIT (SGCIT-GEN-MA-001), especificamente el punto
correspondiente al SGC y sus procesos,
nueva estructura y requisitos de la norma ISO 9001: 2015.

adecuando el mismo a la

Responsable (s)

Fecha de finalizacibn de la

actividad

Coordinador de la Calidad del
CIT.

15/12/2017

Control/ Observacion |
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Tabla N° 31. Plan estratégico del requisito 5.2 Politica.

PLAN ESTRATEGICO SGC CIT 2017- 2018
ADAPTACION ISO 9001: 2015

Gerencia

Centro de Informaciéon Técnica (CIT) de PDVSA Intevep

Proceso (s)

ACD, ARA, ART, EDT, GTI, NOR, SRF e IAE.

Requisito ISO 9001: 2015 ‘ 5.2 Politica.

Metas

Cumplir en 100% con el requisito 5.2 “Politica” de la norma 1SO 9001: 2015.

Objetivos a alcanzar | Actualizar la Politica del SGC del CIT.

Estrategia 1 Revisar y actualizar la Politica de la Calidad del SGC del CIT

1. Revisar y actualizar la Politica de la Calidad del SGC del CIT,
tomando en cuenta los resultados de las estrategias establecidas para
cumplir los requisitos 4.1y 4.2.

Actividad (es) Responsable (s) Fecha de finalizacion de la
actividad
Gerente, Lideres de los procesos
y GRPD. 15/10/2017
. Comunicar la Politica de la Calidad a todo el personal y partes
Estrategia 2 .
interesadas.

1. Divulgar mediante nota de interés, carteleras, correos, entre otros la
Politica de la Calidad actualizada.

Actividad (es) Responsable (s) Fec_h_a de finalizacion de la
actividad
Coordinador de la Calidad del 15/12/2017
CIT.
Control/ Observacion La actualizacion de la Politica de la Calidad trae

consigo la actualizacion a su vez de los Objetivos de la
Calidad y especificos del CIT, ademas de la
adecuacion de su Visén y Mision.
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Tabla N° 32. Plan estratégico del requisito 6. Planificacion. 6.1 Acciones

para abordar riesgos y oportunidades.

PLAN ESTRATEGICO SGC CIT 2017- 2018
ADAPTACION ISO 9001: 2015

Gerencia

Centro de Informacién Técnica (CIT) de PDVSA Intevep

Proceso (s)

ACD, ARA, ART, EDT, GTI, NOR, SRF e IAE.

Requisito ISO 9001: 2015 6. Planificacion. 6.1 Acciones para abordar riesgos y

oportunidades.

Metas Cumplir en 100% con el requisito 6.1 “Acciones para abordar riesgos y

oportunidades” de la norma ISO 9001: 2015.

Objetivos a alcanzar Definir metodologia para determinar cuales son los riesgos

y oportunidades del SGC del CIT y planificar las acciones
gue permitan abordarlos.

Estrategia 1

Elaborar un Procedimiento de Gestion referentes a “.Gestién de
riesgos y Oportunidades, tomando en cuenta los resultados de las
estrategias establecidas para cumplir los requisitos 4.1y 4.2.

Actividad (es)

1. Definir grupo de trabajo para elaborar un Procedimiento de Gestion
referentes a “.Gestién de riesgos y Oportunidades”. Este debe incluir
desde la identificacion de riesgos y oportunidades, andlisis de la
magnitud de los mismos, definicion de las acciones para abordar las
mismas Y la evaluacion de la efectividad de las mismas.

Responsable (s) Fecha de finalizacion de la
actividad
Coordinador de la Calidad y
GRPD. 15/10/2017
Control/ Observacion Para realizar estas actividades se debe tomar en

cuenta los procedimientos existentes: Actualmente solo
se cuenta con el procedimiento de Acciones
Preventivas SGCIT-GEN-PG-010 "Acciones
Preventivas”, SGCIT-GEN-PG-015 "Medicién vy
seguimiento de los procesos del SGC del CIT" y
SGCIT-GEN-PG-018 "Analisis de propuesta de mejora
continua".
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Tabla N° 33. Plan estratégico del requisito 6.2 Objetivos de la Calidad y

planificacion para lograrlos.

PLAN ESTRATEGICO SGC CIT 2017- 2018
ADAPTACION ISO 9001: 2015

Gerencia

Centro de Informacién Técnica (CIT) de PDVSA Intevep

Proceso (s)

ACD, ARA, ART, EDT, GTI, NOR, SRF e IAE.

Requisito ISO 9001: 2015

6.2 Objetivos de la Calidad y planificacion para
lograrlos.

Metas

Cumplir en 100% con el requisito 6.2 “Objetivos de la Calidad y planificaciéon
para lograrlos” de la norma ISO 9001: 2015.

Objetivos a alcanzar

1. Actualizar los Objetivos de la Calidad del SGC del
CIT.

2. Actualizar los Objetivos Especificos del CIT.

3. Actualizar la misién y Vision del CIT.

Estrategia 1

Definir grupo de trabajo para actualizar los Objetivos de la Calidad del
SGC del CIT, tomando en cuenta los resultados de las estrategias
establecidas para cumplir los requisitos 4.1y 4.2.

1. Revisary actualizar Vision del CIT.
2. Revisary actualizar Mision del CIT.
3. Revisar y actualizar los objetivos de la calidad del SGC del

CIT.
4. Revisary actualizar los objetivos especificos del CIT.
Actividad (es) 5. Revisar Metas de los Procesos del CIT.
Responsable (s) Fecha de finalizacion de la
actividad

Coordinador
GRPD.

de la Calidad y

15/10/2017

Control/ Observacion

Una vez realizadas estas actividades la informacion
documentada resultante de las mismas debe ser
comunicadas ya sea a través de reuniones de la
gerencia, carteleras, via correo, nota de interés, entre
otros.
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Tabla N° 34. Plan estratégico del requisito 6.3 Planificacion de los cambios.

PLAN ESTRATEGICO SGC CIT 2017- 2018
ADAPTACION ISO 9001: 2015

Gerencia

Centro de Informacién Técnica (CIT) de PDVSA Intevep

Proceso (s)

ACD, ARA, ART, EDT, GTI, NOR, SRF e IAE.

Requisito ISO 9001: 2015

| 6.3 Planificacién de los cambios.

Metas

Cumplir en 100% con el requisito 6.3 “Planificacion de los cambios” de la
norma ISO 9001: 2015.

Objetivos a alcanzar

Estrategia 1

Definir grupo de trabajo para definir metodologia para identificar,
evaluar y definir las acciones necesarias para planificar cambios en el
SGC del CIT, tomando en cuenta los resultados de las estrategias
establecidas para cumplir los requisitos 4.1y 4.2.

Actividad (es)

1. Definir metodologia para identificar, evaluar y definir las acciones
necesarias para planificar cambios en el SGC del CIT

Responsable (s) Fecha de finalizacion de la
actividad

Coordinador de
GRPD.

la Calidad y
15/10/2017

Control/ Observacion

Esta actividad se puede complementar con las
actividades definidas para cubrir el requisito 6.1
Acciones para abordar riesgos y oportunidades.

Tabla N° 35. Plan estratégico del requisito 7.1.6 Conocimientos de la

organizacion.

PLAN ESTRATEGICO SGC CIT 2017- 2018
ADAPTACION ISO 9001: 2015

Gerencia

Centro de Informacién Técnica (CIT) de PDVSA Intevep

Proceso (s)

ACD, ARA, ART, EDT, GTI, NOR, SRF e IAE.

Requisito 1ISO 9001: 2015

| 7.1.6 Conocimientos de la organizacion.

Metas

Cumplir en 100% con el requisito 7.1.6 “Conocimientos de la organizacion”
de la norma ISO 9001: 2015.

Objetivos a alcanzar

Desarrollar un sistema de gestion del conocimiento para los
procesos del CIT.

Estrategia 1

Definir grupo de trabajo para desarrollar un sistema que permita poner
a disposicion de los trabajadores los conocimientos propios del
proceso que ejecuta y que influyan en la conformidad de los productos
0 servicios prestados.

Actividad (es)

1. Desarrollar sistema de captacion de conocimientos técnicos
especializados en cada uno de los procesos del CIT.

Responsable (s) Fecha de finalizacion de la
actividad

Coordinador de
GRPD.

la Calidad y

15/10/2017

Control/ Observacién |
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Tabla N° 36. Plan estratégico del requisito 7.4 Comunicacion.

PLAN ESTRATEGICO SGC CIT 2017- 2018
ADAPTACION ISO 9001: 2015

Gerencia Centro de Informacion Técnica (CIT) de PDVSA Intevep

Proceso (s) ACD, ARA, ART, EDT, GTI, NOR, SRF e IAE.

Requisito 1ISO 9001: 2015 | 7.4 Comunicacion.

Metas Cumplir en 100% con el requisito 7.4 “Comunicacion” de la norma ISO 9001:
2015.

Objetivos a alcanzar | Elaborar matriz de comunicacién del CIT.

Definir grupo de trabajo para desarrollar una matriz de comunicacion

Estrategia 1 tanto interna como externa al CIT.

1. Desarrollar matriz de comunicacion tanto interna como externa en
cada uno de los procesos del CIT, tomando en cuenta a) qué
comunicar; b) cuando comunicar; ¢) a quién comunicar; d) como
comunicar y €) quién comunica.

Actividad (es)

Responsable (s) Fecha de finalizacion de la
actividad
Coordinador de la Calidad y
GRPD. 15/10/2017
Control/ Observacién Ver Manual de la Calidad del CIT SGCIT-GEN-MA-001,

especificamente apartado 5.5.3 "Comunicaciones
Internas" y 7.2.3 "Comunicacion con el Cliente o Partes
Interesadas".
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Tabla N° 37. Plan estratégico del requisito 8.4 Control de los procesos,

productos y servicios suministrados externamente. 8.4.1 Generalidades.

PLAN ESTRATEGICO SGC CIT 2017- 2018
ADAPTACION ISO 9001: 2015

Gerencia Centro de Informacién Técnica (CIT) de PDVSA Intevep

Proceso (s) ACD, ARA, ART, EDT, GTI, NOR, SRF e IAE.

Requisito ISO 9001: 2015 8.4 Control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente. 8.4.1 Generalidades.
Metas Cumplir en 100% con el requisito 8.4 “Control de los procesos, productos y

servicios suministrados externamente”. 8.4.1 “Generalidades” de la norma
ISO 9001: 2015.

Objetivos a alcanzar Elaborar procedimiento de “Control de los procesos,
productos y servicios suministrados externamente”.

Definir grupo de trabajo para elaborar procedimiento de Control de los
procesos, productos y servicios suministrados externamente, de tal
manera que se definan criterios para la evaluacién, seleccién,
seguimiento del desempefio y reevaluacion de proveedores externos.

Estrategia 1

1. Elaborar procedimiento de Control de los procesos, productos y
servicios suministrados externamente.

Responsable (s) Fecha de finalizacion de la

Actividad (es) actividad

Coordinador de la Calidad y
GRPD. 15/10/2017

Control/ Observacién Ver Manual de la Calidad del CIT SGCIT-GEN-MA-001,
especificamente apartado 7.4.1 "Proceso de Compras",
7.4.2 "Informacion de las Compras" y 7.4.3 "Verificacion
de los Productos Comprados".
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Tabla N° 38. Plan estratégico del requisito 8.5 Produccion y provision del

servicio. 8.5.1 Control de la produccidon y de la provision del servicio.

PLAN ESTRATEGICO SGC CIT 2017- 2018
ADAPTACION ISO 9001: 2015

Gerencia Centro de Informacién Técnica (CIT) de PDVSA Intevep

Proceso (s) ACD, ARA, ART, EDT, GTI, NOR, SRF e IAE.

Requisito ISO 9001: 2015

8.5 Produccién y provision del servicio. 8.5.1 Control de
la produccién y de la provision del servicio.

Metas Cumplir en 100% con el requisito 8.5 “Produccion y provision del servicio”.

ISO 9001: 2015.

8.5.1 “Control de la produccién y de la provision del servicio” de la norma

Objetivos a alcanzar Mejorar este requisito de la norma con el punto ya existente

7.5.1 "Control de la produccion y prestacion de servicio" del
Manual de la Calidad (CIT SGCIT-GEN-MA-001), tomando
en consideracion cada una de los requisitos exigidos en la
norma actual.

Definir grupo de trabajo para revisar y actualizar el punto 7.5.1 "Control

Estrategia 1 de la produccién y prestacion de servicio" del Manual de la Calidad

(CIT SGCIT-GEN-MA-001).

1. Actualizar el punto 7.5.1 "Control de la produccién y prestacion de
servicio" del Manual de la Calidad (CIT SGCIT-GEN-MA-001). Colocar
este punto segun la nueva estructura del Manual de la Calidad.

Actividad (es) Responsable (s) Fecha de finalizacion de la

actividad

Coordinador
GRPD.

de la Calidad y
15/10/2017

Control/ Observacion

Ver tableros de control de cada proceso. Ver Manual de
la Calidad del CIT SGCIT-GEN-MA-001,
especificamente apartado 7.5.1 "Control de la
produccién y prestacion de servicio".
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Tabla N° 39. Plan estratégico del requisito 8.5.5 Actividades posteriores a

la entrega.

PLAN ESTRATEGICO SGC CIT 2017- 2018
ADAPTACION ISO 9001: 2015

Gerencia Centro de Informaciéon Técnica (CIT) de PDVSA Intevep

Proceso (s) ACD, ARA, ART, EDT, GTI, NOR, SRF e IAE.

Requisito ISO 9001: 2015 | 8.5.5 Actividades posteriores a la entrega.

Metas Cumplir en 100% con el requisito 8.5.5 “Actividades posteriores a la entrega”
de la norma ISO 9001: 2015.

Objetivos a alcanzar Desarrollar el punto 8.5.5 “Actividades posteriores a la
entrega” en el Manual de la Calidad (CIT SGCIT-GEN-MA-
001), tomando en consideracion cada una de los requisitos
exigidos en la norma actual.

Definir grupo de trabajo para elaborar, revisar, analizar y definir el
Estrategia 1 cumplimiento con el punto 8.5.5 “Actividades posteriores a la entrega”
en el Manual de la Calidad (CIT SGCIT-GEN-MA-001).

1. Actualizar el punto 7.5.1 "Control de la produccién y prestacion de
servicio" 8.5.5 “Actividades posteriores a la entrega” e incluirlo en el
Manual de la Calidad (CIT SGCIT-GEN-MA-001).

Actividad (es) Responsable (s) Fecha de finalizacion de la
actividad
Coordinador de la Calidad y
GRPD. 15/10/2017
Control/ Observacién Se debe hacer un andlisis de estos requisitos para
verificar la aplicabilidad de los mismos en los procesos
del CIT.
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Tabla N° 40. Plan estratégico del requisito 8.5.6 Control de los cambios.

PLAN ESTRATEGICO SGC CIT 2017- 2018
ADAPTACION ISO 9001: 2015

Gerencia Centro de Informacién Técnica (CIT) de PDVSA Intevep

Proceso (s) ACD, ARA, ART, EDT, GTI, NOR, SRF e IAE.

Requisito 1SO 9001: 2015 | 8.5.6 Control de los cambios.

Metas Cumplir en 100% con el requisito 8.5.6 “Control de los cambios” de la norma

ISO 9001: 2015.

Objetivos a alcanzar Desarrollar el punto 8.5.6 “Control

norma actual.

de los cambios” en el

Manual de la Calidad (CIT SGCIT-GEN-MA-001), tomando
en consideraciéon cada una de los requisitos exigidos en la

Estrategia 1 cumplimiento con el punto 8.5.6 “Control de los

de la Calidad (CIT SGCIT-GEN-MA-001).

Definir grupo de trabajo para elaborar, revisar, analizar y definir el

cambios” en el Manual

1. Revisar, analizar y definir el cumplimiento con el punto 8.5.6 “Control
de los cambios” en el Manual de la Calidad (CIT SGCIT-GEN-MA-001).

cual incluya un formulario para identificacion de

Actividad (es) control de los mismos.

2. Elaborar un procedimiento para dar cumplimiento a este requisito el

los cambios, revision y

Responsable (s) Fecha de
actividad

finalizacion de la

Coordinador de la Calidad y
GRPD.

15/10/2017

Control/ Observacién |
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Tabla N° 41. Plan estratégico del requisito 8.6 Liberacion de los productos

Yy Servicios.

PLAN ESTRATEGICO SGC CIT 2017- 2018
ADAPTACION ISO 9001: 2015

Gerencia Centro de Informacién Técnica (CIT) de PDVSA Intevep

Proceso (s) ACD, ARA, ART, EDT, GTI, NOR, SRF e IAE.

Requisito 1ISO 9001: 2015 | 8.6 Liberacion de los productos y servicios.

Metas Cumplir en 100% con el requisito 8.6 “Liberacion de los productos y
servicios” de la norma ISO 9001: 2015.

Objetivos a alcanzar Revisar el punto 7.1 c) "Planificacion de la realizacion del
Producto” del Manual de la Calidad (CIT SGCIT-GEN-MA-
001), para mejorar y actualizar el mismo segun los
requisitos del punto 8.6 “Liberacién de los productos y
servicios” de la norma actual.

Definir grupo de trabajo para elaborar, revisar, analizar y definir el
Estrategia 1 cumplimiento con el punto 8.6 “Liberacién de los productos y servicios”
en el Manual de la Calidad (CIT SGCIT-GEN-MA-001).

1. Revisar, analizar y definir el cumplimiento con el requisito 8.6
“Liberacién de los productos y servicios” en el Manual de la Calidad
(CIT SGCIT-GEN-MA-001).

2. Elaborar un procedimiento para dar cumplimiento a este requisito el
cual incluya la informacion documentada sobre la liberacién de los

Actividad (es) productos o servicios.

Responsable (s) Fecha de finalizacion de la
actividad

Coordinador de la Calidad y
GRPD. 15/10/2017

Control/ Observacién |
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Tabla N° 42. Plan estratégico del requisito 9 Evaluacion del desempefio. 9.1

Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion. 9.1.1 Generalidades.

PLAN ESTRATEGICO SGC CIT 2017- 2018
ADAPTACION ISO 9001: 2015

Gerencia Centro de Informacién Técnica (CIT) de PDVSA Intevep

Proceso (s) ACD, ARA, ART, EDT, GTI, NOR, SRF e IAE.

Requisito ISO 9001: 2015 9 Evaluacién del desempefio. 9.1 Seguimiento,
medicion, analisis y evaluacion. 9.1.1 Generalidades.

Metas Cumplir en 100% con el requisito 9 “Evaluacion del desempefio” de la norma
ISO 9001: 2015.

Objetivos a alcanzar Revisar los puntos 8.1 "Medicion, Analisis y Mejora/
Generalidades" y 8.2.3 "Seguimiento y Medicion de los
Procesos" del Manual de la Calidad (CIT SGCIT-GEN-MA-
001), para mejorar y actualizarlos segun los requisitos del
punto 9 “Evaluacion del desempefo”. 9.1 “Seguimiento,
medicion, analisis y evaluacion”. 9.1.1 “Generalidades” de
la norma actual.

