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SINOPSIS

Es importante saber que durante los ultimos diez afios, ha habido una demanda
creciente por el aseguramiento de la calidad, antes de llevarse a cabo cualquier
actividad empresarial o industrial, donde la calidad siempre ha jugado un papel
importante en el aseguramiento de nuevos mercados volviéndose cada vez mas
importantes, es por esto que cuando los paises se integran en la dinamica de la
globalizacién, cada empresa debe tomar la decision de continuar haciendo el
trabajo hacia la mejora de la calidad de sus servicios, modificando las
estrategias para lograr ser mas competitivos. Para cumplir con este requisito, es
importante conocer los requisitos de la calidad, y el hecho de que solo puede
llegarse a alcanzar una mejora a través de una organizacion eficiente en las
empresas y un compromiso por parte de la gerencia para resolver las distintas
caracteristicas de calidad requeridas por sus clientes potenciales. Para esto se
tiene la opcién de implantar sistemas de aseguramiento de la calidad que les
permitan a las empresas obtener beneficios que le den un valor agregado con
respecto a la competencia. El presente trabajo tiene como objetivo general el
disefio de un plan de mejora de la calidad de los procesos medulares de la
empresa que presta servicios en proyectos multidisciplinarios en el ambito de la
industria petrolera y que puedan minimizar los riesgos de la gestion en la
ejecucion de sus procesos en este caso a mantenimiento de equipos, logistica
de equipos, medicion y seguimiento del servicio, y administracion del contrato
donde se pretende mejorar la calidad con respecto a la gestibn que vienen
prestando actualmente la empresa PETROLEUM CONTRACTOR C.A en la
consecucion de nuevas herramientas que puedan lograr una mejor gestion de
los procesos que repercuta en una mayor productividad y eficiencia en los
resultados de sus procesos para lograr las metas deseadas. La metodologia
utilizada para el desarrollo de la investigacion fue un trabajo de campo, donde se
caracterizaron los procesos medulares de la empresa en cuanto a riesgo,
liderazgo, y seguimiento y medicién. A fin de lograr los objetivos se diagnosticé
el grado de cumplimiento de las normas de calidad en los procesos medulares
en cuanto a riesgo, liderazgo, y seguimiento y medicién. Posteriormente, se
identificaron las causas de las no conformidades diagnosticadas.Determinar las
acciones para la mejora de los procesos medulares.Valorar el beneficio de las
acciones tomadas para la mejora de los procesos medulares en cuanto a riesgo,
liderazgo, y seguimiento y medicion a la luz de las Normas 1S0:9001.2015 para
posteriormente elaborar una propuesta de un plan de mejora de la calidad de los
mencionados procesos medulares.

Palabras clave: Plan de Mejora de la Calidad, procesos medulares, ambito
petrolero.
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INTRODUCCION

Al hablar de la historia de la calidad, es sabido que el siglo veinte, es y
sera siempre recordado como el siglo de la productividad, mientras que el
siglo 21 se llegara a conocer como el siglo de la calidad. Asi lo predice el Dr.
Joseph M. Juran, padre del movimiento por la calidad.

Durante la ultima década, ha habido una demanda creciente por el
aseguramiento de la calidad en las empresas, antes de llevarse a cabo
cualquier actividad o negocio, por lo que se puede decir que no es del todo
un concepto nuevo, ya que la calidad siempre ha jugado un papel importante
en la mejora de los procesos empresariales productivos,

En estos tiempos de mercados competitivos, el aseguramiento de la
calidad y los sistemas de gestion de la calidad se han vuelto aun mas
relevantes, justo ahora cuando los paises se integran en la dinamica de la
globalizacion, donde los directivos de las empresas deben tomar la decision
de continuar haciendo el trabajo como siempre lo han venido haciendo o
modificar las estrategias para lograr ser competitivos.

Para cumplir con este requisito, las empresas han tenido que reconocer
la importancia de la calidad, y el hecho de que solo puede llegarse a alcanzar
mediante una organizacion eficiente de las empresas y un compromiso de
mejora continua.

Aunado a lo expuesto, el presente trabajo tiene como finalidad del disefio
de un plan de mejora de la calidad de los procesos medulares de la empresa
que presta servicios en proyectos multidisciplinarios en el d@mbito de la
industria petrolera que minimicen los riesgos en la gestion de la ejecuciéon de
ciertos procesos relativos en este caso a mantenimiento de equipos, logistica
de equipos, medicion y seguimiento del servicio, y administracion del contrato
donde se pretende mejorar la calidad con respecto a la gestion que vienen
prestando.

Es por esto que presentar un plan de mejoras a la empresa PETROLEUM



CONTRACTOR C.A presentaria a la empresa la consecucion de nuevas
herramientas a fin de lograr una mejor gestion de los procesos que repercuta
en una mayor productividad y eficiencia en los resultados de sus procesos
para lograr las metas deseadas. La metodologia utilizada para el desarrollo
de la investigacion queda definida de la siguiente manera.

Capitulo I: El Problema

Capitulo II: Marco Teorico o Referencial.

Capitulo 11l. Marco Metodolégico o proceso metodoldgico.

Capitulo IV. Presentacion y Andlisis de los resultados.

Capitulo VI: Propuesta

Presentando finalmente las referencias bibliograficas que dan soporte a la
fidelidad de todas las conceptualizaciones emitidas durante su desarrollo.



CAPITULO I: EL PROBLEMA
1.1. Descripcion general de la empresa

1.1.1. Reseria Histérica

PETROLEUM CONTRACTOR, C.A. es una Empresa de reconocida
trayectoria, por la calidad de los servicios que presta, dedicada a la
construccion de obras multidisciplinarias en los mas altos niveles de la
industria de la construccidn petrolera y petroquimica, con el criterio de
complementar los recursos, capacidades y actitudes, y asi garantizar la
excelencia en todos los procesos exigidos para la elaboracion de sus
productos y proyectos.

Fundada el 24 de Noviembre de 2003, la empresa se dedica desde esta
fecha a la prestacién de servicios de Ingenieria, Procura y Construccion de
Obras (IPC) en las diferentes disciplinas: Civiles, Electricidad, Mecanica e
Instrumentacion, gerencia integral y mantenimiento mayor para diversos
clientes publicos y privados en Venezuela con miras a la internacionalizacion;
adaptados a los mas altos niveles de exigencias de la industria de la
construccion petrolera y petroquimica, prevaleciendo en todos nuestros
procesos la calidad, la seguridad industrial, la higiene y salud ocupacional, y
la conservacion del medio ambiente.

En la actualidad la empresa cuenta con un recurso humano altamente
calificado, equipos y maquinarias propios y un sistema de calidad certificado
ISO 9001:2008, activos gque le permiten adaptarse a los mas altos niveles de
exigencias de la industria y garantizar la excelencia en todos sus procesos,

productos y proyectos.

Mision de la Organizacion

La empresa Petroleum Contractor, C.A. es una empresa que atiende el

mercado nacional e internacional en el area de ingenieria, procura y



construccion (IPC) y servicios de mantenimientos, proporcionando calidad y
excelencia para satisfacer sus necesidades y expectativas de sus clientes,
agregando valor, mediante las mejores practicas en cuanto a calidad,
seguridad, salud ambiental y de responsabilidad social empresaria.

Vision de la Organizacion

PETROLEUM CONTRACTOR, C.A., pretende generar servicios que
satisfagan las necesidades de los clientes y sus expectativas, desarrollando
nuevos mercados que garanticen la rentabilidad sostenida de la
organizacion, y del sector petrolero y petroguimico, asi como el
cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios del pais donde se

presten las operaciones.

Estructura organizativa

O
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1.2. Planteamiento del Problema

Actualmente en un mundo empresarial tan competitivo caracterizado
por su constante crecimiento a nivel global e industrial, existe un progresivo
cambio en las exigencias por parte de la sociedad, motivo por el cual las
organizaciones se ven obligadas a realizar mayores esfuerzos para
mantenerse activas en el mercado, para el mejoramiento continuo de sus
procesos a los fines de cumplir con los requerimientos de sus clientes y
lograr la satisfaccion de sus necesidades. Por lo que dentro de las
estrategias que las organizaciones pueden utilizar para seguir siendo
competitivas, ocupa un lugar importante el aseguramiento de la calidad en

los productos y/o servicios.

Parafraseando a Gregorio Carle en su libro Internacionalizacion,
Mercados y Empresas “Un sistema de gestion de calidad, se entiende como
el conjunto de normas interrelacionadas de una empresa u organizacion por
los cuales se administra de forma ordenada la calidad de la misma, en la

busqueda de la satisfaccion de sus clientes”.

En tal sentido, toda empresa que busque asegurar su éxito y
permanencia en el tiempo debe contar con un sistema de Gestidbn que
garantice su control de forma sistemética y permita la mejora continua de su
desempeiio teniendo como referencia la necesidad de las partes interesadas
asi como también de que sea capaz de entender los cambios y

requerimientos del mercado.

Dentro de este marco, cabe considerar que la empresa PETROLEUM
CONTRACTOR, C.A afos atras implementéo un Sistema de Gestion de
Calidad basado en la Norma 1SO-9001:2008; y actualmente se encuentra en
el proceso de transicion de documentacion de la misma basado en la nueva
Norma de Sistema de Gestion de Calidad 1SO-9001:2015; esto con el fin de

adaptarse a los nuevos requisitos de contratacion publica y alcanzar los



objetivos de la organizacion para lograr el mejoramiento continuo de todos
sus procesos, y adicionalmente, demostrar que la empresa cuenta con las
condiciones y especificaciones exigidas por el mercado en cuanto a la

calidad del servicio que presta.

No obstante, algunos procesos no se vienen realizando de la mejor
forma, durante el analisis de los procesos medulares de la empresa se
evidenciaron fallas en la gestidén de los procesos medulares, entre los que se
destacan retrabajos, pérdida de informacion, no conformidades, acumulacion
de proyectos sin culminar; lo cual ha generado un aumento en el tiempo de
duracién y entrega de servicios, produciendo disconformidad en los clientes

al no cumplirse con las expectativas de calidad en los mismos.

En tal sentido cabe destacar, que en muchos de los problemas
asociados a la realizacién de algunos procesos que se llevan a cabo en la
empresa, sus deficiencias tienen mayor impacto en el servicio cuando

ocurren en los procesos medulares de la organizacion.

Al respecto, se debe sefalar que tales procesos medulares lo
conforman: mantenimiento de equipos, logistica de equipos, medicion y
seguimiento del servicio, y administracion del contrato; cada uno de los
cuales presenta problemas particulares que generan dificultades en los

procedimientos que se llevan a cabo.

En relacion con el proceso de mantenimiento de equipos, se
evidenciaron fallas en su gestion, tales como: no se llevan registros de la
gestion de mantenimiento, especificamente de los tiempos de reparacion ya
gue dichos registros en ésta area son célculos de tiempos promedios en los
gue se da una idea aproximada de los tiempos que se demoran en hacer el
mantenimiento de los equipos, mas éstos no especifican las fallas
recurrentes en los equipos reparados, asi como tampoco de las quejas de los

usuarios u operarios de los equipos reparados; otro aspecto a mencionar se



refiere a las situaciones que se han presentado durante la ejecucion de las
actividades inherentes relativas a dafios en los equipos y lesiones leves en
los trabajadores, y sin embargo, no se han implantado mecanismos para

minimizarlos.

En cuanto al proceso de logistica de equipos se observo que a pesar
de disponer de algunos procesos documentados, el personal los viene
ejecutando de manera distinta a la establecida; contrariamente a esto, no se
lleva a cabo una supervision de este proceso ni orientacion correspondiente

al personal para dar cumplimiento con la metodologia instaurada.

Referente a otro proceso medular como es el de medicion y
seguimiento del servicio, no se evidencian registros que arroje informacion
especifica de los resultados obtenidos de los servicios prestados por la
compafia; lo que no permite hacer seguimiento y trazabilidad a las
actividades que conforman los procesos, ni tampoco favorece reflejar las
carencias que se presentan en el proceso y asi poder visualizar fallas y

desviaciones, y sus correspondientes mejoras.

Finalmente, en lo que la administracion de contratos se refiere, el
principal problema que existe es que en muchos casos se presentan
incumplimientos en la ejecucion de la obra o del servicio prestado sin que se
realicen los andlisis correspondientes de sus causas para evitar su
recurrencia en el tiempo y lograr la mejora de los procesos; lo cual se
evidencia en las desviaciones entre los tiempos reales y los tiempos

planificados reflejados en el diagrama de Gantt.

Por todo lo anteriormente expuesto, la empresa PETROLEUM
CONTRACTOR C.A se encuentra en la necesidad de buscar nuevas
alternativas de mejora en lo que a los procesos medulares se refiere, con la

finalidad de conseguir una mejor gestion de los mismos.



1.3. Justificacion

Las grandes empresas en la actualidad se hacen méas competitivas dentro
de su rama, si cada vez mas adoptan estrategias a fin de garantizar el éxito
local y “global”. Este planteamiento estd basado en nuevos enfoques
gerenciales a fin de alcanzar una mejor gestion que a corto plazo genere el
establecimiento de metas que permitan el alcance de sus metas, en este
caso en Liderazgo, seguimiento y medicién y una evaluacién de los procesos
gue se puedan llevar a cabo, para que se optimicen y se establezcan los
lineamientos a seguir para la mejora de la calidad.

El proyecto propuesto busca, mediante la aplicacién de la teoria y los
conceptos béasicos manejados en clase y de acuerdo al objetivo general
planteado al ofrecerle a la empresa un disefio de plan de mejora de la
calidad de los procesos medulares en el ambito de la industria petrolera.

En cuanto al beneficio a la estudiante le proporcionara la aplicacion del
conocimiento adquirido durante el estudio de su carrera para manejar
elementos y nuevas herramientas para resolver problematicas empresariales
durante su desempefio profesional como ingeniero industrial.

Finalmente, en cuanto al entorno empresarial, genera beneficios al cliente
a la empresa, y por otra parte, este proyecto abrira nuevos caminos para
empresas que presenten situaciones similares, sirviendo como marco
referencial a éstas permitiéndole a las empresas tanto publicas como
privadas agilizar sus procesos y mejorar su gestion en cuanto al Sistema de

Gestion de la Calidad que vengan utilizando.

1.40Dbjetivos del Estudio
1.4.1. Objetivo General

Disefiar un plan de mejora de la calidad de los procesos medulares en una

empresa de contratacion de proyectos multidisciplinarios en el &mbito de la



industria petrolera.

1.4.2. Objetivos Especificos

Caracterizar los procesos medulares de la empresa en cuanto a riesgo,

liderazgo, y seguimiento y medicion.

e Diagnosticar el grado de cumplimiento de las normas de calidad en los
procesos medulares en cuanto a riesgo, liderazgo, y seguimiento y

medicion.

e I|dentificar las causas de las no conformidades diagnosticadas.

e Determinar las acciones para la mejora de los procesos medulares.

e Valorar el beneficio de las acciones tomadas para la mejora de los
procesos medulares en cuanto a riesgo, liderazgo, y seguimiento y

medicion.

1.4. Alcance de la Investigacion

El alcance principal de este proyecto contempla rediseiar procesos que
conforman la estructura medular de la organizacion, es decir, a todas
aguellas tareasmedulares que se realizan en la empresa PETROLEUM
CONTRACTOR, C.A gue se encuentran ligadas a los procesos que marcan
la razon de ser del negocio y que deben tener como objetivo intrinseco el
cumplimiento de la mision y visién de la empresa, la cual es un compafia
que esta especializada en la construccién de obras

multidisciplinarias(Ingenieria, procura y construccion) para la industria



petrolera, esto basado en los nuevos lineamientos de la norma ISO
9001:2015.

