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RESUMEN

La compafiia Servicio Pan Americano de Proteccion C. A., ha estado realizando una serie
de actualizaciones en todos sus documentos de procesos y caracterizaciones en miras a
una posible certificacion de la ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad, esto con
la finalidad de lograr una mayor competitividad en el mercado de transporte y
procesamiento integral de valores a nivel nacional. El control de los registros de las
operaciones de Transporte y Procesamiento de Valores es una mejora que se realiza para
optimizar la operacion de almacenamiento de los registros. El presente trabajo de
investigacion presentd una propuesta para el control de los registros de las operaciones
de transporte y procesamiento de valores, la cual se estableci6é a partir del analisis de la
situacion actual del almacenaje de registros, requisitos de la norma ISO 9001: 2015
aplicables respecto a los registros de los procesos realizados y la determinacion del grado
de cumplimiento de los requisitos respecto a la norma. Esta investigacién fue de tipo
Aplicada y de disefio Mixto ya que abarc6 una parte de campo, en la cual se recolect6 la
informacion directamente de la realidad donde ocurren los hechos y otra parte documental
en la cual se analiz6 en su mayoria informacién relacionada con los procesos. Por otro
lado, estuvo segmentada en cuatro (4) fases, con lo cual finalmente se permitioé elaborar,
las estrategias, procedimientos y directrices a seguir para el disefio de una propuesta para
el Control de los Registros de las Operaciones y para el Control de los Registros de
Calidad a utilizar para el Sistema de Gestién de la Calidad de la empresa bajo los
lineamientos dados por la ISO 9001 vigente.

Palabras Clave: Calidad, Registros, Documentacion, Mejora, Transporte de
Valores
Linea de Trabajo: Control de documentos y registros
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INTRODUCCION

Las Gerencias de Transporte y Procesamiento de Valores, adscritas a la
Gerencia Corporativa de Operaciones de la empresa Servicio Pan Americano de
Proteccion C.A, tienen como objetivo atender las demandas de movilizacion y
conteo de efectivo recibido de parte de los clientes tanto comerciales como
financieros, contribuyendo con la operacion medular de la organizacion. Por otro
lado, la Gerencia de Procesos y Calidad, adscrita también a la Gerencia
Corporativa de Operaciones, tiene como finalidad la implementacion de mejoras a
las operaciones de manera de optimizar procesos, la atencidon a requerimientos
que sean solicitados por los duefios de los procesos y la ejecucién de auditorias

internas, entre otras.

Dado que dentro de las operaciones que dan vida a la organizacion se generan
considerables volumenes de registros levantados a partir de cada etapa de
proceso, es necesario disponer de un espacio fisico y una metodologia a seguir
para el almacenamiento, y su manipulacién por personas que estén autorizadas y
establecer el tiempo 6ptimo de resguardo de los mismos, ademas de otros
aspectos que son expuestos mas adelante, a fin de minimizar los riesgos de

pérdida y para la seguridad de los mismos.

La empresa Servicio Pan Americano de Proteccion C.A., ha venido
actualizando la documentaciéon de sus procesos con la finalidad de lograr en un
futuro la certificacién 1ISO 9001:2015, pero dado que no existe un control de los
registros de las operaciones que dé respuesta a los aspectos antes mencionados,
se acordoé realizar la presente investigacion, especificamente en la Gerencia de
Procesos y Calidad ya que es el area encargada de dar respuesta a este

requerimiento.

El presente trabajo de investigacion se desarrolla para dar respuesta a la
necesidad de gestionar una propuesta para el control de los registros de las
operaciones de transporte y procesamiento integral de valores en base a los

procesos medulares de la operacién. Este trabajo de investigacion esta
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conformado por cuatro (4) capitulos, los cuales estan organizados de la siguiente

manera:

Capitulo 1, esta destinado al planteamiento del problema con la formulacion y
sistemizaciéon del mismo y los objetivos de la investigacion; ademas de la

justificacion y el alcance de la investigacion.

Capitulo II, en este capitulo se describen los antecedentes que sirvieron de
referencia para esta investigacion y los fundamentos tedricos que avalan los
conceptos y enunciados de la tematica abordada, ademas de las bases legales

gue son aplicables.

Capitulo lll, esta orientado a la metodologia empleada, el tipo de investigacion,
disefio de investigacion, unidad de andlisis y las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos; ademas de las fases de la investigacion, el procedimiento

por objetivo y la operacionalizacion de estos, entre otros.

Capitulo 1V, este capitulo corresponde a los aspectos administrativos

relacionados con el costo del proyecto y el plan para su ejecucion.

Capitulo V, en este capitulo se describen los principales aspectos
organizacionales que conforman la estructura actual de Servicio Pan Americano

de Proteccién C.A, ya que es la empresa que presenta el problema planteado.

Capitulo VI, se presentan y analizan los resultados de cada uno de los
objetivos especificos planteados segun la delimitacion del problema. Se inicié con
el diagndstico de la situacion inicial de la organizacion objeto de estudio, dando
como resultado la conformidad con los requisitos referentes a informacion
documentada de la norma ISO 9001:2015 en base a la documentacién de los

registros de las operaciones.

Capitulo VII, en este capitulo se presentan la propuesta con las
consideraciones generales y la documentacion necesaria para cumplir con los

requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2015.

12



En el Capitulo VIII, se exponen las conclusiones del estudio realizado y un
conjunto de recomendaciones para la continuaciéon del levantamiento de la

informacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

Finalmente, se presentan aquellas referencias bibliograficas consultadas para
darle soporte a la investigacion planteada en el presente trabajo de investigacion,

ademas de los anexos que sirven para visualizar las propuestas dadas.

13



CAPITULO I: EL PROBLEMA

Este capitulo describe de forma estructurada el planteamiento del problema
que da origen a esta investigacion, su objetivo general y objetivos especificos, la

justificacion, el alcance y las delimitaciones de la misma.
1.1 Planteamiento del Problema

SERVICIO PAN AMERICANO DE PROTECCION C.A. (SERPAPROCA), es
una organizacion dedicada a suministrar servicios y productos para el manejo
integral de valores y riesgos asociados con seguridad, respaldo y tecnologia, en
un marco de Principios Eticos, y a través del mejoramiento continuo, agregar valor
a sus clientes, personal y accionistas. En tal sentido, actualmente la organizaciéon
se encuentra realizando la actualizacion de los documentos que avalan todas las

operaciones, esto con miras de lograr en un futuro la certificacion ISO 9001:2015.

Durante las operaciones de Transporte de Valores (TV) y Procesamiento de
Valores (PV) se generan registros que involucran las entradas y salidas de cada
proceso realizado durante la operacion, por lo cual se maneja una serie de
documentacion asociada a los mismos, los cuales dependiendo del proceso
técnico o administrativo que se esté ejecutando en el momento, pueden ir
generandose en cantidades que en ocasiones pueden ser dificiles de manejar,
tanto para la persona encargada del control, resguardo y custodia del mismo,

como para la persona que esté generando o recibiendo dicha informacion.

Hoy en dia la informacion documentada y los registros representan la mayor
parte del conocimiento de una organizacion. Un sistema de control de documentos
ayuda a la organizacion a distribuir de una manera mas adecuada sus propios
documentos y otros registros. Este sistema también permite la organizacion para
establecer una metodologia que permita crear con éxito y poner en practica las

politicas y procedimientos.

Los documentos son una parte importante de la inteligencia de una

organizacién. En consecuencia, las empresas necesitan desarrollar un enfoque
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disciplinado para que estos documentos no se pierdan o sean robados. Un
sistema de control de documentos debe proporcionar una herramienta para la
gestiéon del desarrollo, aprobacion, emisién, distribucion, mantenimiento, uso,
almacenamiento, seguridad y eliminaciéon de los documentos. En tal sentido,
dentro de una organizacion es de vital importancia que se lleve el registro de todo
tipo de hallazgos, procesos y procedimientos con la finalidad de hacer revisiones y

evaluaciones con mayor facilidad.

Estandarizar el control de los documentos y registros centraliza, y organiza la
informacion documentada. Como resultado, los trabajadores de una organizacion
pueden localizar facil y rapidamente los documentos por proceso, autor o fecha.
Ademas, utilizando una metodologia de esta indole se benefician las operaciones
de cualquier tipo de organizacién evitando que se afecte de manera directa o
indirecta la ejecucion de un proceso que se esta llevando a cabo, bien sea por
retrasos en la busqueda de la informacion, pérdida de los registros, descontrol en

la entrada y salida de la informacion, entre otros.

Al presente, los registros de las operaciones de transporte y procesamiento de
valores en su mayoria constituyen informacién importante que forma parte de
evidencias de que los procesos se realizaron correctamente. Sin embargo, estos
registros no tienen un control de almacenamiento, en el que se establezca el
tiempo 6ptimo para el cual es necesario conservar la informacién documentada,
generando que una serie de documentacion sea innecesariamente almacenada
por largos periodos de tiempo, incidiendo en los costos de almacenamiento ya que
tener que resguardar un exceso de los registros amerita un espacio fisico adicional
al requerido por el proceso. En consecuencia, este espacio genera un costo

adicional debido a que podria ser empleado para otro fin.

Los registros son almacenados entre 3 y 6 meses en una caja dentro del
archivo interno correspondiente a cada operacion (TV y PV segun sea el caso) y
posteriormente estas cajas son enviados al almacén donde se resguardan por 1
afo adicional, donde finalmente son desechados. En ocasiones en este almacén

(lamado en la organizacién “Almacén Central”’), que es donde se resguardan y

15



reposan los registros generados por las operaciones de TV y PV, han reportado

que se esta almacenando 2 y 3 veces la misma informacion.

Un ejemplo de esto podria ser una “Lista de Recorrido”, que no es mas que
una lista que indica los puntos por los que debe pasar la ruta de TV para
entregar/recoger los valores a los clientes. Actualmente, se imprimen 3 copias de
este documento, la primera como evidencia de que los valores fueron entregados,
la segunda es entregada al Cajero de la ruta TV para organizar la distribucion de
los valores y la Ultima copia es entregada al ayudante de esta ruta para saber los
puntos que debe visitar, estas copias son devueltas al final de la operacidén y son
almacenadas como se mencion0 anteriormente en el archivo interno del mismo.
Luego estas mismas 3 copias son enviadas al Almacén Central junto con otros
registros que avalan las operaciones siendo otra evidencia de la necesidad de

tener un Control de los Registros de la Operaciones de TV y PV.

Ademas, dada la naturaleza de la operacion de PV en la compafiia objeto de
estudio, en ocasiones es necesario revisar la documentacion de los registros para
validar informacion de los procesos que ya fueron realizados, esto con la finalidad
de cumplir algun requerimiento adicional a los inherentes en el proceso, como por
ejemplo, cuando exista alguna diferencia entre el monto que el cliente dice enviar
(indicado en el comprobante de servicio) y el monto que efectivamente fue

procesado (contado en PV).

En la actualidad, cada dia los clientes se hacen mas exigentes y sus
necesidades cada vez son mas variables a medida que cambia tanto el mercado
como el entorno, esto en ocasiones puede generar amenazas sSoOn aspectos que
pueden afectar a la organizacion u oportunidades si son aspectos que puedan
beneficiarla. En consecuencia, las empresas se ven cada vez mas susceptibles y
en tal sentido es indispensable que se reinventen 0 mejoren sus procesos para

responder a posibles cambios en el entorno de la organizacion.

Es por esto que una compafiia como la que es objeto de esta investigacion no

escapa de esta realidad, cada vez se ve como el mercado ofrece diferentes tipos
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de productos y servicios con su valor agregado a los servicios existentes
permitiendo mejorar la calidad del servicio y aumentar la satisfaccion de las
expectativas de los clientes.

En tal sentido, se puede decir que es de vital importancia desarrollar una
herramienta conformada por procedimientos e instructivos que permita gestionar la
logistica y las politicas para el Control de los Registro de las Operaciones, con la
finalidad de reducir el consumo de recursos, como por ejemplo el papel consumido
y la cantidad de impresiones realizadas en los registros de la operaciones de TV y
PV, entre otros; ademas de ayudar a reducir el espacio fisico necesario para
resguardar la documentacion generada luego de realizadas las operaciones que
dan vida en dicha organizacion y con el propésito de establecer una metodologia
estandarizada para el almacenamiento de los registros.

Por las razones y argumentos antes mencionados, se busca, por medio de la
presente investigacion, disefiar una propuesta para el Control de los Registros de
las operaciones de transporte y procesamiento integral de valores en la compaiiia
Servicio Pan Americano de Proteccién C.A., la cual sirva para el mejoramiento de
los procesos que dan vida en la empresa, contribuyendo asi con el cumplimiento
de los requisitos referentes a control de registros requeridos para una posible
certificacion de la norma 1SO 9001:2015.

1.1.1 Formulacién del Problema

Considerando el planteamiento del problema de esta investigacion, se
presenta la interrogante de interés a la situaciébn descrita con la siguiente

formulacién del problema:

¢, Cual seria el disefio adecuado de una propuesta para el Control de los
Registros de las Operaciones de Transporte y Procesamiento de Valores de la
compaiiia de transporte de valores, Servicio Pan Americano de Proteccion C.A.?

17



1.1.2 Sistemizaciéon del Problema

Para dar respuesta a la formulacion antes mencionada, se presentan las

siguientes interrogantes mas explicitadas al contexto.

e ;COmMo es la situacion actual en la empresa objeto de estudio en cuanto al
procedimiento realizado para el almacenamiento de los Registros de las
Operaciones de TV y PV cuando éstos son enviados al almacén para su
conservacion?

e ¢;Cuales son los requisitos de la norma ISO 9001:2015 referentes a la
informacion documentada de los Registros de las Operaciones?

e ¢Cuales son los procesos medulares dentro de las Operaciones de
Transporte y Procesamiento de Valores de la empresa SERPAPROCA?

e ¢ Cual es la efectividad del cumplimiento de la documentacién actual de los
registros de las Operaciones de TV y PV de la empresa objeto de estudio,
con los requisitos de la norma ISO 9001: 2015 “Sistemas de Gestion de la
Calidad. Requisitos™?

e ¢ Cual es la solucién que permite ponderar mejoras en el almacenamiento y
Control de los Registros de las Operaciones de TV y PV en la empresa
objeto de estudio?

1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo General

Disefiar una propuesta para el control de los registros de las operaciones de
transporte y procesamiento integral de valores de la compafiia de transporte de
valores, Servicio Pan Americano de Proteccion C.A., fundamentado en los
requisitos de la norma 1SO 9001:2015.

1.2.2 Objetivos Especificos
e Diagnosticar la situacion actual en la empresa objeto de estudio en cuanto

al procedimiento realizado para el almacenamiento de los Registros de las
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Operaciones de TV y PV cuando éstos son enviados al almacén para su
conservacion.

e Determinar los requisitos de la norma ISO 9001:2015 referentes a la
informacion documentada de los Registros de las Operaciones.