Definir grupo de trabajo para elaborar, revisar, analizar y definir el
cumplimiento con el 9 “Evaluacién del desempefio”. 9.1 Seguimiento,
medicion, analisis y evaluacion. 9.1.1 “Generalidades”, en el Manual de
la Calidad (CIT SGCIT-GEN-MA-001).

Estrategia 1

1. Revisar, analizar y definir el cumplimiento con el requisito 9
“Evaluacion del desempefio”. 9.1 Seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion. 9.1.1 Generalidades, en el Manual de la Calidad (CIT
SGCIT-GEN-MA-001).

2. Elaborar un procedimiento para dar cumplimiento a este requisito el
Actividad (es) cual incluya la informacion documentada sobre el monitoreo, medicién,
andlisis y evaluacién del SGC de cada uno de los procesos del CIT.

Responsable (s) Fecha de finalizacion de la
actividad
Coordinador de la Calidad y
GRPD. 15/10/2017
Control/ Observacién Ver Manual de la Calidad del CIT SGCIT-GEN-MA-001,

especificamente apartado 8.1 "Medicion, Analisis y
Mejora/ Generalidades" y 8.2.3 "Seguimiento y
Medicion de los Procesos"
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Tabla N° 43. Plan estratégico del requisito 9.1.3 Andlisis y evaluacion.

PLAN ESTRATEGICO SGC CIT 2017- 2018
ADAPTACION ISO 9001: 2015

Gerencia

Centro de Informacién Técnica (CIT) de PDVSA Intevep

Proceso (s)

ACD, ARA, ART, EDT, GTI, NOR, SRF e IAE.

Requisito ISO 9001: 2015 | 9.1.3 Andlisis y evaluacién.

Metas

Cumplir en 100% con el requisito 9.1.3 “Analisis y evaluacion” de la norma

ISO 9001: 2015.

Objetivos a alcanzar

evaluacién” de la norma actual.

Revisar el punto 8.4 "Analisis de Datos" del Manual de la
Calidad (CIT SGCIT-GEN-MA-001), para mejorar y
actualizarlos segun los requisitos del punto 9.1.3 “Analisis y

Estrategia 1

Calidad (CIT SGCIT-GEN-MA-001).

Definir grupo de trabajo para elaborar, revisar, analizar y definir el
cumplimiento con el 9.1.3 “Analisis y evaluacion” en el Manual de la

evaluacion”, en el Manual de la Calidad (CIT
incluyendo el apartado e) y f).

1. Revisar, analizar y definir el cumplimiento con el 9.1.3 “Andlisis y

SGCIT-GEN-MA-001),

Actividad (es) Responsable (s) Fecha de

actividad

finalizacion de la

Coordinador de la Calidad y
GRPD.

15/10/2017

Control/ Observacion

Ver Manual de la Calidad del CIT SGCIT-GEN-MA-001,
especificamente apartado 8.4 "Analisis de Datos"
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Tabla N° 44. Plan estratégico del requisito 9.3.2 Entradas de la revision por

la direccion.

PLAN ESTRATEGICO SGC CIT 2017- 2018
ADAPTACION ISO 9001: 2015

Gerencia Centro de Informacién Técnica (CIT) de PDVSA Intevep

Proceso (s) ACD, ARA, ART, EDT, GTI, NOR, SRF e IAE.

Requisito 1SO 9001: 2015 | 9.3.2 Entradas de la revisién por la direccién.

Metas Cumplir en 100% con el requisito 9.3.2 “Entradas de la revision por la
direccién” de la norma ISO 9001: 2015.

Objetivos a alcanzar Revisar el punto 5.6.2 "Informacién de Entrada para la
Revisién" del Manual de la Calidad (CIT SGCIT-GEN-MA-
001), para mejorar y actualizarlos segun los requisitos del
punto 9.3.2 “Entradas de la revisién por la direccién” de la
norma actual.

Definir grupo de trabajo para elaborar, revisar, analizar y definir el
Estrategia 1 cumplimiento con el 9.3.2 “Entradas de la revision por la direccion” en
el Manual de la Calidad (CIT SGCIT-GEN-MA-001).

1. Revisar, analizar y definir el cumplimiento con el 9.3.2 “Entradas de
la revision por la direcciéon”, en el Manual de la Calidad (CIT SGCIT-
GEN-MA-001), incluyendo el apartado d) y e).

Actividad (es) Responsable (s) Fecha de finalizacion de la
actividad
Coordinador de la Calidad y
GRPD. 15/10/2017
Control/ Observacién Ver Manual de la Calidad del CIT SGCIT-GEN-MA-001,

especificamente apartado 5.6.2 "Informaciéon de
Entrada para la Revision". Tomar en cuenta el
apartado 9.3.2d) y e) de la ISO 9001: 2015.
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Tabla N° 45. Plan estratégico del requisito 10.2 No conformidad y accion

correctiva.
PLAN ESTRATEGICO SGC CIT 2017- 2018
ADAPTACION ISO 9001: 2015
Gerencia Centro de Informacién Técnica (CIT) de PDVSA Intevep

Proceso (s)

ACD, ARA, ART, EDT, GTI, NOR, SRF e IAE.

Requisito ISO 9001: 2015

| 10.2 No conformidad y accién correctiva.

Metas

Cumplir en 100% con el requisito 10.2 “No conformidad y accién correctiva”
de la norma ISO 9001: 2015.

Objetivos a alcanzar

Revisar el punto 8.5.2 "Accion Correctiva" del Manual de la
Calidad (CIT SGCIT-GEN-MA-001), para mejorar y
actualizarlos segun los requisitos del punto 10.2 “No
conformidad y accién correctiva” de la norma actual.

Estrategia 1

Definir grupo de trabajo para elaborar, revisar, analizar y definir el
cumplimiento con el 10.2 “No conformidad y accién correctiva” en el
Manual de la Calidad (CIT SGCIT-GEN-MA-001).

Actividad (es)

1. Revisar, analizar y definir el cumplimiento con el 10.2 “No
conformidad y accion correctiva”, en el Manual de la Calidad (CIT
SGCIT-GEN-MA-001).

Fecha de finalizacion de la

actividad

Responsable (s)

Coordinador de
GRPD.

la Calidad y

15/10/2017

Control/ Observacién |

Tabla N° 46. Plan estratégico del requisito 10.3 Mejora continua.

PLAN ESTRATEGICO SGC CIT 2017- 2018
ADAPTACION ISO 9001: 2015

Gerencia

Centro de Informaciéon Técnica (CIT) de PDVSA Intevep

Proceso (s)

ACD, ARA, ART, EDT, GTI, NOR, SRF e IAE.

Requisito ISO 9001: 2015

| 10.3 Mejora continua.

Metas

Cumplir en 100% con el requisito 10.3 “Mejora continua” de la norma 1SO
9001: 2015.

Objetivos a alcanzar

Revisar el punto 8.5.1 "Mejora Continua” del Manual de la
Calidad (CIT SGCIT-GEN-MA-001), para mejorar Yy
actualizarlos segun los requisitos del punto 10.3 “Mejora
continua” de la norma actual.

Estrategia 1

Definir grupo de trabajo para elaborar, revisar, analizar y definir el
cumplimiento con el requisito 10.2 10.3 “Mejora continua” en el Manual
de la Calidad (CIT SGCIT-GEN-MA-001).

Actividad (es)

1. Revisar, analizar y definir el cumplimiento con el 10.3 “Mejora
continua”, en el Manual de la Calidad (CIT SGCIT-GEN-MA-001).

Responsable (s) Fecha de finalizacion de Ila
actividad

Coordinador de
GRPD.

la Calidad y

15/10/2017

Control/ Observacion

Tomar en cuenta la terminologia utilizada en la nueva
version.
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Con la informacion obtenida desde la fase I, 11 y Ill, se consolido un plan

estratégico a corto, mediano y largo plazo para solventar cada una de las

debilidades y brechas detectadas en el SGC del CIT con respecto a los requisitos

de la norma

herramienta informatica como lo es el Project, dando como resultado:

ISO 9001: 2015. Para realizar esta actividad se utilizd una

Tabla N° 47. Plan de estrategias/ actividades para la adaptacion del SGC
del CIT de PDVSA Intevep a la 1SO 9001:

[T

| | m| ;| s w) ok =~

% € |Nombre de tarea

completado
0% =
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%

[ I U I T T

EIEE @ EE EEE

- FASE I: IAGHOSTICO

Definir alcance del disgndstico
Dizefiar mattiz de evaluacion del SGC del CIT bajo la norma 150 9001; 2015
Aplicar 1a matriz de evaluacion
Analizar los pesuitados de la matriz de evalucion del SGC IS0 9001: 2015

= FASE Il: CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
Aplicar matriz FODA &l SGC del CIT
Idertificar las cugstiones externas e internas gue afectan al SGC del CIT
Definir aciones para las cuestiones externas e internas gue afectan al SGC del CIF
Hacer seguimiento a las acciones para kas cuestiones externas e internas que atfe
ldertificacion de las partes interesacas del SGC del CIT

- PLAH DE ADAPTACION DEL SGC DEL CIT DE INTEVEP A LA HORMA IS0 9001:2015

Idertificar las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Determinar el alcance del SGC del CIT
- FASE Ill: INFORMACION DOCUMENTADA
- Manual de la Calidad {SGCIT-GEN-IT-001)

Revision v actualizacion

Aprobacian
Divulgacion

= Politica de la Calidad

Revision v actualizacion

Aprobacian
Divulgacion
= Misioén

Revizitn v actualizacion

Aprobacidn
Divulgacisn

111

Duracidn

262 dias
45 dias
15 diags
20 dias
15 diags
10 diag
129 dias
20 dias
19 diags
19 dias
85 dias
40 dias
35 dias
30 dias
T0 dias
46 dias
14 dias
20 dias
12 dias
24 dias
11 dias
10 diag
4 dias
25 dias
11 diags
10 diag
5 diags

Comienzo

Tun 05/06/17
Tun 05/06/17
lun 120617
lun 050617
mar Q07T
lun 240717
mar 040TAT
mar 04077
lun 070817
lun 07 1081 7
lun 040911 7
lun 07 081 7
lun 140817
lun 21/08M7
mar M/081T
lun 140847
lun 140817
lun 040917
vie 290917
lun 040817
lun 040917
lun 180917
lun 02110417
Tun 040917
lun 0409117
lun 180817
lun 02A10417

Fin

mar 05/06/18
vie 040817
wie 30081 T
wie 30081 T
lun 240717
wie 0470817
vie 291217
lun 310717
jue 310817
jue 310817
wie 291217
wie 2809117
wie 280817
wie 280817
Tun 061147
Tun 161047
jue 31081 T
wie 290917
lun 16M01T
jue 051017
lun 180917
wie 290917
jue DSM0MT
vie 0671017
lun 180817
wie 280817

Fre Mombres de los

=

22

recursos

Coordinadora de la calick
Méstor May

Méstor May - Coordinad:
Méstor May - Coordinad:

Gerente - Lideres - Pers
Gerente - GRPD
Gerente - GRPD
Gerente - GRPD
Gerente - Lideres - GRPI
Gerente - Lideres - GRPI
Gerente - Lideres - GRPI

Coordinadora de la ca
Gerente - Lideres - GRPI
Serente - GRPD

Coordinadora de la calick
Coordinadora de la ca
Gerente - Lideres - Pers
Serente - GRPD

Coordinadora de la calick
Gerente - Lideres - Gl
Gerente - Lideres - Pers
zerente - GRPD

wie DBAOAT 26 Coordinadora de la calic



[T

% € |Mombre de tarea Duracidn Comienzo Fin Pre hlombres de los
completaco recursos
28 [ - Objetivos de la Calidad 26 dias vie 010917 wie 061047 Gerente - Lideres - Gl
29 0% [ Revisidn v actualizacion 12 dias vie 010817 lun 1810917 Gerente - Lideres - Pers
30 0% E Aprobacidn 10 diaz Iun 18094 7 wig 290091 7 Gerente - GRPD
3 0% it Divulgacion 5 dias un D2ZH0A7 wie D80T 30 | Coordinadora de la calic
32 0% - Mapas de Procesos 54 dias mar 019817 vie 131017 Gerente - Lideres - Py
fex] 0% et Revisidn y actualizacion 44 dias mar 01081 7 wie 200081 7 Gerente - Lideres - Pers
34 0% E Aprobacidn 5 dias Iun 02 0M 7 wig OBMOMA7 33  Gerente - GRPD
35 0% E Divulgacion 4 dias mar 10017 vig 13H0AT 34  Coordinadora de la calick
36 0% - Fichas de Procesos 45 dias un 140317 vie 131017 Gerente - Lideres - Py
r 0% et Revisidn y actualizacion 35 diaz Iun 140847 wig: 200091 7 Gerente - Lideres - Pers
, 38 0% it Aprobaciin 5 dias un D2ZH0A7 wie DBHONT 37 | Gerente - GRPD
| 34 0% E Divulgacion 5 dias Iun 094047 wie 13M0M7 38 Coordinadora de la calic
{40 % - Indicadores de Gestion 30 dias Tun 040947 wie 131047 Gerente - Lideres - Pd
[T 0% et Revisidn y actualizacion 20 diaz Iun 04084 7 wig 290091 7 Gerente - Lideres - GRRI
:1 42 0% et Aprobacion 5dias lun O2ZMO0M 7 wie 0GHOMT 41 | Gerente - GRPD
: 43 0% E Divulgacion 5 diaz Iun 090/ 7 wig 131017 42  Coordinadora de la calick
44 0% - Roles y responsabilidades y autoridades en la organizacion 20 dias un 130917 wie 131017 Gerente - GRPD
45 0% it Revisidn v actualizacion 10 dias lun 1810817 wie 2900917 Gerente - GRPD
46 0% o Aprobacidn 5 dias Iun D2M0A7 wie DBMONT 45 | Gerente
47 0% et Divulgacisn 5 dias lun D9M0M 7 wie 13M0M7 46 | Coordinadora de la calics
45 0% - Riesgos y oportunidades del SGC del CIT 56 dias un 2108147 lun 061117 Coordinadora de la ¢a
49 0% et Elahorar borrador del procedimienta con metodologia & utilizar para identificar, 41 dias lun 2110817 lur 16H0M T Coordinacora de la calid
a0 0% [ Revizar 6 diag mar 17H0A7 mar 241017 Gerente - GRPD
&1 0% E Aprobar 7 dias Iun 231047 mar ITHONT 49 Gererte - GRPD
52 0% JiC] Divulgar 5 dias mar 31H0A7 lun 08117 Coordinadora de la calid:
% € |MNombre de tarea Duracidn Comienzo Firt Pre Mombres de los
completado FECLFS0S
S 0% - Planificacion de los cambios 40 dias lun 210817 vie 131017 Coordinadora de la ca
54 0% E Elaborar procedimiento con una metodologia para idertificar, evaluar v definic | 25 dias lun 2110847 wig 2200917 GRPD
55 0% ] Revisar S diaz lun 250847 wie 29009017 54 GRFD
56 0% E Aprobar 5 dias un 021087 wig 0BA 0T 595  Gerente - GRPD
a7 0% F Divulgar 5 diaz lun 02 04T wie 13A0M7 56  Coordinadora de la calick
58 0% = Procedimientos Generales del SGC del CIT 4 dias mar 290817 vie 110917 Coordinadora de la ca
58 0% E Definir plan de trabajo para revisar y actualizar todos los Procedimiertos Gene 4 dias mar 280817 wig 010817 GRPD
B0 0% - FASE IV: GESTION DEL COHOCIMIENTO 4 dias lun 28/0817 vie 2011017
Bl 0% [ Definir un grupo de trabajn para desarrallar un sistema que permita poner a dispos. 25 dias un 2684 7 vie 2300917 |GRPD
B2 0% - Elaborar propuesta de una matriz de comunicacion externa - interna par: 25 dias lun 18/0%17 vie 2011017 Coordinadora de la ca
B3 0% EH Revisar 10 dizs lun 1809417 vig 2000917 GRPD
64 0% L] Aprobar 10 dias lun 02047 wie 13A0M7 B3  Gerente - GRPD
65 0% E Divulgar 5 dias un 161017 vig 201017 B4 Coordinadora de la calic
5] 0% = FASE V: PLAHIFICACION 25 dias Iun 021817 vie 031117
&7 0% - Objetives especificos de cada proceso 25 dias un 021017 vie 031117 Gerente - Lideres - G|
[=t:] 0% EH Revisidn v actualizacion 15 dias lur 0204 T wig 20A0M7 Gerente - Lideres - GRPI
B9 0% ] Aprobacidn S diaz lun 23047 wie 2THOMT B8 | Gerente
7 0% E Divulgacion 5 dias Iun 304 01T vie 031117 B9 | Coordinadors de la calic
71 0% - Metas de cada proceso 25 dias un 021017 vie 031117 Gerente - Lideres - Py
T2 0% E Revisidn y actualizacion 15 dias Iun D208 T wig 2010017 Gererte - Lideres - Pers
T3 0% E Aprobacitn 5 diaz lun 231047 wie 2THOMT 72  Gerente
T4 0% E Divulgacion 5 dias Iun 301017 vig 03H1M7 73 Coordinadora de la calic:
75 0% - FASE VI: EVALUACION DEL DESEMPEIIO 211 dias mar 150817 mar 05/06/18
76 % - Revisién por la Direccion 187 dias un 180917 mar 050618 Gerente - GRPD
7 0% it Planificacion 5 dias lun 180947 wie 220917 Gerente - GRPD
73 0% et Realizacidn 5 diaz lun 250917 ie 290817 77 | Gererte - GRPD
w4 0% et Levartamisrto de acciones 5 dias lur 02047 vie 0BMOMT 78  Gererte - GRPD
80 0% E Seguimiento de acciones 172 dias Iun 0971047 mar 05061 E 79 Gerente - GRPD
g1 % - Auditoria interna 120 dias Iun 164817 vie 3000318 Coordinadora de la ci
82 0% [ Planificacidn 5 diaz lur 1611047 wie 20010017 Coordinadora de |a calid
a3 0% | Realizacidn 5 diaz lun 234047 vie 2TM0MT 82 | Coordinadora de la calid
84 0% JiC] Levantamiento de acciones 10 dias lun 30/047 vie 10M1MT 83 GRPD
85 0% E Seguimiento de acciones 100 dias un 1317 wig 300318 84 | GRPD
oL 0% - Mejora 99 dias mar 150817 vie 292147 GRPD
a7 0% E Idertificat mejoras en los procesos del SGC a3 diaz mar 1508417 wig 281217 Gerente - Lideres - Pers
83 0% et Implementar mejoras en los procesos de SGC 93 dias mar 150817 wie 281217 Gerente - Lideres - Pers
89 0% E Hacer seguimiento de las acciones de mejora 99 dias mar 150817 wie 291217 GRPD
90 % - FASE VIi: CERTIFICACIOHN BAJO HORMA ISO 9001: 2015 80 dias Tun 134147 vie 02/0318
=l 0% JiC] Contacto con el ente certificacor 14 dias lun 131147 jue 30T Coordinadora de la calid
92 0% E Solicitar arte el ente correspondients la Cetificacion 20 dias Iun 041217 wig 29M217 Gerente
93 0% [ Certificaciin del SGC 15 dias Iun 12021 6 wvie 020318 Gerente - Lideres - Pers
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CONCLUSIONES

Actualmente los procesos del CIT de PDVSA Intevep especificamente Acervo
Documental (ACD), Archivo Administrativo (ARA), Archivo Técnico (ART),
Ediciones Técnicas (EDT), Gestidn de Tecnologias Informaticas (GTI), Normalizacion
Técnica Corporativa (NOR), Servicios de Referencia (SRF) e Investigacion Anélisis de
Informacion (IAE), se encuentran certificados bajo un Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC) bajo el cumplimiento de los requisitos de la Norma Internacional 1SO 9001:
2008, por el ente certificador FONDONORMA.