Tales procesos medulares de la empresa objeto de estudio en el presente
trabajo especial de grado estan constituidos por: mantenimiento de equipos,
logistica de equipos, medicidén y seguimiento del servicio y administracion del
contrato; los cuales estaran circunscritos a las dimensiones de riesgo,

liderazgo, seguimiento y medicion.

Cabe destacar que los datos de interés para la realizacion del presente
trabajo de investigacion fueron observados en el periodo correspondiente al
mes de Febrero del afio 2017 y posteriormente en los meses de Agosto y

Septiembre del mismo afio.

En lo que al &mbito geogréafico se refiere el desarrollo del estudio sera en
la Sede Principal de la empresa PETROLEUM CONTRACTOR, C.A, ubicada
en la Av. Fabricio Ojeda, Centro Comercial Los Corales. Lecheria, Estado

Anzoategui.

1.5. Limitaciones

El desarrollo del presente trabajo especial de grado estara limitado a los
datos e informacion disponibles en la empresa y las facilidades con las que
se cuente para recabarla, debido al grado de confidencialidad con la que se

manejen los mismos en dicha organizacion.

En cuanto a la informacion recabada, es importante resaltar que fue
suministrada por un personal joven que en su mayoria conforma la
organizacion, por lo que la fuente de la referida informacion no es de un alto

nivel de experiencia y conocimiento del area de calidad.

Por otra parte el proceso de recolecciéon de informacién se llevo a cabo a

distancia, es decir, la autora de la investigacion no trabajé dentro de la

10



empresa,lo que dificultdéadquirir mayor conocimiento sobre las actividades
relevantes dentro de los procesos medulares y ser mas especifica en la
gestion de tales procesos y con las fallas encontradas.

El estudio estd limitado también a los recursos humanos, materiales y
financieros, que la empresa disponga asi como de las politicas, estrategias y

normas establecidas por la direccion de la misma.

11



CAPITULO II: MARCO TEORICO REFERENCIAL

En el presente capitulo contiene los antecedentes de la investigacion y las
bases tedricas o conceptualizaciones en relaciéon a los indicadores arrojados

en la operacionalizacion de las variables.

2.1. Antecedentes de la Investigacion

Para la realizacion de este trabajo es necesario el manejo de metodologias y
conceptualizaciones que apoyen la consecucién de los objetivos planteados,
para ello se revisaron los siguientes estudios.

Castillo, F. (2015) Propuesta de Mejora en los talleres de bombas de
carpinteria y soldadura del departamento de taller especializado de Papeles
Venezolanos PAVECA. C.A., presentado a la Universidad de Carabobo, para
optar al titulo de ingeniero industrial.

Villalobos, S. (2013)present6 un Trabajo Especial de Grado para obtener
el titulo de Ingeniero Industrial de la Universidad Rafael Urdaneta, titulado:
Documentacion de un sistema de Gestion de la Calidad en base a las
Normas 1S0:9001.2008 para la empresa Supli Stile, C.A., dedicada a la
venta y comercializacion de aceros especiales, bronce y fundicion.

Rodriguez M y Romero E. (2012) presentaron un Trabajo Especial de
Grado para obtener el titulo de Ingeniero Industrial de la Universidad
Santiago Marifio titulado: Disefio de un Sistema de la Calidad basado en
ISO:9001.2000 para la Empresa Valeimpro, C.A. Fue metodolégicamente
tratado como un trabajo de campo de disefio descriptivo-proyectivo.

Correia, D. (2006). Titulo: Factores que inciden en la elaboracion de un
Manual de Calidad que apliqgue a obras de construccion civil con el Estado
Venezolano, presentado a la Universidad Catolica Andrés bello para obtener
el titulo de Magister en Sistemas de la Calidad, donde se utiliz6 una

metodologia de investigacion proyectiva en la modalidad de proyecto factible.
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2.2. Gestion de Control en Procesos y Evaluacion de la Gestion

Empresarial y la calidad

Un plan de evaluacion de la gestion de una empresa permite ir
identificando los desfases, cuellos de botellas y puntos débiles que
condicionan la expansion rentable de la organizacién. En cuanto a ello se
puede decir que es una especie de apreciacion sistemética del valor del que
un individuo demuestra, bien sea por caracteristicas personales o por
prestacion de servicios a la empresa, expresada periddicamente conforme a

un procedimiento preciso.

La evaluacion global de la gestién de los procesos, al ser compleja y
laboriosa implica una fragmentacién en modulos que respondan a 6pticas de
diagnoéstico diferentes y complementarias, dividido en cuatro fases,

agrupados bajo enfoques complementarios, (Merino,2015).

2.3. Sistema de Gestién de Calidad 1ISO-9001:2015

En el sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo a las Nomas ISO-
9001:2015 La organizacion debe establecer, implementar, mantener y
mejorar de forma continua el Sistema de Gestion de la Calidad, incluyendo
los procesos necesarios y sus interacciones, en concordancia con los
requisitos de esta Norma Internacional por lo que la organizacion debe
acordar los procesos necesarios para el (Normas 1SO:90001:2015) Sistema
de Gestion de la Calidad y su aplicacion a través de la organizacion, y debe:

a) Establecer las entradas requeridas y las salidas esperadas de tales
procesos.

b) Determinar tanto la secuencia como la interaccion de estos procesos.

c) Determinar y aplicar los criterios y métodos necesarios para asegurar la

eficacia de la operacion y el control de estos procesos.
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d) Estipular los recursos necesarios para estos procesos y asegurar que
estan disponibles.

e) Asignar responsabilidades y autoridades para estos procesos.

f) Manejar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo a los
requisitos del apartado 6.1.

g) Evaluar tales procesos e implementar los cambios necesarios para
asegurar que estos procesos logran los resultados previstos.

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

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

a) Mantener informacion documentada con el objetivo de apoyar la
operacion de sus procesos.

b) Conservar la informacién documentada para tener la certeza de que los
procesos se ejecutan acorde con lo planificado.

Aqui se pone de manifiesto la gestion por procesos, que es uno de los
aspectos en los que ISO 9001:2015 pone especial énfasis.

En relacion a ello la organizacion debe concretar los procesos necesarios
para el Sistema de Gestion de la Calidad y su aplicacién algunos requisitos
puntuales que la organizacion debe determinar en relacion al enfoque
basado en procesos, tales como:

- Insumos necesarios y resultados esperados de estos procesos.

- Recursos necesarios y su disponibilidad.

- Riesgos y oportunidades en conformidad con el requisito 6.1 y planificar
y ejecutar las acciones apropiadas para hacerles frente.

- Oportunidades de mejora de los procesos y el sistema de gestion de la
calidad. (Normas 1SO:9001:2015).

2.4. Abordaje del Riesgo(Apartado 6.1. Normas 1S0O:9001:2015)

De acuerdo con las mencionadas normas a continuacion se presentan los

apartados reflejados
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El apartado 6.1 relativo a las 6.1.1. Acciones para abordar los riesgos y

las oportunidades

Al hacer una planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad, la
organizacion debe considerar las cuestiones referidas en el apartado 4.1, los
requisitos referidos en el apartado 4.2, y determinar los riesgos Yy
oportunidades que es ineludible abordar con el objetivo de:

a) Asegurar que el Sistema de Gestion de la Calidad pueda alcanzar sus
resultados previstos.

b) Aumentar los efectos deseables.

c) Prevenir o reducir efectos no deseados.

d) Alcanzar la mejora.

La gestion del riesgo planteada sustituye a la que se han conocido hasta
ahora cOmo acciones preventivas. La norma ISO 9001:2015 no establece la
metodologia de gestiébn de riesgos que se deben utilizar para identificar,
analizar y evaluar todos los riesgos ligados a procesos, para reducir o
eliminar todos los fallos que derivan de los riesgos y se gestionan los riesgos
de una manera proactiva.Los riesgos son de tipo operacional, es decir,
riesgos que se encuentran muy relacionados a los procesos, actividades u
operaciones que se realizan por la empresa. No se habla ni de riesgos
laborales ni de riesgos que suceden en situaciones de emergencia.(Normas
ISO:90001:2015).

2.5. Liderazgoen la Nueva Norma 1SO:9001:2015.(Clausula 5 a la 5.5.2).

Para aplicar con éxito los requisitos de la nueva norma ISO 9001 de 2015,
la alta direccion de la organizacion esta obligada a demostrar su liderazgo y
compromiso con el sistema de gestion.

Segun la norma, la alta direccion es la persona o grupo de personas que

dirige y controla una organizacion al mas alto nivel. No obstante, puede
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delegar funciones y proporcionar los recursos necesarios para alcanzar los
objetivos de calidad, sin olvidar que el éxito o el fracaso de sus decisiones
recae bajo su responsabilidad.

El principal cambio en la nueva norma ISO 9001 2015 con respecto a la
norma anterior, reside en el hecho de que la direccibn no sélo debe
asegurarse de proveer los recursos para que el sistema de calidad funcione,
sino que ademas debe demostrar su implicacion en las actividades del
sistema de gestiébn en toda su amplitud.Los mecanismos a través de los
cuales la alta direccion puede alcanzar estos objetivos son:

-El compromiso y liderazgo de la alta direccién con el sistema de calidad:
responsabilizandose con la eficacia del sistema de calidad, estableciendo
una politica y unos objetivos compatibles con la direccion estratégica y el
contexto de la organizacién, asegurandose que la politica de calidad es
comunicada, entendida y aplicada, promoviendo el conocimiento del enfoque
de procesos y la mejora continua.

- El compromiso y liderazgo con el cliente: Asegurando que los productos
y servicios que se ofrecen a los clientes cumplen con los aspectos legales
aplicables y los requisitos reglamentarios, generando la satisfaccion del
cliente.

- El establecimiento, la revisiéon y el mantenimiento de una politica de
calidad: siempre disponible y comunicada dentro de la organizacion.

La asignacion de las responsabilidades y autoridades para los roles
pertinentes, asi como que sean comunicados y entendidos dentro de la
organizacion.ISO 9001 2015.

2.6. Seguimiento y Medicion. (Clausula 9)
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El seguimiento y la medicion es uno de los elementos de la norma ISO
9001 version 2015, como también lo fue para la versién anterior. Si se tiene
en cuenta este tema, no es dificil ver por qué. En primer lugar, los dos
elementos ahora se definen por separado de la siguiente forma:Monitoreo: el
estado de un sistema, proceso o0 actividad.Medicion: el proceso para
determinar cierto valor.Esto, por lo general es un cambio en la terminologia,
pero se debe considerar lo que esto significa.

Para que su Sistema de Gestion de Calidad se lleve a cabo de una
forma eficiente, debera tener pruebas en torno al cual se puede basar su
proceso de toma de decisiones y mejoras. La medicién y el monitoreo son
procesos fundamentales para reunir diferentes pruebas, por lo que se
separan en la norma ISO 9001 versién 2015.

Es evidente que para que el SGC sea eficaz, también debe ser capaz de
planificar, revisar y tomar decisiones sobre los procesos de medicién,
monitoreo y los recursos necesarios para asegurar el éxito.La norma I1SO
9001 version 2015 indica que las organizaciones debe utilizar la informacién
como prueba de aptitud para la utilizacién de los recursos de seguimiento y
medicion, ademas debe prestar atencién a esto siendo mas restrictivo que

los resultados de las actividades de seguimiento y medicion.

2.7. Mejora Continua

La misidn, la vision y los objetivos asociados de una empresa se soportan
en un conjunto de principios, creencias 0 valores que una organizacion
profesa; éstos se manifiestan y se hacen realidad en su cultura; por ello, en
un proceso de planeacién y gestion estratégica la definicion o redefinicién de
estos principios es parte fundamental en el marco de referencia del proceso y
por tanto su punto de partida.

De acuerdo con Serna (2003) el objetivo basico de esta definicion es

“tener un marco de referencia axiolégico que inspire y regule la vida de la
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organizacion” (p.69); a nivel empresarial, también tienen que existir y
operacionalizarse en la practica, de manera que se conviertan en parte
integral del sistema de creencias de la cultura de la empresa. (Fig.1. Ver
Anexo E).

El proceso de planificacion sigue un conjunto de pasos que se establecen
inicialmente, y quienes realizan la planificacion hacen uso de las diferentes
expresiones y herramientas con que cuenta la planeacion. La planificacion
ejecuta los planes desde su concepcion, y si es el caso se encarga de la

operacion en los diferentes niveles y amplitudes de la planeacion.

2.8. CICLO PHVA

El ciclo PHVA (del inglés plan-do-check-act, esto es, planificar-hacer-
verificar-actuar) o también es conocido como el espiral de mejora continua,
es una estrategia de mejora continua de la calidad en cuatro pasos, Es muy
utilizado por los sistemas de gestion de la calidad (SGC) y los sistemas de
gestién de la seguridad de la informacién (SGSI).De acuerdo con Bernal
(2013), los resultados que se puedan obtener a través de la implementacién
de este ciclo permiten a las empresas una mejora integral de la
competitividad, de los productos y servicios, mejorando continuamente la
calidad, reduciendo los costos, optimizando la productividad, reduciendo los
precios, incrementando la participacion del mercado y aumentando la
rentabilidad de la empresa u organizacion.

El Ciclo PHVA es la sistematica mas usada para implantar un sistema de
mejora continua. Es por esto que a continuacion se explica brevemente, qué
es lo que representa, como funciona y su estrecha relacién con algunas
normas ISO, concretamente con la ISO 9001 “Requisitos de los Sistemas de

gestion de la calidad”, donde aparece mencionado como un principio
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fundamental para la mejora continua de la calidad. (Bernal, 2013). (Ver figura

en Anexo F).

2.9. Plan de Mejora de la CalidadISO 9001:2015.

La empresa tiene que mejorar de forma continua la idoneidad, adecuacion
y eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad segun la norma ISO
9001:2015.

Es por esto que debe considerar todos los resultados del andlisis y la
evaluacion, ademas de la revision por parte de la direccion. Se tiene que
determinar si existen necesidades y oportunidades que tienen que
considerarse como parte de la mejora continua.

En por esto que se deben establecer las acciones necesarias para
identificar las areas de su organizacion que tienen un bajo rendimiento y
oportunidades, ademas de utilizar herramientas y metodologias necesarias
para investigar las causas de ese bajo rendimiento y como apoyo para
realizar la mejora continua. Se puede decir que es el resultado del
desempefio que realice la organizacion con su Sistema de Gestion de la
Calidad ISO 9001:2015.
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CAPITULO lIl: MARCO METODOLOGICO

El marco metodolégico sirve para definir el Nivel, Tipo y Disefio de
investigacion, técnicas y procedimientos que han de ser aplicados para
obtener los resultados del objeto de estudio, de esta seccion depende la
veracidad y la confiabilidad de la informacion que sustentan esta

investigacion.

3.1. Tipo y Disefio de la Investigacion

El tipo de investigacion es de campo por lo que Palella y Martins (2010),
la definen como la que “consiste en la recoleccion de datos directamente de
la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar las variables.
Estudia los fendmenos sociales en su ambiente natural. El investigador no
manipula variables debido a que esto hace perder el ambiente de naturalidad
en el cual se manifiesta”. (pag.88). De hecho este estudio de campo se
realiz6 obteniendo resultados directamente de la realidad de la empresa
PETROLEUM CONTRACTOR, C.A.