¢ |dentificar los procesos medulares dentro de las Operaciones de Transporte
y Procesamiento de Valores de la empresa SERPAPROCA.

e Evaluar el cumplimiento de la documentacién actual de los registros de las
Operaciones de TV y PV de la empresa objeto de estudio, con los requisitos
de la norma ISO 9001: 2015 “Sistemas de Gestion de la Calidad.
Requisitos”

e Elaborar una propuesta para establecer los procedimientos de
almacenamiento y control de los registros de las operaciones de TV y PV
de la empresa objeto de estudio.

1.3 Justificaciéon e Importancia de la Investigacion

Esta investigacidon encontré su justificacion en la imperiosa necesidad de
contribuir con la optimizacion de los procesos llevados a cabo en las Operaciones
de Transporte y Procesamiento de Valores de Servicio Pan Americano de
Proteccion, C.A., disefiando una herramienta que facilite de manera eficiente y
efectiva, el control de los registros asociados a la ejecucion de actividades y

procesos técnicos o administrativos.

El control de los registros que se plante6 se centra en el disefio de una
metodologia a seguir para resguardar los mismos, optimizar el uso y generacion
de los registros de las operaciones, ademéas de establecer el tiempo para
almacenar cada uno de ellos con la finalidad de cumplir con los requisitos legales

y reglamentarios aplicables segun sea cada caso.

La importancia de este trabajo de investigacion radicé en el hecho de que se
realizé la evaluacion del sistema actual de Control de Registros, la deteccion de
las mejoras que se originan con la utilizacion de la metodologia y las propuestas

para la automatizacion de la misma, en pro del mejoramiento continuo en la
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gestion de las operaciones y en miras a una posible certificacion ISO 9001:2015

con el cumplimiento de un requisito indispensable.
1.4 Alcance de la Investigacién

La presente investigacion contempla el disefio de una propuesta para el
Control de los Registros de las Operaciones de Transporte y Procesamiento
Integral de Valores en la compafia Servicio Pan Americano de Proteccion. C.A.,
basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2015. En el caso de las
operaciones de Transporte de Valores, abarca todos los procedimientos que
involucran la operacion de TV, es decir, desde la realizacion y entrega de las listas
de recorrido hasta la devoluciéon de los comprobantes de servicio firmados por los

clientes cuando retorna la ruta.

Por otro lado, en las operaciones de Procesamiento de Valores, abarca todos
los procedimientos que involucran la operacién de PV, es decir, desde que se
reciben las remesas de los clientes por parte de TV hasta que salen las remesas
financieras de PV por solicitud de los clientes. Cabe destacar que, debido a que
depende de aspectos como el analisis y aprobacion de parte de la Gerencia de
Procesos y Calidad de la empresa, ademas de la realizacién de los documentos
para el Control de Registros, no se incluyé6 en esta investigacion, la
implementacion de la propuesta.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

En este capitulo se presentan los antecedentes, fundamentos teoricos,

normas y leyes aplicables, y definiciones referidas al tema de control de

documentos y registros; entendiéndolos como un conjunto de investigaciones o

referencias que sirvieron de base para el desarrollo del presente trabajo de

investigacion.

2.1 Antecedentes

De acuerdo a los diferentes trabajos consultados se evidencié que existen

investigaciones similares a la planteada en el presente trabajo; abordadas desde

perspectivas teoricas y metodoldgicas diferentes a la propuesta. Entre las

investigaciones relacionadas con el presente trabajo, se encuentran los siguientes

Trabajos Especiales de Grado:

Marcial (2011), en su Trabajo Especial de Grado titulado: Propuesta de un
Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) basado en la norma ISO
9001:2008 para la empresa metalmecanica MECASUR, C.A., para optar
al titulo de Especialista de Sistemas de la Calidad, desarrollé una propuesta
para la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en la
empresa metalmecanica MECASUR C.A. basado en la Norma ISO
9001:2008, con el fin de dar continuidad a la razon de ser de la

organizacion.

La investigacion fue realizada bajo la modalidad de Proyecto Factible con
un Disefio definido por ser tipo de campo y nivel descriptivo, debido a que
se acopiaron datos en forma directa de la realizada, donde se presentaban
para dar respuesta a las interrogantes planteadas. Con la investigacion se
logré definir tanto el proceso medular de la organizacion como las fortalezas
y debilidades del SGC que estaba implementado en la organizacién al

momento de realizar el diagndstico.
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Esta investigacion aporta ideas fundamentales para el cumplimiento del
Control de Registros en una Organizacion, ya que indica que al realizar el
diagnostico del SGC de la empresa se demuestra que cuando no existen registros
de las operaciones, no se pueden llevar evidencias cuantitativas para poder
establecer un indicador de eficiencia y/o efectividad de gestion en el proceso, lo
cual es imprescindible para establecer un enfoque en procesos. Palabras Clave:
Sistema de Gestion de la Calidad, Norma ISO 9001:2008, Empresa

Metalmecanica.

e Altuve (2008), en su Trabajo Especial de Grado titulado: Disefio de una
metodologia para la mejora del registro y control de los documentos
manejados por la divisiobn de proyectos de mantenimiento de
generacion de CVG EDELCA, para optar al titulo de Especialista en
Gerencia de Proyectos, desarroll6 una metodologia para optimizar el
proceso de busqueda de la informacién, disminuyendo asi el tiempo que
requiere la realizacion de una consulta en los documentos fisicos, lo cual
permiti6 mejorar la eficacia y eficiencia del manejo de los documentos y la

informacion.

La investigacion realizada fue de tipo No Experimental de disefio
transeccional de tipo descriptivo. Dentro de la metodologia se utilizaron
documentos de la empresa con la finalidad de conocer las pautas
establecidas en la optimizacion de procesos, las entrevistas fueron una
fuente de gran importancia dada la informacion brindada por el personal
vinculado directamente con el proceso y con las reuniones se valido la

metodologia que se disefio para el registro y control de documentos.

Esta investigacion aporta elementos para visualizar como un almacenamiento
digitalizado de los registros de podria facilitar el acceso a la consulta de los
documentos, dando respuesta a la necesidad de reducir los tiempos de busqueda,
asi como también disminuir la redundancia y costos que involucran el manejo de

documentos, disminucion de las areas de almacenamiento de documentos y la
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confiabilidad en la documentacion disponible para visualizacion. Palabras Clave:

Registro de Documentos, Busqueda de Informacion, Recoleccion de Datos.

Quijada (2007), en su Trabajo Especial de Grado titulado: Sistema de
documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad para una
empresa nacional de transporte de encomiendas, para optar al titulo de
Especialista de Sistemas de la Calidad, desarrolld6 un sistema de
documentacion para el SGC de la empresa DOMESA, fundamentado en los
requisitos de la norma ISO 9001:2000 “Sistemas de Gestion de la Calidad.
Requisitos” y COVENIN-ISO TR 10013:2002 “Directrices para la

Documentacion de Sistema de Gestion de la Calidad”.

La investigacion realizada fue de tipo No Experimental de disefio
transeccional de tipo descriptivo, ya que se aplicé una metodologia de
recoleccion de datos fundamentada en interrogatorios orales o por escrito
con el uso de entrevistas y cuestionarios. Durante la investigacion se logro
definir a través de sus mapas de proceso la interaccion de los procesos y
con el desarrollo del sistema documental propuesto se disminuyeron las
desviaciones de los procesos, permitiendo normalizar y estandarizar la
documentacion, mejorar la comunicacion, aprovechar los recursos, mejorar

productividad, rentabilidad y satisfacciond el cliente.

En tal sentido, esta investigacion ofrece elementos para establecer que

procedimientos de Control de Registros se podrian aplicar dado este tipo de

empresa. Del mismo modo da una vision de cuales pautas podrian ser empleadas

para el reguardo, solicitud y modificacion de la informacién dada una compaiiia de

transportes de encomiendas. Ademas, establece una metodologia para la gestiéon

del Control de Documentos, que sumado al Control de Registros para mantener la

vista en el cumplimiento de los requisitos establecidos por la norma ISO 9001,

podria visualizarse en lograr la certificacion 1ISO 9001:2015 en un futuro. Palabras

Clave: Documentacién, Sistema de Gestion Calidad, Transporte Encomienda.
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Adicionalmente, existen revistas especializadas en este tema con

investigaciones relacionadas con el presente trabajo como se muestra a

continuacion:

Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad Automatizado, para el
control de documentos y registros de una empresa de desarrollo y
fabricaciéon de dispositivos electrénicos de la revista Programacion
Matematica y Software, establece una metodologia para el desarrollo del
software, es un modelo iterativo e incremental, que permite ir planificando
por bloques temporales que se incrementan en cada iteracion, donde
Herndndez, Medina y otros (2016) sefalan “la primera iteracion ha
permitido tener los requerimientos de una forma general del sistema, lo cual
permite realizar el analisis y disefio del sistema, el cual es una primera

aproximacion a lo que sera el trabajo final, en sus respectivas iteraciones”
(p.42).

Dicha investigacion esta enfocada al disefio de un sistema para el control
de documentos y registros de un Sistema de Gestion de Calidad
Automatizado, basado en la norma Internacional ISO 9001:2008, su
propésito fue faciliar la consulta, control de cambios, revisidén, aprobacion y

distribuciéon de los documentos del sistema.

Esta investigacion aporta ideas innovadoras a la presente investigacion ya que

su propuesta del disefio de un software de programacién por capas (Capa de

Presentacion, Capa de Aplicacién y Capa de Datos) nos sirve de referencia para la

creacion de algo similar aplicado a las operaciones de organizacion en estudio.

Ademas, visualizando especificamente la capa de presentacién al usuario, el

despliegue del disefio general nos brinda una idea de como se podria estructurar

un sistema de gestion de informacion de este tipo, creando opciones para

consulta, solicitud de cambio o modificacion y control de registros. Palabras Clave:

Gestidon de Calidad, Ingenieria de Software, Control de Registros.
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Software para Gestion Documental, un Componente Modular del
Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacién (SGSI) de la revista
Informacién Tecnoldgica, desarrollé un software para contribuir al control de
los documentos generados a partir del proceso de implementacion de un
sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion, donde Martelo,
Martelo, Madera y Betin (2015) sefialan “se implementa un modelo que
define acciones de gestion necesarias para la aprobacion, revision,

actualizacion, estados y legibilidad en documentos”(p.129).

En dicho articulo se obtuvo que en el software desarrollado se permite
identificar el estado de los recursos, previene la utilizacién de documentos
obsoletos, se tiene un compromiso bajo la gestion de roles y asignaciéon de
actividades, garantiza la disponibilidad, accesibilidad y seguimiento a
documentos asignados y el modelo de trabajo es ciclico con un enfoque en

procesos.

Este trabajo contribuye a la investigacion por su enfoque en procesos durante

la Gestion Documental, permitiendo un flujo de estado de los documentos que

consiste en 4 pasos: Borrador (Planificar), Revisién (Hacer), verificacion (Verificar)

y aprobacion (Actuar); dando como salida del proceso la publicacion del

documento. Con esta vision del manejo logistico de los registros de las

operaciones se podrian optimizar los procesos en cuanto al resguardo y

almacenamiento de su informacién documentada. Palabras Clave: Software,

Informacién, Seguridad, Manejo de Documentos.

Una experiencia en la implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad de una empresa de servicio de la revista Ingenieria Industrial,
expone como fue la experiencia al implementar el Sistema de Gestion de la
Calidad de una empresa de servicios, donde Michelena y Cabrera (2011)
sefialan “se detectd que en el sistema de gestion que utilizaba esta
empresa se presentaban un gran numero de no conformidades y no

cumplia con los requisitos de la ISO 9001” (p.60).
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En dicho articulo sefialan que en la etapa inicial del estudio realizado, se
demostro la necesidad del redisefio del SGC. Se realiz6 la redefinicion de la
politica y objetivos de la calidad, por no estar acorde los existentes con la
estrategia de la empresa sumado a otros cambios. Luego del redisefio del
sistema de gestion se mejord el cumplimiento de los rerquisitos del sistema
de acuerdo a la 1ISO 9001, el desempefio de los procesos y la satisfaccion
lograda en los clientes.

Esta investigacion aporta elementos de interés ya que si la vision de la
organizacién es finalmente optar por la certificacion ISO 9001:2015, se debe velar
por el cumplimiento de todos los requisitos exigidos, en este caso se revisaron
todos los procedimientos, registros y documentos en general. Posteriormente, se
revis6 la estructura documental existente para definir la que conformaria el
sistema. Luego se realiz6 el disefio de algunos procesos que conformaron el
sistema con lo cual finalmente se llegé a una estructura suficientemente eficiente
como para organizar los registros, dando una visién de la metodologia que se
podria seguir para la estructuracién de la propuesta del Control de Registros.
Palabras Clave: Gestion de la Calidad, Sistema de Gestion de la Calidad, Enfoque

a proceso.

Como se pudo observar, el enfoque del tema en las cinco investigaciones que
se consideraron dentro de los antecedentes del presente trabajo, fueron desde
perspectivas teéricas y metodolbgicas diferentes, sin embargo todas realizan un
analisis y/o diagnéstico al sistema de cada empresa y revisan el cumplimiento de
los requisitos de la ISO 9001, centrado principalmente en el cumplimiento de los

requisitos del Control de Registros.
2.2 Fundamentos Teéricos

A continuacion se presentan las bases tedricas mas relevantes relacionadas
con el disefio de una propuesta para el control de los registros de las operaciones,

en los cuales se fundamento la presente investigacion.
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2.2.1 Norma ISO 9001:2015. Sistemas de gestidon de la calidad.

El objetivo de un sistema de gestion de la calidad, y por lo tanto de la calidad
es hacer las cosas bien, en forma rutinaria segun lo acordado o cumpliendo con
los requisitos obligatorios, hacer las cosas bien y a la primera vez articulando los

medios para detectar y satisfacer las nuevas necesidades.

Esta norma especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad
de una organizacion con la finalidad de demostrar su capacidad para proporcionar
regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los
legales, y reglamentarios aplicables, también es aplicado cuando la organizacion
aspira aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora y el aseguramiento de la

conformidad con los requisitos del cliente (ISO, 2015).

La norma antes mencionada se basa en una serie de principios de la calidad
que incluye un fuerte enfoque en el cliente, la motivacion y el compromiso de la

alta direccion, el enfoque de procesos y la mejora continua.

De esta norma se obtienen los requisitos aplicables en cuanto a informacion
documentada para el control de los registros de las operaciones que se quiere
aplicar en SERPAPROCA para el transporte y procesamiento integral de valores,

la cual es fundamental para el desarrollo de la presente investigacion.
2.2.2 Procedimientos

La norma 1ISO 9000:2015, en el apartado 3.4.5 define el termino procedimiento
de la siguiente manera: “forma especificada de llevar a cabo una actividad o un
proceso”. Destacando ademas, que todos los procedimientos no tienen que estar

documentados.