Sin embargo el 23 de septiembre del 2015 la Organizacion Internacional de
Normalizacion, mejor conocida por sus siglas en inglés como 1SO, publicé una nueva
version de la norma ISO 9001:2015 “Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos” la
cual sustituye a la version anterior 1SO 9001:2008, la cual trae consigo una serie de
cambios tanto estructurales como de fondo los cuales ameritan que el SGC de CIT de
PDVSA Intevep sea revisado y adaptado tomando en cuenta los nuevos requisitos y
cambios de la version actual.

En el 2016 el SGC del CIT de PDVSA Intevep recibio una auditoria de
recertificacion bajo la norma ISO 9001: 2008 en sus diversos procesos en la cual
obtuvo dicha recertificacion en todos sus procesos, sin embargo para la proxima
auditoria de recertificacion (2018), la organizacion debe cumplir con los nuevos
requisitos exigidos en la nueva version de la norma ISO 9001: 2015, por tales motivos
tuvo que definir las mejores estrategias para adaptarse a dicha norma, para que al
momento de ser auditado el SGC pueda cumplir con los requisitos exigidos y mantener
la certificacion del SGC por parte del ente auditor.

La propuesta de esté TGM esta estructurada de manera tal que puedan obtenerse
los resultados esperados en corto tiempo la Fase | comprendié la comparacién teorica
de los requisitos que exige la norma 1SO 9001: 2008 y los de la nueva version de la
norma ISO 9001: 2015 para comparar cuales son los principales cambios de dicha
norma; en la Fase Il se realizé un diagndéstico del SGC del CIT de PDVSA Intevep para

verificar el grado de cumplimiento de los requisitos que exige la nueva version de la
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norma ISO 9001: 2015 para esto se aplicd una lista de chequeo y se realiz6 una
entrevista estructurada directamente al Gerente, Coordinador de la Calidad y Lideres
de los Procesos del CIT dando como resultado que el SGC Si Cumple con 223 item de
los evaluados y No Cumple con 91; en la Fase 11 se evaluo el impacto de los cambios
en la norma ISO 9001 version 2015 en el SGC del CIT donde se estudio a traves de la
aplicacién de encuestas directas a los trabajadores de cada proceso y se graficaran los
resultados obtenida través de diagramas de distribucion porcentual y en la Fase IV se
estructurd un plan estratégico donde se proponen las estrategias y actividades necesarias
para adaptar el SGC a las nuevas exigencias de la norma ISO 9001: 2015 enmarcados
en la Vision, Mision, Valores, Politica y Objetivos de la Calidad Procesos del CIT de

PDVSA Intevep cuyo resultado final lo podemos apreciar en la Tabla N° 47.
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RECOMENDACIONES

o La alta direccion del CIT de PDVSA Intevep conjuntamente con los lideres
de los procesos, el coordinador de la calidad y el Grupo de Representantes por la
Direccién (GRPD) debe revisar los resultados y andlisis de la aplicacion de la matriz de
avaluacion aplicada al SGC del CIT bajo los requisitos de la Norma Internacional 1SO
9001: 2015 y divulgar a toda la gerencia dicha informacién a manera de mantener
informado a todo el personal y crear conciencia en la organizacion.

o Se deben realizar planes de formacion para el personal de los distintos
procesos del CIT referente a la actualizacion de la Norma Internacional 1SO 9001: 2015
y auditores lideres e internos bajo dicha norma.

o Mantener el uso del Manual de la Calidad del SGC del CIT para asi
orientarse en como se le va a dar cumplimiento a las exigencias de los requisitos de la
nueva version de la norma 1SO 9001: 2015, sin embargo el mismo debe revisarse y
actualizarse adaptando el mismo a la nueva estructura de la norma.

o La alta direccién del CIT de PDVSA Intevep, lideres de procesos y el Grupo
de Representantes por la Direccion (GRPD) debe revisar la propuesta de plan
estratégico y analizar las actividades definidas a modo de definir si son las acordes a
las necesidades de la organizacion y cuales son los equipos de trabajos y responsables a
realizar las mismas.

o Se deben crear equipos de trabajo efectivos que involucren personal de todos
los procesos certificados y no cargar solo al coordinador de la calidad de actividades.

o Se debe dar prioridades a aquellos requisitos de la norma 1SO 9001: 2015
que dentro del SGC del CIT son nuevos y se tiene poco avance en el cumplimiento de
los mismos.

o Se deben establecer fechas de entregas de las actividades acordadas.

o Se debe realizar reuniones periodicas a fin de hacer seguimiento a las
actividades y al plan estratégico donde se rinda cuenta de los avances de dicho plan

involucrando a la alta direccion del CIT.
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o Disponer de recursos tanto financieros como humanos y tratar en la medida
de lo posible crear un ambiente de trabajo armonico que motive a todo el personal del
CIT a llevar a cabo las estrategias y actividades identificadas.

o Definir lineas de investigacion de carécter cientifico y estratégico con el
apoyo de la pericia de Normalizacion y Aseguramiento de la Calidad y la Gerencia de
STSG para el desarrollo de proyectos en cuanto al estudio y aplicabilidad, y desarrollo
de metodologias y herramientas para la definicién del Contexto Organizacional en los
Procesos certificados en PDVSA, la Gestion de Riesgos y Gestion del Conocimiento
tomando en cuenta los requisitos establecidos por la nueva version de la norma ISO
9001: 2015.

o Realizar estudios comparativos tipo  “benchmarking” entre las
organizaciones tanto a nivel nacional como internacional certificadas bajo la norma ISO
9001: 2008 y en periodo de adaptacion y transicion hacia la norma 10S 9001: 2015.

o Divulgar los resultados obtenidos con la implantacion del plan estratégico
definido en este TGM al resto de las organizaciones de PDVSA, Filiales y Empresas
Mixtas.

o Hacer eventos de intercambio de conocimiento, experiencia y mejores
précticas con entes del estado con actividades homologas del CIT de PDVSA Intevep,
en cuanto a la implementacion y adaptacion del SGC segun la nueva version de la
norma ISO 9001: 2015.
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ANEXOS

Anexo 1. Formatos de los instrumentos de recoleccién de datos.

Anexo 1.1 Modelo del Guién de Entrevista aplicado en CIT de PDVSA Intevep.

Fecha:

Nombre y apellido:

Gerencia/ Proceso:

Cargo:

Proyecto: Definicion de un plan estratégico para adaptar el Sistema de Gestion de la
Calidad del Centro de Informacién Técnica de Petroleos de Venezuela, S.A., al
cumplimiento de los requisitos de la norma internacional ISO 9001: 2015.
Instrucciones: A continuacion se le presenta una serie de preguntas, las cuales

usted debe seleccionar una de las oEciones iGracias Eor su colaboracion!

¢Existe implantado un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) bajo la norma
1 | ISO 9001: 2008?

1.Si() 2.No ()

2 ¢ElI SGC del CIT esta Certificado por un ente de certificacion (FONDONORMA)?
1.Si() 2.No ()

3 ¢ Conoce los cambios de la versién de la norma ISO 9001: 2015?
1.Si() 2.No ()

¢Es necesario definir estrategias para adaptar el SGC de CIT a la version de la
4 | norma ISO 9001: 2015??

1.Si() 2.No ()
5 ¢ Conoce los principios de la norma I1ISO 9001: 2015?
1.Si() 2.No ()
En su criterio ¢ Cual sera la estrategia mas idonea para adaptar el SGC del CIT a
la nueva versién de la norma ISO 9001: 20157
6
Respuesta:
7 ¢Conoce los riesgos de su SGC actual?

1.Si() 2.No ()
¢Conoce el cronograma de transicion que existe para adaptarse a la version de
8 | la1SO 9001: 2015?

1.Si() 2.No ()

¢SHan recibido formacion referente a la actualizacién de la norma ISO 9001:
9 | 20157

1.Si() 2.No ()

¢Cree usted que es necesario adaptarse a la ISO 9001: 2015 para mantener la
10 | certificacion actual?

1.Si() 2.No ()
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Anexo 1.2 Modelo de la encuesta: cuestionario aplicado en CIT de PDVSA

Intevep.
Fecha:
Nombre y apellido:
Gerencia/Proceso:
Cargo:
Proyecto: Definicion de un plan estratégico para adaptar el Sistema de Gestion de la
Calidad del Centro de Informacion Técnica de Petroleos de Venezuela, S.A., al
cumplimiento de los requisitos de la norma internacional ISO 9001: 2015.
Instrucciones: A continuacion se le presenta una serie de preguntas, las cuales usted
debe seleccionar una de las opciones jGracias por su colaboracién!
Encuesta: cuestionario
Opciones

# | Preguntas 1Si 2 No

¢ Tiene usted conocimiento de los cambios de la norma ISO

9001: 2015?
2 | ¢Serd necesario definir un plan estratégico para adaptar el

Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) a los requisitos de la

norma ISO 9001: 2015?
3 | ¢Sabe cual es el impacto de los cambios de la norma ISO 9001:

2015 en el SGC del CIT?
4 | (Maneja usted la Gestion de los Riesgos del SGC de su

proceso?
5 | ¢Quiere mantener la Certificacion del SGC bajo la norma ISO

9001 por FONDONORMA?
6 | ¢Conoce cudles son los pasos para mantener la certificacion de

SGC por FONDONORMA?
7 | ¢Ha recibido formacién sobre la actualizacion de la ISO 9001:

20157
8 | ¢Conoces cuales son los requisitos que le aplican de la 1SO

9001: 20157
9 | ¢Se ve su SGC amenazado por los cambios de la norma ISO

9001: 2015?
10 | ¢Tienen definido un Plan de adaptacién de su SGC?
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Anexo 2. Validacion de los instrumentos de recoleccién de datos.

Validacidn por experio del Guidn de Entrevista,
Los Teques, 28 de abril da 2017

Cined clanc:

Jogd Flores
Gerante Departamental del Centro de Informacidn Técnica (CIT) de PDVSA Intevap.

Eresante,

Tangs @ honor de difigeme a usled, en la oporunidad de solcitar sy valiosa
solaboraciin, an el sanlido de sendii como experto en le validacidn del modelo de entravista
estruclursds (Guitn de enlrevista) anexc 8 & prasente comunicackdn, ralaclonada con &l
Irabsjo de grado Wutade: “Definizidn de un Plan Estratdgico para adaptar el Sistema de Gestion
da b Calided dal Cenbo de Infrrmackin Taonica de Palrdleos de Vepnszuala, 54, a8l
cumpimisnto de la Moma Intemacional 150 8001 20187,

Muche e agradezco sus apories en cuanto & su opinidn en los prasanlies nstrumenios,
ya que eyuderd significativemente & garandizar la cafded dsl levantamiendo de la nformacian
adecuada para la Investigeciin que adelanto.

Atentarmaente
Méstor J. May T.

Cursanbs da by Maastris

Sistemas da Gestidn da la Calidad
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Anexo: Objstivos de ka Investipacidn, Operacionalfzacidn de las Warables y Modalo de

Enlravista,

Teldfonas: 0418- 622-2528,

E-mail: mayneston@gmail comd mayni@pdvsa.com

Instrucciones para la walidacidn del Modealo de Entrevista Eslruclurada (Guidn de Enfrevista)

1, El objetivo del presente Guian de Entravista es recabar informacidn para e Trabajo de
Grado de Maestria gue se realiz.

2, Se desea conooer su opinidn con respecio a las interrogantes del estudic, cualquisra
g s5Ba s opinian a5 valida a impodanie para el estudio.

3, Lea los objativos, operaclonalizacién de les varlables dal proyecto de Investigasidn y
las praguntas cisefladas pera el instrumanto.

4, Lbenar el formulario de evaluacidn segln sea su aprecissiin.

Mombres y Apallidos: Cao -
iGn: . 5
pe: =) cmnu%;ﬁnsamm_:mg
| Facha: OfSe 1
Lugar. rs TR R
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1. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

T Objetivo General T o
DH'Ir'ﬁ' n pla'r para Eldq:lar al Sigtema de Gastién de Ia Mﬂ&d [§=l=as] -u-el
Centro da Informacién Téondea (CIT) da Petrdliece de Venemela, 5.4, :FD‘VSA} al
mpﬂnlanm da Ina req'Mﬁrs de |a nonma hmaml mmrm{ns

-Dnmpal‘# Ia MLIEvE 'rﬂﬁn de Fa norma 150 E-DD‘I 2&15 mnhwrﬂdnmint
1S S001: 20048,
= Diagnosticar el 2G5 del CIT do POVEA Inlevep en cuanto al cumpliimiento de los
requisios da la norma 150 8001 : 2015,
= - Evalwar al impacto de los camblos en los requisitos de la nomma 150 8001 2008
an ol S0 del CIT de PODWSA Intavep.
*  Defnlr un plan estratégico para sdaptar el SGC del CIT de POVEA Intevep a los
rraeens requisitos aplicaibles de la IS0 8004: 2015,

2. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Mdrmenes de requisilas de la norma
150 9001: 2015
Matriz ga
Momenos de raquisites dea la norma paracitn
IS0 9001; 2008
%% de cumplimiento de los Lista da
reguisitos de la nomns 150 8007 chaguiss
I 2ins Enlravisia
Imipacia
Mimeros de sonsecuenslas Encuesta
Plan estralégico A . Plan dn
L actividades
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3. Modelo del Guidn de Entrevista a ser aplicada a expertos, en funcidon de
los objetivos del esiudio v la operacionalizacion de variables:

Ir;ﬁ‘glllﬂﬂ lico:
MNombra y upel

ki e o v i e d g A P A i =
&Eﬂ;‘ implantado un Sislerns de Gostidn de & Calidad bajo la normma 150 8001 :
2008

!

S ) Maf ]

2 2EI SGC del CIT esta Cartificads por un anbs de cartificacian (FORMDOMNORMA Y
Si{ Mai )

2 2 Conoce los cambios da la versidn de la nomma 1500800 20187
S ) Mo }

LEs necasario dalinir eatrateglas para adeplar el S0 da CIT 8 b vereidn da la |
4 | norma S0 0001 2677

S} Moy b
5 L Conoca los princlpics de la nonma 150 8001 20957
Si[ ) Mo )

En su criterio 2 Cudl sard la estrategia més iddnea para adaptar el SGC del CIT 8
& | la nuweva varsdn de la norma S0 9001 : 20157

» | £Conoce kos riesgos de si SGC aciual?

Sy Mol )
LConoce & cronograma de translcidn que exlate para sdaptarse a la verghdn oo la
&8 [ =0 8001 20487

i ) Mo )

iHan reclbldo formacidn referente & la aciuallzacddn de B norma 150 B001:
o | 20157

=1 Moi 1

LOren usted que es necesario adaplarse a le (S0 2001 2015 para mantenes b
10 | Cartificacidn actual?

Sl ) Mz )

A contimeacidin se prasenta el instrumento, para vabldar o Guidn de Entrevisia, o cual se
impleamentara durante el dessrroflo de la presenta inwestigaclidn, Una wez gue haya laido al
insumentc ¥ luago mamua con wne (x) en & formato de evaluscion, segin su criterio an
cuanto a los aspectes gua alli e safakan.

[Podinensia Fnlacion esirocha de la pregunta con los objeives (indicadores) dal
estudio v &l aspacto del insirumants guse 58 anouantra desamoiado.
Redaccidn Es la interpralacion univocs del enunciade de la pregunla, & iraves |
dha la claridad vy pracisiia ded usa dal vocabularo (denico,
Adecuscidn Es la comaspandencia ded contankdo de la pregunta con el ndvel de
preparacion o desempehio del antravistado (Exparta).

S8 suglera colocar en el recusdro e obssrvaclones, aquellas sugarenciea ouwe considare
partinantas v en ceso de maquerito, sirvees eacribir las sugerencias o comecciones sobra e
enunciado de la pregunta,

La escala a ulilizar es;

E: EXCELEMTE: El indicedor sa prasanta an gradoe muy supenics 8 minimo aceptable,
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MEB: MUY BUENC: El indicator se presenta en grada supesior 28 minimo aceptable, sin Fegar a
s excalente.

B: BUENOD: El indlicador s presanta en grado igual o ligerameste auperor 2l minimo
aoapiaia.

R: REGULAR: El indicadar no lkega al minime acestabke pero sa acerca a ¢,
D: DEFICIENTE: El indicator estd lejos de alcanzer ol minimo aceptable,

A FORMATO DE EVALUACHIN DEL I_ﬁ'l-.llﬁl'il DE ENTREVISTA (MODELO DE
ENTREVISTA ESTRUCTURADA}, SEGUN CRITERKIS:

TE E|ME | B =2
1 7 * b3
z . b -~
a - - i
3 ' * *
—r z :
7 i * 1
a b * £
-] o w +*
0 NN £ 3
BEERVACIONES - SUGERENCIAS
Fecha da kb Validacidn: - e V)
Apsallidos y Mombres dal Walidadar: s B % e bur
Firma del Validador: — :
T e *
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Walidacidn por experto del Cuestionario Tipo Encuesta.

Loa Teqgues, 26 de abrll de 2017

Ciudmdano

José Flores
Garente Departamental del Centro de Informacian Técnica (CIT) de POVEA Intevep.

Ermsenta,

Tenpe el konor de didgirms a usted, en le cpotunidad de solictar su valiosa
colaboracidn, en el sanlido de sarvir como axparte en le veldacitn del madels da cuestionado
lipa ancuesta anexo a fa presanie comunicacidn, relacenada con el frabajo de gredo Stulado:
"Definicidn de un Plan Estratéglco para adaptar el Sistema de Gestion @2 la Calidad dal Centro
oo Infemacidn Téonica de Petrdlecs de Veneruela, 54, al cumglimionto ds la Morma
Internacional IS0 9001: 20157

Mucho e agradezco sus apores en cUanio a su opinidn &n los presentes instrumentes,
w8 que ayudard significalivarranta a garantizar la calidad dal levantamiento g2 la Infarmacidn
o da para ks invesligacion que adeknt

Alantamente
Mestar J. May T.