En ese sentido, esta investigacion tiene un disefio no experimental, porque
segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), “se realiza sin manipular
deliberadamente variables” (p. 205), es decir, no se hace variar en forma
intencional las variables independientes, para observar su efecto sobre otras

variables; sino que se observan los fendbmenos “...tal como se dan en

contexto natural, para después analizarlos”; a tales efectos, se diagnosticé la
situacion en cuanto al proceso actual que lleva la empresa al respecto.

3.2. Nivel y Enfoque de la Investigacién

El nivel de investigacion, tal como lo plantea Arias (2010), se refiere al

grado de profundidad con que se aborde el fenémeno; de acuerdo al tipo de
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investigacion a realizar es preciso desarrollar un nivel descriptivo Segun el
autor Arias (2010), define “la investigacion descriptiva consiste en la
caracterizacion de un hecho, fenébmeno, individuo o grupo, con el fin de
establecer su estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de
investigacion se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de

los conocimientos se refiere” (p.24).

3.3. Proceso Metodoldgico

Se refiere al conjunto de acciones destinadas a describir y analizar el
fondo del problema planteado, a través de procedimientos especificos que
incluyen las técnicas de observacion y recoleccion de datos, determinando el
‘cOmo” se realizara el estudio, es por ello que esta tarea consiste en hacer
operativa los conceptos y elementos del problema que se estan estudiando,
en cuanto a los elementos que es necesario operacionalizar pueden dividirse
en dos grandes campos que requieren un tratamiento diferenciado por su
propia naturaleza: el universo y las variables (Cartan, 2015).

Asi mismo Arias (2010), explica el marco metodolégico como el conjunto de
pasos, técnicas y procedimientos que se deben emplear para formular y
resolver problema, basados en la formulacion de interrogantes o hipotesis las
cuales pueden ser confirmadas o descartadas por medios de investigaciones
relacionadas al problema.

Por otra parte, se refiere a un proceso que, mediante el método cientifico,
procura obtener informacioén relevante para entender, verificar, corregir o
aplicar el conocimiento.Tomando como referencia Los manuales de normas
1ISO:9001:2008 y La norma 1S0O:9000:2015.

Seguidamente, se describen las etapas o fases para desarrollar el trabajo

de investigacion, que de acuerdo a Galan (2009) comprende:
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Fase 1: Hacer escogencia del titulo, acerca de los antecedentes
relacionados con la investigacion.

- Se realiz6 un esquema metodoldgico acorde con el tipo de investigacion
para tener una perspectiva del trabajo final.

- Se operacionalizaron las variables de los objetivos para conocer su
dimensién e indicadores. Luego de identificados los indicadores se tomaron
en cuenta los del diagnéstico para elaborar el instrumento de recoleccién de
los datos y se clasificaron para formular las preguntas relacionadas y los
iNnsSUMOS necesarios para presentar y analizar los resultados para conseguir

las debilidades en cuanto al tema en los procesos medulares.

Fase 2:Una vez culminada esta fase 1 se pasa a cumplir con esta segunda
fase del trabajo, relacionada al desarrollo de los objetivos especificos se
siguieron los siguientes pasos: En el caso de la caracterizacion de los
procesos medulares en cuanto a riesgo, liderazgo, seguimiento y medicion
hay que aclarar que en cuanto al resolucién de este objetivo primeramente
se hara recabando la informacién acerca las capacidades y recursos con que
cuenta la organizacion para llevar a cabo los procesos medulares en cuanto
a riesgo, liderazgo, seguimiento y medicion y posteriormente esa informacién

sera recolectada mediante la aplicacién de una entrevista

Fase 3: Se diagnosticaron los procesos en cuanto al grado de cumplimiento
de las normas de calidad a la luz de la Norma ISO9001::2015, para
determinar la mejora de los procesos medulares de acuerdo a todo lo
observado y diagnosticado para poder determinar las acciones para la
mejora de los procesos, valorando el beneficio de estas para la mejora de los
mencionados procesos, especificamente en cuanto a riesgo, liderazgo,
seguimiento y medicion. Estos objetivos deben lograrse, a fin de conseguir la
justificacion para la formulacion del plan de mejora de la calidad de los

procesos medulares para la empresa de contratacién que presta servicios
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multidisciplinarios en el ambito petrolero y que es nuestro objeto de estudio.

Fase 4. Una vez recopilados todos los resultados se procedi6 a su
graficacion y analisis para asi lograr conocer las debilidades y fortalezas (acé
estaria la matriz DOFA y el ISHIKAWA) para la elaboracién del Plan de
Mejora de la Calidad, emitiendo finalmente los objetivos logrados en la

investigacion y sus respectivas recomendaciones.

Fase b5:Primeramente, se indagé acerca de la caracterizacion de los
procesos medulares de la empresa en cuanto a riesgo, liderazgo, y
seguimiento y medicion.

- Se Diagnostico el grado de cumplimiento de las normas de calidad en
los procesos medulares.

- Se identificaron las causas de las no conformidades diagnosticadas.

- Se determinaron las acciones para la mejora de los procesos

medulares.

Fase 6:Una vez identificadas las debilidades se disefi6 la propuesta de un
plan de mejora de la calidad de los procesos medulares de la empresa de
contratacion de proyectos multidisciplinarios en el ambito petrolero
PETROLEUM CONTRACTOR, C.A.Finalmente se elaboraron las

conclusiones y recomendaciones resultantes de la investigacion.
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Definicién y Operacionalizacién de los objetivos

Objetivo General: Disefiar un plan de mejora de la calidad de los procesos medulares en una empresa de contrataciéon de
proyectos multidisciplinarios en el ambito de la industria petrolera.

Objetivo Variable Definicién DIMENSION / Indicadores / item
especifico conceptual Subdimensiones | Subindicadores / Instrumento

Caracterizar los | Procesos Procesos DESCRIPTIVA Requisitos generales del sistema de gestion

procesos medulares de | principales de la

medulares de la | la empresa empresa Mantenimiento de | - Entradas requeridas y salidas esperadas 1
empresa en en cuanto a |nd|spensables' .| equipos - Secuencia e interaccion de los procesos 2
cuanto a riesgo, | riesgo, para la prestacion - Informacién documentada para la operacion 3
liderazgo, y liderazgo, y gﬁlrasr?tgltcc;?io «u | Logistica de - Informacién documentada como evidencia de la 4

seguimiento y seguimiento
medicion. y medicién

ciclo de vida, equipos ejecucion del plan

conformados por

L Instrumen isefiar:Gui rvacion
el mantenimiento Medicion y strumento a disefiar:Guia de observacio

de equipos, la seguimiento del estructurada

Ié)c?l:isglg: ?: Servicio Abordaje del Riesgo |

;neecﬂicrﬁgr%o o Administacion Riesgos y oportunidades asociados al proceso

se?vicio yla del contrato - Asuntos Iegalesy reglamentarios 5
administracion - Usode tecnologia - 6
del contrato:que - Mercado de los servicios d(_e,construcmon_ _ 7
son gestionados - Competencia en la prestacion de los servicios 8
abordando el - Asuntos culturales en construccion 9
riesgo, - Asuntos sociales en construccion 10
demostrando - Asuntos econémicos en construccion 11
liderazgo, y - Asuntos politicos en construccion 12
realizando - Oftros asuntos con presencia de riesgos y 13
seguimiento y oportunidades

medicién para

verificar la Riesgos y oportunidades abordadas (con acciones 14
conformidad del previstas integrada en los procesos para manejar

servicio con sus
correspondientes
requisitos.

los efectos deseables, y no deseables)

Instrumento a disefiar: Guidn de entrevista
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Liderazgo

Responsabilidad en la eficacia del SGC (Sistema
de Gestién de la Calidad)

Integracion de los requisitos del SGC en los
procesos de negocio de la empresa

Promocién del enfoque a procesos y el
pensamiento basado en riesgos

Aseguramiento de la disponibilidad de recursos
necesarios para el SGC

Comunicacion de la importancia de una gestion de
la calidad eficaz

Aseguramiento que el SGC logre los resultados
previstos

Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las
personas para contribuir a la eficacia del SGC
Promocién de la mejora

Consideracion de riesgos y oportunidades
Enfoque en la satisfaccién del cliente
Comunicacion, comprension y aplicacion de la
politica de la calidad

Instrumento a disefar: Cuestionario

Seguimiento y medicidn

Objetos de medicién

Métodos de seguimiento, medicién, analisis y
evaluacion

Frecuencia de medicion

Frecuencia de andlisis y evaluacion
Seguimiento de la percepcién de los clientes sobre
el servicio

Andlisis y evaluacion:

Conformidad del servicio

Recursos de seguimiento y medicién
Observaciones de auditoria

Instrumento a disefar: Guidn de entrevista

15
16
17
18
19
20
21
22
23

24
25

26
27

28
29
30

31
32
33
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Diagnosticar el Grado de Medida en que se | DIAGNOSTICA | No conformidades
grado de cumplimiento | cumple la norma Oportunidades de mejora
cumplimiento de | de las normas | SO 9001-2015 Insatisfaccion del cliente u otra parte interesada
las normas de de calidaden | oy |05 procesos Eficacia y eficiencia
calidad en los los procesos medulares en
procesos medulares >
medulares. rglamon_con
riesgo, liderazgo,
y seguimiento y
medicién
Identificar las Causas de las | Origenesde ANALITICA Personas
causas de lasno | no losincumplimiento Maquinas
conformidades conformidades | g de un requisito Materiales
diagnosticadas diagnosticadas asociado a una Procedimientos
necesidad o Medicion
expectativa Entorno
establecida, que
generalmente
para la empresa
es habitual o es
una practica
comun, u
obligatoria
Determinar las Acciones para | Especificar qué PROPOSITIVA Personas
acciones parala | la mejorade procedimientos y Maquinas
mejorade los los procesos recursos Materiales
procesos medulares asociados deben Procedimientos
medulares. aplicarse, y quién Medicion
debe
Entorno

aplicarlos a los
procesos
medulares para
eliminar las
causas de no
conformidades o
aumentar su
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capacidad de
cumplir con los
requisitos de la
calidad

Valorar el
beneficio de las
acciones
tomadas para la
mejora de los
procesos
medularesen
cuanto a riesgo,
liderazgo, y
seguimiento y
medicién

Beneficio de
las acciones
tomadas
para la
mejora de los
procesos
medularesen
cuanto a
riesgo,
liderazgo, y
seguimiento
y medicion

Aumenta
laprobabilidad de
mejorarel
desempeiio de la
empresa, y de
esa manera, sus
servicios y
procesos
medulares,asi
como la
satisfaccion de
los clientes y de
otras partes
interesadas.

PROSPECTIVA

Satisfaccion de los clientes y de otras partes
interesadas

Mejoramiento dela eficacia y eficienciade la empresa
Mejoramiento del Sistema de Gestidn de la Calidad
Aumento de la capacidad de cumplir con los requisitos
de la norma

Correccion de no conformidades

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En el presente capitulo se llevdo a cabo el analisis de los resultados
obtenidos, con la aplicacién de las encuestas a los sujetos de estudio de la
investigacion

A tales efectos, la informacion fue obtenida por los referidos instrumentos
disefiados de acuerdo al Marco Metodoldgico, fue procesada y analizada
mediante el estudio de las estadisticas en las cuales se muestra la
frecuencia y porcentaje en funcién a los items aplicados como preguntas,
cuyos resultados se plasmaron considerando los siguientes elementos:

Alternativa y Frecuencia de las respuestas y porcentajes.

Objetivo 1.

Caracterizar los procesos medulares de la empresa en cuanto a riesgo,
liderazgo, y seguimiento y medicién.

Los procesos medulares de la empresason losconsideradosprocesos
principales, los que son indispensables para la prestacion del servicio
durante todo su ciclo de vida. Tales procesos medulares lo conformanen la
empresa objeto de este estudio: el mantenimiento de equipos, la logistica de
equipos, la medicion y seguimiento del servicio, y la administracién del
contrato; que deben ser gestionados, de acuerdo a la Norma ISO 9001:
2015, abordando el riesgo, demostrando liderazgo, y realizando seguimiento
y medicion para verificar la conformidad del servicio con su correspondientes

requisitos.
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Requisitos Generales del Sistema de Gestion

Proceso Medular: Mantenimiento de equipos

ftem 1. Entradas requeridas y salidas esperadas

De acuerdo a la Ficha de Proceso de Mantenimiento (Anexo H), sus

entradas y salidas se reflejan en la siguiente figura:

Figura No.4. Entradas y salidas de mantenimiento

ENTRADAS
Equipos / Maquinarias

Programa de

Mantenimiento de

Equipos y Maquinarias — |
Herramientas

Instrumentos

Mantenimiento Preventivo y SALIDAS
Mantenimiento Correctivo a los L Vehiculos / Equipos /

Vehiculos, Equipos y

Maquinarias

Magquinarias en
Condiciones Operativas

Repuestos

Fuente: Elaboracién propia, datos tomados de Ficha de Proceso

ftem 2. Secuencia e interaccion de los procesos.

A continuacion se muestra la interaccion y secuencia del proceso de

mantenimiento con sus unidades proveedoras de sus entradas y los clientes

receptores de sus productos o resultados.

Figura No.5.Secuencia e interaccién del proceso de mantenimiento

PROVEEDORES
Gerencia de Proyectos
Proceso: Construccion de —»
Obras y Servicios de
Mantenimientos

Mantenimiento
Mantenimiento
Vehiculos,
Magquinarias

Preventivo vy CLIENTES

Correctivo a los —p Serencia de Proyectos
. Proceso: Construccion
Equipos y

de Obras y Servicios de
Mantenimientos:

Fuente: Elaboracién propia, datos tomados de Ficha de Proceso

ftem 3. Informacién documentada para la operacion

La informacibn documentada para la operacion del proceso de

mantenimiento, estd conformada por el Manual de Calidad PCONT-MN-

29



GC-001, el Programa de mantenimiento, el Procedimiento para el
Mantenimiento Preventivo PCONT-PR-GP-006-GE, y el Procedimiento
para las Auditorias Internas de Calidad.

ftem 4. Informacién documentada como evidencia de la ejecucion del plan

Se dispone de un documento actualizado con el Programa de
mantenimiento, y lo conforma un Listado de Maquinarias Equipos Yy
Herramientas PCONT-R-GP-009-GE

Logistica de equipos

item 1, item 2, item 3, item 4. Al realizar la observacion sobre los
documentos de los procesos de la empresa, se notd que el proceso de
Logistica de Equipos, a pesar de tener un responsable, faltan algunos
documentos del proceso. Es decir, de este proceso medular, no se dispone
de una Ficha de proceso que contenga las siguientes caracteristicas
generales: entradas requeridas y salidas esperadas, secuencia e interaccion
de los procesos, de suficiente informacion documentada para la operacion, ni
de suficiente informacién documentada como evidencia de la ejecuciéon del
plan.

La Logistica de Equipos al ser un proceso medular debe ser gestionada
de acuerdo al Sistema de Gestidon de la Calidad, por lo que su informacién
basica de proceso debe estar establecida de forma documental, es decir, que
incluya los siguientes elementos de documentacion: entradas requeridas y
salidas esperadas, secuencia e interaccion de los procesos, informacion para

la operacion, y la informacién como evidencia de la ejecucion del programa.

Tal proceso no esta debidamente documentado en virtud de que, segun

informacion obtenida mediante entrevista, el proceso es considerado medular
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por una situacion de hecho, sin embargo, no se ha formalizado su integracién

al sistema de gestion de la calidad.