Un procedimiento especifica una metodologia apropiada para realizar un
trabajo o proceso, es una descripcion de como se lleva a cabo una actividad o un

conjunto de ellas dependiendo del alcance del mismo.
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No existe una uUnica manera de documentar un procedimiento, cada
organizacion debe decidir como desea documentar sus procesos. Lo importante
es establecer una buena estructura para levantar los procedimientos (Sanguesa y

otros, 2008). Dentro de la estructura, podria contener los siguientes aspectos:

e Titulo. Donde se especifica de modo claro como va a denominarse el
procedimiento.

e Numero. Es importante que el procedimiento tenga una codificacion. Cada
empresa debe establecer la codificacion de sus documentos de manera que
resulte sencillo y util.

e Fecha de emisién y aprobacién. Fecha en la que se elabora el
documento y fecha en la que es aprobado el contenido del mismo.

e Numero de paginay total de paginas. Esto con la finalidad de hacer mas
sencillas las modificaciones, es importante que cada documento tenga una
paginacion independiente del resto y que en cada pagina se establezca,
ademas del nimero de la pagina, el total de paginas de dicho documento.

e Autoridad emisora y autoridad aprobadora. Debe establecerse de
manera clara quién emite y quién aprueba el procedimiento.

e Objetivo. Se debe especificar de un modo preciso cual es el objetivo de
dicho procedimiento.

e Alcance. Es importante delimitar el procedimiento; es decir, por ejemplo, Si
su cumplimiento es para determinada area o para toda la organizacion.

e Referencias. En caso de ser necesario, se indican documentos
relacionados al procedimiento.

e Definiciones. De ser necesario se deberan incluir las definiciones de
algunos términos complejos que sean empleados en el procedimiento.

e Actividades. Acciones que se llevan a cabo para cumplir las pautas de un
procedimiento.

e Responsabilidades. Es importante que se delimiten de manera clara los

responsables de cada actividad descrita en el procedimiento.
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e Descripcion de actividades. Explicacion de cémo deben llevarse a cabo
las distintas actividades. Ademas, se deberia establecer los documentos y
procedimientos de apoyo necesarios.

e Indicadores. Expresion cuantitativa del comportamiento y desempefio de
un proceso, cuya magnitud, al ser comparada con algun nivel de referencia,
puede estar sefialando una desviacién sobre la cual se toman acciones
correctivas o preventivas segun el caso.

e Anexos. En caso de ser necesario se incluirdn otros documentos que
ayuden a la mejor comprensién del procedimiento.

e Politicas y Normas.

e Formularios. Documento que al ser llenado se convierte en un registro de

procesos realizados.

En la documentacion de los procedimientos deben utilizarse términos
comprensibles para el personal que hara uso del mismo. El objetivo es que sean
Utiles y que se empleen en la practica; por tanto, es mejor que sean sencillos a
gue tengan un exceso de complejidad. Es recomendable utilizar diagramas de flujo
en la descripcion de actividades.

Con estas directrices para la documentacion de procedimientos, se tiene una
buena base para la documentacion del control de los registros de las operaciones
de TV y PV, con la finalidad de entregar una propuesta concreta para el

cumplimiento del objetivo general del presente trabajo de investigacion.
2.2.3 Flujograma de procedimientos

Para la elaboracion de un Flujograma de un proceso, es necesario tener en

cuenta los siguientes aspectos (Altuve, 2006):

e Para ubicar a que proceso pertenece un procedimiento es necesario
conocer el objetivo de dicho proceso.

e Se deben listar los cargos que intervienen en el procedimiento, dividiendo la
hoja en tantas columnas como cargos participen, ademas de las columnas

de las actividades de la cual son responsables los participantes.
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e Se deben utilizar los simbolos y definir una secuencia logica, detallada y
completa de las actividades que siguen a cada involucrado.

e Segquir el curso natural del Flujograma, de izquierda a derecha y de arriba
hacia abajo.

¢ Indicar en forma breve un resumen de cada actividad.

e Las actividades deben ser redactadas con un verbo en infinitivo.

e Revisar que el Flujograma refleje lo que se hace en la realidad, verificando

gue no se mezcle la situacion actual, con lo que se debe hacer.

A continuacion se presenta la simbologia basica utilizada en la elaboracion de
flujogramas de procesos utilizada en SERPAPROCA para la documentacion de

procedimientos.

Tabla 1. Simbologia basica para elaborar flujogramas de procedimientos.

SIMBOLO SIGNIFICADO
\ / Archivo temporal o definitivo de algin documento

Archivo
Documento generado o requerido por el procedimiento. Cuando existan
B copias, se pueden representar y enumerar asignando al original,
- indistintamente la letra “O” o el numero “1” y, al duplicado y demas copias, la
Documento numeracion correlativa.

e
\ \ Identifica el terminal o fin de un procedimiento, segun la palabra que se utilice
dentro del 6valo

Terminal
Cuadrado que identifica una actividad. Dentro de cada uno se incluye el
namero de la actividad que corresponde
Actividad
\\\/J Circulo que se utiliza para indicar la continuidad de una accion con otra dentro
de una misma pagina.
Conector
—
T l Las lineas o flechas de flujo conectan elementos del procedimiento e indican
— la secuencia que se debe seguir

Lineas de flujo
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SIMBOLO ‘ SIGNIFICADO

@ Conecta una actividad con otro que se encuentre en una pagina diferente.

Opcionalmente se puede colocar el nUmero de la pagina a la que se conecta
Conector de

pagina
Rombo que sefiala un punto en el proceso en el hay que tomar una decision,
a partir de alli, el procedimiento puede tomar dos vias y depende de la

- respuesta de la pregunta que se describa con el rombo
Decision

Fuente: Adaptado de Altuve (2006)

Como se menciond anteriormente, es recomendable apoyar la documentacion
de los procedimientos con un flujograma de los procesos, en el cual se indique de
manera visual la secuencia en la ejecucién de los mismos. Por lo tanto esta es una
buena herramienta que sirve de apoyo en la propuesta final del trabajo especial de

grado.
2.2.4 Diagrama de Causa - Efecto

El diagrama de causa-efecto, también llamado Diagrama de Ishikawa o
diagrama de espina de pez, es una herramienta de diagnostico cualitativo muy
eficaz para desarrollar un analisis estructurado o discusion sobre un problema o
tema concreto. Ayuda a la identificacion de las posibles causas de un efecto

(normalmente llamado problema).

La forma en la que se realiza un diagrama causa-efecto es la siguiente:
primero se sita en el centro del diagrama una flecha apuntando hacia el efecto
gue se vaya a tratar. A continuacion se dibujan las flechas que desembocan en
esta fecha central, cada una dedicada a una categoria. Normalmente las distintas
categorias que pueden ser causa de un problema son las siguientes (Sanguesa y
otros, 2008):

e Hombre.
e Meétodo.

e Material.
e Maquina.

31




A continuacion se presenta la Figura 1, donde se representa la estructura de

un diagrama de causa-efecto.

= » PROBLEMA

MATERIAL

Figura 1. Estructura del diagrama de Ishikawa

METODO

Dentro de cada una de estas categorias se intentan identificar las causas
principales y secundarias que pueden ser responsabilidad de esta categoria, de
manera de esquematizar dentro del diagrama las causas que llevan al problema

que se esta analizando.

Esta herramienta cualitativa es de gran ayuda en la identificacion de
problemas y sirve para diagnosticar la situacion inicial que causa el problema

objeto de estudio en este trabajo de investigacion.
2.2.5 Matriz DOFA

La matriz DOFA (Debilidades-Oportunidades-Fortalezas-Amenazas) es una
herramienta de diagndstico cualitativa, de gran utilidad en el analisis estratégico.
Permite resumir los resultados del analisis externo e interno, y sirve de base para

la formulacién de la estrategia.

Oportunidades y Amenazas: Son factores externos que afectan
favorablemente o adversamente a la empresa y a la industria a la que pertenece.

Las oportunidades representan tendencias o situaciones externas que favorecen
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el logro de la vision de la empresa. De igual manera, las amenazas se refieren a

tendencias o situaciones externas que dificultan alcanzar esa vision.

Fortalezas y Debilidades: Las fortalezas son aquellas caracteristicas de la
empresa que pueden ser utlizadas para aprovechar las oportunidades o
contrarrestar las amenazas, las debilidades, por su parte, son caracteristicas de la
empresa que dificultan o impiden aprovechar las oportunidades o contrarrestar las

amenazas.

La matriz DOFA se puede emplear para establecer una tipologia de
estrategias. Las oportunidades que se aprovechan con las fortalezas originan
“estrategias ofensivas”. Las que se deben enfrentar teniendo debilidades generan
“estrategias adaptativas”. Las amenazas que se enfrentan con fortalezas originan
“estrategias reactivas”, mientras que las enfrentadas con debilidades generan

“estrategias defensivas” (Francés, 2006).

Esta es otra herramienta de diagnostico cualitativa de gran ayuda en la
identificacion de estrategias para la solucién de problemas que es aplicable al que

es objeto de estudio en este trabajo de investigacion.
2.2.6 Registros

Un registro es un documento que representa resultados obtenidos o
proporciona evidencia de actividades realizadas (Sanguesa y otros, 2008). La
norma ISO 9001 establece el término “registro” como documento necesario para
proporcionar evidencia de la conformidad con un requisito. En la ISO 9001:2015
se encuentra este término como “conservar informacién documentada”, Ademas
indica que la organizacion determina qué informacién documentada se necesita
conservar, el periodo de tiempo y qué medios se van a utilizar para su

conservacion.

La norma ISO 9001:2015 marca una serie de informaciéon documentada que
se debe conservar obligatoriamente como evidencia de procedimientos realizados

para el funcionamiento del sistema de gestion de la calidad en la préactica. El
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listado de esta informacion documentada segun los apartados de la norma es la

siguiente:

e De los procesos del SGC, para tener la confianza de que los procesos se
realizan segun lo planificado (4.4.2).

e Respecto a los recursos de seguimiento y medicion, evidencia de que los
recursos de seguimiento y medicion son idoneos para su proposito
(7.1.5.1).

e Cuando la trazabilidad de las mediciones sea un requisito y no existan
patrones de medicién internacionales, se debe tener registros de la base
utilizada para la calibracion o la verificacion.

e Registros apropiados como evidencia de la competencia del personal (7.2).

e Respecto a la revisién de los requisitos de los productos y servicios, cuando
sea aplicable registros sobre los resultados de los cambios y sobre
cualquier requisito nuevo (8.2.3.2).

e En cuanto al diseiio y desarrollo, registros de los elementos de entrada
relacionados con los requisitos del producto, de las revisiones, de las
salidas, de la verificacion de cualquier accidn en esta fase, de los cambios,
resultados de la validacion, autorizacion y revision de los cambios del
disefio y desarrollo (8.3).

e Registros de los resultados de la evaluacion de procesos, productos y
servicios contratados externamente y de las acciones derivadas de las
mismas (8.4.1).

e En caso de la provision y produccién del servicio, la organizacion debe
registrar, cuando la trazabilidad del producto sea un requisito la
identificacion Unica del producto, cualquier bien propiedad del cliente y que
haya resultado perdido, deteriorado o inadecuado para el uso; y la
descripcion de los resultados de la revision de los cambios, las personas
que autorizan el cambio y de cualquier accion necesaria que surja de la

revision (8.5).
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e Registro de las personas que autorizan la liberaciébn del producto y
evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion (8.6).

e Respecto a las salidas no conformes, registro que describa la no
conformidad, las acciones tomadas, todas las concesiones obtenidas y la
autoridad que decide la accion respecto a la no conformidad (8.7.2).

e Evidencia apropiada de los resultados del seguimiento, medicion, andlisis y
evaluacion (9.1.1).

e Registros de las auditorias realizadas (9.2.2).

e Evidencia de los resultados de las revisiones por parte de la direccion
(9.3.3).

e Registros de los resultados de todas las acciones correctivas tomadas por
la organizacion para la mejora y de los resultados de las acciones tomadas
(10.2.2).

De acuerdo a los requisitos tomados en cuenta en este punto, se tienen
establecidos los criterios para evaluar el cumplimiento de la informacion
documentada que avala las operaciones de TV y PV con lo establecido en la
norma 1SO 9001:2015, para asi dar cumplimiento a uno de los objetivos de la

presente investigacion.
2.3 Bases legales

El desarrollo de la presente investigacion y la institucién objeto de estudio

guarda relacion con los siguientes fundamentos legales:

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (2008). Es la carta
magna vigente en Venezuela, adaptada el 15 de diciembre de 1999, y el 15 de
febrero de 2009, le fue introducida la enmienda N° 1. Documento vigente que
contiene la Ley fundamental del pais, dentro de cuyo marco deben cefiirse todos
los actos legales. En ella se generan las instituciones, derechos y deberes

fundamentales.

Para fines de la presente investigacion, la constitucion venezolana en el

articulo 117 establece “Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes
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y servicios de calidad, asi como a una informacion adecuada y no engafosa sobre
el contenido y caracteristicas de los productos que consume...”. En tal sentido por
mandato constitucién la calidad de los productos y servicios es de caracter

obligatorio.

Ley del Sistema Venezolano para la Calidad (2002). Esta ley tiene por
objeto desarrollar los principios orientados que en materia de calidad consagra la
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, determinar sus bases
politicas y disefiar el marco legal que regule el Sistema Venezolano para la
Calidad, asimismo establecer los mecanismos necesarios que permitan garantizar
los derechos de las personas a disponer de bienes y servicios de calidad en el

pais.

En su articulo 3, establece que la accion del Estado en materia de calidad, de

acuerdo con esta Ley, estara dirigida a:

Elaboracion e intercambio de bienes;
Prestaciéon de servicios;
Importacion, distribucién y expendio de bienes;

Exportacion de bienes y servicios nacionales; vy,

o bk 0N PE

Educacién y promocion de la calidad.

En tal sentido, cabe destacar que como la organizacion en la cual se esta
realizando el presente trabajo de investigacion se encarga de ofrecer productos y
servicios para el transporte y procesamiento integral de valores, y ademas como
se esta evaluando el cumplimiento de una normativa del campo de la calidad esta

ley guarda estrecha relacién con la presente investigacion.
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CAPITULO IlIl: MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se exponen aquellos aspectos vinculados a la metodologia de
la presente investigacion, y se establecen lineamientos mediante los cuales, se
especifican elementos como: el tipo y disefio de la investigacion, la unidad de
analisis, ademas de los instrumentos y técnicas que se utlizaron para la

recolecciéon de datos.

La investigacion cuantitativa utiliza la recoleccion de datos para probar
hip6tesis con base en la medicidn numérica y el analisis estadistico, con el fin de
establecer pautas de comportamiento y probar teorias (Sampieri, 2014). Por otro
lado, la investigacion cualitativa utiliza la recoleccion y andlisis de los datos para
afinar las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso
de interpretacién (Sampieri, 2014). En tal sentido, la investigacion se enmarco en
el paradigma cualitativo ya que se encuentra enmarcado en la recoleccion y
analisis de informacion, donde la misma podria dar pie a nuevas interrogantes que

conlleven a la solucion del problema objeto de estudio.
3.1 Tipo de Investigacidn

La investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho,
fenémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacién se ubican en un nivel
intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere (Arias,
2012). El tipo de investigacion del presente trabajo fue descriptiva ya que se
canaliz6 mediante el disefio de una metodologia a seguir para gestionar el control
de los registros de las operaciones a través de la documentacion existente de la

ejecucion de los procesos operativos.