Cursante de la Massira

Sislernas de Gasian do la Calidad
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Anexo: Objalives de la Investigacion, Operacionalizacion de las Varables y Modelo de
Cuesliarado ipo ancuesta,

Teléfonos: 0416- G22-2523.

E-mall: meymestoniiameil.com mayndipdvsa.com

Instruccionss para la validaciin del modelo de cuestionaro tipo encuests esruciurada;

1. Elcbjstivo del presente Guidn de Entevisia es recabar informacitn para el Trabajo da
Grado de Masalrla que se rasiza.

2. Bo desea conoosr su opinidn con respecto a les inbarrogantas del estudlo, cuskouiera
fue B8a 50 opinién es valida & importante para & esbedio.

3. Lea los abjettos, operacdanalizacion de las varables del proyacio de inveshgacidn v
las preguntas disafiedes para al iInstrumentc.

4. Llenar el formato de evaluacdn segln ses su apreciaciin.

Membras y Apellidos: s 2 o zpiMoe &

Ccupacién: L';E' P T R e

Carg; T&M.M‘E—M‘._
Fecha: ol —

| Lugar 1o -‘Iﬂ'-.;u#.h -
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1. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

_ Objetiva Ganeral

Definir unphn eral:-iglm pnﬂ- adaplar ol Sistema de Gestign d-u In Cnll:laul {SGG}daI
Ceniro da Informaclan Técnica (CIT) de Petrdlecs de Venazuela, 5.4, (POVEA) al
cm@lan‘tﬂd&hﬁgﬂmm de la norma Intemacional 150 9&31 2|:||:|15

LR i o3

L Dormarar la mwm de ba morrma |Wm1 zﬂ'lﬁmn hvarslun H‘llEI‘hr
120 9001; 2008,
= Diagnosticar &l SGC del CIT de POVEA Intevep en cuants al cumglimiento de
los requisitos de la norma S0 8001 2016,
+ Evaluar &l impacio de los cambios en los requisiios de la norma IS0 8001
2015 an el GG del CIT de POVEA Inleven.
+  [ofinir un plan estratégico para adaptar o SGC dal CIT de PDVSA Inbevep a
las nevos requisitos aplicables de la 150 9001: 2015,

- Estralagas

Calidad

Mdmenos de requisitos de la normss
150 g001: 2045
Malriz g
Nmeros de requisitos de la norma | 00 P aEon
150 §001: 2008
% de cumplmiento de los Lizte de
requisitos dela nonma |50 9004: cheues
2015 Entrovista
Encuasia
Miumaros de consacuancias
Dingrama dea
Conssa Efectn |
Mumero de ectividades Plan de
planficadas actividatas
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3. Modelo del cuestionario tipo encuesta hacer aplicado a
funcién de los objetives de estudios y operacionalizacion de las uwbles

Fecha:

Hombre y apellido:

Guorencia:

Carga:
; nmamdh U’ mg&&aﬁﬁdw para ga

Calld: G del Centro mrm:&&

T | LTieme usked conocimisnio de los cambios de la nomma 1SO
B0D1: 20157

2 | :Sara necesarlo defnir un plan estratégico pare adaptar el SGC
a los requisitos de la norrea 150 BO0Y: 20157

3 | LSabe cual s el impacto de los camblos de le norma 150 $001:
2015 en ol SGC dal CIT?

4 | Maneja usted la Cseslidn de los Miesgos del SGC de su

procase?

& | fQuisra mantener la Certificecidn del  SGC por
FONDOMORMAT

& | g Conoce cuses 0N los pasos para manienes la cerificacion de
SGC por FOMDONORMA?Y

7 gj-lqa recibide formacion sobre la actualizacien de la 150 B001:

=5

& | pConoces cusles son los requisiios que le splican de kb 150
9001: 20157

g | L3¢ ve su 5GC amenazado por los camblos de la norma 150
a001: 20157 N

90 | LTienen definida un Plan ce adaplacion de s) SGGT

A continuacidn s& presenta &l instrumeanta, para valicdar al Modele de Cusslionario lipe
Encuasta, =l cusl e implementard duranle el desarrello de la presents investigacian. Lina vez
quee haya leido el instrumenta y kiego marque con una (x) enoal formato de evaluaclon, segin
U erilério an cuants a los aspectos qua alli se sefalan.

Fartnancia Reladdn eetrecha de la pregunts con los objebivoe (indcatoras) dal
ashuio ¥ ol aspecto del nstrumento qgue se encuentra desamellado.

Redaccion Es Ia Interpratackén univoca del enunclado de k& pregunia, a lravés
de la clarided v precleidn del uso del vacabhulano téomicn,

Adecuacion Es la cormespondsncia dal contenido de la pregunta con &l nivel de
praparaciin o desempefio del entrevistado (Experia),

Se sugare colocar en ¢ recuadro de observaciones, aguelas sugerencias que conslders
pariinening y on oaso de requariro, sirvase esoibir lBs sugerencies o comecclonas sobre al
aemmnciads de la pregunta.

La ascela & utlizar aa:

E: EXCELENTE: El indicador s& presanta &n grado many suparlor al minime acegtable.
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ME: MUY BUEND: El indicadar se presenta en grado supedor al minima scesteblz, ain llegar a
sar axcalante.

B: BUEND: El indicador se presente en grado igual o ligeramente supseior o minimo
acentatls.

R: REGULAR: El indicadar na lega al minima aceptable pero se acerca a &L
D: DEFICIENTE: El indicador estl lojos de alcanzar ol minimo aceptable.

A. FORMATO DE EVALUACION DEL MODELO DE CUESTIONARIO TIPO ENCUESTA,

CRITERIOS:
EJMeE [ERID|/EIME[BIRID|EIMBIE RID
1 - * *
F - * =
e i + £
[ % + %
[ * * i+
— : i
L
a i = :
] L £ L
10 X * i’

OBSERVACIONES - SUGERENCIAS

Fecha de la Validaciin:
Apallidos y Nombres del Waldacdar:
Firma del Validador;
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Validaclén por experto del Guidn de Entrevista,
Loe Tequas, 26 de abdl ds 2017

Cinpd ircine:

Mary Barrotaran

Coordinadora de la Calidad dal Centro de Informacion Téchica (CIT) de PDVEA Intevep,
Presante.

Tango &l honor de difgirme & ested, en 1z oporunided de solicitas su valioss
colaborasion, en el sentido de servir como experta en la valldeclén del modealo de anlrevists
estructurada (Guidn de endrevisia) anaso a |B presenta comunicackin, relacionada con el
trabajo de grado tilulado; “Definiciin ds wn Plan Estratégico pare adaptar el Slet die Gaatid
de la Cabdad del Cerfro de informacidn Técrlca de Pebdlecs de Venezuela, S.A., al
ciimplimiente da la Morma inlernscional 150 9001 20157,

Mucho le agradezes sus aporles en cuanio a su opinidn en ks presentss instrumentos,
y& que ayudard signifcativamante a garantizar la calidad dad levantemiento de la informacin
adacuada para |a investigacion que adalants.

Adartamants
reastor J. May T.

Cursanks de la Maastia

Sistemas do Gestién de la Calidad
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Anaxo: Objetives da la Invesfigacion, Dperacionalizaciin de las Varlables y Modelo de
Entravigta.

Telélonos: G416- 622-2528,

E-mail: maynestori@gmail.comd meynindvea.com

Instrucciones para ta validacidn del Modalo de Entreviata Estructureda {Guidn de Entrestatal:

1. El objetivo del presente Gulan de Entrovisia es recabar informacion para el Trabajo de
Grado de Massiria qus sa realiza.

2. So dssea conocar 5@ opnidn con respecho @ Bs inlerroganies del estudio, cualguissa
gue gaa =0 opinidn es vilda @ imporianta para al estudic,

4. Lea los onjetivos, operaconsfzacidn de las varables del proyecio de investgacion v
las pregunlae disehedss pare el Instremento.

4. Llenar o formadario de evaluacidn segin sea su apreciacl on.
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1. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

s

Defint un |:|I.m EBI:I'E

o B e o L A

T Dbjetive Genaral | :
&l Sistema de Geabén da CEIH&:I{SGG’H!BI

pmadapbar
Centro de Informacidn Técnica (CGIT) de Peirfless de Wenezuea, S.A. (FOWSA) &
23015.

byt

«  Comparsr la nueva varsion de la norma 130 8001 2015 con |-h vh’ﬂﬁl‘l il‘lhrh‘."
150 9001; 20048,
= Diagnosticer el 260 del CIT da PDVEA Intevap en cuanto &l cumpimiento de los
requisitos g & norma IS0 8001 2015,
= Ewaluar & impacto de los cambios an los requisitos de la nooma 150 9004 2015
an &l SGC oal CIT da POVEA Intevap.
« Deafinir un plan esiratdgico para adaptar el SGG del GIT de PDWSA Inteven a los
nuavos requlaitos apllcathas de la 150 $001: 2015,

2. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

T iRstrameanio.
Raquialica da |3
nonma 150 Mimeanos cshbramlal%de la morrna
20012015 IS0 9001: 2015
_ Malriz de
Eu:mal Jgg Miameros de regquisios de la nonma comparasion
90012008 150 8001 2008
SGC dal CIT Calidad % da cumplimlanto da loa Liata da
requisites de la norma IS0 8004: | chequeo
s Enfreviata
! Misnenss da consecUancias Encuasta
| Flan estratégico e
¢ Musners de astralagias Plan de
aclividades
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3. Modelo del Guidn de Entrevista a ser aplicada a expartos, en funcion de
los objetivos del estudio y la operacionalizacion de variables:

EENTREVISTA _~ —
Gastian da ke Calidad Bajo & noma S0 9001:

sl mpkiae U S de
20087
S ) Mol )
7 LEI SGC del CIT esta Cerificado por un enta de certificaciin (FONDONORMAYY
Si{ ) Mol )
LConooe los cambios de la wersion de la norma 150 8001; 20167
Si_) Mol )
LE= necasario definlr estratagias pars adaptar el S8GC de CIT a la versitn de ka
4 | norma 150 8001 201577

Si{ ) Mo}
5 A Conoce los principios da la norma 150 B001: 20157
Si{ ) Mo }

En su criterio pCugl serd la estategia mas idonea para adepter e 5GC del CIT a
6 || 1 nueeva version de la norma (S0 9001; 20157

7 | AUonoce loe rleagos de sy SGC actual?

Bi ] Nai }
fGonoce al cronograma de traneicibn que existe para adaplarse a la varsion de la
8 | 150 8001 20157

S Mef }

ZHan recipido formackin referants & la aciusizacion de |a norma 150 D001: |
§ | 2ME7

S} Mo ()

LCrae ustid que o5 nocesanio adaptarss & ln 150 9001; 2016 para mantaner &
10 | Carificacitn actusl?

i) MNo{ )

A conlinuacidn sa prasenta ef insirurmento, par validar @l Guidn de Entrevista, el oual 59
implementara durants al desarmolio da |8 presenta investgaciin, Una vez que heya keddo el
mstrumento ¥ luego marges con una (x) an & formabe da eveluvackn, segin su crlerio en
ouanio a los aspacios qus ali 5o sefialan.

Partinencia Ralacidn estrecha de la pregunta con los oijativoes (indicadores) del
astudio v &l aspecto del instruments que & encuentra deaarroliado.

Radeccidn Eg la interpralacidn univoca dal enunciado de la pregunla, & lrands
din la claridad y presision dael uso del vocabulaio técnico.

Adecuacion Es la comespondancia del contenido de la pregunta con el nivel de
preparaciin o desempsaiio del entrevistado (Sxperta).

Se sugiere colocar an &l recuadro de cheervaclones, aquelias sugerencies gue considers
parinenias ¥ an casc de requerrlo, sirvase esciblr les sugarencias o cHTecCiones sobre el
enunciado de la preguma,

La ezcala & ulflizar as:

E: EXCELENTE: El indicador s2 presenta en grado may superor al minimo acapiable.
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ME: MUY BUEND: =l indicador s prasante an gredo superior al minime aceplable, sin lagar a
Bar excalenta.

B: BUEND: El indicador se presamta en grsdo lgual o ligsramenta superior al minima
aceplabla,

R: REGULAR: El Indicador no laga al minimo aceptsble pero se acarca a &,
D: DEFICIENTE: El Indicador asté lejos de alcanzar &l minimo aceplable.

A, FORMATO DE EVALUACION DEL GUION DE ENTREVISTA (MODELO DE
ENTREVISTA ESTRUCTURADA), SEGUN CRITERIIS:

B T ADECUAGIGN |
E E|MBE[B[R|D

_ 1 e 7 al

f > ~ o

3 % i T

4 F % R

5 # . i

[ * %, £

! o Fl X

a * w ¥

8 [ * o

10 oL = 7~

OEBESERVACIONES - SUGER 1AS

Facha de la WValldachin:

Apelidos y Mombess dal Validador:
Fimna del Valkdadon
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Validacidn por experto del Coestionarie Tipo Encuesta,

Los Tequas, 26 de abrl da 2017

Ciudadano

Mary Berroteran
Coordinadora de la Calidad del Centre de Informacidn Técnica (CIT) de PDVEA Intevap.

Presents,

Tamgo & honor dg difigine 8 wsted, eon la oporunidad de solicitar eu walioza
colaboracitn, en of santide de sandir como exparto &n la valideclén dal modelo de cwestionara
tipo ancuesta anexo 8 la presente comunicaciin, relaclonada con &l rabais de grads titlukado:

“Dwafinicidn de un Plan EsTatégico pares adaptar el Sistama de Gestitn de la Cafidad dgl Centra
de Informacidn Técnica de Peirtiecs de Wereruels, 5S4, & cumgirmsents de la MNooma
Intermacional 150 9001 20157,

Mucha le agradezes sus apories an cuanls @ U opinién en los presentss Instrumientos,
ya que ayudard signficativamanta a gerantizar la caldad del levantamienio de ka informacién
adecusds pard la immastigacion que adelanio,

Alantamenie
Méstor J. May T,

Cursante da la Massiria

Sislemas de Gesfion de la Calidad
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Anexo: Objetivos de la Invesfgacitn, Operacionalizacion de las Varables y Modalo da
Cueslicnario bipo encussta,

Taldhonos: 0d18- §22-2628.

E-mail: mavnestodiFamail.comd meyniodvsa.com

Instruccicnes para la velidacién dael madalo da cuestionaro Hpo encuasta estructurade:

1. El objetivo del preeante Guidn de Enrevista es recabar informacisn para & Trabajo de
Grado de Maestria que se realiza.

2, So desea cONOoer SU opiniGn con respacto a las interrcgantas dal esbudio, cualquisra
qun S SU opinkdn as vilida o importante para & esbudio.

3. Lea s objelivos, operadionalizacion de las variables del proyecto de invesSigacion y
las preguntas disafiades para &l iInstrumsanto.

4, Llanar el formeto da evaluscién saglin sea su apreciacidn,

Mambras y Apallides: ) P

 Ocupeclin: 3 s ek

Daige R o e ik PR I T W T BT
Fecha: A3 ey

[Lugar oy Jdegws o]
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1. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Dﬂﬂl’* un nlm Eaia'l:éﬂnu Dﬂ'ﬂaﬁhp‘tﬂl’ﬂ Skatama de Gﬂaﬂlﬁn da la -t:nlcla.d ¢$¢¢;dﬂ
Centro de Informaciin Téenica (CIT) de Pelrdlecs de Venazuola, S.A. (PDWSA) al

a,-npﬁrieﬂn dﬂ i=E] Wd‘ I normis intamaciongl IED B[HH 201}15-

i s A e

Gumclm'ar la nueva \rara.lljn da la norma 150 Bﬂﬂi 2015-{:1::1 la wersitn anlerior
IS0 9001 2008,
« Diagnosticar al 5GC dal CIT ¢e PDVES Intevap an cuanto al cumplimiznlo de
los requisibos de la nooma 150 9001: 20145,
Evaluar &l impacte de los cambios en los requisitos de la norma 1S5S0 9001:
2015 on ol SGC dal CIT da POVEA Intevap.
= Definir un plan esirabégico para adaptar ol SGC del CIT de POVSA Inlevep &
loe nuevoe reguisios aplicables de la 1S5S0 8001 201 5.

2. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

-Fteq.llaihua dal;
norma 150 Murrros de requisitos da la norma
D020 5 1E0 el 2015
. Matriz da
mﬁ Mimeraos de requsitos de ka nomsa Parscion
S001-2008 IS0 90012 2068
SGC ael T et cumplimienta de los Lisla e
Calidad requisitos de la norma IS0 S007: chmguan
I . _— 201s Entrenwiste
bmpaaio E
Nimenos de consscusncias
Diagrama de
Causa Electos
Estralegiag Mumers de actividades Plan de
"_liihﬂlm actividadas
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3. Modelo del cuestionario tipo encuesta hacer aplicado a expertos en
funcién de los objetivos de estudios y operacionalizacion de las variables.

1| aThene usted congoimienio de los cambios de la nomma 150
9001: 2167
2 | pSerd necesaro definie un plan estrabégics para adaplas el G0
a bos requisitos de ka norma (S0 G001: 20167 .

¥ | i5abe cusl as el Impecto de los cambios de la norma IS0 9001;

F

2015 en &l SGC dal CITY?

ihiansja usted @ GesSion oo los Riesgos o) SGG o8 50
PREOGeSGT e

5 | pDubere mantensr 13 Cerlilicacikn del  SGC por
FONMDOMORJAT

‘6 | (Conose cuakes son los pasos para mantener la cartificacion de
SGEC por FONDOMORMA?

7 | iHa recibido farmacion sobre la actualizaciin de fa IS0 8001:

2HME7 .
& | iConoces cualas son los requisiics que le aplican de & 190
90071: 201567

% | i5%& ve su SGC amenazads por kos camibdos de |la norma 150
$001: 20787 o
10 | g Tienen delinida un Plan de adaptacén e su SGCT

A conlinuacian se presenta & insirumento, para validar ¢l Modelo de Cuestionarko tioo
Encuesla, al cual se implemeantard durante & desarallo de la presente investigackin. Una vez
ause Bayw eido el instrumento v luago margue con una () en el formato de evaluacidn, segin
U eritenie en cuante a bos aspectos que alll 58 sefialsn.

Fertnancla Fefacitn esirecha de la pregunta con los objetivos (ndicadores) dat
st v ol aspecto ded insbrumento que se encuentra desamaoliado.

Redaccian Et la Interpredacidn univecs o2 enuncado de la pregunta, o raves
de la claridsd v precision del uso del vocabulario Wenico.