Medicion y seguimiento del servicio

ftem 1, item 2, item 3, item 4.El proceso de Medicion y seguimiento del
servicio formalmenteno se esta llevando a cabo de forma documentada, sino
que esta integradocomo un conjunto de actividades, al resto de los
procesosmedulares. Por tanto, no dispone de una particular ficha de proceso
que incluya la siguiente informacion caracteristica de un proceso; es decir,
entradas requeridas y salidas esperadas, secuencia e interaccion de los
procesos, suficiente informacibn documentada para la operacion, e
Informacidén documentada como evidencia de la ejecucion del plan.

Este proceso, de forma similar al anterior, es considerado medular pero
por una situacibn de hecho; en la realidad, no estda documentalmente

incorporado al sistema de gestion de la calidad.

Administracién del contrato

item 1. Entradas requeridas: Buena Pro del Cliente, Pliego de
Licitacion, Oferta Técnico / Comercial, Especificaciones del Proyecto,
Contrataciones, Contrato firmado, Valuacion de Obra, Soportes para
reembolsos de pagos Laborales, Solvencias, Facturas de Proveedores para
reembolsos.

Salidas esperadas: Facturacion al Cliente, Informes Financieros a la
Gerencia internos y externas, Informacién y Documentos Financieros y

Administrativos.

item 2. Secuencia e interaccién de los procesos:Administracion,
Gerencia de proyectos.
item 3. Informacion documentada para la operacién: Procedimiento

Administracion de Contratos.
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item4. Informacion documentada como evidencia de la ejecucion del
plan:Testigo de Obra” (PCONT-R-AO-), Valuacion de Obra (PCONT-R-AO-
0), Relacion de Valuaciones (PCONT-R-AC-0), Cambio de Alcance, Aumento
y Disminucion de Obra (PCONT-R-AC-0), Relacién de Cuentas por Facturar
(PCONT-R-AO-).

Abordaje del Riesgo y Oportunidades

Proceso medular: Mantenimiento de equipos

Se presentan a continuacioén los analisis de las respuestas a la entrevista
realizada al Coordinador de Mantenimiento y Mecanica

item 5. Asuntos legales y reglamentarios
Se han presentado retardos en el cumplimiento de requisitos al finalizar una
obra amenaza el flujo de caja; sin embargo, no se abordan formalmente los
riesgos y oportunidades asociados.

item 6. Uso de tecnologia
Con el uso de una tecnologia mas actualizada al estado en que se encuentra
la disponible en la empresa, se pudiera dar mayor celeridad a las actividades
asociadas a las valuaciones, facturacion y cobranza de los clientes durante la
ejecucion de un mantenimiento con el propdésito de favorecer el flujo de caja.
No se ha abordado el riesgo ni las oportunidades asociados al grado de
actualizacion de la tecnologia disponible en la empresa.

item 7. Mercado de los servicios de mantenimiento
La apreciable cantidad de contratos de mantenimiento en los que esta
trabajando la empresa significa que se han aprovechado las oportunidades
del mercado para la prestacion de este servicio. Sin embargo, no se abordan
los riesgos y las oportunidades con una formalidad integrada en los
procesos.

item 8. Competencia en la prestacion de los servicios
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Para hacer la empresa mas competitiva, se eligid la opcién de
subcontratarlos bienes y servicios externos lo cual amerita un proceso de
captacion inicialy evaluaciones continuas de esos proveedores. Sin embargo,
esta decision se toma mas por satisfacer una necesidad que resultado de un
abordaje de riesgos y oportunidades.

item 9. Asuntos culturales en mantenimiento

Se desconoce la incidencia que puedan tener los asuntos culturales en la
prestacion de los servicios de mantenimiento de equipos, de manera que
puedan abordarse los riesgos y oportunidades asociados para incrementar
los niveles de eficacia y eficiencia del servicio.

item 10. Asuntos sociales en mantenimiento

Riegos: La empresa no estd comprometida en la implementacion de
planes de mejora en las comunidades de las zonas aledafias a los sitios de
prestacion de servicios.

Oportunidades: la empresa pudiese percibirse como una organizacion
socialmente responsable al promover la formacion cultural del entorno de
impacto de desarrollo de las actividades medulares a través de los planes
especificos de seguridad de los proyectos, en tales aspectos sociales.

item 11. Asuntos econémicos en mantenimiento

Los asuntos econdmicos se toman en cuenta en la planificacion y
ejecucion del servicio, pero no desde la éptica del abordaje del riesgo y el
aprovechamiento de las oportunidades.

item 12. Asuntos politicos en construccion

Se desconoce la incidencia directa que puedan tener los asuntos
politicosen la prestacion de los servicios de mantenimiento de equipos, no
obstante, el asunto politico se evalGa a la luz de los problemas de indole
econdémica que puedan ocasionar.

item 13. Otros asuntos con presencia de riesgos y oportunidades
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En este punto se puede mencionar el Incumplimiento de los Hitos de
medicion, lo cual tiene consecuencias en la facturacion, cobranza y en el flujo
de caja.

item 14. Riesgos y oportunidades abordadas
Son pocos los riesgos y oportunidades abordados como tal,
emprendiendo acciones previstas que se integrena los procesos para

manejar sus efectos no deseables, o deseables respectivamente.

Proceso medular: Logistica de Equipos

Se presentan a continuacion los resultados de la entrevista realizada
al Coordinador de Logistica.
item 5. Asuntos legales y reglamentarios
Existe la posibilidad de no cumplir algan requisito legal o que se genere
algun retardo en su cumplimiento,con la consabida consecuenciapara la
empresa; sin embargo, no se han integrado acciones en los procesos, que
puedan prevenir o minimizar su efecto no deseable en la gestion de la
calidad, si llegasen a ocurrir. Mientras que también se pudiesen aprovechar
oportunidades existentes, tanto interna como externamente, que faciliten el
cumplimiento de tales asuntos legales.
item 6. Uso de tecnologia: La empresa solo posee una plataforma
tecnologica convencional no actualizada para el sistema de gestion de la
calidad, por lo que no se esta aprovechando la tecnologia para la mejora de
la gestion de Logistica de Equipos. Se debe resaltar que no se ha evaluado
la incidencia del grado de actualizacion de la tecnologia en la gestion de la
calidad.
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item 7. Mercado de los servicios .No se dispone nuevas herramientas
tecnolégicas que faciliten el desarrollo de la Logistica de Equipos y de la
gestién de la calidad en general; lo cual generaria ventajas y, por tanto,
facilitaria la participacion de la empresa en el mercado de los servicios.

item 8. Competencia en la prestacion de los servicios:En la empresa
se incentiva la subcontratacion de bienes y servicios externos para aumentar
la competencia de la empresa en la prestacion de sus servicios, sin embargo,
se requiere llevar a cabo un proceso de captacion inicialdel proveedor de
servicio y de evaluaciones continuas.

item 9. Asuntos culturales en logistica de equipos: Se desconocen los
efectos deseables o no deseables de los asuntos culturales en la logistica de
equipos. Tampoco se ha evaluado su incidencia en la eficiencia y eficacia de
la gestion.

item 10. Asuntos sociales en logistica de equipos: La organizacion
como empresa socialmente responsable debe comprometerse a implementar
un plan de mejora en las comunidades de las zonas aledafias a los sitios de
prestacion de servicios, en aspectos sociales.

item 11. Asuntos econdmicos en logistica de equipos: La empresa
toma en consideracion los riesgos asociados a la provision de recursos de
los proyectos o procesos medulares, a través de la planificacién desde la
fase de ofertas y contratos.

item 12. Asuntos politicos en logistica de equipos: La empresa no
considera relaciones del tipo politico en la inclusion y/o evaluacion del
proceso medular, solo toma en cuenta las incidencias econdmicas propias

del impacto

Proceso medular: Medicién y seguimiento del servicio

Se presentan a continuacién los resultados de la entrevista realizada

al Gerente de Gestién Integral
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item 5. Asuntos legales y reglamentarios
Se han incumplidos algunos aspectos legales y reglamentarios en la
medicion de la obra ejecutada, sin embargo, sin embargo, no se han
emprendido las acciones correctivas y preventivas correspondientes para
evitar su recurrencia.
item 6. Uso de tecnologia
La tecnologia usada es la disponible en la empresa, no esta actualizada
con la incorporacién de herramientas que mejoren la eficacia y eficiencia de
los procesos medulares, y de la gestion de la calidad en general.
item 7. Mercado de los servicios
La empresa participa adecuadamente en el mercado de los servicios en
virtud de que tiene suficientescontratos. No se ha evaluado formalmente los
riesgos de perder mercado ni las oportunidades para incrementarlo.
item 8. Competencia en la prestacion de los servicios
La empresa es competente en la prestacion de los servicios, las debilidades
las compensa subcontratando a otras empresas proveedoras de servicios 0 a
profesionales de libre ejercicio. La adopcion de un sistema de gestion de la
calidad basado en la Norma 9001: 2008, tiene entre otros propadsitos, lograr
mMas ventajas competitivas en el mercado donde se desempefia.
item 9. Asuntos culturales en la medicion y seguimiento del servicio
Se desconocen los efectos deseables o no deseables que genera la
incidencia de los asuntos culturales en la medicibn y seguimiento del
servicio.
item 10. Asuntos sociales en la medicion y seguimiento del servicio
De igual forma que el punto anterior, se desconocen los efectos deseables o
no deseables que genera la incidencia de los asuntos sociales en la mediciéon
y seguimiento del servicio. Tampoco se ha evaluado la incidencia del aspecto

social en este proceso medular.

item 11. Asuntos economicos en la medicion y seguimiento del

servicio. Los aspectos econdmicos se toman en cuenta tanto en la
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planificacion como durante el seguimiento del servicio. Sin embargo, no se
abordan formalmente los riegos ni las oportunidades que se presentan
durante el desarrollo de este proceso medular

item 12. Asuntos politicos en la medicion y seguimiento del servicio
No se toman en cuenta directamente los asuntos politicos, sino los efectos

econdémicos en los resultados de la gestion.

Proceso medular: Administraciéon del contrato

Se presentan a continuacion los analisis de los resultados de la
entrevista realizada al Administrador de Contratos.
item 5. Asuntos legales y reglamentarios
Se han presentado retardo en el cumplimiento de algunos requisitos
legales, lo que significa que existe cierta probabilidad de ocurrencia, sin
embargo, no se han tomado las previsiones formales para erradicar el
incumplimiento.
item 6. Uso de tecnologia
La tecnologia usada en la Administracion del contrato no posee
herramientas actualizadas o especializadas para facilitar la ejecucién de
algunas actividades y subprocesos de forma mas eficaz y eficiente.
item 7. Mercado de los servicios
La empresaen su mercado de servicios logra contratar los clientes,
proveedores y trabajadores que la mantienen como proveedora de los
servicios que ofrece.
item 8. Competencia en la prestacion de los servicios
De acuerdo al item anterior, la empresa es competente en la prestacion de
los servicios que ofrece. Mas aun, para mejorar su competencia en algunos
casos subcontrata otras empresas que en algunos casos incumplen algunos

requisitos. Se debe destacar, que no se ha realizado abordaje de riesgo y
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oportunidades para incrementar la competencia de la empresa en la
prestacion de los servicios que ofrece a su mercado.

item 9. Asuntos culturales en la Administracién del contrato: La
dimension cultural no se toma en cuenta en la administracion del contrato Se
desconocen sus efectos deseables o no deseables en la ejecucion de este
proceso medular.

item 10. Asuntos sociales en la Administracion del contrato: Se
desconoce la incidencia del aspecto social en la Administracion del contrato,
por tanto, no se toman previsiones para el abordaje de riesgo y
oportunidades del &mbito social y su incidencia en este proceso medular.

item 11. Asuntos economicos en la medicion y seguimiento del
servicio. En la Administracion del contrato los aspectos econémicos se toman
en cuenta durante todo el ciclo de vida del servicio, incluyendo Ila
planificacion y seguimiento del contrato. Por su puesto, la consideracion del
asunto econémico no se lleva a cabo a la luz del abordaje del riesgo y las
oportunidades.

item 12. Asuntos politicos en la medicion y seguimiento del servicio
No se toman en cuenta los asuntos politicos directamente, sino sus

consecuencias en el aspecto econémico, Por supuesto,

Liderazgo

Proceso medular: Mantenimiento de equipos

item 15. Responsabilidad en la eficacia del SGC (Sistema de Gestién
de la Calidad): El 84% de los encuestados dice que No Sabe o Nunca existe
una persona responsable de que se logren los objetivos de la calidad.
Obviamente, este porcentaje de trabajadores no percibe que exista un lider
que responda y rinda cuenta acerca del logro de los objetivos de la
calidaddelProceso medular de Mantenimiento de equipos.Esta es una
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condicion propia del liderazgo, segun ISO 9001:2015, pero presenta baja
eficacia en el Proceso medular de Mantenimiento de equipos.

item 16. Integracion de los requisitos del SGC en los procesos de
negocio de la empresa: El 67% de los encuestados considera que solo A
veces los procesos que se realizan incluyen requisitos de calidad cuyo
cumplimiento es supervisado; mientras que el 33% opina que siempre se
incluyen y se cumple.Esta es una condicion propia del liderazgo, segun ISO
9001:2015, pero presenta baja eficacia.en el Proceso medular de
Mantenimiento de equipos.

item 17. Promocion del enfoque a proceso y del pensamiento basado
en riesgos: El 83% de los encuestados indica que Nunca o No Sabe si se
promueve el interés por el riesgo y las oportunidades para que el personal le
preste especial atencion y logre una mejor eficiencia en los resultados. Esta
es una condicion propia del liderazgo, segun ISO 9001:2015, pero presenta
baja eficaciaen el Proceso medular de Mantenimiento de equipos.

item 18. Aseguramiento de la disponibilidad de recursos necesarios
para el SGC: El 100 % de los encuestados opina que Nunca o solo A veces
se toman las previsiones necesarias para disponer de los recursos que se
requieren para realizar los procesos correspondientes con una calidad
adecuada. Se debe resaltar que esta actividad que presenta baja eficaciaen
el Proceso medular de Mantenimiento de equipos, es propia del liderazgo,
segun 1ISO 9001:2015..

item 19. Comunicacion de la importancia de una gestion de la calidad
eficaz: El 80% de los encuestados no puede afirmar (Nunca, A veces y No
sabe) que al personal se les hace saber la importancia que tiene el logro de
los resultados esperados, en cuanto a la calidad en los procesos y del
servicio. Se debe resaltar que esta actividad propia del liderazgo, segun ISO
9001:2015, sin embargo, en el Proceso medular de Mantenimiento de
equipos no se lleva a cabo de forma eficaz en el proceso medular de

Mantenimiento de equipos.
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item 20. Aseguramiento que el SGC logre los resultados previstos. El
100% de los encuestados (opinan Nunca, A veces y No sabe) no puede
asegurar que en el proceso medular de Mantenimiento de equipos, se toman
las previsiones necesarias para que se logren los resultados previstos por el
sistema de calidad implantado en la empresa.Se debe resaltar, que este es
un criterio propio del liderazgo, segun ISO 9001:2015, pero en el Proceso
medular de Mantenimiento de equipos no se lleva a cabo eficazmente.

item 21. Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas para
contribuir a la eficacia del SGC. La mayoria de los encuestados (67%) opina
gue Nunca se cumple o No sabe que al personal se le compromete, también
se le dirige y se le apoya para que contribuya a lograr los resultados
relativos a la calidad previstos en el sistema implantado; mientras que el
resto de los encuestados (33%) indica que A veces se cumple. Se debe
resaltar, que este es un criterio propio del liderazgo, segun ISO 9001:2015,
pero en el Proceso medular de Mantenimiento de equipos no se lleva a cabo
eficazmente.

item 22. Promocién de la mejora: La mayoria de los encuestados
(67%) opina que A veces se promociona la mejora en todo lo que se hace,
incluyendo la mejora del tiempo de ejecucion de las actividades y de la
utilizacion de los recursos; mientras que un 33% opina que A veces. Este es
un criterio propio del liderazgo, segun ISO 9001:2015, sin embargo, en el
Proceso medular de Mantenimiento de equipos no se lleva a cabo
eficazmente.

item 23.Consideracion de riesgos: La mayoria (80%) opina que solo A
veces se hace énfasis en la consideracion de los riesgos que puedan afectar
la gestion. Este es un criterio propio del liderazgo, segun ISO 9001:2015, sin
embargo, en el Proceso medular de Mantenimiento de equipos no se cumple
eficazmente

item 24. Consideracion de oportunidades: La mayoria (80%) opina

gue solo A veces cuando se busca cualquier resultado, se hace énfasis al
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personal para que aproveche las oportunidades que brinda el entorno y que
puedan favorecer su logro. Este es un criterio propio del liderazgo, segun
ISO 9001:2015, sin embargo, en el Proceso medular de Mantenimiento de
equipos no se lleva a cabo eficazmente.

item 25. Enfoque en la satisfaccion del cliente: La mayoria de los
encuestados (80%) no puede asegurar (A veces, Nunca, No sabe) que se
orienta y se motiva al personal para que progresivamente aumente la
satisfaccion del cliente. Este es un criterio de liderazgo segun ISO
9001:2015, sin embargo, en el Proceso medular de Mantenimiento de
equipos no se lleva a cabo eficazmente.

item 26. Comunicacién, comprension y aplicacion de la politica de la
calidad: El 83% opina que No sabe o Nunca se instruye al personal para que
comprenda y apligue la politica de la calidad de la empresa. Este es un
criterio de liderazgo segun ISO 9001:2015, sin embargo, en el Proceso

medular de Mantenimiento de equipos no se lleva a cabo eficazmente.