Ademas, el tipo de investigacion describe el grado de profundidad con el cual
se aborda un fendbmeno u objeto de estudio (Arias, 2012). La presente
investigaciébn se bas6 en la teoria de Investigacion Aplicada y se encuentra

intimamente relacionada a la investigacion pura, ya que depende de sus
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descubrimientos y aportes tedricos. Su finalidad es confrontar la teoria con la

realidad (Tamayo y Tamayo, 2003).

En esta investigacion se aplicaron los conocimientos para resolver problemas
concretos, en circunstancias y caracteristicas especificas. Ademas, estuvo dirigida
a su aplicacion inmediata y no al desarrollo de teorias. Cabe destacar que este
tipo de investigacion se refiere a resultados inmediatos y se encuentra interesada
en el perfeccionamiento de los individuos implicados en el proceso de

investigacion.
3.2 Disefio de la Investigacion

El disefio de investigacion es la estrategia general que acoge el investigador
para dar respuesta al problema planteado. El disefio de la investigacion se

clasifico en: bibliografica, de campo y experimental (Arias, 2012).

En el disefio de investigacion de campo los datos se recogen directamente de
la realidad, por lo cual se denominan primarios, su valor radica en que permiten
cerciorarse de las verdaderas condiciones en que se han obtenido los datos, con
lo cual se facilita su revisibn o modificacion en caso de surgir dudas (Tamayo y
Tamayo, 2003).

Por otro lado se tiene el disefio de investigacion bibliografica, este proceso
estd basado en la busqueda, recopilacion, analisis, critica e interpretacion de
datos secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por otros investigadores
en fuentes documentales: impresas, audiovisuales o electrénicas. El propdsito de
este disefo radica en el aporte de nuevos conocimientos (Arias, 2012).

Es por esto, que el disefio de esta investigacion se defini6 como Mixto, ya que
abarca una parte de campo, en la cual se levanta informacion directamente de los
sujetos investigados, donde ocurren los hechos y otra parte documental en la cual
se recopila y analiza en su mayoria informacion relacionada a los procesos y la

operacion de la organizacion sujeto de estudio.
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3.3 Unidad de Andlisis

Partiendo del objetivo general planteado en el presente trabajo de
investigacion, el disefio de una propuesta para el control de los registros de las
operaciones de transporte y procesamiento integral de valores de la compafiia
SERPAPROCA, la unidad de analisis esta conformada por los procesos que

integran las operaciones de TV y PV.
3.4 Poblacion

La poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con
determinadas especificaciones y son el grupo al cual se realiza el analisis de las
variables de estudio (Sampieri, 2014). Dado que los procesos involucrados en TV
y PV son veinticuatro (24), la muestra es igual a la poblacién ya que los procesos

a evaluar son pocos, estando distribuidos de la siguiente manera:

3.4.1 Procesos de TV:
e Despacho de rutas
e Seguimiento y control de rutas
e Ejecucién de rutas
e Retorno y recepcion de rutas

¢ Administracion de boveda y cierre de operaciones

3.4.2 Procesos de PV:
e Recepcion y procesamiento de envases
e Seleccion
e Control y custodia de valores

e Remesado

3.5 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Las técnicas de investigacion, son todos aquellos procedimientos o formas
particulares de obtener informacion o datos para la investigacion. Por otro lado, los

instrumentos de recoleccion de datos representan cualquier recurso, dispositivo o
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formato (disponible en digital o papel), que es utilizado para obtener, registrar o

almacenar informacion referente a la investigacion (Arias, 2012).

A continuacion se describen las técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos que se utilizaron para el logro de los objetivos planteados en el presente

trabajo de investigacion:
3.5.1 Analisis Documental y de Contenido

Esta técnica consistio en una revision completa y detallada de todas las
fuentes de informacion escritas o electronicas (arbitradas) que cubren el campo de
aplicacion de la presente investigacion, cuyas respuestas conllevan al logro de los

objetivos especificos que integran a todo el tépico.

Entre los instrumentos de recoleccion de datos se encuentran: fichas,
computadores, sus unidades de almacenamiento, cuadros de registros y
clasificacion de categorias (Arias, 2012). Adicionalmente, se utilizan los siguientes

instrumentos mas afines a la investigacion:

e Bibliografia sobre Control de Registros.

¢ Bibliografia sobre Control de Documentos.
e Procedimientos de TV.

e Procedimientos de PV.

e Norma ISO 9001:2015.

3.5.2 Observacioén

La técnica de observacion consiste en visualizar y captar con la vista, en forma
sistematica cualquier hecho, fenémeno o situacién que se produzca en un entorno

en funcidn de los objetivos preestablecidos para una investigacion (Arias, 2012).

Por otra parte, la observacion libre o no estructurada es el tipo de observacion
gue se utilizé para el presente trabajo de investigacién, ya que se ejecuté en
funcién de un objetivo, pero sin una guia predisefiada que especifique cada uno

de los aspectos que deben ser observados.
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Entre los instrumentos a utilizar para el desarrollo de esta técnica de
investigacion se tienen: diario de campo, libreta o cuaderno de notas y camara

fotografica.
3.5.3 Entrevista

La entrevista es una técnica basada en un dialogo o conservacion “cara a
cara”, entre el entrevistador y el entrevistado acerca de un tema previamente
determinado, de tal manera que el entrevistador pueda obtener la informacioén que
esta buscando (Arias, 2012).

Particularmente, el tipo de entrevista realizada fue semi-estructurada, ya que
aun cuando existe una guia de preguntas, el entrevistador puede realizar otras no
contempladas inicialmente. Esto surge cuando una respuesta da origen a otra
pregunta adicional o extraordinaria. Entre los instrumentos de recoleccion de datos
utilizados en esta técnica se encontraron: guia de entrevista, grabadora vy libreta

de notas.
3.6 Fases de la Investigacién

A continuacién se describen las etapas en las cuales se segmentd el
desarrollo del presente trabajo de investigacion con la finalidad de disefiar una
propuesta para el control de los registros de TV y PV de las operaciones de
SERPAPROCA, en funcién del tipo de investigacion elegida y como consecuencia

del logro de los objetos planteados.
3.6.1 Fase I: Diagnéstico y Evaluacion

En esta fase se llevo a cabo el respectivo diagndstico de la situacion actual en
la empresa objeto de estudio en cuanto al procedimiento realizado para el
almacenamiento de los registros de las operaciones en SERPAPROCA, Para esto
se utilizaron técnicas e instrumentos de recoleccion de datos como entrevistas no
estructuradas al personal involucrado en los procesos de la unidad de analisis,

analisis de documentacioén existente y observacion de los procesos.
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Posteriormente, se levantd la informacion correspondiente a los procesos
medulares que conforman las operaciones de Transporte y Procesamiento de
Valores de la empresa SERPAPROCA.

3.6.2 Fase ll: Andlisis de lainformaciéon

Una vez conocido de forma detallada el problema objeto de estudio en su
planteamiento, con la informacién recogida, debidamente documentada y tabulada
en la Fase Il de la investigacion, se realizé el andlisis de dicha informacion por
medio de la comparacion del proceso actual realizado para la documentacion de
los registros de las operaciones de TV y PV con los requisitos que establece la
ISO 9001:2015.

3.6.3 Fase lll: Disefio de la Propuesta

Luego de haber analizado la informacion y determinar el grado de
cumplimiento de la documentacion actual de los registros de las operaciones de
TV y PV de la empresa objeto de estudio, con los requisitos de la norma ISO 9001:
2015, se procedio con el disefio de la propuesta para el control de los registros de
las operaciones de transporte y procesamiento integral de valores de la compafia
de transporte de valores, SERPAPROCA.

Para ello se establecié de forma detallada aquellos procesos y actividades que
son necesarios para llevar a cabo una metodologia estandarizada en la cual se
almacenen los registros de las operaciones de TV y PV, los mismos estuvieron
documentados en instructivos y procedimientos en los cuales se indicé de manera

especifica los lineamientos a seguir.
3.6.4 Fase IV: Cierre del Proyecto

Finalmente, en esta ultima fase se vislumbra la documentacion de informacion
final como ensefianzas aprendidas a lo largo de la investigacion, ademas de
aguellas conclusiones y recomendaciones gue se consideren oportunas segun los

resultados obtenidos.
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3.7 Procedimiento por Objetivos

A continuacion se describe el procedimiento que fue utilizado para cada uno

de los objetivos especificos del presente trabajo de investigacion, cuyo logro

permitio presentar el disefio de una propuesta para el control de los registros de
las operaciones de TV y PV de la compafia SERPAPROCA.

Diagnosticar la situacion actual en la empresa objeto de estudio en cuanto

al procedimiento realizado para el almacenamiento de los registros de las

operaciones:

o

Se consulté cual es la logistica actual para el almacenaje y
conservacion de los registros de las operaciones.

Se analizaron los materiales y politicas empleadas para el
almacenaje de los registros.

Se realizd la matriz DOFA para analizar el almacenamiento y

conservacion de los registros en la actualidad.

Determinar los requisitos de la norma ISO 9001:2015 referentes a la

informacion documentada de los registros de las operaciones:

o

Se revisO la norma ISO 9001:2015. Sistemas de gestion de la
calidad. Requisitos.

Se identificaron los requisitos de la norma que involucran “conservar
informaciéon documentada”.

Con base a los requisitos identificados, se determind como dar
respuesta a ellos, cumpliendo con los registros que se generan en

las operaciones y con la documentacién de los procesos.

Identificar los procesos medulares dentro de las operaciones:

o

Se consultdé en la intranet de SERPAPROCA las caracterizaciones
de las operaciones de TV y PV.

Se identificaron los procesos medulares que conforman las
operaciones de TV y PV.

Se valido la informacion recopilada en las caracterizaciones con los

duefios de los procesos de operacion.
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o Se listaron los procesos medulares finales.

Evaluar el cumplimiento de la documentaciéon actual de los registros de las
operaciones con los requisitos de la norma ISO 9001: 2015.

o Se realizd un consolidado de las tablas de Control de Registros
presentes en los procedimientos de las operaciones de TV y PV que
conforman los procesos medulares.

o Se valido la informacion levantada del Control de los Registros con el
personal involucrado en las operaciones mediante entrevistas.

o Se convoco a una reunion con el personal del Departamento Legal y
Facturacidon para establecer el tiempo optimo de la conservacion de
los registros de las operaciones.

o Se analizé el cumplimiento de la documentacion actual con los
requisitos de la norma.

Elaborar una propuesta para establecer los procedimientos de
almacenamiento y control de los registros de las operaciones de TV y PV
de la empresa objeto de estudio.

o Se recopilaron los resultados de todos los puntos anteriores y se
analizaron.

o Se plantearon los documentos necesarios con el fin de establecer
una metodologia estandarizada para el almacenamiento vy
conservacion de los registros de las operaciones.

o Se identifico la informaciéon documentada que es necesaria para el
cumplimiento de los requisitos establecidos en la norma ISO
9001:2015 respecto a los puntos planteados.

o Se integraron los resultados obtenidos y se disefi6 la propuesta para

el control de los registros de las operaciones.
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3.8 Operacionalizacion de los Objetivos

A continuacion se presenta una tabla que contiene el resumen de la Operacionalizacion de los objetivos del presente

trabajo de investigacion.

Tabla 2. Cuadro operacional de los objetivos del trabajo de investigacion

VARIABLE

Situacion actual en
SERPAPROCA en cuanto al
procedimiento realizado para
el almacenamiento de los
registros de las operaciones

DIMENSION

e Matriz DOFA

¢ Registros de las
operaciones

INDICADORES

Metodologia para el
almacenamiento

Tiempo de conservacion

Materiales utilizados

INSTRUMENTOS

e Libreta de Anotaciones
e Guia de entrevista
e Camara fotografica

@)

FUENTES DE
INFORMACION

Duefios de procesos
Personal de operacion
Procedimientos
documentados

Requisitos de la norma ISO
9001 referentes a
informacion documentada de
los registros de las
operaciones

¢ Calidad

¢ |SO 9001:2015

¢ Registros de las
operaciones

Requisitos aplicables

Estado de documentacion
de los procesos

e Cuadros de registros
e Unidades de
Almacenamiento

O O O O

Norma ISO 9001:2015
Intranet SERPAPROCA
Caracterizaciones
Personal involucrado

Procesos medulares dentro
de las operaciones de TV y
PV

e Calidad

e Procedimientos

Caracterizaciones de
procesos

Validacion de los procesos

e Unidades de
Almacenamiento
e Guia de entrevista

e Libreta de anotaciones

Intranet SERPAPROCA

Duefios de procesos

Cumplimiento de la
documentacion actual de los
registros de las operaciones
con los requisitos de la
norma ISO 9001: 2015

¢ Calidad

¢ |SO 9001:2015

¢ Registros de las
operaciones

Validacién del Control de
Registros

Tiempo Optimo de
conservacion

¢ Libreta de Anotaciones

e Unidades de
Almacenamiento

e Guia de entrevista

Intranet SERPAPROCA
Manual de la calidad
Personal de facturacion

Procedimientos para el
almacenamiento y Control
de los Registros de las
operaciones

e Calidad

¢ Procedimientos

¢ Flujograma de
procedimientos

Informacion recopilada

Documentos faltantes

Estandarizacién del
proceso de almacenamiento

o Revisién Bibliogréafica
¢ Analisis del investigador

e Libreta de Anotaciones

Antecedentes de la
investigacién

Manual de la calidad
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3.9 Aspectos Eticos

Las consideraciones éticas tomadas en cuenta para esta investigacion,
ademas del acuerdo de confidencialidad de la informacion suministrada por la
empresa SERPAPROCA, estuvieron fundamentadas en los siguientes

documentos:
3.9.1 Cddigo de Etica Profesional del Colegio de Ingenieros de Venezuela

Entre los aspectos éticos, se encontraron los enmarcados en funcion al
Colegio de Ingenieros de Venezuela en aras de que estuvieran contextualizados
los principios dignos y éticos que rigen el ejercicio de esta profesion. A

continuacion se tienen los aspectos considerados en la investigacion:

Virtudes. Hace referencia a todas aquellas acciones que ponen en riesgo el
honor, responsabilidad, integridad y veracidad en la ejecucién de la profesion.

llegalidad. Necesidad de no permitir la violacion de normas y leyes asociadas
a la ejecucion de la profesion.

Reputacion. Evitar atentar contra la reputacion de otros profesionales o

atribuir errores injustificadamente a estos.

Autoria. Garantizar la autorizacion y reconocimiento de los estudios,

proyectos, informes u otros documentos que nos son de dominio publico.

Secreto. Garantizar la confidencialidad de datos reservados de tipo técnico,
financiero o profesional, asi como el uso de programas, discos u otro medio de

informacion sin previa autorizacion de sus autores.
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3.9.2 Codigo de Etica de Servicio Pan Americano de Proteccion y sus

Empresas Filiales

Las normas de conducta de la Empresa estan explicadas brevemente en los
siguientes Principios de Etica (SERPAPROCA, 2012):

Informacion confidencial. Es obligatorio que todos los empleados consideren
toda informacion sobre las operaciones y las actividades comerciales de la
Empresa como informacién confidencial si ésta no ha sido divulgada. Los
empleados no deben revelar a otros, ni usar para si mismos, ni divulgar a terceros
cualquier informacion confidencial de la Empresa o cualquier otra informacion

confiada a la Empresa sobre terceros.