Adacuacion Es la corespondanca del contenido de la preguma can ol nivel oo
preperaciin o desempafio del entrevistado (Expertol

Sae sugers colocar an &l recuadne de obssrvaciones, aguelas sugerancias gue considern
parlinentas y an caso da requarlrio, sirvese eacribir lss sugerendas o comecsiones sobre ol
enunciada de la pregunla,

La ascala a ulilizer as:

E: EXCELENTE: El indicador sa presents an gredo muy superor sl minimo aceplabla,
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MB: MUY BUEND: El indicador se presenla en grado supedor al minimo acegtable, sin lleger &
sor axcelento,

B: BUENDQ: E| indicafor sa prassnta an grado igual o ligeramente supseior al minimo
acaptable.

R: REGULAR: El indicador na llega al minime acaplable pera so acerca a &,
D; DEFICIENTE: El indicador aeld lejos de acanzar e minimo aceptable.

A, FORWMATO DE EVALUAGION DEL MODELD DE CUESTIONARIO TIPO ENCUESTA,

SEGUN CRITERIOS:
TFREGUNTAS | o ST T )
E | |MB [B R E MB |8 RID|E
1 * > ! 7
2 < . Fu
3 d e , |
g * # 'y
E £ S >
[:] w w *
7 x il :.f
8 » d * o
] = ES Fal
10 - + bl
OBSERVACIONES - SUGERENCIAS
Fecha de ia Validacian: a2 fofley .
Apallidos y Nombree del Walidador: oy, o ¥ mo oo,
Firma ded Valdadar: o 1]
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Validacidn por experte del Guidn de Entrevista,
Lo Tegques, 26 de abril de 2017

Cludadana:

Mariana Taro
Lidber chl Proceso de Nomalizacidén Técnlca Corporativa (NOR) del Gentro de
Informacion Técnica (CIT) de PDVSA Intevep.

Prasents,

Tengo e homor de diigeme a usted, en la oporunidad de soliclar s valbosa
colaboracisn, en el sentido de servir como experto on |8 valldackn del modelo de enfrevists
estructurads {Guldn de entravista) anexc a la presende comunicacion, relacionsda con el
trabajo de grado tilulado: Delinicidn de un Pan Estratégico para adaptar el Sisterma de Gestian
da la Calidad del Cenfro de Informecion Técnica de Petrdleos de Venszusl, 5S4, ol
cumglimiento da ka Norma internacional 150 8001 2M 57,

Mucho la agradazoe sus aportes en ceanto a sy opinidn en los presentes Instumentos,
ya que ayudard significativamente a garanizar la calidad dei levanlanisnto de la informaciin
adecuada para la investigacicn gue adalanto,

Alanlamenls
Mastor J. May T.

Cursanle de b Massira

Slstemas da Gastion de la Calidad
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Anexo: Objalives da la Investigacion, Oparacionalizacian de las Vardablas y Modalo de
Entraisia.

Talifones: 0418- 822- 2628,
E-rmail: maynestorni@amai.com’ maynilipdvaa.com

Instrucclonss para 1a validackin del Modelo de Enfrevista Estructurads (QGuian de Entrevistal

1. Ei cbjelivo del presanie Guika de Entrevisla es recabar informaciion para el Trabajo de
Grado de Maasirla que se real

2. Se desea conocer su opinkdn con respecto a las interrcgantes del estudic, cualguisra
qus 534 50 opinitn es valida e imperanta para & esbudio.

3. Lea los objedives, operadenalizackdn de las varaides del proyecto de imvesiigacian y
|las preguntas disafiadss para el inatrumanto.

4. Llener al formulano de evalusciin ssgn e2a au apreciacdn.
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1. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

R i
Dﬂﬁnlr un plﬂl'l amm pﬂ'a Bdm ol Sisherna I:I- Geslhin d-a la CE"ﬂE{I {BG:C} dal
Cantro de Informacion Tacnica [CIT) de Peirfless da “enerusla, S A (PDVSA) al
wmplmlm'ln da Ius raq.Ml:ls- d-a la norma Intemecionsl | Eﬂm1 20015.

L

- Eumparnr I HUE'I.'E varslljn de 1a norma 150 mm 213-15 mn h v..rﬁﬁﬂ m
150 9001: 20048,

= Diagnosticar el 5GC dal CIT de PODVSA Intevep an cuanto a8l curmplirmiento da los
rcquisitins de la nonma 150 9001 - 2015,

Ewalugr &l imgacio ¢2 los cambios en los requishos e la nomma IS0 8001: 2015

an ol 5G0 del CIT de PDWSA Intavap.

Definir un plan estratégico para adaptar ol 3GC del CIT de PDVSA Intevep a los

MusEnns requisitos aplicablas de la IS0 8001: 2014,

-

2. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Midrmerce de reguisilos da la noma
IS0 9001: 2016
Mariz de
Mimeros de requsitos de lanomma | S0 Praeon
IS0 001 2008
Calicdad % de sumplimiants oe os Lists de
requisitos de la noma 150 9001 chequeao
2ms Entraviaia
! hlmeros da consecuantias Encuests
Plan estratégico
Murnero fe sstrategias Plan da
aclividades
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3. Modelo del Guion de Entrevista a ser aplicada a expertos, en funcién de
los objetives del estudio y la cperacionalizacién de varlables:

eyt R e e T I ey
AExiste implantado un Sisbema da Gestidn de la Calidad bajo la norma 150 9001:
20087

Si{ ) Mo ) ]
2 LEI SGC del CIT esta Cerlificeta por un ante de carlilicacion | FOMNDOMNORMAT
Sid ) Mal )
2 LConcce los cambios da la versidn de la norma 150 SO0 : 20157
Si( ) No( )

LEs necesario definir esiralegias para adaplar ol SGG de GIT a la verson 88 13
4 | nonma 1S0 B001: 20677

L isi{]) _Mai
5 AConoce los principios de la norma 150 9001 20157
Sif ) Mo )

En su critario 2 Cudl sarg la astrategia mdas dones pare adaptar & SEC del OT &
& | la nuawa varsidn de la morma FSO 004 0 20057

7 LConoce los fasgos G su SEC ackeal?

Si{_} Mo}
AConoce & cronograma de ranscian qua exsle pars adaplarse a la version de la
& | IS0 80 : 20157
Si{ ) Mol } o
iHan recibido lormaclan referente a la aclualizacicn de la norma 190 9007
a | 20157
Si{ ) o[-
LCran usied que as necesanos adaptarse a la IS0 90071: 2015 para mantenar la
19 | Certificecitn actual?
Si( } Mo )

A continuacian so pr tm ol instr , para validar sl Guidn de Entrevista, el cusl se
mplemeniacd duramte el desarrcllo de la presents investigecidn. Una vez que beyas leido of
insbumanto ¥ luego mamue con una (3} an el formeto de evaluacibn, segon su oilerio en
cuanio a ks aspecios que all ae asfialan.

Partinancia Refackin estracha da la pregunts con los objativos {indicadoras) ded
actudio y &l aspecto dal Instrumento qua se encuentra desarrollada.

Redaccian Es I intarpralaciEn unfvoca del enuncado G la pregunta, o ravas
da la clardad v precision dal uso dsl vocabulario tEonico.

Adacuacitn Es I8 correspondencia dal contenidn de |2 sregunta con el nivel de
preparkcion o desam pefio dal entrevislado (Exparia).

Sa aughars colocar an &l recuadro de observaciones, agquelias sugerencias que considens
pardinantas ¥ an casd de reguerrio, sirvasse ascrbir las sugerenclas o corecsionss sobne al
eriursind o dhe la priegunta.

La escala a ulilizor os:

E: EXCELENTE: El indicador 2 presenta en grado may supernion al minimo aceghabe,
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WE: MUY BUEND: BN indicador sa prasanta an grado augerior al minimo aceplakda, sn Bagar a
sar excalents.

B: BUENG: B indicador s presanta on grado igual o ligsramente suparor al minkmo
aceptable.

R: REGULAR: El indicador no llaga &l minimo aceplabde pens ae acarca a 4l
O DEFICIENTE: El indicedor &304 lejos de alcanzar &l minima aceptabla.

A. FORMATO DE EVALUACION DEL GUION DE ENTREVISTA (MODELO DE
ENTREVISTA ESTRUCTURADA), SEGUN CRITERIOS:

i
Wi

R Pt e

Etﬁm-ﬂmﬂnmm-;'

OBSERVACIONES - SUGERE|

. oriToio ot ol aaeiatd
e piTai® | Cofeedle 7§ S
(R oeonol® o lo whpelin Gt P

Jou crofeeeeibac):

Facha de la Walldachin:

Apelidos y Nombres dal Validador
Firma del Validados

147



Validacitin por experte del Cuzstionarie Tipo Encuestia,

Las Teques, 28 de abril de 2017

Cludadano

Mariana Toro
Lider del Proceso de Normalizacién Técnica Corporativa (NOR) del Centro de
Informacién Técnica (CIT) de PDVESA Intevep.

Prasanta,

Tango el honor de difgirme a used, en o oporunidad de solicltar su valboss
colaboracitn, an &l senfido de servir como experto &n la validachdn del modelo de cuestionaria
tizo ancuasta anexo 8 la presente comundcacion, ralaclonada con &l trabajo de grado Belaco:
“Dipfnicidn de un Plan Estratégico para adaplar & Sistema de Gestidn de la Calidad del Cantro
da Informacdn Técnica de Peirdscs de Wenezuels, S.A., &l cumplimiento de |a Momma
Intamacional IS0 O001: 201567,

Mucho le agraderso Sus aponles en Suants 8 Su opinidn an les prasantes nstrementos,
wa gque syudard sipnilicativaments & garanfizar la calidad del levantamianto de la informecian
adaecuada para la investigacion que adelanto,

Atantaiments
Messtor 0, by T,

Curzanta dea la Maestria

Sistermas de Geslion de la Calidad
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Anecgo: Objelivas de la Investigasiin, Op sanalizacidn de las Varables y Madelo de
Cueslionario tipo ensuesia,
Taléfonos: 0416- G22-2620.

E~mail: maynestoniligmsl.com! mayndlpdysa.com

Instrucclones para la walidackin del modelo de cuestionario fipo encuests estuciuradsa:

1. Bl objelive del presanle Guidn de Enlrevista as recabar informacian para ol Trabajo de
Grado de Massirla que se realiza.

2. B8 desam conocer su opinidn con especto a las interrogantas del estudio, cuslguiera
qua a3 su opinkdn es vilida & importante para al eshedio.

3 Lea los objetivos, cperadonalizacion de las varables del proyacio de investigacion vy
les pregurtas diesfiadas para el Instremento.

4. Llener el formato da evaluackdn aegin ses su apraciacidn.

M
g
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1. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIGON

D'-ﬁnlr un pial'lashalﬁwn ra delta al Sistema daﬂ-astlm'l I:Ila- [=] Calh:lad [EGG]-dal
Centra de Informacidn Tém-c:a (CIT) de Pewdtacs de WVenasoals, 56, (PDWVSEA) al
mn‘lpllrlﬂln-ﬂe hﬁfaqulnum da Ia forma HMWIEC\ ElDu'l. 20015,

ST Pl 1 e PR R = e

P

- Cl;n‘lp.u'arln nmnm da la nonrma IE'DW1 2-0'15 con ke varsidn antenor
150 6001: 2008,

= Diagnostivar el SGC del CIT de PDAEA Intavep en cuanio ai complimiento de
los mquisitos de la norma 150 90010 2016,

= Ewaluar al impaclo de los cambios an los regulsilos da b noma IS0 9001:
2015 en o SGC del CIT de POVWSA Inbevap,

= Definir un plan estrabdgico para sdaptar & SGC de| CIT de POVSS Intevap &

boa nuevos requistos splicables de la 150 B0 : 2015,

2. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

norma 150 MNimeros g requisiios da la norma
2O01:2015 IS0 B0 2015
- - Malriz de
le::ﬁ Mimems de requisios de la norma paracian
0012008 150 9001: 2008
BEG Gl CIT % da cumglimianto de los Ligta de
Calidad requisitos de lanorma 150 0001: chequen
I s Emdrevists
Impacta Encuesta
Mimerss da conascuancias
Dragrama de
o Causa Efacho
Estrabegias Mumero de actividadas Plan de
) penificadas sctividades
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3. Modelo del cuestionario tipo encuesta hacer aplicade a expertos en
funcién de los objetivos de cstudios y operacionalizacién de las variables.

Facha:
HNombre y apallicdo:
Gerencla:

& Thene ushed conpeimiento de los cambos de la norma 150
Q004 20157

2 | ASerd mecesarks definic un plan astatégico pera adapter el 560

a los isitos de la morma (50 SO0 : 2015
;sSabe cual es el Fnpacio de los s de b normma 150 S001
2015 an el G0 dal CIT?

L

4 ahansfa usted la Gestion de los Rlesgos del SGC de su
process? _
& | aQuiere  mantener  la Carfificacidn del  SGC por
FONDONORMAT .
[] 2Conoce cushes son los pases para manlener la cedilicacdn de
SG0 por FONDOMORMAT
7 | iHa racinido formacién eobre la aciuslzecion de @ 150 D001
20157
& | 2Concons cusles son los requsios que le aolican de 12 150 ]
Q001: 20157
4 | j8a ve sy SGC amenazado por (o5 camblos de I8 nomma 1500
2004 20457

T 2T defineda un Plan de edepdacion da su S0CY

A cantinuacién se prasenta al instrumanto, pare valldar &l Models de Cusstionario fipo
Encuesta, el cual s2 implamantand durants el desamrolia de la presente investigacion. Lna vez
que haya leido & instrumento ¥ lvege margue con una (x) en o feemate de evalueclon, seglin
8u criterto an cuanio a los aspectos gue alll se safialan,

[Partinencia Fefackn ecirecha ©F |8 pragunta con los cojatvos [Indicadoras) ol
esludio v al aspactc del Insirumeanto que s« ancuantra desamollado.
Redacsin Es [a inleratacisn wnivoea del anunciado 4= la oregunia, a raves
da ba claridad ¥ precision del uso del vocabulano técnico.
Adecuschdn Es le correspondencia dell contenido de ls pregunta con el nivel da
praparscian o desampaio ol entrevistado (Experto),

Se suglere coloccar en el recuadro de observaciones, aguelias sugerencias que considans
parinentes y en caso de requerra, sirvase escribic las sugerencias o cormacclones aobre el
anunaisio de la pregunta.

Lo ascala p ublizer as:

E: EXCELENTE: El Indicador se presenta en grado muy superior al minimo aceptable.
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MB: MUY BUENOD: El indicador se presenta en grado supador &l minimo aceptable, sin legar s
sar excalanta.

B: BUEND: El indicador sa presenta en grado igual o ligesaments superar &l minimo
acapiable.

R: REGULAR: El indicadar no Bega al minime aceplable pero s acercs a él,
D: DEFICIENTE: El indicador esld lejos de #canzar ¢l minimo aceplable.
A, FORMATO DE EVALUACION DEL MODELD DE CUESTIONARIO TIFO ENCUESTA,

SEGUN CRITERIOS:

E/M3|B|R|D|JE MB]B |R|D | E|M3]B 8]

1 b

Fl W -

3 F -

4 o

5 A

] ®

T _

[ *

B P ]

10 -

OBSERVACIONES - SUGERENCIAS
Do actuvelo cord ,"'.a, Wmﬂ Cocetopseitod
Meﬁ Mﬁamﬂj alse “1 MW
roew (e ppillioneiobaol) oo o oclo s

colo  olbyeluwes’ %&

Facha de |a Walidacidn:
Apslicos y Nombres del Validedor:
Firma del Walidador:
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Anexo 3. Lista de chequeo o matriz de evaluacion del SGC del CIT de PDVSA

Intevep.

Universidad Catélica Andrés Bello (UCAB)

ucaAae O“.‘T‘I"T.“F".’ﬁ Catélica
Post Grado Sistemas de la Calidad

Auditor: Néstor May
Actividad: Evaluacion del SGC del CIT de PDWSA Intevep bajo el cumplimiento de los requisitos de la norma internacional 150 9001: 2015,
Auditada: Mary Berroteran (Cordinadora de la Calidad del CIT)
Guia para la revision del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), bajo la Norma IS0 9001:2015
Gerencia del Centro de Informacién Técnica (CIT)

Se debe elaborar una Matriz FODA General de
la Gerencia del CIT y por Procesos. Incluir|
La organizacidn debe determinar las cuestiones externas e A .
N _|Actualmente  no  existe|factores positvas ¥ negativos.  Contexto
internas gue son pertinentes para su propdsito y su direccidn dncurnentacion q
eetratégica, y que afectan 2 su capa:u:.iad para_lograr los relacionada Externo:  Cuestiones que  surgen  de los
resultados previstos de su sisterma de gestidn de la calidad
entornos legal, tecnoldgico, competitive, de
1 mercado cultural, social y econdmico. Cont
Si e detecta cuestiones intemas o extemas
., . ) . Actualmente  no  existe|vulnerables que pongan en riesgos el SGC del
La organizacién debe realizar el seguimiento v la revisidn de la .
informacién sabre estas ¢ uestionss extermnas e internas docurmentacidn CIT se deben definir acciones para evitar las 1
relacionada mismas y hacerle el seguimiento respectivo a
2 las mismas
Subtotal [ 2
% de cumplimiento [ 100
La organizacidn debe determinar:
. " .. |Actualmente  no  existe
las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestidn "
a) de | lidad documentacidn
e la calidad; .
3 relacionada 1
b log requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el jsltiz;z‘siénm exists E\abura_r un formularia dU_ﬂdE 38 idemiﬁ_que lag
sisterna de gestidn de la calidad y partes interesadas, requisitos, seguimiento v
4 relacionada revision de las mismas 1
La organizacion debe realizar el seguimiento v Ia revisidn de la|Actualmente  no  existe
informacidn sobre estas partes interesadas y sus requisitos|documentacidn
5 pertinentes, relacionada q
Subtotal o 3
% de cumplimiento [ 100
“er Manual de la Calidad
La organizacidn debe determinar los limites y la aplicabilidad del|{del CIT SGCIT-GEN-MA-
sisterna de gestidn de la calidad para establecer su alcance. oot, especificamente
6 apartado 2 "Alcance” 1
La organizacidn debe considerar.
- a)  |las cuestiones externas e internas indicadas en el apartado 4.1; |
b log requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en
8 el apartado 4.2; Actualizar la informacién  existente s es 1
9 5] los productos y servicios de la organizacidn. necesario. Los elementos gue no apliguen 1
pueden v deben ser justificados en esta
La organizacidn debe aplicar todos los reguisitos de esta Morma clausula
Internacional si son aplicables en el alcance determinado de su
sisterna de gestidn de |a calidad Wer MWanual de la Calidad
10 del CIT SGCIT-GEN-MA- 1
El alcance del sistema de gestion de la calidad de la|001, especificamente
organizacign debe estar disponible vy mantenerse como|apartado 2 "Alcance”
informacion documentada, El alcance debe establecer los tipos
de productos vy senicios cubiertos, y proporcionar la justificacidn
1 para cualguier reg 1
Subtotal 4 2
% de cumplimiento 66,67 33.33
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Documentacion