Proceso medular: Logistica de equipos

item 15. Responsabilidad en la eficacia del SGC (Sistema de Gestién
de la Calidad): El 89% (No sabe, Nunca o A veces) no puede asegurar que

existe una persona responsable de que se logren los objetivos de la calidad.

item 16. Integracion de los requisitos del SGC en los procesos de
negocio de la empresa: Apenas el 20% de los encuestados puede asegurar
(Siempre) que los procesos que se realizan incluyen requisitos de calidad

cuyo cumplimiento es supervisado
item 17. Promocion del enfoque a proceso y del pensamiento basado

en riesgos: La totalidad de los encuestados (50% Nunca y 50% A veces) no

puede asegurar que se promueve el interés en el riesgo y en las
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oportunidades para que el personal le preste especial atencion y logre una

mejor eficiencia en los resultados

item 18. Aseguramiento de la disponibilidad de recursos necesarios
para el SGC: La mayoria de los encuestados (80%) opina que solo A veces
se toman las previsiones necesarias para disponer de los recursos que se
requieren para realizar los procesos correspondientes con una calidad

adecuada.

item 19. Comunicacion de la importancia de una gestion de la calidad
eficaz: Solo el 20% de los encuestados podria asegurar que se les hace
saber al personal la importancia que tiene el logro de los resultados

esperados, en cuanto a la calidad en los procesos y del servicio

item 20. Aseguramiento que el SGC logre los resultados previstos:
Ninguno podria asegurar (0% Siempre) que se toman las previsiones
necesarias para que se logren los resultados previstos por el sistema de

calidad implantado en la empresa.

item 21. Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas para
contribuir a la eficacia del SGC: Ninguno podria asegurar (0% Siempre) que
al personal se le compromete, también se le dirige y se le apoya para que
contribuya a lograr los resultados relativos a la calidad previstos en el

sistema implantado.
item 22. Promocion de la mejora: La mayoria (60%) opina que solo A

veces, se promociona la mejora en todo lo que se hace, incluyendo la mejora

del tiempo de ejecucion de las actividades y de la utilizacion de los recursos
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item 23. Consideracién de riesgos: La mayoria (60%) opina que solo
A veces se hace énfasis en la consideracion de los riesgos que puedan

afectar la gestion

item 24. Consideracion de riesgos y oportunidades: La mayoria (67%)
opina que Nunca al buscar cualquier resultado, se hace énfasis al personal
para que aprovece las oportunidades que brinda el entorno y que puedan

favorecer su logro.

item 25. Enfoque en la satisfaccién del cliente. La mayoria (67%)
opina que solo A veces se orienta y se motiva al personal para que

progresivamente aumente la satisfaccion del cliente.

item 26. Comunicacion, comprension y aplicacion de la politica de la
calidad: Ninguno podria asegurar (0% Siempre) que se instruye al personal

para que comprenda y aplique la politica de la calidad de la empresa

Proceso medular: Medicion y seguimiento del servicio

item 15. Responsabilidad en la eficacia del SGC (Sistema de Gestién
de la Calidad): El 75% no podria asegurar (A veces, Nunca) que existe una
persona responsable de que se logren los objetivos de la calidad.

item 16. Integracion de los requisitos del SGC en los procesos de
negocio de la empresa: El 75% opina que A veces los procesos que se

realizan incluyen requisitos de calidad cuyo cumplimiento es supervisado.
item 17. Promocion del enfoque a proceso y del pensamiento basado

en riesgos: Ninguno de los encuestados puede asegurar (0% Siempre) que

se promueve el interés en el riesgo y en las oportunidades para que el
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personal le preste especial atencion y logre una mejor eficiencia en los

resultados.

item 18. Aseguramiento de la disponibilidad de recursos necesarios
para el SGC: El 75% de los encuestados opina que solo A veces se toman
las previsiones necesarias para disponer de los recursos que se requieren

para realizar los procesos correspondientes con una calidad adecuada.

item 19. Comunicacion de la importancia de una gestion de la calidad
eficaz: El 75% de los encuestados opina que solo A veces se les hace saber
al personal la importancia que tiene el logro de los resultados esperados, en
cuanto a la calidad en los procesos y del servicio.

item 20. Aseguramiento que el SGC logre los resultados previstos: El
75% de los encuestados opina que solo A veces se toman las previsiones
necesarias para que se logren los resultados previstos por el sistema de

calidad implantado en la empresa.

item 21. Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas para
contribuir a la eficacia del SGC: El 75% de los encuestados opina que solo A
veces se le comprometeal personal, también se le dirige y se le apoya para
gue contribuya a lograr los resultados relativos a la calidad previstos en el

sistema implantado.

item 22. Promocién de la mejora: El 60% opina que A veces mientras
gue el 40% opina que siempre se promociona la mejora en todo lo que se
hace, incluyendo la mejora del tiempo de ejecucion de las actividades y de la

utilizaciéon de los recursos.
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item 23. Consideracion de riesgos: Ninguno podria asegurar (0%
Siempre) que siempre se hace énfasis en la consideracion de los riesgos que

puedan afectar la gestion.

item 24. Consideracién oportunidades: El 60% opina que nunca al
buscarun resultado, se hace énfasis al personal para que aproveche las
oportunidades que brinda el entorno y que puedan favorecer su logro.
Mientras que el 40% restante opina que no sabe.

item 25. Enfoque en la satisfaccion del cliente: El 80% opina que A
veces se orienta y se motiva al personal para que progresivamente aumente

la satisfaccion del cliente.

item 26. Comunicacion, comprension y aplicacion de la politica de la
calidad: Ninguno podria asegurar (0% Siempre) que se instruye al personal
para que comprenda y aplique la politica de la calidad de la empresa.

Proceso medular: Administraciéon del contrato

item 15. Responsabilidad en la eficacia del SGC (Sistema de Gestién
de la Calidad): El 67% opina que A veces existe una persona responsable
de que se logren los objetivos de la calidad,mientras que el 33% opina que

Siempre existe.

item 16. Integracion de los requisitos del SGC en los procesos de
negocio de la empresa: El 80% no puede asegurar (Nunca, No sabe y A
veces) gque los procesos que se realizan incluyen requisitos de calidad cuyo

cumplimiento es supervisado, mientras que el 20% opina que Siempre.
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item 17. Promocion del enfoque a proceso y del pensamiento basado
en riesgos: El 67% opina que A veces se promueve el interés en el riesgo y
en las oportunidades para que el personal le preste especial atencion y logre

una mejor eficiencia en los resultados.

item 18. Aseguramiento de la disponibilidad de recursos necesarios
para el SGC: El 67% opina que A veces se toman las previsiones necesarias
para disponer de los recursos que se requieren para realizar los procesos

correspondientes con una calidad adecuada.

item 19. Comunicacién de la importancia de una gestion de la calidad
eficaz: El 50% opina que A veces se les hace saber al personal la
importancia que tiene el logro de los resultados esperados, en cuanto a la

calidad en los procesos y del servicio; mientras el 33% opina que Siempre.

item 20. Aseguramiento que el SGC logre los resultados previstos: El
75% opina que solo A veces se toman las previsiones necesarias para que
se logren los resultados previstos por el sistema de calidad implantado en la

empresa.

item 21. Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas para
contribuir a la eficacia del SGC: El 75% opina que A veces al personal se le
compromete, también se le dirige y se le apoya para que contribuya a lograr

los resultados relativos a la calidad previstos en el sistema implantado.

item 22. Promocién de la mejora: El 75% de los encuestados opina
gue A veces se promociona la mejora en todo lo que se hace, incluyendo la
mejora del tiempo de ejecucion de las actividades y de la utilizacion de los

recursos.
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item 23. Consideracion de riesgos: El 75% de los encuestados opina
gue A veces se hace énfasis en la consideracion de los riesgos que puedan

afectar la gestion.

item 24. Consideracion de riesgos y oportunidades: El 75% opina que
Nunca al buscar cualquier resultado, se hace énfasis al personal para que
aprovece las oportunidades que brinda el entorno y que puedan favorecer su
logro.

item 25. Enfoque en la satisfaccién del cliente: El 75% de los
encuestados opina que Nunca se orienta y se motiva al personal para que

progresivamente aumente la satisfaccion del cliente.

item 26. Comunicacion, comprension y aplicacion de la politica de la
calidad: ElI 75% de los encuestados opina que A veces se instruye al
personal para que comprenda y aplique la politica de la calidad de la

empresa.

Seguimiento y Mediciénitems 27 a 34

A continuacién se indica la informacion extraida de la entrevista
relativa a Seguimiento y Medicion en los procesos medulares items 27 a 34:

- Se debe disponer de un personal capacitado y con experiencia como
mejor recurso para facilitar la realizacibn de un apropiado seguimiento y
medicion de los procesos.

- Los objetos de medicion se deben adecuar a las especificaciones del
Proyecto.

- A partir de la mejora de los testigos de obrapara su firma y posterior

cobro, como objeto de medicion; se espera mejorar la cobranza
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mensualmente, para posteriormente mejorar el flujo de caja que actualmente

es irregular.

- Mejorar la salida de los documentos finales para el proceso de

valuacion final y posterior mejora de la cobranza. Presentacion a tiempo

cinco dias después de final de cada mes para su aprobacion y proceso de

cobro.

- Se deben realizar auditorias mensualmente a los proyectos para

minimizar los retardos en la ejecucion de las obras

Objetivo No. 2

Diagnosticar el grado de cumplimiento de las normas de calidad en
los procesos medulares.

Mediante este objetivo se conocera la medida en que se cumple la

norma ISO 9001-2015 en los procesos medulares en relacion con riesgo,

liderazgo, y seguimiento y medicion.

Tabla 2. No conformidades de los procesos medulares relativas a la norma
ISO 9001-2015

Proceso Riesgo Liderazgo Seguimiento y
medular medicion
Mtto. de No se contemplan En los procesos Insuficiente
equipos acciones para abordar medulares estudiados informacion
formalmente los riesgos | no se demuestra documentada
y oportunidades liderazgo ni acerca de los
(Clausula 4.1y 6.1) compromiso con resultados de la
respecto al Sistema de | medicion, analisis y
Gestion de la Calidad. | evaluacion.
(Clausula b5). (Clausula 9).
Logistica | No se contemplan En los procesos Insuficiente
de acciones para abordar medulares estudiados informacién
equipos formalmente los riesgos | no se demuestra documentada
y oportunidades liderazgo ni acerca del programa
(Clausula 4.1y 6.1) compromiso con de auditoria.
respecto al Sistema de
Gestion de la Calidad.
Medicién | No se contemplan En los procesos Insuficiente
y segto. acciones para abordar medulares estudiados informacién
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del formalmente los riesgos | no se demuestra documentada en
servicio y oportunidades liderazgo ni cuanto alas
(Clausula 4.1y 6.1) compromiso con acciones a tomar en
respecto al Sistema de | Mediciony
Gestion de la Calidad. Seguimiento.
Administ. | No se contemplan En los procesos Insuficiente
del acciones para abordar medulares estudiados informacion
contrato formalmente los riesgos | no se demuestra documentada
y oportunidades liderazgo ni acerca de las no
(Clausula 4.1y 6.1) compromiso con conformidades.
respecto al Sistema de
Gestién de la Calidad.

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Objetivo 3.
Identificar las causas de las no conformidades diagnosticadas.
Objetivo 3.- Identificar las causas de las no conformidades
diagnosticadas.

A continuacién se presenta el Diagrama Causa — Efecto, una herramienta
que permite clarificar las causas de un problema representando la relacion
entre un efecto y todas las posibles causas que lo ocasionan. En este
estudio, el efecto lo conforman los incumplimientos o no conformidades y las
causas que fueron diagnosticadas. La referida herramienta también recibe el
nombre deDiagrama de Ishikawa o Diagrama de Espina de Pescado.

En el diagrama indicado se puede observar que las causas primarias de
los Incumplimientos de la Norma de Calidad ISO 9001: 2015 en los procesos
medulares, se agrupan en las siguientes categorias o dimensiones: riesgos y
oportunidades, liderazgo, seguimiento y medicién, proceso, métodos, Yy
finalmente, equipo. Tales causas primarias son las siguientes:

En cuanto a la dimensién abordaje del riesgo, le correspondepor una
parte, la clausula 4.1 de la Norma de Calidad ISO 9001: 2015, y por otra
parte, la clausula 6.1, relativa a las acciones para abordar riesgos y
oportunidades. Las causas primarias de los incumplimientos en esta area de

la gestion de la calidad son las siguientes: No se conocen las amenazas ni
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oportunidades del entorno, es decir, la empresa no toma en cuenta los aspectos
externos (contexto) pertinentes a su propdésito en el logro de los objetivos lo cual
afecta su capacidad para lograr los resultados previstos; del entorno surgen los
riesgos y oportunidades. Por lo tanto,tampoco se ha desarrollado el
pensamiento basado en riesgo como principio de gestion de calidad. Como
causa secundaria, no se abordan formalmente los riesgos y oportunidades
para su propésito, causa que se deriva de no conocer el entorno con sus
riesgos y oportunidades asociadas.

En relacion con el liderazgo, se detectaron tres causas primarias: no se
cumple el rol de liderazgo en la gestion de la calidad; en los procesos
medulares estudiados no se demuestra liderazgo ni compromiso con
respecto al SGC; y finalmente, los lideres no estan concientizados acerca de
la importancia y ventajas de la gestibn de la calidad para las partes
interesadas, esta Ultima causa primaria, genera una causa Ssecundaria
relativa a que el personal no estd sensibilizado ni tiene suficiente
conocimiento acerca de la gestion de la calidad.Desde la 6éptica del
seguimiento y medicién, la Unica causa primaria detectada se refiere a la
insuficiencia de informacion documentada acerca de los resultados de la
medicion, analisis y evaluacioén, ni de los programas de auditoria ni tampoco
sobre las no conformidades.