Conflictos de intereses. Los empleados durante el desempefio de sus deberes,
deben evitar cualquier inversion, participacibn comercial u otra asociacién que
interfiera con, o que influencie con, o que pareciera interferir con, o pareciera
influenciar con la objetividad de su juicio al actuar en nombre de los mejores

intereses de la Empresa.

Atenciones de negocios. Los negocios 0 requerimientos con proveedores,
clientes o con otros que realizan o tratan de realizar negocios con la Empresa
deberan ser efectuados Unicamente sobre una base que refleje los mejores

intereses de la Empresa y sus altos niveles de conducta ética.

Registros de la empresa. Los registros comerciales de la Empresa siempre
deberan ser preparados en forma precisa y confiable. Los registros deben ser
llevados en todo momento de conformidad con las normas de contabilidad y de
control aceptados, y deben de manera completa y exacta reflejar todas las
transacciones. No se debe mantener ningun fondo o activo sin registrar. No se
deben hacer registros, informes o reportes falsos o erroneos ni se debe impedir

que se corrijan.
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Negociaciones justas. Todos los empleados deben esforzarse por lograr un trato
justo y respetar los derechos de los clientes, proveedores, competidores y
empleados de la Empresa.

Oportunidades corporativas. Los empleados no deben usar para su propio
beneficio, las oportunidades que identifiquen durante el desarrollo de su labor
como empleado, o las que identifigue a través del manejo de la informacion o

propiedad de la Empresa.

Civismo corporativo. Nuestra Empresa tiene la obligacion especial de ser un

buen ciudadano en las localidades donde opera.

Reporte de violaciones a la ética. Todo empleado es responsable de informar a
la Empresa sobre cualquier circunstancia que el empleado considere que puede
constituir una violacion de estos Principios de Etica. La informacion relacionada
con violaciones debe ser comunicada al supervisor del empleado, o si el empleado
lo prefiere, puede comunicarse directamente al Jefe de Asesoria Legal de la

Compainia Brink’s.
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CAPITULO IV: ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

En este capitulo se describe el cronograma con el cual se llevd a cabo la
investigacion en el cual se especificaron las actividades realizadas y el tiempo que
tomé cada una de ellas. Ademas de los costos administrativos que se generaron

con la realizacion del presente trabajo de investigacion.
4.1 Cronograma

El cronograma de actividades de la presente investigacion tiene como fecha
de inicio el lunes 15 de mayo de 2017, como inicio formal de actividades, con un
total de 10 semanas para culminar con la entrega del Proyecto de Trabajo
Especial de Grado. Para luego continuar con el desarrollo de los proximos 4
capitulos en conjunto con la asesoria del tutor seleccionado hasta el mes de
noviembre de 2017. A continuacion se presenta las figuras 2 y 3, donde se
presenta la planificacion con la cual se desarroll6 el presente trabajo de

investigacion.

Mombre de tarea - |Durac_ Comienzo  _ Fin - |Pred 1 15 may '17 [22 may '17 [28 may '17 [ 05jun'17 | 12jun 17 | 19jun'17 | 26jun'17 | 03 jul'17 | 10jul ‘17
JD'WFJ [S[tIx[v[o[MJ[s[C[x[V[D[M[J[S[L[X[V[D[M[J[S[L[X[V[D[M[I]S
= Capitulo I: El Problema 10 dias mié 24f05/17 mar 06/06/17 P
Planteamiento del problema Sdias  mié 24/05/17 mar30/05/17 7 [+
Objetivo general y especificos 3dias mié31/05/17 vie 02/06/17 2
Justificacion de la investigacion 1dia lun 05/06/17 lun05/06/17 3
Alcance y delimitaciones 1dia mar 06/06/17 mar 06/06/17 4
= Capitulo Il: Marco Tedrico 29dias lun15/05/17 jue 22/06/17 ¥ v
Antecedentes fundamentos tedricos 7dias lun15/05/17 mar 23/05/17 - —
Fundamentos tedricos 10dias mié 07/06/17 mar 20/06/17 1 VEE
Bases legales 2dias  mié 21/06/17 jue 22/06/17 8
= Capitulo III: Marco Metodolégico 6dias vie 23/06/17 vie 30/06/17
Tipo y disefio de investigacién 1dia  vie 23/06/17 vie 23/06/17 6
Unidad de Analisis 1dia lun 26/06/17 lun 26/06/17 11
Técnicas e instrumentos de recolesccion 1 dia mar 27/06/17 mar 27/06/17 12
de datos
Fases de la investigacién 1dia mié 28/06/17 mié 28/06/17 13
Procedimiento por objetivoy 1dia  jue29/06/17 jue 29/06/17 14
Operacionalizacion de los objetivos
Aspectos éticos, cronograma y recursos  1dia  vie 30/06/17 vie 30/06/17 15
= Capitulo IV: Marco Organizacional 2dias lun03/07/17 mar04/07/17 P
Resefia histérica y filosofia de gestion 1dia lun 03/07/17 lun 03/07/17 10 A+
Estructura organizativa 1dia mar 04/07/17 mar04/07/17 18 %
= Capitulo V: Desarrollo del proyecto 50dias mié 05/07/17 mar 12/09/17 W
Realizar un consolidado de todos los Sdias  mié05/07/17 mar11/07/17 17 i
cuadros de Control de Registros dentro
de las Caracterizaciones
Validar ubicacion y tiempo de 10dias mié 12/07/17 mar 25/07/17 21
almacenamiento de los registrosen TV y
Ccpv

Figura 2. Planificacién del Trabajo Especial de Grado

49



Nombre de tarea Durac _ |Comienzo __ [Fin .
- Establecer Tiempos y Almacenamiento 10 dias mié 26/07/17 mar 08/08/17
de los Registros de TV y CPV
Reunidn con Departamento Legal y Sdias  mié26/07/17 mar 01/08/17
Facturacian para fijar tiempo de
almacenamiento requerido
Reunidn con dreas involucradas para  Sdias  mié 02/08/17 mar 08/08/17
establecer almacenamiento de los
registros
= Levantar informacién del Control de 25 dias mié 09/08/17 mar 12/09/17
Registros de los Procedimientos de TVy
PV
Establecer los procedimientos a 15dias mié 09/08/17 mar 29/08/17
realizar para el Control de Registros
Elaborar los documentos para 10dias mié 30/08/17 mar 12/09/17
almacenaje de registros por parte de
operaciones (Procedimientos,
intructivos, formatos, etc)
= Capitulo VI: La propuesta 10 dias mié 13/09/17 mar 26/09/17
Desarrollo de la propuesta 10dias mié 13/09/17 mar 26/09/17
= Capitulo VII: La evaluacion 10 dias mié 27/09/17 mar 10/10/17
Desarrollo de la evaluacion 10dias mié 27/09/17 mar 10/10/17
= Capitulo VIII: Conclusiones y 4dias  mié 11/10/17 lun 16/10/17
recomendaciones
Desarrollo de conclusiones 2dias  mié11/10/17 jue 12/10/17
Desarrollo de recomendaciones 2dias  vie 13/10/17  lun 16/10/17
Revison del tomo final 2dias  mar17/10/17 mié 18/10/17
Entrega del TEG 12 dias jue19/10/17 vie 03/11/17

Pred 7 |

32
34
33
36

31jul'17 |

14ag0'17 | 28a&g0’'l7 |

11sep 17

23 o0ct'17

H
1 [L[v[m[s[x[D[1

[LTvImIsT

x[DJ[1J

[v]m

L

‘.

Figura 3. Planificacion del Trabajo Especial de Grado (continuacién)

4.2 Recursos

A continuacion se presenta la matriz de los recursos que se consideraron

necesarios para la ejecucion del presente trabajo de investigacion, los cuales

respaldan su desarrollo y permitieron responder a la problematica planteada.

Tabla 3. Recursos de la Propuesta para el Control de los Registros de las operaciones de TV
y PV en SERPAPROCA

COSTO COSTO POR
RECURSO UNIDAD | CANTIDAD UNITARIO RECURSO
(BSF.) (BSF.)
Inscripcién del Seminario 3 18.000 54.000
TEG uc
Inscripcién del TEG 12 18.000 216.000
Investigador del TEG
(Ingeniero P2) 200 13.500 270.000
Asesor del TEG (P4) 32 17.206 550.592
i H/H
Colaborador empresarial 8 23.000 184.000
(Ingeniero P7)
Juicio de experto 8 28.666 229.328
Norma ISO 9001:2015 Adim. 1 790.000 790.000
Fotocopias e Paginas 150 1.000 150.000
impresiones
Encuadernacion Libro 2 30.000 60.000
TOTALES Bs F. 2.503.920
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CAPITULO V: MARCO ORGANIZACIONAL

En este capitulo se describen los principales aspectos organizacionales que
conforman la estructura actual de Servicio Pan Americano de Proteccion C.A.
Empresa en la cual se presenté el problema planteado en el capitulo | de la

presente investigacion.
5.1 Resefia Historica de la Organizacién

Servicio Pan Americano de Proteccion fue fundado en la ciudad de Caracas el
15 de Octubre de 1958. Al pasar de los afios, sus operaciones se extendieron por
todo el territorio nacional, naciendo sus filiales: Blindados Zulia Occidente
(Blinzoca), Blindados Centro Occidente (Blincosa), Blindados de Oriente

(Blindorsa) y Blindados Panamericanos S.A. (Blinpasa) en la Region Central.

En 1975 atendiendo requerimientos del sector financiero nace Documentos
Mercantiles S.A. "Domesa" para encargarse del transporte de documentos y
valores no negociables, ganandose aceleradamente la aceptacion del mercado,
circunstancia que motivo a la Organizacion a ofrecer el servicio en forma masiva a
todos los sectores, dando asi inicid en Venezuela a una nueva categoria de

negocio como son los servicios de couriers.

En el afio de 1978 se adquiere para formar parte de la Unidad de Transporte
de Valores la empresa Transportes Expresos “Tranex”, hasta ese momento de la
competencia. Esta Filial se caracteriza por el color dorado de sus unidades y su

altisima eficiencia operativa.

Asimismo desde 1965 Servicio Pan Americano participé de forma directa en la
puesta en funcionamiento de Empresas de Transporte de Valores en América
Latina e Islas del Caribe, como fue el caso de Servicio Pan Americano de
Proteccion México, ese mismo afo; de Hermes Transportes Blindados de Pera vy,
de Servicio Pan Americano de Proteccion Curazao, en el afio de 1979; de la
apertura de Brink’s Colombia y de Domesa Aruba en 1982, ademas de la creacién

de Unidades de Apoyo Estratégicas al Negocio, como fue “Aeropanamericano”
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(Flota Aérea de la Compafiia) en el afio 1981, y de la Academia para la Formacion

de Oficiales de Valores “El Instituto Panamericano de Adiestramiento Especial’.

Cada una de estas empresas y unidades de negocio de apoyo, han sido
pioneras en su incorporacion como actividad empresarial tanto en Venezuela
como en los paises respectivos, y desde su inicio hasta el presente, han

mantenido el liderazgo del mercado en sus respectivas categorias.

Servicio Pan Americano de Proteccion ha sido por 5 décadas, la Organizacion
mas especializada del Pais en suministrar servicios y productos para el manejo

integral de valores y riesgos asociados, con seguridad, respaldo y tecnologia.
5.2 Filosofia de Gestion

La cualidad que distingue a Servicio Pan Americano de Proteccion es el
compromiso de sus empleados al desempefio laboral con calidad e integridad. La
Empresa es juzgada por los niveles mas altos de comportamiento ético y son con
esos niveles de comportamiento con que se deben juzgar. Se cree que la
Empresa goza de una reputacion de la cual se pueden sentir orgullosos y que
sustenta su éxito comercial (SERPAPROCA, 2005).

5.2.1 Misién

Suministrar servicios y productos para el manejo integral de valores y riesgos
asociados con seguridad, respaldo y tecnologia, en un marco de Principios Eticos,
y a través del mejoramiento continuo, agregar valor a nuestros clientes, personal y

accionistas.
5.2.2 Visioén

Ser lideres a nivel nacional, en el procesamiento de valores y riesgos
asociados; contribuyendo con los resultados de sus clientes, con tecnologia y
seguridad; sustentados en la capacitacion y mistica de su personal, la constante
innovacion y calidad de los procesos y servicios, que permiten garantizar su

solidez econdmica.
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5.2.3 Valores

Actuar con responsabilidad y rendir cuentas. Se tiene el valor de tomar
decisiones desafiantes y liderar la industria, y se hacen responsables por los

resultados que brindan cada dia.

Centrarse en el cliente. Se comprometen con un servicio de excelencia,
entendiendo y anticipando las necesidades de los clientes y proporcionando

soluciones creativas para ser mas competitivos en los mercados.

Transmitir confianza. Se tienen los mas altos estandares éticos y de
integridad. Le brindan un trato digno y de respeto a su gente, y construyen equipos

solidos.
5.3 Estructura Organizativa de la Organizacion

A continuacioén se presenta la figura 4, donde se muestra el organigrama de la
empresa Servicio Pan Americano de Proteccién C.A, desagregando las areas de
Operaciones, ademas de Procesos y Calidad ya que son las principales areas

involucradas en el desarrollo de esta investigacion.

Gerente General

\ 4 \ 4 A 4 \ 4 \ 4 \ 4 A 4
Gerente Gerente Gerente Gerente Nacional Gerente Gerente Gerente
. Corporativo de . . . ) . Corporativo de
Corporativo de Al ERE Corporativo de de Servicio Corporativo de Corporativo de pravme—
Seguridad Finanzas Operaciones Postventa Recursos Humanos Comercial Tecnologfas
v v v
Gerente Nacional Gerentes de
Gerente de Py
de Soporte s Operacién
. Auditoria .
Operativo Regiones
Coordinador
- Rk Coordinador de Transporte de
Administrativoy |« » S > B
. Habilitacion Valores
Registros SIG
v v 4
Gerencia de Gerencia de Procesamiento de
Gerencia de Flota Procesos y Planificacion —>
¥ X Valores
Calidad operativa

Figura 4. Organigrama de SERPAPROCA.
Fuente: (SERPAPROCA, 2012)
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CAPITULO VI: DESARROLLO DEL PROYECTO

En este capitulo se realizd6 un estudio exhaustivo de la situacion actual del
control de los registros de la empresa con el objeto de dar respuesta a los
objetivos general y especificos establecidos, en los cuales se desarrollaron y
analizaron los resultados obtenidos con el fin de dar respuesta a los objetivos

especificos planteados en el presente trabajo de investigacion.