Observaciones

44 |Sistema de gestion de la calidad y sus procesos asociada actualmente
La organizacién debe establecer, implementar, mantener y ver Manual de |2 Calidad Sin erbargn la documentacidn existente se
mejorar continuamente un sisterna de gestion de la calidad, del CIT SGCIT-GEN-MA- mejorard segin la infarmacian obtenida a partir
4.4.1 o1, especificamente N
incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de N . |de la elaboracén de la matriz FODA, contexto
acuerdo con los reguisitos de esta Norrna Internacional apartado 3.5 D:es:rlp:lom arganizacional y partes interesadas
de log procesos
12 1
La organizacidn debe determinar 105 procesos necesarios paralver procedimiento SGCIT-
el sisterna de gestidn de la calidad v su aplicacidn a través de la|GEN-PG-000 "Descripcidn
12 organizacidn, v debe: de los Procesos del CIT". |
Wer procedimients SGCIT-
a) determinar las entradas requeridas v las salidas esperadas de|GEN-PG-000,
estos procesos; "Descripeidn de  los
14 Procesos del CIT" 1
“er procedimiento SGCIT-
. - GEN-PG-000,
b} |determinar la secuencia e interaccidn de estos procesos; "Descrineid 4 |
egcripcidn e log
15 Procesos del CIT" |
determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el er procedimiento .SG,CIT-
i 1 diciones y los indicadores del GEN-PGO15 “Mesisian y
<) ;’Egu‘m'g'l‘u‘ as me v . Seguimiento  de  log
esempefio relacionados) necesarios para asegurarse de la
operacidn eficaz y el control de estos procesos, Prosess del SGC del
16 ' cIr 1
“er Manual de la Calidad
4 del CIT SGCIT-GEN-MA-
eterminar los recursos necesarios para estos procesos y
@ asequrarse de su disponibilidad; 01, especificamente
' apartado B "Gestidn de
17 |los Recursos”. 1
“/er Procedimiento SGCIT-
o) asignar las responsabilidades y autoridades para estos|GEN-PG-003 "Roles ¥
procesos; Responsabilidades del
Personal del CIT"
18 1
abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo Na se tiene un procedimiento referente a
fi con los requisitos del apartado 6.1; Riesgos sin embargo se cuenta con el
19 ' procedimienta SGCIT-GEN-PG-O10. 1
evaluar estos procesos e implementar  cualguier  cambio
a) necesario para asegurarse de que estos procesos logran los
20 resultados previstos; Ver Manual de la Calidad 1
del CIT SGCIT-GEN-MA-
001, especificamente
hy mejorar los procesos y el sistera de gestion de la calidad Z’;IZEEYBMQF;?.FID”‘
21 1
4.4.2 |La organizacidn debe:
mantener informacidn documentada para apoyar la operacidn de Ver Manual de |z Calidad
a o procesas del CIT SGCIT-GEN-MA-
22 ' 001, especificaments 1
apartado 4.2 "Requisitos
de la Documnentacidn®
Procedimientos: SGCIT-
B congervar la informacidn documentada para tener la confianza de|GEN-PG-001"Control de
gue los procesos se realizan segdn lo planificado. los Documentos” y SGCIT-
GEN-PG-002 "Contral de
los Registros del 3GC del
23 CIT". 1
Subtotal 11 1
% de cumplimiento 91,67 8.33
Total Contexto de Ia organizacién 15 &
Total % de cumplimiento Contexto de Ia organizacion G5.22 | 34.7%
5 |Liderazgo
5.1 |Liderazgo y compromiso
Documentacion a2 a
51.1 |Generalidades asociada actualmente (Sl & L
La alta direccidn debe dermostrar liderazgo y compromiso con
respecto al sistema de gestidn de la calidad:
24 1
a asurniendo la responsabilidad y obligacidn de rendir cuentas con
25 relacidn a la eficacia del sistema de gestidn de |a calidad, 1
asegurandose de que se establezcan la politica de la calidad ¢
I los objetivos de la calidad para el sistema de gestidn de la
calidad, y gue éstos sean compatibles con el contexto y la
26 direccién estratégica de la organizacion; 1
agegurdndose de la integracidn de los requisitos del sisterna de|%er Manual de la Calidad
c) gestion de la calidad en los procesos de negocio de la|del CIT SGCIT-GEN-MA-
27 organizacidn; 001, especificaments 1
a promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento|apartado 5.1
28 basado en riesgos; "Comprarniso de la 1
asegurandose de gue |os recursos necesarios para el sistemal|Direccidn”
e) . o N
29 de gestién de la calidad estén disponibles; 1
comunicanda la importancia de una gestion de la calidad eficaz
30 f v de la confarmidad con los requisitos del sistema de gestidn de 1
9 asequrandose de gue el sistema de gestidn de la calidad logre
31 log resultados previstos; 1
) comprormetiendo, dirigiendn y apoyando a las personas, para
82 contribuir a la eficacia del sisterna de gestion de la calidad, 1
83 i) promoviendo la mejora; 1
apoyando otros roles pertinentes de la direccidn, para demostrar
] su liderazgo en la forma en la que apligue a sus dreas de
34 responsabilidad 1
Subtotal 1 [
% de cumplimiento 100 [
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La alta direccion debe demostrar liderazgo ¥ compromiso con
respecto al enfoque al cliente asegurandose de que

er Manual de |z Calidad
del CIT SGCIT-GEN-MA-

35 1
001, especificamente
a) se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los|apartado 5.2 "Enfoque al
&5 requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;  |Cliente” |
se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades gue
b} pueden afectar a la conformidad de los productos y sericios y a Mo se consideran los riesgos y oporfunidades
37 la capacidad de aumentar la satisfaccian del cliente; 1
Wer Wanual de la Calidad
. del CIT SGCIT-GEMN-MA-
se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccidn del )
c) Cliente oo, especificamente
apartado 821
"Satisfaccion del Cliente”
38 1
Subtotal 3 1
% de cumplimiento 75 25

La alta direccidn debe establecer, implementar y mantener una

a politica de la calidad que: “er Manual de la Calidad Sin embargo la misma serd revisada
del CIT SGCIT-GEN-MA- 4 ¥
b mejorada despues de determinal el contexto de 1
- - 001, especificamente N
proporcione un marco de referencia para el establecimiento de [ la organizacion y los requisitos de las partes
1] N " apartado 5.3 "Paltica de
log ohjetivos de |a calidad; 3 Calidad” interesadas 1
a1 <) incluya un compromiso de cumnplir los requisitos aplicables; : 1
@ incluya un compromizo de mejora continua del sistema de
42 gestidn de |a calidad 1
Subtotal 4 @
% de cumplimiento 100 [

La politica de la calidad debe:

er Manual de la Calidad
del CIT SGCIT-GEN-MA-
001, especificamente

a3 a)  |estar disponible y mantenerse como informacién documentada; |apartado 5.3 "Politica de 1
44| b) [comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion, |la Calidad". 1
9 estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segin
45 corresponda 1
Subtotal 3 @
% de cumplimiento 100 [

La alta direccidn debe asegurarse de gue las responsabilidades
y autoridades para los roles pedinentes se  asignen, se
comuniquen y se entiendan en toda la arganizacién

“er procedimiento SGCIT-

46 N 1
La alta direccidn debe asignar la responsabilidad y autoridad GEN-F‘G-D.DB Roles v
responsabilidades del
par - personal del CIT"
a) asegurarse de que el sistema de gestin de la calidad es
a7 conforme con los requisitos de esta Norma Intemacional, 1
b) asegurarse  de gue los  procesos  estdn  generando ¥
48 proporcionando las salidas previstas; 1
Wer procedimiento SGCIT-
GEN-PGO03  "Roles
informar, en paticular, a la alta direccidn sobre el desempefio|responsabilidades del
c) del sisterna de gestidn de la calidad y sobre las oportunidades [personal — del  CIT"
de mejora (véase 10.1); Declaracién documentada
"Grupn de Representantes
por la Direccidn (GRPD)"
49 1
“er procedimiento SGCIT-
d asegurarse de que se promueve el enfogue al cliente en toda |a|GEN-PG003  "Roles
| organizacidn; responsabilidades del
personal del CIT"
50 1
asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de la \G”EEergéeDdggeT; ISGCIT' Se registran en el infarme de la revision par la
e) calidad se mantiene cuando se planifican e implementan e 9189 direccion el cual se genera al menos 1 vez al
i responsabilidades del|_ .
cambios en el sisterna de gestidn de la calidad " afio.
personal del CIT".
51 1
Subtotal 6 [
% de cumplimiento 100 [
Total Liderazgo pid 1
Total % de cumplimiento Liderazgo 06,43 3,57
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Al planificar el sistema de gestidn de la calidad, la organizacion
debe considerar las cuestiones referidas en el apartado 4.1 y los

reguisitos referidos en el apartado 4.2, y determinar los riesgos y

oportunidades que es necesario abardar con el fin de: 1
a) asegurar que el sistema de gestidn de la calidad pueda lograr|
53 5us resultados previstos; et Plan del SGC del CIT. 1
Procedimiento SGCIT-
GEM-PG-015 "Medicidn y
seguimiento de los
) procesos  del SGC del
b} |aumentar los efectos deseables; Oy SGCIT-GEN-PG-
013 "Analisis de
propuesta  de  mejora
54 caontinua” 1
Actualmente  solo se  cuenta  con el
<) prevenir o reducir efectos no deseados; procedimientoSGCIT-GEN-PG-010  "Acciones
55 Preventivas " 1
Procedimiento SGCIT-
GEM-PG-015 "Medicidn y
seguimiento de los
a lograr Ia mejora procesos  del SGC del
CIT" y SGCIT-GEN-PG-
013 "Analisis de
propuesta  de  mejora
56 caontinua” 1
La organizacidn debe planificar:
57 a) las acciones para abordar estos riesgos vy oportunidades; 1
b} |la manera de Actualmente  solo se  cuenta  con el
1) integrar e implernentar las acciones en sus procesos del procedimiento de Acciones Preventivas SGCIT-
58 sistemna de gestidn de la calidad (véase 4.4, GEN-PG-010 "Acciones Preventivas”. 1
59 2) evaluar la eficacia de estas acciones 1
Las opciones para abordar los riesgos pueden
. i incluir evitar riesgos, asumir riesgos para
Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades persequir una oportunidad, eliminar la fuente de
60 deben ser proporcionales al impacto potencial en la conformidad
riesgo, cambiar la  probabilidad o las
de los productos y los senvicios.
consecuencias, compartir el riesgo o mantener
tiesgos mediante decisiones informadas. 1
Subtotal 3 6

% de cumplimiento

La organizacién debe establecer objetivos de la calidad para las

Wer
documentada "Politica y

declaraciaon

61 funciones y niveles pertinentes y los procesos necesarios para|29=HT
el sistema de gestion de la calidad Dbjstivos de la Calidad" 1
Los ohjetivos de |a calidad deben: ver Manual de la Calidad
del CIT SGCIT-GEN-MA-
o1, especificaments
a)  |ser coherentes con la politica de la calidad; apartadn 5.4.1 "Objetivos
62 de la Calidad” 1
Procedimiento SGCIT-
GEN-PG-015 "Medicidn y
by ser medibles; seguimiento de los
procesos del SGC del
63 cIr 1
64 o} tener en cuenta los requisitos aplicables; Var declaracian 1
a ser pettinentes para la conformidad de los praductes y semvicios|documentada "Politica
65 y para el aumento de la satisfaccidn del cliente; Objetivos de la Calidad" 1
66 | e} |serobjeto de seguimientn; er Manual de la Calidad 1
67 1 comunicarse, del CIT SGCIT-GEN-MA- 1
68 g} [|actualizarse, segin corresponda o1, especificamente 1
La organizacion debe mantener infarmacion documentada sobre |apartado 5.4.1 *Objstivos
69 los objetivas de la calidad. de la Calidad” 1
Al p\amiﬁca'r camo lograr sus objetivos de la calidad, la e declaracion
-orglamza:mn debe determinar: documentada "Poltica y 1
i a) fue se va hacer. - Objetivos de la Calidad". 1
il by qug‘ recur§us Se requeriran; \er Manual de la Calidad 1
72 ) quién serd reapnnafahle, del CIT SGCIT-GEN-MA 1
73 i) cudndo se finalizara; it . - 1
apartado 9.4.1 "Objetivas
de la Calidad" ¥
Procedimiento SGCIT-
e GEN-PG-015 "Medicidn y
seguimiento de los
74 como se evaluardn los resultados procesos del SGC 1
Subtotal 15 [
% de cumplimiento 100 0
Cuando la organizacidn determing la necesidad de cambios en
el sistema de gestidn de la calidad, estos cambios se deben
75 llevar a cabo de manera planificada (véase 4.4). Aungue se tiene el Plan del SGC del CIT no se 1
La organizacidn debe considerar contemplan  la  planificacidn,  analisis ¥
a) consecuencias de los cambios en el mismo.
76 el propdsita de los cambios y sus consecuencias potenciales; Tomar en cuenta al momenio de elaborar] 1
kel b} |la integridad del sistema de gestidn de |a calidad; metodolagia para cubrir el punto 4.1, 4.2 y 6.1 1
78 €} [la disponibilidad de recursos; de la norma 1
&) la  asignacidn o reasignacidn  de  responsabilidades v
yil autoridades. 1
Subtotal o 5
% de cumy 0| 100,00
Total Planificacion 18 11
Total % de cumplimiento Planificacién 62,07 37,93

156



La organizacidn debe determinar y proporcionar los recursos
necesarios para el establecimiento,  implementacidn,
mantenimiento y mejora continua del sistema de gestidn de la
calidad

er CeCo de la Gerencia

80 1
La organizacidn debe considerar. del CIT
a) las capacidades y limitaciones de los recursos internos
81 existentes; 1
82 1] gué se necesita obtener de los proveedores externos. 1
Subtotal 3
% de cumplimiento 100

La organizacion debe determinar y proporcionar las personas
necesarias para la implementacidn eficaz de su sistema de
estidn de la calidad y para la operacidn y control de sus
Procesos,

“er las declaraciones
documentadas y
Procedimiento SGCIT-
GEN-PG-003  "Roles v
responsabilidades del
personal del CIT"

Subtotal

% de cumplimiento

La organizacidn debe determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para la operacidn de sus procesos y

“er apartado 6.3 del
manual de la Calidad del
3G del CIT. 3GCIT-GEN-

100

84 lograr la conformidad de los productos y senvicios. MA-O01. 1
Subtotal 1
% de cumplimiento 100

La organizacidn debe determinar, proporcionar ¥ mantener el
ambiente necesario para la operacidn de sus procesos y para
lograr la conformidad de los productos y servicios

er Manual de |z Calidad
del CIT SGCIT-GEN-MA-
001, especificamente
apartado 6.4 "Ambiente

de Trabajo”

Tomar en cuenta los aspectos sociales y
peicologicos al momento de actualizar el PSSL

Subtotal

% de cumplimiento

La organizacidn debe determinar y proporcionar 108 recursos
necesarios para asegurarse de la validez v fiabilidad de los
resultados cuando se realice el seguimiento o la medicidn para
verificar la conformidad de los productos y sericios con los

Wer Wanual de la Calidad
del CIT SGCIT-GEN-MA-
o001, especificamente

100

86 requisito apartado 8 "Medicidn, 1
La organizacion debe asegurarse de que los recursos Andlisis  y  Mejora”.
proporcionados: Procedimiento SGCIT-
a oo aprapiadas para el tipo especifice de actividades de GEN-PG-015 "Medicidn y
87 sequimiento y medicidn realizadas; Seguimiento de los 1
b) se mantienen para asegurarse de la idoreidad continua para su|Proceses  del SG_C del
88 propésito CIT" y losProcedimiento 1
La organizacién debe conservar la informacion docurmentada|de Satisfaccidn  del
apropiada como evidencia de que los recursos de seguimiento y|Cliente de cada pr
89 rnedicidn son iddneos para su propdsito. 1
Subtotal 4
% de cumplimiento 100

Wer Manual de la Calidad
del CIT SGCIT-GEN-MA-

. L oo1, especificamente
El equipo de medicidn debe apartada 78 "Control de
log Equipos de
Seguirnienta y Medicion” ’
calibrarse o werificarse , 0 ambas, a intervalos especificadas, o
antes de su utilizacion Enntra patr‘nnes de medltlﬁ‘; ©|ver Manual de la Calidad
H . del CIT SGCIT-GEN-MA-
a)  |trazables a patrones de medicion internacionales o nacionales;
oo, especificamente
cuando no existan tales patrones, debe conservarse
N apartado 7.6 a)
comao informacidn docum
20 1
er Manual de la Calidad
b) |identificarse para determinar su estado; del CIT SGCIT-GEN-MA-
001, especificamente
91 apartado 7 6 c 1
rotegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran ver Manual de |a Calidad
proteg haees, o oo ue P del CIT SGCIT-GEN-hA-
<) invalidar el estado de calibracidn y los posteriores resultados de b
13 madician 001, especificamente
92 apartado 7.6 d) 1
La organizacion debe determinar si la validez de los resultados er Wanual de la Calidad
. del CIT SGCIT-GEN-MA-
de medicidn previos se ha visto afectada de manera adversa B
N oa1, especificamente
cuando el equipo de medicidn se considers no apto para su "
. apartado 7.6 "Control de
propasito previsto, y debe tomar las acciones adecuadas cuando
log Equipos de
$ea necesar -
Seguimiento y Medicidn
93 1
Subtotal 5
% de T 100
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La organizacidn debe determinar los conosimientos necesarios
para la operacién de sus proceses y para lograr la conformidad
de los productos y sewvicios

er Procedimienta SGGIT-
GEN-PG-003  “Rales
responsabilidades
persanal del CIT"

¥
del

94 1
Se puede elaborar base de datos donde se
docurmente mejores practicas, videos, entre
Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicion otros  gue esten a la  disposicion  de
en la medida en que sea necesario que lo req P en los
trabajadores: Leonardo Fermin, Liskell Franco
95 Francys Gonzalez 1
Cuando se abordan las nec vt .
la organizacion debe considerar sus conocimientos actuales y
determinar céme adguir 0 acceder a los conocimientos
96 adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas. 1

Subtotal

% de cumplimiento

La organizacién debe

delerminar la compelencia necesara de las personas que

33.33

=
3
2

a)  |realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al desempefio y
97 eficacia del sistema de gesticn de |a calidad er hanual de la Calidad 1
del CIT SGCIT-GEN-MA-
b)  |asegurarse de gue estas personas sean competentes,[001, especificaments
98 basandose en la educacién, farmacion o experiencia apropiadas: |apartado 6.2.2 1
cuando sea aplicable, tomar acciones para adguirir la| GOMPetencia, Formacion
€ |competencia necesaria y evaluar la eficacia de las acciones|Y Toma de Conciencia®
99 tomadas; 1
4 |ceneerarla informacin documeniads apropiada coma evidencia
100 de la competencia 1
Subtotal 4 a
% de cumplimiento 100 [0