Mientras que desde la perspectiva de los equipos utilizados en la
empresa, se evidencid6 como causa primaria, que las herramientas
tecnoldgicas no estan actualizadas para facilitar el desarrollo de los procesos
medulares Ademas de que en el area de los procesos medulares en general,
se observo como causa primaria del incumplimiento de algunos requisitos de
la norma, que los procesos medulares no disponen de suficiente informacién
documentada necesaria para su operacion.

Finalmente, en lo relativo a métodos, la causa primaria de incumplimiento
de la norma que se detectd fue la no utilizacibn de una metodologia

adecuada para dotar al personal de la informacién, el conocimiento, y el
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grado de concientizacion y sensibilizacion necesario acerca de gestion de la
calidad segun la Norma 9001:2015
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Diagrama Causa - Efecto
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informacién documentada calidad segun la Norma tecno_lc’?gicas y los equipos
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indicadores adecuados. entrenamiento o el desarrollo de los
sensibilizacién en calidad procesos medulares
Proceso Métodos Equipos de
Oficina

SGC: Sistema de
Gestion de la calidad
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Objetivo 4.- Determinar las acciones para la mejora de los procesos
medulares.

Para mejorar los procesos medulares se requiere que los lideres y
supervisores involucrados en los procesos tengan la disposicion de
reconocer las no conformidades en relacién a los requisitos del Sistema de
Calidad.

- En relacién al personal de la empresa, deberia tener el conocimiento
basico de lo que implica un Sistema de Gestién de la Calidad.

- Buscar nuevas herramientas tecnologicas actualizadas que faciliten el
desarrollo de los procesos medulares.

- Utilizar una metodologia adecuada para darle el conocimiento necesario

al personal acerca de gestion de la calidad segun la Norma 9001:2015.

Objetivo 5.- Valorar el beneficio de las acciones tomadas para la mejora de
los procesos medulares en cuanto a riesgo, liderazgo, y seguimiento y
medicion.

Los beneficios de las acciones tomadas para la eliminar causas de las no
conformidadesen cuanto a riesgo, liderazgo, y seguimiento y mediciénson
las siguientes:

- El uso del Sistema de Gestion de calidad como herramienta preventiva de

los efectos no deseados en el logro de los resultados previstos.

- La concientizacion del personal hacia un desempefio eficaz y eficiente en

el manejo de los procesos.

- La sensibilizacion de los lideres y el personal de la empresa en cuanto al

pensamiento basado en riesgos.

- Permite el conocimiento del contexto o entorno de la empresa lo que

facilita el logro de los resultados previstos.
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CAPITULO V: PROPUESTA DE PLAN DE MEJORA DE LA CALIDAD
PARA LA EMPRESA PETROLEUM CONTRACTOR C.A. SOBRE LA BASE
DE LA CONCIENTIZACION DEL PERSONAL

En toda empresa de ingenieria u otro tipo de organizacion se considera la
Calidad como el grado en el que un conjunto de caracteristicas de un
producto o servicio cumple con los requisitos 0 expectativas del cliente, y es
la gestion de la calidad una opcion para mejorar su desempefio global y
proporcionar una base solida para su desarrollo sustentable. Es por tanto
necesario que cada organizacibn o empresa esté sensibilizada vy
concientizada para poder desempefiarse con eficiencia y eficacia en el
manejo de sus procesos a fin de lograr la vision de la empresa.

Un programa de concientizacion y sensibilizacién bajo la Optica de
ISO:9001:2015 le permitird a la empresa Petroleum Contractor C.A. una
inmediata y adecuada resolucién de las necesidades y problematicas, que
puedan presentarse en la empresa en cuanto al manejo de sus procesos
medulares y de esa forma mejorar tanto su eficiencia como su eficacia, lo
cual redundaria positivamente en su estatus a nivel de sus competidores.

Esta propuesta fue disefiada por la autora del presente trabajo de grado
una vez desarrollados los objetivos de la tesis, y motivada con los resultados
del diagndstico; pudiendo constatar la necesidad de la empresa en fortalecer
su debilidad en el manejo de sus procesos medulares, segun la Norma
1SO:9001:2015.

Diagnostico base para la propuesta
Abordaje de riesgo

No se contemplan acciones para abordar formalmente los riesgos y

oportunidades (Clausula 4.1y 6.1)
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Liderazgo
En los procesos medulares estudiados no se demuestra liderazgo ni

compromiso con respecto al Sistema de Gestion de la Calidad. (Clausula 5).

Seguimiento y medicion
Insuficiente informacion documentada acerca de los resultados de la
medicién, andlisis y evaluacion. (Clausula 9). Insuficiente informacién

documentada acerca del programa de auditoria.

Funcién del Plan de mejora de la calidad para la empresa Petroleum

Contractor C.A.sobre la base de la concientizacion del personal.

La funcion principal de un Plan de mejora de la calidad para la empresa
Petroleum Contractor C.A.sobre la base de la concientizacion del
personalen el manejo de los procesos de una empresa, es proporcionar a
los lideres y al personal de la empresa la sensibilidad, concientizacion y
conocimiento que lo motive a actuar mas espontaneamente para erradicar
las causas de las no conformidades detectadas realizado durante el

desarrollo del presente trabajo.

Objetivos del Programa

Objetivo General

Diseflar un plan de mejora de la calidad sobre la base de la
concientizacion del personalpara los procesos medulares de una empresa de
contratacion de proyectos multidisciplinarios en el ambito de la industria

petrolera.
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Objetivos Especificos

Formular el contenido de las exposiciones acerca del abordaje de riesgo
en la gestion de la calidad para supervisores y gerentes de la empresa.
Formular el contenido de las exposiciones acerca del liderazgo en la
gestion de la calidad para supervisores y gerentes de la empresa.
Formular el contenido de las exposiciones acerca deseguimiento, medicion,
analisis y evaluacion en la gestion de la calidad para supervisores y gerentes

de la empresa.

Justificacién de la propuesta:

Permitiria aumentar la eficacia del sistema de gestion de la calidad,
alcanzar mejores resultados y prevenir los efectos negativos.

En cuanto al entorno empresarial, genera beneficios al cliente a la
empresa, y por otra parte, este proyecto abrirA nuevos caminos para
empresas que presenten situaciones similares, sirviendo como marco
referencial a éstas permitiéndole a las empresas tanto publicas como
privadas agilizar sus procesos y mejorar su gestion en cuanto al Sistema de

Gestion de la Calidad que vengan utilizando.

Programa de Sensibilizacion y Concientizacion a la Mejora de los
Procesos de la empresa PETROLEUM CONTRACTOR C.A

Contenido del Programa
El liderazgo en la gestion de la calidad
- Elliderazgo como principio de gestion de la calidad

- Liderazgo y compromiso en gestion de la calidad

- Roles, responsabilidades y autoridades en gestion de la calidad
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Abordaje de riesgo

El contexto de una organizacion. Contexto externo e interno de una

organizacion pertinente a su proposito.

El pensamiento basado en riesgo como dimension preventiva de la gestion
de calidad

e Prevencion de recurrencias de no conformidades

e Relacion con las acciones preventivas para eliminar no conformidades

potenciales

La incertidumbre y el riesgo
Las oportunidades y su efecto en el logro de un resultado previsto
Acciones para abordar riesgos
Opciones para abordar riesgos

Matriz de riesgo: probabilidad y consecuencia

Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacién

- Ciclo PHVA

- La toma de decisiones basada en la evidencia como principio de la
calidad

- Objeto, método y frecuencia

- Seguimiento de la satisfaccion del cliente

- Objetos de andlisis y evaluacion de datos

- Informacion para la revision por la direccion

- Recursos de seguimiento y medicion

Seleccion de la Técnica de utilizar

Exposiciones orales.

Recursos necesarios para el Adiestramiento

Recursos Humanos.
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Poblacién Objeto:
El liderazgo en la gestion de la calidad: 7 trabajadores
Abordaje de riesgo: 17 trabajadores

Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacién: 17 trabajadores

Instructores encargados:

Especialista en sistemas de la calidad
Recursos Fisicos
Para llevar a cabo la propuesta, es factible la utilizacibn de las
instalaciones fisicas de la empresa, para la realizacion de las actividades
necesarias.

Recursos Materiales

Es posible utilizar los recursos audiovisuales pertenecientes a la

institucion, con el apoyo de la Gerencia de tecnologia.
Recursos Financieros
Los recursos financieros se pueden gestionar con presupuesto
institucional ya que no son de gran cuantia y el gasto so6lo seria en lo
referente a la papeleria, y refrigerios. Y el recurso fisico y humano esta

presente en la institucion.

Factibilidad Técnica: Existe la disponibilidad de recursos.
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Factibilidad Administrativa:

El programa de adiestramiento para el personal base puede ser
organizado y llevado a la practica por un lider en calidad de la empresa

objeto de estudio.

Divulgacion del Programa

Esta fase esta dirigida a los empleados y a los coordinadores del

programa.

» Motivar a los empleados para inducirlos al cambio.
» Facilitar la orientacion de los empleados en el programa.

» Presentar el programa adiestramiento para conocimiento del

empleado.

» Orientar las propuestas para el mejoramiento de la aplicacion de las

tareas a ejecutar.

Duracion: 9 Horas, 5 sesiones de trabajo.

Curso Duracion Sesiones

El liderazgo en la 6 horas 4

gestion de la calidad

Abordaje de riesgo 6 horas 4

Seguimiento, medicion, 6 horas

analisis y evaluacion
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Diagrama de Gantt

Contenido de la charla

Sesiones diarias (90 min)
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El liderazgo en la gestién de la calidad

El liderazgo como principio

Liderazgo y compromiso en la gestion

Roles, responsabilidades y autoridades en

gestién de la calidad

Abordaje de riesgo

El contexto de una organizacién

El pensamiento basado en riesgo:

o Prevencién de recurrencias de no

conformidades

o Relacién con las acciones
preventivas

La incertidumbre y el riesgo

Las oportunidades y su efecto en el logro de

un resultado previsto

Acciones para abordar riesgos

Opciones para abordar riesgos

Matriz de riesgo: probabilidad y
consecuencia

Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion

Ciclo PHVA

Toma de decisiones basada en evidencia

como principio de la calidad

Objeto, método y frecuencia

Seguimiento de satisfaccién del cliente

Objetos de andlisis y evaluacion de datos

Informacién para la revision por la direccion

Recursos de seguimiento y medicion

Fuente: Elaboracién propia (2017)
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Funciones del Coordinador del Programa

e Organizar reuniones, charlas y talleres.

e Planificar y ofertar los cursos.

e Elaborar programas de actividades de supervision.

e Orientar a los participantes en el proceso.

e Planificar y ejecutar la seleccion de los participantes a los cursos.

e Organizar y mantener al dia la base datos sobre el desarrollo de los

CUrsos.

e Elaborar y remitir a la Direccién el informe correspondiente a la base

de datos.
e Disefiar y administrar correctivos necesarios.

e Facilitar la distribucion de los recursos, equipos y materiales

necesarios para el 6ptimo desarrollo de los cursos.

Funciones de los facilitadores responsables

» Elaborar cronogramas de actividades para la facilitacion del curso.
» Establecer las estrategias metodoldgicas que regiran el curso.

» Motivar, orientar y asesorar, permanentemente, a los participantes.
» Planificar y ejecutar las fases de evaluacion de los aprendizajes.

» Remitir al coordinador del proyecto, los resultados obtenidos por los

participantes.
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» Aportar informacion teorica acerca de la oferta de los cursos del plan

de adiestramiento.

» Recomendar ambiente de trabajo, dotacién, mantenimiento vy

seguridad para la facilitacion de la propuesta.

» Participar en el disefio y elaboracion de materiales técnicos.

Funciones de los participantes

» Participar en las actividades del curso segun los requerimientos del

mismo.
» Participar en la planificacion y ejecucion de los aprendizajes.

» Emitir opiniones sobre el desarrollo de los cursos.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez culminada la investigacion y desarrollados los objetivos

especificos la autora emite las siguientes conclusiones y recomendaciones.

5.1. Conclusiones

La importancia de caracterizarlos procesos medulares de la empresa
objeto de estudio en cuanto a riesgo, liderazgo seguimiento y medicién
permitieron conocer como se gestiona la calidad actualmente en los
procesos de mantenimiento de equipos, logistica de equipos, medicion y
seguimiento del servicio, asi como en administracion de contratos.

Una vez realizado el diagnostico y conocido el grado del cumplimiento de
las normas de calidad en los procesos y a su grado de cumplimiento de la
Norma de Calidad 1SO:9001:2015 en los procesos medulares que realiza la
empresa, se evidenci6 que no se abordan formalmente los riesgos y
oportunidades, ni se demuestra liderazgo ni compromiso con respecto al
sistema de calidad; tampoco existe suficiente informacion documentada
acerca de los resultados del seguimiento, medicion, analisis y evaluacion; ni
los programas de auditoria ni tampoco sobre las no conformidades.

En cuanto a las causas de las no conformidades se evidencié lo siguiente:
no se contemplan acciones para abordar formalmente los riesgos y
oportunidades de acuerdo con las Clausula 4.1y 6.1, debido a:las personas
no estan enfocadas al riesgo y a las oportunidades; la empresa no toma en
cuenta los aspectos externos (contexto) pertinentes a su propésito para
lograr los resultados previstos;tampoco se demuestra el liderazgo ni el
compromiso en los procesos medulares estudiados,debido a que no existe
una concientizacion en los lideres acerca de la gestion de la calidad y sus
ventajas para la empresa, los trabajadores, clientes y otras partes

interesadas en general; finalmente, insuficiente informacion documentada
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acerca de los resultados de la medicion, analisis y evaluacion, debido a que
no estan documentados los procesos, ni el personal no esta concientizado ni
tienen el conocimiento necesario para desempefiarse en un ambiente

empresarial de calidad

Las acciones que se determinaron para la mejora de los procesos
medulares son las siguientes: los lideres y supervisores involucrados en los
procesos deben adquirir la habilidad de reconocer las no conformidades en
relacion a los requisitos del Sistema de Calidad; el personal de la empresa,
deberia tener el conocimiento basico de lo que implica un Sistema de
Gestion de la Calidad; actualizar las herramientas tecnoldgicas para facilitar
el desarrollo de los procesos medulares; utilizar una metodologia adecuada
para dotar al personalde la informacién yel conocimiento necesario acerca de

gestion de la calidad segun la Norma 9001:2015.

La valoraciéndel beneficio de las acciones tomadas para eliminar causas
de las no conformidades de los procesos medulares de riesgo, liderazgo, y
seguimiento y medicién, se resumen en lo siguiente: usodel Sistema de
Gestion de calidad como herramienta preventiva de los efectos no deseados
del riesgo en el logro de los resultados previstos, concientizacién del
personal hacia un desempefio eficaz y eficiente en el manejo de los
procesos, sensibilizacion de los lideres y el personal de la empresa en
cuanto al pensamiento basado en riesgos, concientizar al personal acerca
de la importanciadel contexto o entorno de la empresa en el logro eficaz y
eficiente de los resultados previstos, los trabajadores conoceran la
importancia delseguimiento, medicién, andlisis y evaluacion en el logro de
los resultados previstos. (Riesgos Clausula 4.1 y 6.1. Liderazgo clausula 5,
y Seguimiento y Medicidon Clausula 9)
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5.2. Recomendaciones

Producto del andlisis de los resultados de esta investigacion se hace
necesario plantear una serie de recomendaciones que la empresa deberia
seguir ya que de esta forma es como podria lograr el mejoramiento del
manejo de los procesos medulares que se llevan a cabo

La empresa debe considerar la caracterizacion de los procesos medulares
(mantenimiento de equipos, logistica de equipos, medicién y seguimiento del
servicio) realizada en este estudio como referencia del estado en que se
encuentra el resto de sus procesos. Asi mismo debe adoptar la
caracterizacion como una etapa previa a la mejora de los procesos,
utilizando como guia otras clausulas de la Norma ISO 9001: 2015.