6.1 Diagnéstico de la situacién actual en la empresa objeto de estudio en

cuanto al almacenamiento de los registros de las operaciones

La elaboracién de la matriz DOFA se baso en el andlisis de la situacion actual
mediante la cual se han estado manejando los registros de las operaciones en la
empresa objeto de estudio. En tal sentido, luego de identificar los procesos
medulares de TV y PV se identificaron los registros que estan siendo almacenados
y el destino que se les esta dando, adicionalmente se evaluaron aspectos
ambientales como el reciclaje en caso que se pueda realizar y también se
observaron las instalaciones donde actualmente se estan almacenando los

mismos para analizar su recoleccion.

Este analisis se dividi6 en aspectos internos (fortalezas y debilidades) que
corresponden a la organizacion y aspectos externos (oportunidades y amenazas)
gue son ajenos a la misma. Posteriormente, una vez que se establecieron los
aspectos a evaluar, se emple6 una calificacion con rango del 1 al 4, siendo: 1 bajo,
2 medio, 3 alto y 4 muy alto, estas calificaciones estuvieron fundamentadas en el

criterio de los expertos dado el andlisis de cada aspecto.

Una vez establecidos los factores internos y externos, se cuantificaron los
valores mas altos de cada aspecto y se cruzaron los mismos para determinar las
posibles estrategias, estas fueron analizadas nuevamente bajo el criterio de los
expertos en el area con lo cual finalmente se llego a la seleccién de una estrategia

final.
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A continuacion se presenta la tabla 4, donde se plante6 la matriz DOFA, con la

cual posteriormente se realizé la ponderacidén de cada aspecto para establecer las

posibles estrategias con las cuales se abordo el problema objeto de estudio.

Tabla 4. Matriz DOFA situacién actual del almacenamiento de los registros

FORTALEZAS

1. Los registros que no son necesarios
pueden ser enviados a una
recicladora de papel.

2. Existe un servidor en el cual se
pueden digitalizar los registros para
gue estén a disposicion de las partes
interesadas.

3. Puede ser reducida la cantidad de
copias de los registros de
operaciones.

4. Los registros son evidencias que
sirven como aval de los procesos
realizados ante posibles reclamos de
los clientes.

5. Personal calificado y abierto a los
cambios para mejorar los

procedimientos.

INTERNO

1. Existen recicladoras de papel que
podrian comprar el material que
amerite ser desechado.

2. Una digitalizacion de los registros
ayudaria a reducir el consumo de
papel y utilizacién de espacio para el
almacenamiento.

3. Los envases ya utilizados en la
operacion pueden ser reutilizados
para almacenar los registros de las
operaciones.

EXTERNO

. No existe un orden para almacenar las

. El espacio ocupado por los registros en

. EI tiempo de almacenamiento es

. En ocasiones se imprimen copias

. No se le da importancia al control de

. Falta de comprador para material de
. Leyes que obliguen a almacenar varias
. Problemas con el servidor al tratar de

. Regulaciones que establezcan largos

. La situacién actual del pais puede

DEBILIDADES

copias de los registros de operaciones.

operaciones puede ser aprovechado
para otro fin.

prolongado y sin  un
establecido.

objetivo

adicionales de los registros que no son
indispensables.

los registros y su almacenamiento.

reciclaje.
copias de los registros.
acceder a informacioén de la operacion.

periodos de almacenamiento de

informacion.

restarle importancia a la solucion del
problema objeto de estudio.

En la tabla anterior se tienen los aspectos levantados durante reuniones

técnicas con el personal responsable de las operaciones de TV y PV, las cuales

fueron validadas por los expertos en el area. Este analisis se dividid en los

factores internos de la empresa, y los factores externos que puedan afectar directa

o indirectamente en el control y almacenamiento de los registros de las

operaciones de la empresa.
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Tabla 5. Ponderacion de los factores internos y externos

ASPECTO

FORTALEZA

DEBILIDAD

OPORTUNIDAD

AMENAZA

| ne DESCRIPCION | POND. | PUNTOS | TOTAL

1 | Los registros que no son necesarios pueden ser enviados a una recicladora de papel 1 3 3

5 Existe un servidor en el cual se pueden digitalizar los registros para que estén a 2 5
disposicion de las partes interesadas

3 | Puede ser reducida la cantidad de copias de los registros de operaciones 1 3 3

4 Los registros son evidencias que sirven como aval de los procesos realizados ante 1 5 >
posibles reclamos de los clientes

5 | Personal calificado y abierto a los cambios para mejorar los procedimientos 4 4

1 | No existe un orden para almacenar las copias de los registros de operaciones 3 3

5 El espacio ocupado por los registros en operaciones puede ser aprovechado para otro 1 5 5
fin

3 | Eltiempo de almacenamiento es prolongado y sin un objetivo establecido 1 2 2

4 En ocasiones se imprimen copias adicionales de los registros que no son 1 > >
indispensables

5 | No se le da importancia al control de los registros y su almacenamiento 1 1 1

1 Existen recicladoras de papel que podrian comprar el material que amerite ser 1 3 3
desechado

> Una digitalizacion de los registros ayudaria a reducir el consumo de papel y utilizacion 1 1 1
de espacio para el almacenamiento

3 Los envases ya utilizados en la operacion pueden ser reutilizados para almacenar los 1 > >
registros de las operaciones

1 | Falta de comprador para material de reciclaje 1 2 2

2 | Leyes que obliguen a almacenar varias copias de los registros 1 2 2

3 | Problemas con el servidor al tratar de acceder a informacion de la operacion 1 2 2

4 Regulaciones que establezcan largos periodos de almacenamiento de 1 3 3
informacion

5 La situacién actual del pais puede restarle importancia a la solucion del problema 1 1 1
objeto de estudio
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En la tabla anterior se pueden observar los resultados obtenidos de la
ponderacion y evaluacion de cada aspecto luego de ser analizados por el criterio
de los expertos en el &rea, el cual estuvo constituido por especialistas de
operaciones, almacén y facturacion. En tal sentido, el aspecto de mayor
puntuacion se encuentra dentro de las fortalezas de la empresa, donde se definio
que existe personal calificado y abierto a los cambios para mejorar los
procedimientos en cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001 vigente.

Tabla 6. Estrategias de la matriz DOFA

ASPECTOS
INTERNOS

ASPECTOS
EXTERNOS

FORTALEZA

Personal calificado y abierto

a los cambios para mejorar
los procedimientos

DEBILIDAD

No existe un orden para
almacenar las copias de los
registros de operaciones

ESTRATEGIA FO
Disefiar un plan para el
control de los registros de
las operaciones donde se
establezcan cuales podran
ser separados y enviados a

reciclaje

ESTRATEGIA DO
Elaborar un procedimiento
para el almacenamiento de
los registros y enviar las
copias adicionales a
reciclaje para generar
ganancias a la empresa

OPORTUNIDAD

Existen recicladoras de
papel que podrian comprar
el material que amerite ser

desechado

ESTRATEGIA FA
Plantear una metodologia
para el resguardo de los
registros de las operaciones
estableciendo el tiempo de
almacenamiento de cada
uno

ESTRATEGIA DA
Establecer el tiempo éptimo
de almacenaje de los
registros de las operaciones
y elaborar un procedimiento
para el almacenamiento de
los mismos

AMENAZA

Regulaciones que
establezcan largos periodos
de almacenamiento de
informacién

En la tabla anterior se pueden observar las estrategias planteadas con los
aspectos de mayor importancia indicados en la matriz DOFA. Luego de analizar
las cuatro estrategias planteadas, en conjunto con los expertos del area se llegé a
la conclusion que la mejora estrategia y la cual es de un alcance a mediano y corto
plazo es la estrategia FO, la cual establece el disefio de un plan en el cual se
controlen los registros de las operaciones ya que se tiene personal calificado y
abierto a los cambios para el desarrollo e implementacién futura de dicho plan, y

ademas existen recicladoras de papel que podrian comprar el material que pueda
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ser desechado con el fin de generar ganancias adicionales a las dadas por las

operaciones.

6.2 Requisitos de la norma ISO 9001:2015 referentes a la informacion

documentada de los registros de las operaciones

Esta norma, establece entre los requisitos, los correspondientes a informacion

documentada que son aplicables para los fines del desarrollo del presente trabajo

de investigacion, a continuacion se presentan los requisitos esquematizados en la

siguiente tabla.

Tabla 7. Requisitos de la norma ISO 9001:2015 aplicables a los registros de las operaciones

ITEM TITULO REQUISITO
Sistema de | Enla medida en que sea necesario, la organizacion debe:
449 ge;tién dela | b) (_:onservar la informacién documentada_ para teqer la
calidad y sus | confianza de que los procesos se realizan segun lo
procesos planificado.
Control de la | La informacion documentada conservada como evidencia de
7.5.3.2 | informacién |la conformidad debe protegerse contra modificaciones no
documentada | intencionadas.
La organizacion debe planificar, implementar y controlar los
procesos necesarios para cumplir los requisitos para la
provision de los productos y servicios, y para implementar las
acciones determinadas en el capitulo 6 (Planificacion),
Planificacion | mediante:
8.1 y control e) la determinacion, el mantenimiento y la conservacion de la
operacional | informacién documentada en la extension necesaria para:
1) tener confianza de que los procesos se han llevado a
cabo segun lo planificado;
2) demostrar la conformidad de los productos y servicios
CON Sus requisitos.
La organizacion debe controlar la identificacién Unica de las
8.5 2 Identificgpién salidas cqando Ia.,trazabilidad sea un re_quisito, y Q¢be
o y trazabilidad | conservar informacion documentada necesaria para permitir la
trazabilidad.
Propleo_lad Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo
perteneciente se pierda, deteriore o de algin otro modo se considere
alos clientes | N .
8.5.3 inadecuada para su uso, la organizacion debe informar de

o
proveedores
externos

esto al cliente o al proveedor externo y conservar informacion
documentada sobre lo ocurrido.
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ITEM | TiITULO REQUISITO
La organizacion debe conservar informaciéon documentada
856 Control de los | que describa los resultados de la revision de los cambios, las
" cambios personas que autorizan el cambio y de cualquier accion
necesaria surja de la revision.
La organizacion debe conservar la informacion documentada
, - sobre la liberacion de los productos y servicios. La
Liberacion de | . ” . -
informacion documentada debe incluir:
8.6 los productos . . : .
L a) evidencia de la conformidad con los criterios de
y servicios S
aceptacion;
b) trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.
La organizacion debe conservar la informacion documentada
que:
Control de las a) describa la no conformidad;
8.7.2 salidas no b) describa las acciones tomadas;
conformes ¢) describa todas las concesiones obtenidas;

d) identifigue la autoridad que decide la accion con
respecto a la no conformidad.

Fuente: ISO 9001 (2015)

6.3 Procesos medulares en las operaciones de TV y PV

Con la finalidad de entender cuales son los registros de las operaciones, es

importante que se tengan definidos los procesos que dan vida a cada una de las

operaciones de la empresa objeto de estudio, por lo que a continuacion se

presentan los procesos medulares de acuerdo a la caracterizacion de los procesos

operativos de Transporte de Valores.

Despacho de rutas

Seguimiento y Control
de rutas

Ejecucion de rutas

Retorno y recepcion

Administracion de
béveday cierre de

de rutas X
operaciones

Figura 5. Diagrama de procesos de TV
Fuente: SERPAPROCA (2005)
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Como se pudo observar en la figura anterior, existen 5 macroprocesos en los

cuales se desarrollan las operaciones de TV y dentro de las cuales se establecen

los registros que avalan el cumplimiento de cada uno de ellos. Estos son los

documentos que se quieren contralar en funcion de los requisitos de la norma ISO

9001:2015 sistemas de gestion de la calidad. Dada las operaciones descritas

anteriormente, a continuacion se tienen las siguientes entradas y salidas respecto

a cada macroproceso para su mejor comprension:

Tabla 8. Descripcion de entradas y salidas de las operaciones TV

operaciones

PROCESO PROVEEDOR ENTRADA CLIENTE SALIDA
GAAS Orden de servicio. | Investigaciones | Reporte de siniestros
Des':li(;go CEIl \iantenimiento D'S%%?ézgiid de
- Mantenimiento | Informe de novedades
Logistica Insumos
imi GAAS Ejecucion del servicio
SN e Solicitudes de :
Control de Planificacion rvici
Rutas Servicio Investigaciones | Reporte de siniestros
Ejeseon o Planificacion SOI'C'tquTS de Clientes Valores y documentos
Rutas servicio
Armamento y Reporte de
Retor_r]o y . Tiro Armamento
recepcion de Logistica Insumos
rutas Investigaciones | Reporte de siniestros
Administracién
de béveda y Coordinacion Formato de . Informacién de los
; Facturacion .
cierre de de rutas novedades servicios prestados

Por

otro lado, como adicionalmente se

establecieron las operaciones de

Procesamiento de Valores para el desarrollo del presente trabajo de investigacion,

de acuerdo a la caracterizacion de los procesos de PV, a continuacion se

presentan los procesos medulares que engloban su operacion:
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Recepciéon y
procesamiento de Seleccidn
envases

Control y custodia
de valores

Remesado

Figura 6. Diagrama de procesos PV
Fuente: SERPAPROCA (2005)

En la figura anterior, se puede observar que las operaciones de PV estan
agrupadas en 4 macroprocesos dentro de los cuales como en el caso de TV
generan registros de las operaciones que acreditan el cumplimiento de cada uno
de los procesos establecidos para los servicios ofrecidos por la organizacion.
Estos registros también fueron objeto de estudio para analizar el cumplimiento de
los requisitos de la norma ISO 9001:2015 de acuerdo a la informacion
documentada. Dada las operaciones descritas anteriormente, a continuacion se
tienen las siguientes entradas y salidas respecto a cada macroproceso para mayor

entendimiento.

Tabla 9. Descripcion de entradas y salidas de las operaciones PV

PROCESO PROVEEDOR ENTRADA CLIENTE SALIDA

. Operaciones Valores y Clientes Reporte de
Recepciony TV documentos diferencias
procesamiento
de envases G.AAS Orden de Servicio Facturacién Reporte de servicios
. : Solicitud de no . Reporte de diferencia
Seleccion Cliente . Investigaciones )
seleccion internas
Control y Coordinacion Reportes de
custodia de de P Clientes Balance de cuentas
. conteo
valores procesamiento
Remesado Clientes SoI|C|tu_des de Operaciones TV Reportes, Valores y
salida documentos
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6.4 Cumplimiento de la documentacién actual de los registros de las

operaciones con respecto a los requisitos de la norma ISO 9001: 2015

Con la finalidad de conocer el grado de cumplimiento de la documentacion en
la empresa objeto de estudio en base a los requisitos establecidos por la norma
ISO en cuestion, se procedié a analizar las procesos medulares que conforman las
operaciones de TV y PV e indagar los registros generados en cada una de las
actividades involucradas en los procesos de dichas operaciones, con lo cual se

encontré la informacion indicada en la siguiente tabla:

Tabla 10. Cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001 establecidos en la tabla 7

ITEM | CUMPLIMIENTO

Actualmente la planificacion diaria de TV se registra mediante la Lista de
Recorrido, la cual indica la cantidad de servicios a prestar y en ella se indica el
cumplimiento de cada uno. En el caso de las operaciones de PV, la planificacion
se realiza diariamente en funcién de la demanda de procesamiento, seleccion y
remesado de los valores; la misma es registrada en formularios digitales
establecidos por los duefios del proceso.