[5 organizacion debe asegurarse de gue las personas gue

realizan el trabajo bajo el contral de la organizacién temen|Se mide con la evaluacién

conciencia de: de  desempefio  del
101 a)  [1a politica de la calidad, personal 1
102 _b) _[los objetivos de Ia calidad pertinentes, 1
\Ver Manual de la Calidad
del CIT SGCIT-GEN-MA-
g |su sontribucien a la efisiencia del sistema de gestion de Ia 001, especificaments
calidad, incluidos las beneficias de una mejora del desempefio; |2Panado 3.4.5 "Matriz de
contribucisn del personal
del CIT & los logros de los
Objetivos de la Calidad del
103 SGC del CIT" 1
@ | impheaciones del incumplmiento de los requisitos del
104 sistema de gestion de la calidad 1

Subtotal

% de cumplimiento

5|5

“Ver Manual de la Calidad

del CIT SGCIT-GEM-MA-
001, especificaments
. apartado 553|Se  debe  elaborar  una  matriz  de
La organizacidn debe determinar las comunicaciones internas y| &
- N Comunicaciones comunicaciones internas y externas tomando
externas pertinentes al sisterna de gestidn de la calida .
Internas! 7.23|en cuenta elementos exigidos por la norma
"Comunicacién  con el
Cliente o Fartes
Interesadas”
105 a) qué comunicar, 1
106[ b) [cuando cormunicar; 1
107 <) a quien comunicar, 1
108] d) _[cémo comunicar; 1
109 o) quUiEn comunica il

Subtotal

% de cumplimiento

El SGC de la calidad de la organizacidn debe incluir:

a)

del
la informacién documentada  requerida  por  esta  normalggg

internacional;

111

b}

de

“er Manual de la Calidad

CIT SGCIT-GEN-MA-
especificaments

Ia

Generalidades”
Procedimientos:

apartado 4.2.1 "Reguisitos

docurmentacian/|

la informacidan documentada que la organizacion determina como|GEN-PG-001 “Contral
necesaria para la eficiencia del sisterna de gestion de la calidad. |los Documentos'y SGCIT-

GEN-PG-002 “Control
los Registro s del
del CIT"

¥
SGOIT-

de

de

SGC

3
60.00

2
40.00

Subtotal

% de cumplimiento

. ver
Al crear y actualizar la informacion  documentada, la| g
organizacién debe asegurarse de gue lo siguiente sea apropiade:

Procedimientos

GCIT-GEN-PG-

Ta identificacian y descripcién (por sjemplo, tulo, fecha, autor a| o1 contrel - de _ les
a) ; Docurentss” v SGCIT-
112 nimero de referencia) [ A S 1
el formato (por ejemplo, idioma, versin software, graicos) y 1os
b) i y Formato  de los
113 medios de soporte (poe ejemplo, papel, electronico); Lo curmmntoon 1
114 ¢} [adecuacién 1
Subtotal £} [
% de cumplimiento 700.00 | 0.00

La informacion documentada requerida por le SGC y por esta
norma interenacional se debe controlar para asegurarse de que

a)
esté disponible ¥ sea idénea para su uso, donde ¥ cuando se|Ver Manual de la Galidad
115 necesite; del CIT SGCIMT-GEN-MA- 1
) |°oté protegida adecuadaments (por sjemplo, contra pérdida de 1a[D01, especificamente
116 confidencialidad, uso inadecuadn o pérdida de integridad apartado 4.2.1 "Requisitos 1
Para el contral de la infarmacian documentada, la organizacien|de  la  documentacién/
debe abordar las siguientes activid segiin P G " ¥ 1
17| a) [distribucian, acceso, recuperacian ¥ uso Procedimientos:  SGCIT- il
) |Amacenamiento y presenvacion, mncluida la presenvacion de la| GEN-PG-D01 "Control de
118 los Documentos"y SGCIT- 1
118 ¢} [control de cambios (por sjemplo, contral de versisn) GEN-PG-002 "Control de 1
120|  d) [conservacion y disposician los Registro s del SGC 1
L= informacian documentada de origen extermo, gue la|del CIT”
organizacién determina como necesaria para la planificaciin y
operacian del SGC, se debe identificar, segin sea apropiado, y
121 controlar. 1
La informacian documentada conservada como evidencia de 1a
conformidad  debe  protegerse contra  modificaciones  no
122 intencionadas. 1
Subtotal 70 T
% de imie 700,00 | 0,00
Total Apoyo 43 4
Total % de cumplimiento Apoyo 67.40 | #.57
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La organizacidn debe planificar, implermentar y controlar los
procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provision
de productos y semicios, y para implementar acciones
determinadas en el capitulo B, mediante:
a) .
128 la determinacidn de los reguisitos para los productos y semicios; 1
b) el establecimiento de criterios para:
124] 1) [los procesos; 1
125 2) |E aceptacion de los productos v semvicios; 1
) la determinacidn de los recursos necesarios para lograr la
126 car_ﬁormldad car)‘\os reguisitos de los prductos y semicios; \er Manual de la Calidad 1
&) la implementacidn del control de los procesos de acuerdo conlyo o7 SEAT.GEN-MA:
127 los criterios; oot " e 1
o) la detem?macmm el mantenimiento y la CDHEENEEID.TI de la apartada 71
informacian documentada en la exensidn necesaria para: “Planificacisn de la
tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo| opo o cis el producto”
129 1) sequn lo planificado; 1
demaostrar la conformidad de los productos y servicios con sus
130 2) reguisitos. 1
La salida de esta planificacidn debe ser adecuada para las
131 operaciones de la organizacidn 1
La organizacion debe controlar los cambios planificados y revisar|
las consecuencias de los cambios no previstos, tormando
acciones para mitigar cualquier efecto adverso, segin sea
132 necesario. 1
La organizacidn debe asegurarse que los procesos contratados
133 externamente estén controlados 1
Subtotal 10 [
% de cumplimiento 100,00 [ 0,00
La comunicacidn con los clientes debe incluir: Ver Manual de la Calidad
' del CIT SGCIT-GEN-MA-
151 a)  |proporcionar la infarmacidn relativa a los productos y semicios;  |gop especificamente J
b) tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo Is ?Pa"ad“ i 723
135 cambios; Corunicacian  con el 1
o obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los|Clente L Partes
136 productos y semicios, incluyenda las quejas de los clientes; Interesadas 1
Wer Manual de la Calidad
del CIT SGCIT-GEN-MA-
dy rnanipular y controlar la propiedad del cliente; oot especificaments
apartado 7.5.4 "Propiedad
187 del Cliente” 1
“er Manual de la Calidad
del CIT SGCIT-GEN-MA-
o) establecer los requisitos especificos para las acciones de|007, especificaments
contigencia, cuando sea pertinente apartado 785
"Presemvacian del
138 Producto” 1
Subtotal 5 [
% de cumplimiento 100,00 [ 0,00
Cuando se determinan los requisitos para los productos y
senvicios gque se van a ofrecer a los clientes, la organizacion|Ver Manual de la Calidad
debe asegurarse de gue: del CIT SGCIT-GEN-MA-
a) los reguisitos para los productos y sewicios se definen, (001, especificamente
139 incluyendo: apartado 721 1
140 1) |cualguier requisito legal y reglamentario aplicable; "Determinacion  de  los 1
141 2) aguellos consideradas necesarios por la arganizacign; Reguisitos  Relacionados 1
b) la organizacion puede cumplir con las declaraciones acerca de|con el Producto”
142 los productos y servicios gque ofrece. 1
Subtotal 4 o
% de cumplimiento 100,00 | 0,00
La organizacidn debe asegurarse de gue tiene la capacidad de
curnplir los requisitos para los productos y servicios que se van
a ofrecer a los clientes. La organizacidn debe llevar a cabo una
revigion antes de comprometerse a suministrar productos y
senic 1
los reguisitos especificados por el cliente, incluyendo los
a) requisitos para las actividades de entrega v las posteriores a la
144 misma. 1
b) los regquisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios
145 para el uso esg 1o o previsto, cuando sea conocido; Wer Manual de la Calidad 1
146 ¢ los requisitos especificados por la organizacian; del CIT SGCIT-GEN-MA- 1
0 los requisitos legales y reglamentarios  aplicables a los|001, especificamente
147 produstos v senvicios; apartado 7.2.2 "Revisidn 1
e) las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o|de los Reguisitos
148 pedido y los expresados previamente. Relacionados  con el 1
La organizacion debe asegurarse de gue resuelen las|Producta”.
diferencias existentes entre los reguisitos del contrato o pedido
129 y los expresados previ s 1
La organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes
de la aceptacidn, cuando el cliente no proporcione una
150 declaracion documentada de sus requisitos. 1
La organizacidn debe conserar la informacion documentada,
cuando sea aplicable: 1
151 a) sobre los resultados de |a revisidn; 1
152 b) sobre cualiuier reguisito nuevo para los productos y senvicios. 1
Subtotal 11 o
% de I 100.00 [ 0.00
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La organizacidn debe asegurarse de que, cuando se cambien
los requisitos para los productos y sewicios, la informacidn
documentada pertinente sea modificada, v de que las personas

er Manual de |z Calidad
del CIT SGCIT-GEN-MA-
001, especificamente
apartado 7.2.2 "Revisidn
de los Reguisitos
Relacionados con el

153 pertinentes sean consientes de los requisitos modificados Producto” 1
Subtotal 1 @
% de cumplimiento 100,00 | 0,00

La organizacidn debe establecer, implementar y mantener y
mejorar un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado
para asegurarse de la posterior provision de productos y

154 SEviCios. Mo Aplica 1
Subtotal [ 7
% de cumplimiento 0,00 | 100,00

Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo,

la organizacidn debe considerar: Mo Aplica
a la naturaleza, duracidn y complejidad de las actividades de
155 disefio y desarrollo; Mo Aplica 1
W las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del
156 disefio y desarrollo aplicables; Mo Aplica 1
P las actividades requeridas de verificacion v validacidn de disefio
157 y desarrollo; Mo Aplica 1
a las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso
158 de disefio y desarrollo; Mo Aplica 1
o) las necesidades de recursos internos y expternos para el disefio
159 y desarrollo de los productos y semwicios; Mo Aplica 1
la necesidad de controlar las interffaces entre las personas gue
160 f participan activarmente en el proceso de disefio y desarrollo; Mo Aplica 1
la necesidad de la participacion activa de los clientes y usuarios
161 9 en el proceso de disefio v desarrollo; Mo Aplica 1
) los requisitos para |z posterior provisidn de  productos
162 SENiCios; Mo Aplica 1
i el nivel de contral del proceso de disefio v desarrollo esperado
163 por los clientes y otras partes interesadas pertinentes; Mo Aplica 1
R la informacidn documentada necesaria para demostrar que se
164 i han curnplido los reguisitos del disefio v desarrollo. Mo Aplica 1
Subtotal [ 10
% de cumplimiento 0.00 | 10000

La organizacidn debe deterrminar los requisitos esenciales para
los tipos especificos de productos y semicios a disefiar y

165 desarrollar. La arganizacidn debe considerar: Mo Aplica
166| a) los requisitos funcionales y de d pefio; Mo Aplica 1
B la informacidn proveniente de actividades previas de disefio y
167 desarrollo similares; Mo Aplica 1
168| <) los requisitos legales y reglarmentarios; Mo Aplica 1
0 normas o codigos de practicas gque la organizacion se ha
169 cornprormetido a implermentar; Mo Aplica 1
o) las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza
170 de los productos y servicios Mo Aplica 1
Las entradas deben ser adecuadas para los fines del disefio y
171 desarrollo, estar completas y sin ambigiiedades Mo Aplica 1
Las entradas del disefio y desarrollo contradictorias deben
172 resolverse Mo Aplica 1
La organizacidn debe consewar la informacion docurmentada
173 sobre las entradas del disefio y desarrollo Mo Aplica 1
Subtotal [ &
% de cumplimiento 0,00 | 100,00

La organizacion debe aplicar controles al proceso de disefio y

174 desarrollo para asegurarse de que Mo Aplica
175| a) se definen los resultados a lograr, Mo Aplica 1
b se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los
176 resultados del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos; Mo Aplica 1
o las salidas del disefio y desarollo cumplen los requisitos de las
177 entradas; Mo Aplica 1
se realizan actividades de validacion para asegurarse de gue los
d) productos y sericios resultantes satisfacen los requisitos para
178 su aplicacidn eggemﬂcada 0 uso previsto; Mo Aplica 1
o) determinados  durante las revisiones, o las actividades de
179 verificacion y validacidn; Mo Aplica 1
180 fi 58 conserva la informacidn documentada de estas 1ad Mo Aplica 1
Subtotal [ [
% de cumplimiento 0,00 | 100,00

La organizaciin debe asegurarse de que las salidas del disefio y

desarrallo Mo Aplica 1
181 a) cumplen los requisitos de las entradas; Mo Aplica 1
by son adecuadas para los procesos posteriores para la provisidn
182 de productos y servicios, Mo Aplica 1
c} incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y
183 medicidn, cuando sea apropiado, y a los criterios de F on, Mo Aplica 1
especifican las caracteristicas de los productos y servicios gue
dj son esenciales para su propdsito previsto y su provisidn segura
184 y correcta Mo Aplica 1
La organizacian debe conservar informacidn documentada sobre
185 lag salidas del dizefio y desarrollo Mo Aplica 1
Subtotal o G
% de cumplimiento 0,00 | 100,00
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La organizacian debe identificar, revisar y controlar los cambios
hechos durante el disefio y desarrollo de los productos v

senicios, o posteriormente en la medida necesaria para
aseqgurarse de gue no haya un impacto adverso en la
186 conformidad con los regui Mo Aplica 1
La organizacidn debe conservar la infarmacian documentada
sobre: o Aplica
187 a) oz carbios del disefio y desarrallo; o Aplica
188 b) oz resultados de las revisiones; o Aplica
189 c} a autorizacion de los cambios; o Aplica
190 d) as acciones tomadas para prevenir los impactos adversos o Aplica
Subtotal [0
% de cumplimiento 0.00 [ 100,00
Yer Manual de la Calidad
del CIT SGCIT-GEN-MA-
La organizacidn debe  asegurarse de gue los procesos,| 001, especificarmente
productos  y  servicios  suministrados  externarnente  son| apartado 7.4.1 "Proceso
191 conformes a los requisitos de Compras” 1
La organizacion debe determinar los controles a3 aplicar a log
procesog, productos y servicios suministrados externamente
cuando:
los productos y servicios de proveedores externos  estan
a) destinados a incorporarse dentro de los propios productos y
192 servicios de la organizacidn; 1
b)  |los productos y semicios son proparcionados directamente a las
193 clientes por praveedores externas en nambre de la organizacién; 1
Un procesa, o una parte de un praceso, es proporcionada por un Se dete revisar el punta 7.4.1 “Procesa de
c) proveedor  externo como  resultado de una decisidn de la Cornpras" y adaptar este requisito de la norma
194 organizacidn 150 9001: 2015 1
La organizacidn debe determinar y aplicar criterios para la| “er Manoal de la Calidad
evaluacidn, la seleccidn, el seguirniento del desempefio y la| del CIT SGCIT-GEN-tA-
reevaluacidn de los proveedores externos, basandose en su| 001, especificarments
capacidad para proporcionar procesos o productos y sewicios de| apartado 7.4.1 "Proceso
195 acuerdo con | de Compras” 1
Subtotal 2 Hl
% de cumplimiento 40,00 60,00
“er Manual de |a Calidad
La organizacidn debe asegurarse de gue los procesos,|del CIT SGCIT-GEMN-MA-
productos y sericios suministrados externamente no afectan de|001, especificamente
manera adversa a la capacidad de la organizacidn de entregar|apartado 7.43[0e igual manera revisar completamente esta
productos y sericios conformes de manera coherente a sus|"erificacian de los|apartado 7.4 “"Compras” y adaptar a los
196 clientes Productos Cormprados” reguisitos de la IS0 S001: 2015 1
La arganizacidn dehe:
“er Manual de |a Calidad
. del CIT SGCIT-GEM-MA-
asegurarse de que los procesos suministrados externamente|f sepacificamants
a) permanecen dentro del control de su sistema de gestién de la ! d P 742
calidad; flpana s
nformacidn de las
197 Compras”. 1
“er Manual de |a Calidad
del CIT SGCIT-GEN-MA-
by definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo|001, especificamente
v los que pretende aplicar a las salidas resultantes; apartado 742
“Infarmacian de las
198 Compras” 1
<} tener en consideracidn:
el impacto potencial de los procesos, productos y servicios|ver Manual de |a Calidad
1 suministrados externamente en |a capacidad de la organizacion|del CIT SGCIT-GEN-MA-
de cumplir reqularmente los requisitos del cliente y los legales y|001, especificamente
199 reglamentarios af A apartado 743 1
200 2)|la eficacia de los controles aplicados por el proveedor externg; “Werificacion de los 1
“er Manual de |a Calidad
del CIT SGCIT-GEM-MA-
) 001, especificamente
determinar |a verificacian u otras actividades necesarias para apartado 743
agequrarse de que los procesos, productos y servicios “Werificacian de loz
201 suministrados externamente curnplen log requisitos. Productos Comprados”. 1
Subtotal 6 a
% de cumplimiento 100 Q

“er Manual de |a Calidad

del CIT SGCIT-GEM-MA-
001, especificamente
apartado 742
La organizacidn debe asegurarse de la adecuacidn de los|"Informacian de lag
202 requigitos antes de su comunicacidn al proveedor externo Compras”. 1
La organizacidn debe comunicar a los proveedores externos sus
requisitos para.
203 a) log procesos, productog vy servicios | proporcionar; 1
b) la aprobacidn de:
204 1) |productas y servicios; 1
205 2)|métodos, procesos y equipos; 1
206 3)|la liberacidn de productos y servicios; 1
9 la competencia, incluyendo cualquier calificacidn reguerida de
207 lag pergonas; 1
208 d) lag interacciones del proveedor externo con la organizacion, 1
o) el control ¥ el seguimiento del desempefio del proveedor externo
209 a aplicar por parte de |a arganizacidn; 1
lag actividades de verificacidn o validacidn gque la organizacion, o
) su cliente, pretende llevar a cabo en las instalaciones del
210 1

roveedor externo.
I%ubzumﬁ

% de cumplimiento

|
ZELEE)
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La organizacian debe implementar la produccian y provisian del
senicio bajo condiciones controladas.