La empresa debe apoyar y asignar recursos dirigidos a planes de
informacion, educacion, formacion, sensibilizacion, y concientizacion con el
propdsito de mejorar la gestion asociada al abordaje formalde riesgos y
oportunidades, ejercer el liderazgo y compromiso con respecto al sistema de
calidad; documentar informacion acerca de los resultados del seguimiento,
medicion, analisis y evaluacién; y sobre los programas de auditoria ymanejo
de no conformidades.

La empresa debe preparar tanto al personal como a sus lideres para
abordar formalmente los riesgos y oportunidades de acuerdo con las
Clausula 4.1 y 6.1, para que las persona estén enfocadas al riesgo y a las
oportunidades; para tomar en cuenta los aspectos externos (contexto)
pertinentes a su proposito para lograr los resultados previstos; para que se
ejerza un liderazgo y uncompromiso en los procesos medulares estudiados,
para que los lideres estén concientizados acerca de la gestion de la calidad y
sus ventajas para la empresa, los trabajadores, clientes y otras partes
interesadas en general; finalmente, para concientizar al personal sobre la
importancia de la informacion documentada necesaria acerca de los

resultados de la medicién, andlisis y evaluacion.
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La empresa debe apoyar, asignar recursos y promover acciones para la
mejora de los procesos medulares con el proposito de que los lideres y
supervisores involucrados en los procesos adquieran la habilidad de
reconocer las no conformidades en relacién a los requisitos del Sistema de
Calidad; de que el personal de la empresa, obtenga el conocimiento basico
de lo que implica un Sistema de Gestién de la Calidad; para actualizar las
herramientas tecnoldgicas con la finalidad de facilitar el desarrollo de los
procesos medulares; para proveer a los trabajadores de una metodologia
adecuada que los dotede la informacion yel conocimiento necesario acerca

de gestion de la calidad segun la Norma 9001:2015.

La empresa debe emprender las acciones recomendadas en este estudio
con propoésito de obtener los siguientes beneficios: uso del Sistema de
Gestidn de calidad como herramienta preventiva de los efectos no deseados
del riesgo en el logro de los resultados previstos, concientizacién del
personal hacia un desempefio eficaz y eficiente en el manejo de los
procesos, sensibilizacion de los lideres y el personal de la empresa en
cuanto al pensamiento basado en riesgos, concientizar al personal acerca
de la importanciadel contexto o entorno de la empresa en el logro eficaz y
eficiente de los resultados previstos, los trabajadores conoceran la
importancia del seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion en el logro de
los resultados previstos. (Liderazgo: Clausula 5, y Seguimiento y Medicion

Clausula 9).

66



REFERENCIAS
Alexander, D. (2008) Ponencia. Universidad Tecnolégica de Pereira.
Disponible en: http://mecanica.utp.edu.co/alexander-diaz-a-msc.pdf

Arias, F. (2010). El proyecto de investigacion (Introduccion a La Metodologia
Cientifica). 5ta Edicion. Editorial Episteme. Caracas. Venezuela.

Bernal, J. (2013), Ciclo PDCA. Disponible en:
http://www.pdcahome.com/5202/ciclo-pdca

Cartdn, G. (2015) Metodologia de la Investigacion. Disponible en:
http://losmetodoscientificosudeo.blogspot.com/

Castillo, F. (2015) Propuesta de Mejora en los talleres de bombas de
carpinteria y soldadura del departamento de taller especializado de
Papeles Venezolanos PAVECA. C.A., Universidad de Carabobo.
Valencia.

David, D. (2007) Conceptos de Administracion Estratégica. Diponible en:
http://app.ute.edu.ec/content/3936-367-1-1-4-1/con-estrategica-
%20fred%20david.pdf

Galan, M. (2009) El cuestionario aplicado a la investigaciéon. Disponible en:
http://manuelgalan.blogspot.com/2009/04/el-cuestionario-en-la-
investigacion.html

Hernandez, D. (2013) Registro y formalizacion de la observacion. Disponible
en: https://prezi.com/rlpd-gjns7oj/registro-y-formalizacion-de-la-
observacion/

Hernandez, R.; Ferndndez, C. y Baptista, P. (2006). Metodologia de la
Investigacion. México. Editorial McGraw Hill.

Kaplan, R. y Norton, D.Cuadro de Mando Integral. Gestién 2000. Barcelona.
2000.

Lépez, M. (2012) Definicion de Matriz D.O.F.A. Disponible en:
https://www.gerencie.com/para-gque-sirve-la-matriz-dofa.html

Merino, S. (2015). La investigacion de mercados en la empresa. Disponible
en:

67


http://www.pdcahome.com/5202/ciclo-pdca
http://losmetodoscientificosudeo.blogspot.com/
http://manuelgalan.blogspot.com/2009/04/el-cuestionario-en-la-investigacion.html
http://manuelgalan.blogspot.com/2009/04/el-cuestionario-en-la-investigacion.html
https://prezi.com/rlpd-qjns7oj/registro-y-formalizacion-de-la-observacion/
https://prezi.com/rlpd-qjns7oj/registro-y-formalizacion-de-la-observacion/
https://www.gerencie.com/para-que-sirve-la-matriz-dofa.html

http://eprints.ucm.es/11230/1/La_Investigaci%C3%B3n_de_Mercados
_en_la_Empresa.pdf

Normas 1SO9000-2015.. Sistema de Gestidon de la Calidad. Nuevas normas
ISO es una iniciativa de Es cuela europea de excelencia. Disponible
en: http://nueva-iso0-9001-2015.com

Normas 1S09000:2008. Manual de Normas 1S0O:9000:2008. Traduccion

certificada. Certified traslation. Disponible en:
http://www.umc.edu.ve/pdf/calidad/normasISO/Norma_ISO_9000 200
5.pdf

Palella, S. y Martins, F. (2010) Metodologia de la Investigacion. FEDUPEL.
Caracas.

Rodriguez M y Romero E. (2012) Disefio de un Sistema de la Calidad
basado en 1SO:9001.2000 para la Empresa Valeimpro, C.A. Trabajo
Especial de Grado para obtener el titulo de Ingeniero Industrial de la
Universidad Santiago Marifio

Serna, H. (2002) Direccion estratégica de las empresas. Gerencia
Estratégica. Planeacion y Gestion- Teoria y Metodologia. 7ma.
edicion. 3R Editores. Colombia.

Toledo, M. (2015). Qué es un diagrama de Ishikawa. Disponible en
https://www.gestiondeoperaciones.net/gestion-de-calidad/que-es-el-
diagrama-de-ishikawa-o-diagrama-de-causa-efecto/

Villalobos, S. (2013)Trabajo Especial de Grado para optar al titulo de
Ingeniero  Industrial de la Universidad Rafael Urdaneta,
Documentacion de un sistema de Gestion de la Calidad en base a las
Normas 1S0:9001.2008 para la empresa Supli Stile, C.A. Maracaibo.

68


http://nueva-iso-9001-2015.com/
https://www.gestiondeoperaciones.net/gestion-de-calidad/que-es-el-diagrama-de-ishikawa-o-diagrama-de-causa-efecto/
https://www.gestiondeoperaciones.net/gestion-de-calidad/que-es-el-diagrama-de-ishikawa-o-diagrama-de-causa-efecto/

ANEXOS

69



ANEXO A.- GUIA DE OBSERVACION ESTRUCTURADA

Requisitos Generales del Sistema de Gestidn

Proceso Medular:

. Entradas requeridas y salidas esperadas de los procesos.

. Secuencia e interaccién de los procesos.
. Informacién documentada para la operacion dentro del proceso.

. Informacién documentada como evidencia de la ejecucién del plan dentro

del proceso (Registros).

70



ANEXO B. CUESTIONARIO

Liderazgo

Proceso Medular:

Se agradece responder con una “X” en cada planteamiento, una de las opciones, indicada
a continuacién, que mas se adapte a su ambito de trabajo:

Siempre | Aveces | No sabe | Nunca

15.Existe una persona responsable de que se logren los objetivos de la calidad
Siempre | Aveces | No sabe | Nunca

16.Los procesos que se realizan incluyen requisitos de calidad cuyo
cumplimiento es supervisado
Siempre | Aveces | No sabe | Nunca

17.Se promueve el interés en el riego y en las oportunidades para que el
personal le preste especial atencion y logre una mejor eficiencia en los
resultados.

Siempre | Aveces | No sabe | Nunca

18.Se toman las previsiones necesarias para disponer de los recursos que se
requieren para realizar los procesos correspondientes con una calidad

adecuada.
Siempre | Aveces | No sabe | Nunca

19.Se les hace saber al personal la importancia que tiene el logro de los
resultados esperados,en cuanto a la calidad en los procesos y del servicio..
Siempre | Aveces | No sabe | Nunca

20.Se toman las previsiones necesarias para que se logren los resultados

previstos sistema de calidad implantado en la empresa.
Siempre | Aveces | No sabe | Nunca
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21.Al personal se le compromete, también se le dirige y se le apoya para que
contribuya a lograr los resultados relativos a la calidad previstos en el
sistema implantado.

Siempre | Aveces | No sabe | Nunca

22.Se promociona la mejora en todo lo que se hace, incluyendo la mejora del

tiempo de ejecucién de las actividades y de la utilizacion de los recursos.
Siempre | Aveces | No sabe | Nunca

23.Se hace énfasis en la consideracion de los riesgos que puedan afectar la
gestién
Siempre | Aveces | No sabe | Nunca

24.Cuando se busca cualquier resultado, se hace énfasis al personal para
gueaproveche las oportunidades que brinda el entorno y que puedan

favorecer su logro.
Siempre | Aveces | No sabe | Nunca

25.Se orienta y se motiva al personal para que progresivamente aumente la

satisfaccion del cliente
Siempre | Aveces | No sabe | Nunca

26. Se instruye al personal para que comprenda y apliqgue la politica de la
calidad de la empresa.
Siempre | Aveces | No sabe | Nunca
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ANEXO C:GUION DE ENTREVISTA

Aplicacion de entrevista: (Dos Sujetos)

- Gerente de Gestion Integral
- Gerente Técnica Proyectos y Operaciones

Proceso Medular:

Abordaje de Riesgos
Riesgos y oportunidades asociados

En este Proceso Medular:

¢ Qué asuntos en las areas que se indican a continuacion, pudiesen
ser considerados como riegos 0 como oportunidades, que
ameriten integrar acciones, ya sea, para prevenir 0 minimizar su
efecto no deseable; o para maximizar su efecto deseable en el
proceso?

Particularmente en las areas siguientes:

. Asuntos legales y reglamentarios en la prestacion de los servicios asociados
al proceso medular
- Riegos:

- Oportunidades:

Uso de tecnologia en la prestacion de los servicios asociados al proceso
medular
- Riegos:

- Oportunidades:
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Mercado de los servicios de construccion asociados al proceso medular
Riegos:

Oportunidades:

Competencia en la prestacion de los servicios asociados al proceso medular
- Riegos:

- Oportunidades:

Asuntos culturales asociados a la prestacion de los asociados al proceso
medular
- Riegos:

- Oportunidades:

Asuntos sociales asociados a la prestacion de los servicios asociados al
proceso medular

- Riegos:

- Oportunidades:

Asuntos econdmicos asociados a la prestacion de los servicios asociados al
proceso medular

- Riegos:

- Oportunidades:

Asuntos politicos asociados a la prestacion de los servicios asociados al
proceso medular

- Riegos:

- Oportunidades:

Otras areas donde pudiese ocurrir algun evento y se deberian tomar las
previsiones correspondientes para prevenir 0 minimizar su efecto no
deseable en el proceso; o0 en el mejor de los casos, para maximizar su efecto

deseable
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- Riegos:

- Oportunidades:

Riesgos y oportunidades abordadas

En los asuntos sefialados en los puntos anteriores

¢, Cudles han sido abordados dentro del proceso, integrando las acciones
correspondientes, para que al momento de ocurrir como riesgo, prevenir o
minimizar su efecto no deseable o, si ocurre como oportunidad, maximizar su

efecto deseable en la prestacién del servicio?:

Seguimiento y Medicién

27.- Por su importancia en el proceso, ¢Qué beneficio se ha obtenido de un
objeto de medicion? ¢ Qué aspectos deberian requerir seguimiento y medicién?
28.- ¢, Qué beneficio se ha obtenido de los métodos de seguimiento, medicion, analisis y
evaluacién? ¢En cudles procesos los métodos de seguimiento, medicion, analisis y
evaluacién podrian ser Utiles para la toma decision en relacién con la mejora?

29.- ;Qué beneficio se ha obtenido de la frecuencia de medicion actual?¢ Cuales
procesos ameritan una adecuaciéon de la frecuencia de medicién actual?

30.- ¢Con que frecuencia se llevan a cabo los andlisis y evaluacién? ¢ Es la frecuencia
adecuada?

31.- ¢(Qué mejoras se han logrados en el servicio mediante el seguimiento de la
percepcion de los clientes? ¢Qué indicadores les permite medir la percepcion del

cliente?.
Analisis y evaluacion:

32.- ¢, Qué aspecto de la calidad del servicio se evalua utilizando el seguimiento

y la medicion?
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33.- ¢Qué recursos facilitarian la realizacion de un apropiado seguimiento y
medicion de los procesos?

34.- ¢ Con qué frecuencia se realizan las auditorias internas? ¢Qué correcciones
se han realizado en el sistema de gestion de la calidad tomando como base las

observaciones de auditoria?
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ANEXO D: .Tabla 1. Principios de la Gestion de Calidad 1SO:9001:2015.

. Enfoque al cliente

. Liderazgo

. Compromiso de las personas
. Enfoque a procesos

. Mejora

. Toma de decisiones basada en la evidencia

~N o o~ W N P

. Gestion de las relaciones

Fuente:Manual de Normas 1SO:9001:2015
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ANEXO E.- Modelo Integral de Direcciéon Estratégica

Finanzas

VISION
Y
ESTRATEGIA

— Procesos
Internos

Clientes f—

Formacién y
Crecimiento

Figura 1. Modelo Integral de Direccion Estratégica
Fuente: David (2007)

La planificacion de trabajos realiza acciones basandose en la planificacion
de cada uno de los proyectos; de manera inicial concibe el plan para que
posteriormente sea llevado a cabo; en este sentido, se puede decir, que la
planificacion estratégica es la parte en la gerencia que opera la ejecucion
directa de los planes, es un nivel decisorio donde seran realizados y vigilados

de acuerdo al planteamiento sefialado durante el proceso de planeacion.
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ANEXO F.- Fig.-2. CICLO PHVA

Check

Figura 2.- Ciclo PHVA
Fuente: Bernal (2013)

Las cuatro etapas que componen el ciclo son las siguientes: 1. Planificar
(Plan): Se buscan las actividades susceptibles de mejora y se establecen los
objetivos a alcanzar. Para buscar posibles mejoras se pueden realizar grupos
de trabajo, escuchar las opiniones de los trabajadores, hacer uso de nuevas
tecnologias que sean mejores a las usadas actualmente.