4.4.2

Se tiene informacién que respalda el cumplimiento de la operacién, es decir, en
el caso de PV se conservan los Comprobantes de Servicio (C/S), Control de
Envases, Reportes de Planillas, entre otros. Ademas, en el caso de los registros
de las operaciones de TV se conservan los siguientes registros: C/S, S-47 Paso
7.5.3.2 | 1y Listas de Recorrido.

Adicionalmente, el procedimiento mediante el cual se controlan estos registros
no se encuentra documentado, por lo que este es el aspecto de mayor
importancia a abordar en el desarrollo de esta investigacion.

Se tienen establecidos registros para las operaciones de TV y PV, en los cuales
se plasma la planificacion y las especificaciones necesarias para demostrar la
8.1 conformidad de los requisitos de los productos, finalmente los mismos son
firmados por el personal supervisor en sefial de verificacion de la conformidad
con lo establecido en los requisitos de los clientes.

La identificacién Unica de las salidas se controla mediante la codificacién de los
C/S y de los envases, los cuales siguen una numeracion especifica, la
trazabilidad de los mismos se lleva en SIPE al momento de cargar la salida de
remesas en el caso de PV y en el caso de TV, la trazabilidad se lleva en
SISREV donde se tiene un registro de los envases que salieron a ruta y los que
se encuentran en la béveda.

8.5.2
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ITEM CUMPLIMIENTO

En el caso de que la propiedad el cliente se pierda, deteriore o de algun otro
modo se considere inadecuada para su uso, se tienen registros dependiendo de
la operacién que se realice, por ejemplo, en el caso de PV se tiene el Acta de
Diferencias donde se indican las caracteristicas de la diferencia encontrada en
la propiedad del cliente y para el caso de TV se tiene el Acta de Resellado
donde se especifican las caracteristicas del envase en caso que se haya sufrido
algun dafio durante las operaciones. En ambos casos, los clientes son
informados oportunamente del estado de sus pertenencias.

8.5.3

Actualmente en SERPAPRO los cambios para la produccion o la prestacion del
servicio se controlan digitalmente, donde se registra la planificacion de las
8.5.6 | operaciones dependiendo de la linea de negocios. En tal sentido, cuando existe
alguna modificacion ésta es reflejada en la planificacion del area
correspondiente.

Para registrar la conformidad de los productos y servicios, en el caso de PV se
tienen registros donde se evidencia la conformidad de las salidas ya que son
aprobadas con previa verificacion de los supervisores inmediatos, y en SIPE se
registra la trazabilidad de las personas involucradas con la salida. En el caso de
8.6 TV, se tiene registros adicionales en los cuales se evidencia la liberacién de los
productos y servicios con la firma de los supervisores inmediatos indicando una
verificacion previa a la autorizaciéon de las salidas, la trazabilidad se lleva tanto
en fisico con el reporte diario de las operaciones” como en electronico en
SISREV.

Al momento de detectarse una salida no conforme, se realiza la correccion de la
misma y se elaboran los registros habituales de la operacién, donde queda
registrado el cumplimiento de los requisitos solicitados para el producto o
servicio.

8.7.2

De los 8 requisitos concernientes a la informacion documentada de los
registros de las operaciones, se tiene que se cumple con 7 de ellos para un 87.5%
del cumplimiento de estos requisitos de acuerdo a la norma 1SO 9001:2015, con la
realizacion de la propuesta para el control de los registros de las operaciones, se
logré abarcar el 100% de los requisitos antes mencionados, con lo cual se cumple

con el objetivo general de la presente investigacion.

Cabe destacar que por principios éticos y acuerdos de confidencialidad, se
decidié no indagar a profundidad en el contenido o descripcion de cada uno de los
registros de las operaciones de TV y PV ya que a solicitud de la empresa se debe
resguardar la confidencialidad de la informacion suministrada, es por esto que en

algunos casos el nombre de los registros fue cambiado o simplemente decidié no
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mencionarse, pero para fines académicos se decidié establecer los mismos
lineamientos a todos los registros al momento de plantear la propuesta para el

control de los mismos.

6.5 Propuesta para establecer los procedimientos de almacenamiento y

control de los registros de las operaciones de TV y PV de la empresa.

Con la finalidad de la elaboracién de la propuesta para establecer los
procedimientos se tomé en consideracion cada uno de los aspectos mencionados
anteriormente, de donde se obtuvieron premisas importantes con las cuales se
pudo iniciar la documentacién del procedimiento como lo son: los requisitos
aplicables de la norma ISO 9001:2015 vigente, los registros de las operaciones
gue ameritan ser almacenados y el tiempo de almacenamiento de los mismos,

entre otros.

Esta propuesta esta constituida por una serie de instrucciones a seguir con los
cuales se buscé definir los lineamientos para el control de los registros, donde
basicamente se busca decir paso a paso cual sera la trayectoria de los mismos
hasta su almacenamiento, en cumplimiento con los requisitos de la norma ISO
9001:2015 vigente. Con lo cual se permita un almacenaje idéneo y reciclaje en el
caso de las copias que no ameriten ser almacenadas con el fin de generar
ingresos extras a la empresa. En el desarrollo de esta propuesta se establecié un

objeto, alcance, responsables de cada actividad e indicaciones a seguir.

Para el desarrollo de las indicaciones, se plante6 un diagrama de flujo con el
fin de esquematizar las actividades indicando el responsable de cada una. Las
mismas se establecieron en base al analisis del desarrollo de las actividades y al
impacto de cada uno de los registros dentro de las operaciones, con lo cual en
conjunto y bajo la revision, y consenso de los diferentes expertos en el area se
plantearon las indicaciones finales, fundamentado en las observaciones y analisis
gue se realizaron de los resultados en cada paso del diagnéstico previo. En el
anexo 3, se muestra el modelo de la propuesta para el control de los registros de
las operaciones y la descripcion de cada recuadro para su llenado.
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CAPITULO VII: PROPUESTA

En este capitulo se muestra el desarrollo sistematico de cada lineamiento para
el control de los registros de las operaciones de TV y PV de la empresa objeto de
estudio. Consta de la propuesta de los procedimientos a seguir para el control de
los registros y su almacenamiento, adicionalmente de la propuesta para el control
de los registros del sistema de gestion de la calidad de la empresa donde van a
estar incluidos estos registros una vez se concluyan en el manual del Sistema de

Gestion de la Calidad de la empresa.
7.1 Control de los registros de las operaciones

La propuesta de los lineamientos para el control de los registros de las
operaciones para la empresa SERPAPROCA es el resultado del analisis de la
situacion actual en cuanto a la documentacion existente de acuerdo a los
requisitos aplicables de la norma ISO 9001:2015 en cuanto a los referentes a la
conservacion de informacion documentada (registros) que son resultado del

cumplimiento de todos los procesos operativos de la empresa.

Para determinar las actividades a seguir, se realizaron reuniones con expertos
en el area de operaciones, quienes son los responsables de la ejecucion de estos
procedimientos que hasta ahora se han venido manejando de manera empirica,
por lo cual se procedi6 a documentar de manera sistematica cada una de las
actividades que deben desempafiarse con el fin de controlar los registros desde
gue se ejecutan las operaciones hasta que los mismos son enviados a facturaciéon
para el posterior cobro a los clientes y finalmente su almacenamiento con la
finalidad de tener el respaldo del cumplimiento de los procesos realizados y en

cumplimiento con requisitos para fines legales adicionales.

En tal sentido, es importante tener en cuenta que los registros mencionados en
la propuesta para el control de los registros de las operaciones corresponden a los
utilizados en las operaciones diarias de TV y PV, adicionalmente los sistemas

(software) mencionados en los mismos también corresponden a los utilizados en
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las operaciones. En la siguiente figura se pueden observar las actividades a seguir

para controlar los registros de las operaciones diarias de la empresa (ver anexo 3).

CONTROL DE LOS REGISTROS DE LAS OPERACIONES
Receptor/ Coordinadz.)lr de Jefe de Béveda Actividades
Despachador Facturacion
1 1.- Entregar los registros
2 2.- Separar L/R por sesion AM/PM
[
3 3.- Verificar la cantidad de envases transportados
¢Estdn todos los C/S con firma y sello?
NO
A 4
4 4.- Devolver a operaciones
1
N l
5 5.- Entregar a la ruta correspondiente
L]
v
6 6. Verificar el monto transportado
7 7.- Confirmar los montos en ambos sistemas
8 8.- Verificar la Ruta 80 (S-47 Paso 1)
9 9.- Unir todos los documentos
y
10 10.- Enviar el consolidado de documentos a
Facturacién Central
A
( ) Fin del Proceso

Figura 7. Diagrama de flujo para el Control de los Registros de las Operaciones
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En la figura anterior se establecieron las actividades a seguir con la finalidad
de controlar los registros de las operaciones de TV y PV una vez sean concluidos
los procesos que corresponden a estas operaciones, al finalizar este
procedimiento, los registros son enviados al departamento de Facturacion Central,
quienes son los responsables de colocar en cajas el consolidado de la informacién
que les llega para posteriormente enviar este conjunto de documentos al Almacén
Central, donde reposaran hasta cumplir con su tiempo de retencion para

posteriormente desecharlos segun corresponda.

Para establecer cual seria el tiempo de retencion de los registros, se realizaron
reuniones con los expertos en el area legal con la finalidad de cumplir
adicionalmente con los requisitos contractuales que derivan de la prestacion de los
servicios de la empresa. Por otro lado, es importante resaltar que en cumplimiento
con los acuerdos de confidencialidad que la empresa establecio, los tiempos
particulares para el almacenamiento de cada registro no estan reflejados en esta

propuesta ya que es en cumplimiento de acuerdos pactados inicialmente.

Adicionalmente, en reuniones con los expertos técnicos se acord6 que una vez
concluido el tiempo de retencion de cada registro de las operaciones de TV y PV,
y de cualquier otro documento que requiera ser desechado pueden ser
negociados con un proveedor de reciclaje de papel, el cual haga un avalto de la
calidad del mismo para establecer un monto por el cual serd entregado todo el
papel que genere la empresa y se quiera desechar a fin de apoyar en una
campafna de reciclaje de papel dentro de la empresa para preservar el medio

ambiente y ademas generar ingresos extras para la empresa.

Por otro lado, dado que en el presente trabajo de investigacién esta basado
adicionalmente en los requisitos aplicables para los fines establecidos de la norma
ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad, se decidi6 adicionalmente
proponer como seria el control de estos registros una vez sean incluidos en el
Sistema de Gestién de Calidad de la empresa, por lo cual a continuacién se
presenta la propuesta para el control de los registros de calidad dado el

cumplimiento de los requisitos de la norma ISO mencionada anteriormente.
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7.2 Control de los registros del sistema de gestion de la calidad

Como ya se mencion6 anteriormente, era casi inevitable hablar de como se
controlarian los registros de las operaciones una vez sean incluidos al sistema de
gestién de la calidad, esto se debe a que en aras de querer cumplir con los
requisitos de la norma ISO 9001:2015 es importante establecer adicionalmente

como se controlaran los mismos para fines del sistema de gestion de la calidad.

Con el fin de determinar como consistiria el procedimiento para el control de
los registros de SGC, se establecieron reuniones técnicas con los expertos en el
area de Calidad en donde se fij6 el objetivo del procedimiento, el alcance que iba a
tener, las definiciones que necesitaban ser aclaradas y por ultimo los lineamientos
a seqguir para el almacenamiento, tiempo de conservacion, disposicion final y una
tabla donde se resume la informacion concerniente a los lineamientos a seguir
para su control respecto al sistema de gestion de la calidad, el cual va al final de
todos los procedimientos documentados de la empresa con el fin de ir avanzando

en cuanto al sistema documental del SGC.

Una vez establecidas las pautas mencionadas anteriormente, se procedié a
realizar la propuesta para el control de los registros del sistema de gestion de
calidad utilizando el cintillo descrito en el anexo 2, en el cual se indica la
informacion del procedimiento documentado de la empresa, donde adicionalmente
se agregaron los items necesarios para completar las ideas que eran necesitar
plasmar en este procedimiento, el cual se puede apreciar por completo en el

anexo 4.

Adicionalmente, en la propuesta para el Control de los Registros de Calidad se
puede apreciar la tabla correspondiente al item 6 del procedimiento (ver anexo 4),
en el cual se establece el nombre de cada registro, medio, ubicacion, acceso,
tiempo de retencion, responsable de la conservacién y descarte de los mismos,
esta informacion se levantd con los expertos de las areas de las operaciones de
TV y PV, cabe destacar que esta informacion particular respecto a cada registro
no se refleja en este trabajo de investigacion ya que por acuerdos de

68



confidencialidad establecidos previamente para el desarrollo del presente trabajo
especial de grado en la empresa no se debe divulgar esta informacién, pero la
misma quedo registrada y fue afiadida en cada uno de los procedimientos

documentados que apoyan las operaciones de la empresa.

69



CAPITULO VIII: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se muestran las diferentes conclusiones y recomendaciones
finales alcanzadas durante la ejecucion de la presente investigacion que permiten
dar soporte a los lineamientos planteados en la propuesta establecida e incluso
abrir las puertas a otros alcances que a futuro se pudiesen lograr con la presente

investigacion.
8.1 Conclusiones

Entre de los aspectos de mayor importancia a resaltar dentro de los objetivos
alcanzados en el desarrollo de la presente investigacion se pueden establecer las

siguientes conclusiones:

e La empresa goza de personal altamente calificado capaz de implementar la
propuesta establecida ademas de ser fuente de nuevas técnicas que
mejoren los procesos y la calidad de los productos de la empresa,
adicionalmente tiene trabajadores abiertos al cambio lo cual facilitara la

implementacion de ésta y otras propuestas.

e De los 131 requisitos que establece la norma ISO 9001:2015 Sistemas de
Gestidon de la Calidad, se encontré que 8 corresponden a la conservacion
de informaciébn documentada (registros) de la empresa, siendo
aproximadamente el 6% del total de los requisitos, parece poco pero estos
requisitos suelen ser los mas complicados de cumplir y alcanzarlos
representa un logro en aras de tener la mira en la consolidacion del Sistema

de Gestion de la Calidad de la empresa.

e En andlisis de los procesos medulares de las operaciones de TV y PV
permiti6 hacer el seguimiento de cada proceso a fin de levantar la
informacion de cada registro para establecer como seria el control de cada
registro en cuanto al almacenamiento, el tiempo de retencién y los

responsables de los mismos.
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De los 8 requisitos que aplican de la norma ISO 9001:2015 para los fines de
este trabajo de investigacidn se encontrd que la empresa cumplia con 7 de
ellos para un 87.5% del cumplimiento siendo un valor considerable, pero
con la implementacion de la propuesta de este trabajo especial de grado se
alcanzara el 100% del cumplimiento de estos requisitos.

La propuesta para el Control de los Registros de las Operaciones permite a
la empresa tener las directrices de la metodologia a seguir para manejaran
los registros de las operaciones de TV y PV, lo cual permitird tener de
manera organizada los registros de las operaciones con la finalidad de
consultar la informacion facilmente cuando sea requerido, ademas de tener
la informaciébn documentada para preservar los conocimientos de la
organizacion, cumpliendo adicionalmente con otro de los requisitos de la
norma ISO 9001:2015.