er tableros de control de

211 cada proceso. Ver hianual 1
Las condiciones controladas  deben incluir, cuando sealde la Calidad del CIT
aplicable SGCIT-GEN-MADDT,
a)  |la disponibilidad de informacidn documentada gque defing especificamente apartado
1) las caractetisticas de los productos a producir, los semicios a7 51 "Control  de  la
213 prestat, o las actividades a desempedar, produccion y  prestacian 1
214 2)|los resultados 3 alcanzar, de sericio” 1
b la disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y
215 medicidn adecuados; 1
la implementacion de actividades de seguimiento y medicidn en
9 las etapas apropiadas para verificar gue se cumplen los criterios
para el control de los procesos o sus salidas, y los criterios de
216 aceptacion para los productos y servicios, 1
a el uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la
217 operacion de los procesos; 9
o) la designacion de personas competentes, incluyendo cualguier
218 calificacian requerida; 1
la validacian y revalidacion periédica de la capacidad para Estos requisitos si se realizan sin embarga no
alcanzar los resultados planificados de los procesos de estan documentado en el punto 7.5.1
fi) |produccisn y de prestecion del semicin, cuando las salidas WManual de la Calidad.
resultantes no puedan verificarse mediante actividades de
219 seguimiento o medicion 1
la implementacidn de acciones para prevenit log erores
220 9 humanos; 1
) la implementacién de actividades de lberacidn, entrega y
221 posteriores & la entrega 1
Subtotal (1] 4
% de cumplimiento 60,00 | 40,00
‘Ver tableros de control de
cada proceso. Ver Manual
La organizacion debe utilizar los medios apropiados para|de la Calidad del CIT
identificar las salidas, cuando sea necesario, para asequrar la|SGCIT-GEN-MA-OOT,
conformidad de los productos y servicios especificamente apartado
7.53  Cldentificacion  y
Trazabilidad"
222 1
La organizacidn debe identificar el estado de las salidas con
respecto a los reguisitos de seguimiento y medicidn a través de
223 la produccidn y prestacion del servicio. 1
La organizacion debe controlar la identificacion dnica de las
salidas cuando |a trazabilidad sea un requisito, y debe conservar
la informacidon  documentada  necesaria  para  permitir la
224 trazabilidad 1
Subtotal 3 @
% de cumplimiento 100.00 | 0.00
La organizacidn debe cuidar la propiedad pedeneciente a log
clientes o a proveedores externos mientras esté bajo el control
225 de |3 organizacidn o esté siendo utilizado par la misma Wer Manual de la Calidad 1
La organizacidn debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar| del CIT SGCIT-GEN-MA- S debs incluir en ests anartada los bisnes de
la propiedad de los clientes o de los proveedores externos| 001, especificarmente o2 nrovesdores externosp
suministrada para su utilizacidn o incorporacidn dentro de los|apartado 7.5.4 "Propiedad P .
226 productos y sericios. del Cliente". 1
Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor extemo se
pierda, deteriore o de algdn otro modo se considere inadecuada
para su uso, la organizacidn debe informar de esto al cliente o
proveedor extemo y consenar la informacion docurmentada sobre
227 I 1
Subtotal 3 &
% de cumplimiento 100,00 | 0.00
Wer Manual de la Calidad
del CIT SGCIT-GEM-MA-|Se debe adecuar la terminologfa segdn la
oo, especificamente|nueva version de la norma IS0 9001 2015,
La organizacidn debe preservar las salidas durante la produceidn|apartado 7.55|Especificamente el término producto por salida
y prestacidn del sewicio, en la medida necesara para|"Presemaciin dellen este caso
228 agequrarse de la conformidad con los requisitos Products” 1
Subtotal 1 &
% de cumplimiento 100.00 ] 0.00
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Se debe elaborar un apartado en el Manual de

La organizacidn debe cumpliv los reguisitos para las actividades Ia Calidad del CIT especiica para este requisito

posteriores a la entrega asociadas con los praductos y senicios

229 y tornando cuenta 7.5.1 y 7.5.5 1
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la erificar la aplicabilidad de este reguisito a los
230 entrega que se requieren, la organizacidn debe considerar: . procesos del CIT. 1
- - Mo existe un apartado
281 a) |[los requisitos legales y reglamentarios; 1
especifico en el manual
las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus
h) N para este requisito.
232 productos y senicios; 1
9 la naturaleza, el uso y la vida qtil prevista de sus productos y
233 semicios; 1
284 d)  |los reguisitos del cliente; 1
235 ¢ |laretroalimentacidn del cliente 1
Subtotal 0 T
% de cumplimiento 0,00 | 100,00

La organizacidn debe revisar y controlar los cambios para la
produccion o la prestacion del sericio, en la extensign
necesaria para asequrarse de la continuidad en la conformidad | Actualmente  no  existe
236 con |os requisitos documentacion 1
La organizacidn debe conservar informacidn documentada gue|relacionada
describa lns resultados de la revisidn de los cambios, las
personas gue autorizan el cambio y de cualguier accidn

Se debe elaborar un apartado en el Manual de
la Calidad del CIT

237 necesaria que surja de la revisidn. 1
Subtotal 0 2
% de cumplimiento 0,00 | 100,00

La  organizacidn  debe implerentar  lag  disposiciones
planificadas, en las stapas adecuadas, para verificar gue se
238 curnplen los requisitos de los productos y senicios 1
La liberacidn de Tos productos y senicios al cliente no debe

P v Wer hanual de la Calidad

levarse a cabo hasta qus se hayan completade del CIT SGCIT-GEMN-MA-  |Se debe elaborar un apartado para este

satisfactoriamente las disposiciones planificadas, & renos que
X 001, especificamente requisito y tomar en cuenta lo descrito en el
gea aprobado de otra manera por una autoridad pertinente y,
N apartado 7.1 ¢} apartado 7.1 ¢) del Manual de la Calidad
239 cuando sea aplicable, por el cliente " .
Planificacidn de la actual

La organizacidn debe consewar la informacidn documentada " "
. . . - realizacidn del Producto
gobre la liberacidn de los productos y servicios. La infornacion

240 documentada debe incluir: 1

241| a)  |evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacidn; 1

242| h) |trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion, 1
Subtotal 2 3
% de cumplimiento 40,00 | 60,00

La organizacidn debe asegurarse de que las salidas que no sean
conformes con sus reguisitos se identifican y se contralan para
prewenir sU Uso 0 entrega no intencionada

243 1
La organizacian debe tomar las acciones adecuadas basandose
en la naturaleza de la no conformidad y en su efecto sobre la
conformidad de los productos y servicios. Esto se debe aplicar
tarnbién a los productos y sewicios no conformes detectados
244 después de Wer hanual de la Calidad 1
La organizacidn debe tratar las salidas no conformes de una o del CIT BGQT'GEN'MA'
més de las siguientes maneras: oot eSpeclﬂcﬂamente Se debe adecuar la terminologia segin la
245| a) |carreccidn, apartadn £.3 "Control d”E‘ nueva version de la norma 150 9001: 2015 1
b Separacion, cantencién, devolucian o suspensién de provisian de| roducta Mo Conforme
246 productos y semicios; ‘er procedimiento SGCIT- 1
247| ¢ |informacién al cliente; GEN-PG-008 1
278| d)  |obtencidn de autorizacidn para su aceptacidn bajo concesidn, 1
Debe verificarse la conformidad con los reguisitos cuando se
249 corigen las salidas no o 3 1
:-La organizacion debe conservar la informacion documentada
U
250| a) |describa la no conformidad, 1
251 h) describa las acciones tomadas; 1
282 ¢ describa todas las concesiones obtenidas; 1
a0 idertifique la autaridad gque decide la accidn con respecto a la no
253 conformidad. 1
Subtotal 17 [
% de cumplimiento 100,00 | 0.00
Total Operacidmn 65 49
Total % de plimis Operacion 57,02 | 42,98
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La organizacion debe determinar:

er Manual de la Calidad
del CIT SGCIT-GEMN-MA-

254 a)  |gué necesita seguimiento y medicién; oot, especificamente|Se debe elaborar un apartado para este 1
b) los métodos de seguimiento, medicidn, andlisis vy evaluacidn|apartado 8.1 "Medicidn, [requisito y tomar en cuenta lo descrito en el
255 necesarios para asegurar resultados vilidos, Analisis ¥ Mejora/|apartado 8.1 y 8.2.3 del Manual de |a Calidad] 1
25| o cudndo se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicidn; Generalidades” y 8.2.3|actual 1
d) cuando se deben analizar y evaluar los resultados del|"Seguimiento y Medician
257 seguimiento v la medicidn de los Procesos” 1
La organizacidn debe evaluar el desempefio y la eficacia del
258 sisterma de gestidn de la calidad 1
La organizacidn debe conservar la informacion documentada
259 apropiada como evidencia de los resultados 1
Subtotal 4 2
% de cumplimiento 66.67 [ 33.33
Wer Wanual de la Calidad
La organizacion debe realizar el seguimiento  de  las|gel CT SGCIT-GEMN-MA-
percepciones de los clientes del grado en gque se cumplen sus|o0y, sspecificaments
necesidades y expectativas. La organizacion dsbe determinat|apartadn 621
log métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta|"Satisfaccién del Cliente”
260 informacidn 1
Subtotal T @
% de cumplimiento 100,00 | 0.00
La organizacion debe analizar y evaluar los datos y la
informacion apropiados gue surgen por el seguimiento y la
medicion
261 1
e il e e A S o o B
- " * del CIT SGCIT-GEN-MA-  |Sin embargo este punto debe ser revisado y
263 h) el grado de satisfaccion del cliente; 001 especii i sualizad in | e | 1
, especificamente actualizado segin las nuevas exigencias de la
o c) el desempefio y la eficacia del sistema de gestidn de la calidad; apar‘taﬂdn 8.4 "Andlisis de |norma IS0 9001: 2015 ’
265 d) si o planificadn se ha implementado de farma eficaz; Datos 1
o) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y
266 oportunidades; 1
267 f) el desempefio de los proveedores extemos;
o g)  |lanecesidad de mejoras en el sistema de gestidn de la calidad. i
Subtotal 7 1
% de cumplimiento 87.50 | 12.50

La organizacion debe llevar a cabo auditorfas internas a
intervalos planificados para proporcionar informacion acerca de si
el sisterna de gestidn de la calidad:

269 1
a)  |es conforme con:
1) los requisitos propios de la organizacidn para su sistema de
270 gestion de la calidad, 1
27 2)|los requisitos de esta Norma Internacional; 1
272| b se implementa y mantiene eficazmente 1
La organizacidn debe:
planificar, establecer, implementar ¥ mantener uno o varios \ver Manual de 1a Calidad
programas de auditoria que incluyan la frecuencia, los métodos, del CIT SGCIT-GEN-MA-
a) |las responsabilidades, los requisitos de planificacion v la 001, espacificamente
elaboracidn de informes, que deben tener en consideracidn la  BSP " N
apartado 8.2.2 "Auditoria
impartanci Interna”
273 1
b) definir log criterios de la auditoria y el alcance para cada
274 auditoria; 1
seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorfas para
c) asegurarse de la objetividad y la imparcialidad del proceso de
275 auditoria; 1
d asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a
276 la direccidn petinente; 1
o tealizar las correcciones y tomar las acciones corectivas
277 adecuadas sin demora injustificada;
consetvar informacidn  documentada como evidencia de la
f) implementacidn del prograra de auditoria y de los resultados de
278 las auditorias 1
Subtotal 9 @
% de cumplimiento 100.00 | 0.00
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La alta direccidn debe revisar el sisterna de gestidn de la calidad
de |a organizacian a intervalos planificados, para asegurarse de
su conveniencia, adecuacidn, eficacia ¥ alineacidn continua con
la direccidn estratégica de la organizacian.

“Yer Manual de la Calidad
del CIT SGCIT-GEM-MA-
oo1, especificaments
apartado 5.6.1 “"Revisidn
por la Direccidn/
Generalidades”

Subtotal

% de cumplimiento

La revision por la direccidn debe planificarse y llevarse a cabo
incluyendo consideraciones sabre

280

a)

el estado de las acciones de las revisiones por la direccian
previas;

281

b)

los cambios en las cuestiones extemas e internas gque sean
pertinentes al sistema de gestidn de la calidad;

<}

la informacidn sobre el desempefio y la eficacia del sistema de
gestidn de la calidad, incluidas las tendencias relativas a

“Yer Manual de |a Calidad
del CIT SGCIT-GEN-MA-

282

-

la satisfaccian del cliente y |a retroalimentacian de |as partes
interesadas perinentes;

283

el grado en que se han logrado los objetivos de la calidad;

284

@ |

el desempefio de los procesos y conformidad de los productos y
Senvicios;

las no conformidades y acciones correctivas;

286

los resultados de seguimiento y medicidn;

287

los resultados de las auditarias;

288

el desempefo de [0S pro extemos,

289

d)

la adecuacidn de los recursos;

290

e)

la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y
las oportunidades

las oportunidades de mejora

o001, if B
apartado 5.6.2
"Informacian de Entrada
para |la Revigidn®.

Se debe actualizar este apartado tomando en
cuenta el apartado 8.3.2 d) y e de |2 IS0 G001
2015

1
100,00

0,00

Subtotal

% de cumplimiento

Las salidas de la revisidn por la direccidn deben incluir las
decisiones y acciones relacionadas con:

298

a)

las oportunidades de mejora;

294

b

cualguier necesidad de cambio en el sistema de gestion de la
calidad;

L]

las nec de

296

La organizacidn debe conservar informacion documentada comao
evidencia de los resultados de las revisiones por la direccidn

“er Manual de |a Calidad
del CIT SGCIT-GEN-hA-
001, especificamente
apartado 5.6.3
"Resultados de Ia
Revisidn”

De igual manera revisar y actualizar,

#3.33

2
16.67

Subtotal

% de cumplimiento

Total E ian del D peio

Total % de cumplimiento Evaluacion del Desemperio

La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades
de mejora e implementar cualquier accidn necesaria para
cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del

297 cliente
Estas deben incluir.
a) mejorar los productos y sericios para curnplir los reguisitos, asi
298 como considerar las necesidades y expectativas futuras;
299 b) corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados;
o |mejorar el desemperio y Ta sficacia def sistemna de gestion d= Ia
300 calidad

“er tanual de la Calidad
del CIT SGCIT-GEN-MA-
001, especificamente
apartado 3.5.1 "Mejora
Continua”

De igual manera revisar y actualizar requisitos
¥ terminologia segdn IS0 S001: 2015,

Subtotal

%o de cumplimiento

Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualguiera originada
por guejas, la organizacion debe.

reaccionar ante la no conformidad v, cuando sea aplicable

“er tanual de la Calidad
del CIT SGCIT-GEN-MA-

001, especificamente

apartado 3.5.2 "Accian
orrectiva”

301 1) [tomar acciones para controlarla y comegirla,
302 2)[hacer frente a las consecuencias;
evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la
b) no conformidad, con el fin de gue no vuelva a ocurrir ni ocurra en
olra parte, mediante
303 1)|la revisidn ¥ el analisis de la no conformidad;
304 2)|[la determinacion de las causas de la no conformidad;
3) la determinacidn de si existen no conformidades similares, o que
305 I nente puedan ocurrir,
306 c} |implementar cualguier accidn necesaria;
307 d) |revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada,
o) si fuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades
308 determinados durante la planificacidn;
si fuera necesario, hacer cambios al sistema de gestidn de la
309 " calidad
Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de
310 las no conformidades encontradas.

La organizacidn debe conservar informacion documentada comao
evidencia de

la naturaleza de las no conformidades y cualguier accidn tormada

De igual manera revisar y actualizar requisitos
¥ terminologia seguin IS0 8001: 2015

| I ente; 1

312 b) los resultados de cualguier accidn correctiva 1
Subtotal 13 1
%o de cumplimiento 92,86 7.14
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La organizacidn debe mejorar continuamente la conveniencia,

Wer Wanual de la Calidad
del CIT SGCIT-GEN-MA-

De igual manera revisar y actualizar requisitos

313 adecuacidn v eficacia del sistema de gestidn de |a calidad. oo1, especificamente N - i 1
La organizacian debe considerar los rgesmwus del analisis y lajapartadn 8§51 “Mejora ¥ terminelagla segln 150 S001: 2015,
evaluacion, y las salidas de la revisign por la direccidn, para|Continua"
determinar si hay necesidades u oportunidades gue deben

314 congiderarse como parte de la mejora continua.
Subtotal [
% de cumplimiento 100 [
Total Mejora 19 1
Total % de Mejora 9500 | 5.00

PROMEDIO TOTAL DE LA EVALUACION
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Anexo 4. Formulario para elaborar plan estratégico para adaptar el SGC del CIT a
la norma ISO 9001: 2015.

PLAN ESTRATEGICO SGC CIT 2017-2018

Gerencia

Proceso (s)

Requisito ISO 9001: 2015

Metas

Objetivos a alcanzar

Estrategia 1

Actividades

Responsable (s) Fecha de finalizacién de la actividad

Estrategia 2

Actividades

Responsable (s) Fecha de finalizacion de la actividad

Control/ Observacion

167



Anexo 5. Ejemplo matriz de definicion de cuestiones externas e internas.

Grado de Consideracion/ Afectacion sobre el SGC del CIT

Cuestiones Externas

Positivo

Negativo

No Afecta

Bajo

Medio

Alto

No Afecta | Observaciones

Politicas
Gubernamentales

Competencia del sector

Financiamiento

Clientes

Interés y tipo de cambio

Tecnologia

Proveedores

SO =J| S| | | ] RO

Comunidades

Grado de Consideracion/ Afecta

cion sobre el SGC del CIT

Cuestiones Internas

Positivo

Negativo

No Afecta

Bajo

Medio

Alto

No Afecta | Observaciones

Cultura Organizacional

Cartera de Productos

Instalaciones

Equipos

Tecnologia

an|un| x| L ma| —| O]

Conocimiento del
Negocio

Rotacion del Personal

[=-Th |

Capital
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Anexo 6. Ejemplo de matriz de identificacion de partes interesadas del SGC del
CIT de PDVSA Intevep.

PARTES INTERESADAS PERTINENTES PARA EL SGC DEL CIT

Internas

Parte
Interesada

Identificacion

Requ

isitos

Exigencias de la Parte Interesada para ejercer su
funcién y entregar a la Gerencia del CIT, la
informacion, el servicio yio el producto

Informacion, servicio y/o producto que la Parte
Interesada debe entregar a la Gerencia del CIT
para que su gestion no sea afectada

Mormalizacidn

s Participacion en los Grupos Técnicos de

Mantenimiento, la informacion, &l servicio y/o el
producto

No aplica
Corporativa Trabajo (GTT) *  Moapiic
Externas
Requisitos
Parte Identificacién Exigencias de la Parte Interesada para ejercer su Informacion, servicio y/o producto que la Parte
Interesada funcidn y entregar a la Gerencia de Interesada debe entregar a la Gerencia de

Mantenimiento para que su gestidon no sea
afectada

Mormalizacion
Corporativa

* Participacion en lo
Trabajo (GTT)

Srupos Tecnicos de

* Mo aplica
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