Una vez establecido el tiempo de retencion de los registros de las
operaciones, se abre una puerta hacia la implementacion del reciclaje de
este material en la empresa, ya que una vez cumplido este tiempo el papel
puede ser enviado a un proveedor de reciclaje con lo cual se contribuye con
la preservacion del medio ambiente ademas de generar ingresos

adicionales a la empresa.

Con la propuesta del Control de los Registros de Calidad, se planted un
procedimiento a seguir una vez esté establecido el Sistema de Gestion de
la Calidad bajo las directrices dadas por la norma ISO 9001:2015, donde
posteriormente todos los registros que sean incluidos en este sistema se
controlaran bajo los lineamientos dados por este procedimiento con lo cual

se tendria parte del trabajo adelantado.
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8.2 Recomendaciones

Una vez definidas las conclusiones, es necesario establecer algunas
recomendaciones que estén alineadas a las mismas con la finalidad de seguir
adelante para mejorar y que tenga éxito la propuesta dada, en consecuencia a

continuacion se presentan las recomendaciones planteadas:

e Diseflar un plan para el reciclaje de papel, el cual puede establecerse a
partir de los registros de las operaciones que cumplan su tiempo de
retencion y con documentos que ya no ameriten ser almacenados por la

empresa.

e Realizar un estudio de los posibles proveedores de reciclaje de papel
con la finalidad de escoger el que mejor se acople a las necesidades de

la empresa y el cual tenga una oferta competitiva en el mercado.

e Ampliar el reciclaje a otro tipo de materiales como plastico y madera ya
gue dada la naturaleza de la empresa se generan grandes cantidades
de este material, los cuales pueden ser negociados con proveedores de
reciclaje de este tipo de material apoyando aun mas el cuidado del

medio ambiente y generando mas ingresos a la empresa.

e Continuar con la actualizacion del Sistema de Gestion de la Calidad de
la empresa en cumplimiento con la norma ISO 9001:20015 en aras de
alcanzar una certificacion 1SO 9001, la cual permita a los clientes tener
mayor confianza en los servicios prestados y que haga a la empresa
mas competitiva en el mercado del transporte y procesamiento integral

de valores.

e Realizar un estudio para determinar si se puede utilizar la red interna y
el servidor de la empresa para que todo el personal que necesite tener

acceso a los registros de las operaciones de TV y PV pueda hacerlo de
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manera digital, logrando asi reducir tanto el consumo de papel como la

utilizacion de espacio para su almacenamiento.

Disefiar un software que permita un Control de los Registros tanto de
las operaciones como del Sistema de Gestion de la Calidad que sea
sistematico, en el cual se pueda visualizar digitalmente la informacion
del SGC y adicionalmente tenga opciones para consulta, solicitud de
cambio o modificacion y control de registros o cualquier documento del
SGC.
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ANEXOS

Anexo 1. Instructivo de llenado de la plantilla del cintillo de la propuesta
GPC-FAC-PRO-01 y GPC-ASGC-PRO-01

Para el llenado del formulario de la propuesta, se deben seguir las siguientes

instrucciones:

1. Leer detenidamente las siguientes instrucciones.

2. Llenar el cintillo superior con los datos:

a) Logo de la empresa

b) Titulo del procedimiento

c) Codificacién del documento
d) Version del documento

e) Fecha de elaboracion

f) Sub Proceso al que pertenece

g) Cargo del responsable del procedimiento

Anexo 2. Formulario del procedimiento GPC-FAC-PRO-01 y GPC-ASGC-PRO-

01

PROCEDIMIENTO

a) Si el documento es confidencial escribir en esta seccion
“CONFIDENCIAL” en ARIAL 11, NEGRITA, color rojo

Nombre del procedimiento Cédigo Version | Fecha

b) c) d) e)

Sub Proceso al que pertenece Responsable del procedimiento (cargo)

f) 9)
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Anexo 3. Procedimiento del control de los registros de las operaciones

PROCEDIMIENTO
CONFIDENCIAL

Nombre del procedimiento

Cadigo

Version

Fecha

CONTROL DE LOS REGISTROS DE OPERACIONES GPC-FAC-PRO-01

01

03/11/17

Sub Proceso al que pertenece

Responsable del procedimiento (cargo)

CONTROL DE LOS REGISTROS A FACTURAR

COORDINADOR DE FACTURACION /
RECEPTOR/DESPACHADOR

1. Objetivo

Establecer los lineamientos a seguir para el almacenamiento de los registros de las
operaciones de TV y PV, con la finalidad de resguardar la informacién correspondiente a la
ejecucion de los procedimientos de las operaciones.

2. Alcance

El proceso inicia cuando se entregan los registros de las operaciones al responsable de
organizar los registros para enviar a Facturacion Central y finaliza cuando se prepara la
remesa con el consolidado de todos los registros de las operaciones luego de las verificaciones
correspondientes.

En las oficinas principales el responsable de este procedimiento es el Coordinador de
Facturaciébn Regional. Mientras que, en oficinas pequefas el responsable de este
procedimiento es el mismo personal de operaciones.

3. Normas o Sugerencias de Seguridad y Salud Laboral

Precauciones de Seguridad y Salud Laboral

Comportamiento

Actuar de manera segura.

Abstenerse de realizar actividades inherentes al cargo.

Acatar las instrucciones formuladas en el andlisis seguro de trabajo.
Mantener la confidencialidad de lo transportado.

Expresarse de manera adecuada.

Cumplir la politica de seguridad.

Actitud y

Sitios de Trabajo

Mantener el orden y limpieza en el area de trabajo.
Evitar distraer a los compafieros.

Higiene Postural

AN YN A N N N N NN

Realizar ejercicios de elongacion (pausas activas) por 5 min, por cada 3
horas trabajadas continuas.

Evitar giro de tronco y cuello.

Mantener la columna erguida sobre el espaldar de la silla ergonémica.
Mantener los pies apoyados en el suelo con los tobillos en angulo recto.
Usar el posapies

Uso de guantes

Uso de tapa bocas

AN NI N NN
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Diagrama de flujo del procedimiento

CONTROL DE LOS REGISTROS DE LAS OPERACIONES
Receptor/ Coordinadf)’r de Jefe de Béveda Actividades
Despachador Facturacion
1 1.- Entregar los registros
A
2 2.- Separar L/R por sesién AM/PM
[
¥
3 3.- Verificar la cantidad de envases transportados
¢Estdn todos los C/S con firma y sello?
NO
v
4 4.- Devolver a operaciones
|
N L
5 5.- Entregar a la ruta correspondiente
L]
v
6 6. Verificar el monto transportado
A
7 7.- Confirmar los montos en ambos sistemas
A
8 8.- Verificar la Ruta 80 (S-47 Paso 1)
A
9 9.- Unir todos los documentos
A
10 10.- Enviar el consolidado de documentos a
Facturacion Central
A 4
( ) Fin del Proceso
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5. Despliegue de actividades

N° Actividad Descripcién
Responsable: Receptor / Despachador
1 E?;reig?rglsos Agrupar todos los S-47 y Listas de Recorrido del dia anterior y se
9 lo entrega al responsable de organizar los registros para enviar a
Facturacion.
Responsable: Receptor / Despachador
> Separar L/R por
sesion AM/PM | Separar las Listas de Recorrido (L/R) por sesion AM/PM vy
ordenarlas por N° de Ruta.
o Responsable: Coordinador de Facturacion
Verificar la
3 ce;r;]t\l/iicége Revisar que la cantidad de envases entregados reportados en el
“Control de Listas de Recorrido y S-47 Facturados” y de los
transportados - .
Comprobantes de Servicio sea el mismo.
+Estan todos Responsable: Coordinador de Facturacion
ﬁlrons]aC/Ssgl(l)g,, Si: Seguir con la actividad 6
y ' No: Seguir con la actividad 4
. Devolver a Responsable: Coordinador de Facturacion
Operaciones Sacar una copia al C/S y devolver el original a operaciones
Responsable: Jefe de Boveda
Entregar a la
5 ruta Entregar el C/S a la ruta correspondiente, para que lo firmen y/o
correspondiente | sellen segin sea el caso y devolver al responsable de organizar
los registros para enviar a Facturacion Central.
Responsable: Coordinador de Facturacion
Verificar el
6 monto Verificar que el monto indicado en el “Control de Listas de
transportado Recorrido y S-47 Facturados” y el de los Comprobantes de
Servicio sea el mismo.
Confirmar los | Responsable: Coordinador de Facturacion
envases
7 transportados | Validar que la cantidad de envases transportados en el reporte
en ambos “Saldos Ruta/Diario” y de los Comprobantes de Servicio sea el
sistemas mismo en ambos sistemas (SISREV y CI).
Verificar la Ruta Responsable: Coordinador de Facturacion
8 Sé)a(;f)? Verificar que el monto del Saldo por Ruta y de los Comprobantes

de Servicio sea el mismo.
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N° Actividad Descripcion
Responsable: Coordinador de Facturacion
9 ngg;?:gﬁtlo? Una vez se tengan agrupadas y verificadas tanto las Listas de
Recorrido de la sesién AM/PM como la ruta 80 (S-47 Pasol), se
unen con ligas.
En\{lar el Responsable: Coordinador de Facturacion
consolidado de
10 | documentos a . . .
S Preparar la remesa para enviar los registros de las operaciones de
Facturacion - .
TV por valija a través de DOMESA.
Central
Elaborado por:
Cargo Nombre Fecha Firma

Responsable de la
documentacion

Analista de Procesos
Operativos

Revisado por:

Proceso

Cargo Nombre Fecha Firma

Responsable del
Proceso

Coordinador de
Facturacion

Responsable del
Grupo de Proceso

Gerente Nacional de
Soporte Operativo

Aprobado por Responsable del Macro proceso

Nombre

Cargo Fecha Firma

Gerente Corporativo de
Operaciones
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Anexo 4. Procedimiento del control de los registros del SGC

PROCEDIMIENTO
CONFIDENCIAL

Nombre del procedimiento

Cadigo

Version

Fecha

CONTROL DE LOS REGISTROS DEL SGC

GPC-ASGC-PRO-01

01

15/11/17

Sub Proceso al que pertenece

Responsable del procedimiento (cargo)

MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD GERENTE DE PROCESOS Y CALIDAD

1. Objetivo

Establecer los lineamientos a seguir para la identificacion, recoleccién, acceso,
almacenamiento, conservacion y eliminacién de los registros de calidad que proporcionan
evidencia de la conformidad con los requisitos establecidos en el Sistema de Gestién de la
Calidad (SGC).

2. Alcance

Este procedimiento se aplica al personal involucrado en el manejo, recoleccion vy
almacenamiento de los registros de calidad. EI mismo hace referencia al item 6 (Control de los
Registros) de todos los procedimientos que integran el manual de calidad de la empresa
SERPAPRO y sus empresas filiales.

3. Normas o Sugerencias de Seguridad y Salud Laboral

Precauciones de Seguridad y Salud Laboral

Comportamiento

Actuar de manera segura.

Abstenerse de realizar actividades inherentes al cargo.

Acatar las instrucciones formuladas en el analisis seguro de trabajo.
Mantener la confidencialidad de lo transportado.

Expresarse de manera adecuada.

Cumplir la politica de seguridad.

Actitud y

Sitios de Trabajo

Mantener el orden y limpieza en el area de trabajo.
Evitar distraer a los compafieros.

Higiene Postural

N RNEN NN NN NN

Realizar ejercicios de elongacion (pausas activas) por 5 min, por cada 3
horas trabajadas continuas.

Evitar giro de tronco y cuello.

Mantener la columna erguida sobre el espaldar de la silla ergonémica.
Mantener los pies apoyados en el suelo con los tobillos en &ngulo recto.
Usar el posapies

Uso de guantes

Uso de tapa bocas

AN N NANANAN
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4. Procedimiento
4.1. IDENTIFICACION

El responsable de cada proceso debera asignar una identificacion Unica a cada formulario de
registro, mediante nombre y codigo, el cual sera controlado mediante la Lista Matriz de
Codificacion de Documentos, en la cual se asignan los codigos dada el area a la cual

pertenece cada documento.

Para su control se dispone de una lista de todos los registros en poder del responsable del
Sistema de Gestion de la Calidad, el cual debe velar por la actualizacion y mantenimiento de la

misma.
4.2. ALMACENAMIENTO

Los registros se almacenan de acuerdo a las necesidades por: cédigos, nombres, fechas,

modelos y responsables.

Los registros se archivan en carpetas, archivadores o cajas y en sitios adecuados que evitan
su deterioro, dafo, pérdida y garanticen su fécil acceso. De igual modo los registros pueden
almacenarse en soporte informético u otros medios electrénicos, que garanticen una seguridad

y reproducibilidad equivalente.

Los registros deberdn ser almacenados de una manera ordenada, de modo que sean

facilmente recuperables.

Los registros de la calidad podran estar a disposicién del cliente / usuario / grupos de interés

para su evaluacion en los términos que autorice la empresa.
4.3. TIEMPO DE CONSERVACION

Es responsabilidad del duefio de cada proceso o responsable del area establecer el tiempo de
retencion y disposicion final de los registros en papel y electronico conforme a lo establecido en

los requisitos legales y reglamentarios aplicables.
4.4. DISPOSICION FINAL

Transcurrido el tiempo de retencién obligatorio se procedera a dar destino final a los registros

de la calidad, que podran comprender:

e Ladestruccion o eliminacion fisica del registro.
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e Su archivo permanente.

e Su conservacion segun el tiempo establecido por obligaciones contractuales o por la

legislacion vigente.

e Enviar una recicladora de papel.

5. Correspondiente alos documentos del SGC

En cada uno de los procedimientos establecidos dentro del manual del Sistema de Gestion de

la Calidad se tiene un item correspondiente al control de los registros del mismo, donde se

plasmara la informacién antes descrita de manera resumida, la cual sera establecida por el

responsable de cada proceso como se menciono anteriormente de la siguiente manera.

. Responsable
o . . Ny Tiempo de Descarte de los
N Registro Medio Ubicacién Acceso retencién de la » registros
conservacion
Donde enviarlos
Indicar si es Carqos que Indicar el Indicar quien luego del tiempo
Nombre fisico O Donde se tigener? tiempo que archiva 'y de retencion. Y
del registro electronico guarda acceso se gl_Jarda mantiene el como es su
registro registro destruccion si es
el caso
Elaborado por:
Cargo Nombre Fecha Firma
Responsable de la -
documentacién Anallsta de Procesos
Operativos
Revisado por:
Proceso Cargo Nombre Fecha Firma
Responsable del Gerente de Procesos
Proceso y Calidad
Responsable del Gerente Nacional de
Grupo de Proceso Soporte Operativo
Aprobado por Responsable del Macro proceso
Nombre Cargo Fecha Firma
Gerente Corporativo de
Operaciones
Pagina 3 de 3

Control de los registros del SGC / GPC-ASGC-PRO-01

83