2. Hacer (Do): Se realizan los cambios para implantar la mejora
propuesta. Generalmente conviene hacer una prueba piloto para probar el
funcionamiento antes de realizar los cambios a gran escala y seguidamente
controlar o verificar.

3. Controlar o Verificar (Check): Una vez implantada la mejora, se deja un
periodo de prueba para verificar su correcto funcionamiento. Si la mejora no
cumple las expectativas iniciales habrd que modificarla para ajustarla a los
objetivos esperados.

4. Actuar (Act): Por ultimo, una vez finalizado el periodo de prueba se
deben estudiar los resultados y compararlos con el funcionamiento de las

actividades antes de haber sido implantada la mejora. Si los resultados son
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satisfactorios se implantara la mejora de forma definitiva, y si no lo son habra
que decidir si realizar cambios para ajustar los resultados o si desecharla.
Una vez terminado el paso 4, se debe volver al primer paso periddicamente
para estudiar nuevas mejoras a implantar. Existen varias maneras de aplicar
los principios de “Planificar, Hacer, Controlar y Actuar” permite que:

1°) Se puedan analiza posibles mejoras, ya sea porque se han
detectado problemas, porque los trabajadores han propuesto formas distintas
de realizar alguna tarea, porque en el mercado han salido maquinas mas
eficientes que permiten ahorrar costes.

2°) Se pueden estudiar las posibles mejoras y su impacto. Se eligen las
gue mejor van a funcionar y se decide implantarlas en una prueba piloto a
pequefia escala donde 3°) Una realizada la prueba piloto, se verifica que los
cambios funcionan correctamente y dan el resultado deseado. Si los cambios
realizados no satisfacen las expectativas se modifican para que funcionen
conforme a lo esperado.

4°) Por ultimo, si los resultados son satisfactorios se implantan a gran
escala en la linea de produccion de la fabrica. Una vez finalizadas e
implantadas las mejoras, las actividades en la fabrica de piezas de aluminio
funcionaran mas eficientemente. No obstante, periodicamente habrd que
volver a buscar posibles nuevas mejoras y volver a aplicar el circulo de

Demming de nuevo.
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ANEXO G.- Diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa es un método gréafico que se usa para efectuar un
diagndstico de las posibles causas que provocan ciertos efectos, los cuales
pueden ser controlables. (Toledo, 2015) lo define como un diagrama que se
usa para expresar un diagrama de causas-efecto para: analizarlas y facilitar
la resolucién de problemas desde el sintoma, pasando por la causa hasta la
solucién. En este diagrama se representan los principales factores (causas)
gue afectan la caracteristica de calidad en estudio como lineas principales y
se continda el procedimiento de subdivision hasta que estan representados
todos los factores factibles de ser identificados. Este puede ser disefiado por

un equipo de trabajo y que el mismo sea el resultado de un esfuerzo del

equipo. (Ver Figura No. 3).

Causa

Hambre J[Maquma ( Ent-:-rn-:n ,

Efecto

AN
/77

1 Medida |

[=" 110 ) 1= ]

[ h-'laterlal Metado

7 ™,
*II Problema |
.\\ y

Figura No. 3. Diagrama de Causas-Efectos de ISHIKAWA

Fuente: (Toledo, 2015).
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ANEXO H: TABLA DE MUESTRA DEL ESTUDIO

3.4. Muestra del Estudio

Tabla No.2. Muestra por proceso medular y segun cargo del
trabajador para aplicacién de cuestionario

Proceso Medular Cargo del Trabajador Cantidad

Mantenimiento de equipos | Coordinador de Mantenimiento y 6

Mecénica

Asistente Mantenimiento de
Oficina

Supervisor Mecanico
Supervisor Electricista
Inspector de calidad de Mtto.
Inspector Seguridad Industrial

Logistica de equipos

Coordinador de Logistica de
Obras

Coordinador Logistica de Mtto.
Coordinador de Mantenimiento y
Mecénica

Supervisor Mecanico

Supervisor Electricista

Medicidon y seguimiento

del servicio

Inspector Calidad Civil
Administrador de Obra
Supervisor de Obra

Control de avance

Administracion del
contrato

Administrador de Contratos
Administrador de obra

Analista de licitacion y estimacion
de costo

Analista Administracion de
Contrato

Control de avance

Supervisor de obra

Fuente: Elaboracién propia (2017)
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ANEXO |: Tabulacion de datos

Proceso medular: Mantenimiento de equipos

Cantidad de trabajadores involucrados en el proceso: 6

ITEM-PLANTEAMIENTO

RESPUESTA

Siempre

A
veces

No
sabe

Nunca

15.- Existe una persona responsable de que se logren los

objetivos de la calidad

1

4

16.- Los procesos que se realizan incluyen requisitos de
calidad cuyo cumplimiento es supervisado

17.- Se promueve el interés en el riesgo y en las
oportunidades para que el personal le preste especial

atencion y logre una mejor eficiencia en los resultados.

18.- Se toman las previsiones necesarias para disponer de los
recursos que se requieren para realizar los procesos

correspondientes con una calidad adecuada.

19.- Se les hace saber al personal la importancia que tiene el
logro de los resultados esperados, en cuanto a la calidad en
los procesos y del servicio.

20.- Se toman las previsiones necesarias para que se logren
los resultados previstos por el sistema de calidad implantado

en la empresa.

21.- Al personal se le compromete, también se le dirige y se le
apoya para que contribuya a lograr los resultados relativos a

la calidad previstos en el sistema implantado.

22.- Se promociona la mejora en todo lo que se hace,
incluyendo la mejora del tiempo de ejecucion de las

actividades y de la utilizacién de los recursos.

23.- Se hace énfasis en la consideracion de los riesgos que

puedan afectar la gestion

24.- Cuando se busca cualquier resultado, se hace énfasis al
personal para que aproveche las oportunidades que brinda el

entorno y que puedan favorecer su logro.
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25.- Se orienta y se motiva al personal para que

progresivamente aumente la satisfaccién del cliente

26.- Se instruye al personal para que comprenda y aplique la

politica de la calidad de la empresa.

Proceso medular: Logistica de equipos

Cantidad de trabajadores involucrados en el proceso: 5

ITEM-PLANTEAMIENTO

RESPUESTA

Siempre

A
veces

No
sabe

Nunca

15.- Existe una persona responsable de que se logren los

objetivos de la calidad

1

3

16.- Los procesos que se realizan incluyen requisitos de

calidad cuyo cumplimiento es supervisado

17.- Se promueve el interés en el riesgo y en las
oportunidades para que el personal le preste especial

atencién y logre una mejor eficiencia en los resultados.

18.- Se toman las previsiones necesarias para disponer de los
recursos que se requieren para realizar los procesos

correspondientes con una calidad adecuada.

19.- Se les hace saber al personal la importancia que tiene el
logro de los resultados esperados, en cuanto a la calidad en

los procesos y del servicio.

20.- Se toman las previsiones necesarias para que se logren
los resultados previstos por el sistema de calidad implantado

en la empresa.

21.- Al personal se le compromete, también se le dirige y se le
apoya para que contribuya a lograr los resultados relativos a

la calidad previstos en el sistema implantado.

22.- Se promociona la mejora en todo lo que se hace,
incluyendo la mejora del tiempo de ejecucion de las

actividades y de la utilizacion de los recursos.

23.- Se hace énfasis en la consideracién de los riesgos que

puedan afectar la gestion

24.- Cuando se busca cualquier resultado, se hace énfasis al

personal para que aproveche las oportunidades que brinda el
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entorno y que puedan favorecer su logro.
25.- Se orienta y se motiva al personal para que 1 4
progresivamente aumente la satisfaccion del cliente
26.- Se instruye al personal para que comprenda y aplique la 3 1 1
politica de la calidad de la empresa.
Proceso medular: Seguimiento y Medicién del servicio
Cantidad de trabajadores involucrados en el proceso: 4
ITEM PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
15.-- Existe una persona responsable de que se logren los 1 2 1
objetivos de la calidad
16.- Los procesos que se realizan incluyen requisitos de 1 3
calidad cuyo cumplimiento es supervisado
17.- Se promueve el interés en el riesgo y en las 2 1 1
oportunidades para que el personal le preste especial
atencién y logre una mejor eficiencia en los resultados.
18.- Se toman las previsiones necesarias para disponer de los 1 3
recursos que se requieren para realizar los procesos
correspondientes con una calidad adecuada.
19.- Se les hace saber al personal la importancia que tiene el 1 3
logro de los resultados esperados, en cuanto a la calidad en
los procesos y del servicio.
20.-Se toman las previsiones necesarias para que se logren 3 1
los resultados previstos por el sistema de calidad implantado
en la empresa.
21.- Al personal se le compromete, también se le dirige y se le 3 1
apoya para que contribuya a lograr los resultados relativos a
la calidad previstos en el sistema implantado.
22.- Se promociona la mejora en todo lo que se hace, 1 3
incluyendo la mejora del tiempo de ejecucidn de las
actividades y de la utilizacién de los recursos.
23.- Se hace énfasis en la consideracién de los riesgos que 3 1
puedan afectar la gestion

85




24.- Cuando se busca cualquier resultado, se hace énfasis al 1 3
personal para que aproveche las oportunidades que brinda el
entorno y que puedan favorecer su logro.
25.- Se orienta y se motiva al personal para que 1 3
progresivamente aumente la satisfaccion del cliente
26.- Se instruye al personal para que comprenda y aplique la 1 3
politica de la calidad de la empresa.
Proceso medular: Administracion del contrato
Cantidad de trabajadores involucrados en el proceso: 6
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No Nunca
veces | sabe
15.- Existe una persona responsable de que se logren los 2 4
objetivos de la calidad
16.- Los procesos que se realizan incluyen requisitos de 2 4
calidad cuyo cumplimiento es supervisado
17.- Se promueve el interés en el riesgo y en las 4 2
oportunidades para que el personal le preste especial
atencion y logre una mejor eficiencia en los resultados.
18.- Se toman las previsiones necesarias para disponer de los 1 4 1
recursos que se requieren para realizar los procesos
correspondientes con una calidad adecuada.
19.- Se les hace saber al personal la importancia que tiene el 2 3 1
logro de los resultados esperados, en cuanto a la calidad en
los procesos y del servicio.
20.- Se toman las previsiones necesarias para que se logren 1 4 1
los resultados previstos por el sistema de calidad implantado
en la empresa.
21.- Al personal se le compromete, también se le dirige y se le 1 2 1 2
apoya para que contribuya a lograr los resultados relativos a
la calidad previstos en el sistema implantado.
22.- Se promociona la mejora en todo lo que se hace, 2 3 1
incluyendo la mejora del tiempo de ejecucion de las
actividades y de la utilizacién de los recursos.
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23.- Se hace énfasis en la consideracion de los riesgos que

puedan afectar la gestién

24.- Cuando se busca cualquier resultado, se hace énfasis al
personal para que aproveche las oportunidades que brinda el
entorno y que puedan favorecer su logro.

25.- Se orienta y se motiva al personal para que

progresivamente aumente la satisfaccion del cliente

26.- Se instruye al personal para que comprenda y aplique la

politica de la calidad de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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ANEXO J. REPRESENTACION YGRAFICAS DE LOS RESULTADOS

Liderazgo

Proceso medular: Mantenimiento de equipos
Cantidad de trabajadores involucrados en el proceso: 6

ftem 15.- Responsabilidad en la eficacia del SGC (Sistema de

Gestion de la

Calidad).
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No Nunca
veces | sabe
15. Existe una persona responsable de que se logren los 1 4 1
objetivos de la calidad

de la empresa.

item 16.- Integracion de los requisitos del SGC en los procesos de negocio

ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
16. Los procesos que se realizan incluyen requisitos de 2 4
calidad cuyo cumplimiento es supervisado

item 17.- Promocién del enfoque a procesos y el pensamiento basado en

riesgos.
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No Nunca

veces | sabe

17.- Se promueve el interés en el riesgo y en las 1 2 3

oportunidades para que el personal le preste especial

atencion y logre una mejor eficiencia en los resultados.

item 15 item 16 item 17

Siempre

Nunca Siempre No seabe Nunca
17% 16% 0% \% Siem
b pre

33%

No sabe
0%

A veces
67%

A veces
67%

A veces
17%

No sabe 1
33%

000

Fuente: Elaboracién propia (2017)

88




ftem 18.- Aseguramiento de la disponibilidad de recursos necesarios para el

SGC.

recursos que se requieren para realizar los procesos

correspondientes con una calidad adecuada.

ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
18.- Se toman las previsiones necesarias para disponer de los 4 1

item 19.- Comunicacion de la importancia de una gestién de la calidad

eficaz
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No Nunca
veces | sabe
19.- Se les hace saber al personal la importancia que tiene el 1 2 1 1
logro de los resultados esperados, en cuanto a la calidad en
los procesos y del servicio.
item 20.- Aseguramiento que el SGC logre los resultados previstos
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA

No sabe

Siempre A No | Nunca
veces | sabe
20.- Se toman las previsiones necesarias para que se logren 2 2 1
los resultados previstos por el sistema de calidad implantado
en la empresa.
item 18 item 19 item 20
Nunca Siempre Nunca Siempre Siempre A veces

0%

20%

20%

0%

Aveces No sabe

A veces
80% 20% 40%

0%

17%

No sabe 1
33%

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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ftem 21.- Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas para

contribuir a la eficacia del SGC

ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
21.- Al personal se le compromete, también se le dirige y se le 2 1 3
apoya para que contribuya a lograr los resultados relativos a
la calidad previstos en el sistema implantado.
item 22.- Promocidn de la mejora
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
22.- Se promociona la mejora en todo lo que se hace, 2 4
incluyendo la mejora del tiempo de ejecucion de las
actividades y de la utilizacién de los recursos.
item 23.- Consideracion de riesgos
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
23.- Se hace énfasis en la consideracién de los riesgos que 4 1 1
puedan afectar la gestién
item 21 item 22 item 23
i Nunca Siempre
Siempre No sabe . Nunca p
A veces i
Siempre

33%

No sabe
17%

Aveces

67%

33%

80%

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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ftem 24.- Consideracién de oportunidades

24.- Cuando se busca cualquier resultado, se hace énfasis al 2 4
personal para que aproveche las oportunidades que brinda el
entorno y que puedan favorecer su logro.

Item 25.- Enfoque en la satisfaccién del cliente

25.- Se orienta y se motiva al personal para que 1 4 1
progresivamente aumente la satisfaccion del cliente

ftem 26.- Comunicacién, comprensién y aplicacion de la politica de la

calidad
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
26.- Se instruye al personal para que comprenda y aplique la 3 1 2
politica de la calidad de la empresa.

item 24 item 25 item 26

Siempre
0%

Siempre
0%

A veces
17%

Nunca
20%

Nunca Siempre
20%

No sabe
0%

No sabe 1
33%

A veces No sabe A veces
80% 20% 40%

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Proceso Medular : Logistica de equipos

ITEM 15.- Responsabilidad en la eficacia del SGC (Sistema de Gestion de la

Calidad)
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
15.- Existe una persona responsable de que se logren los 1 3 1
objetivos de la calidad
ftem 16.- Integracion de los requisitos del SGC en los procesos de negocio
de laempresa
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
16.- Los procesos que se realizan incluyen requisitos de 1 3 1
calidad cuyo cumplimiento es supervisado
item 17.- Promocién del enfoque a procesos y el pensamiento basado en
riesgos
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No Nunca
veces | sabe
17.- Se promueve el interés en el riesgo y en las 2 3
oportunidades para que el personal le preste especial
atencién y logre una mejor eficiencia en los resultados.
item 15 item 16 item 17
Nunca Siempre Siempre

11% 11%

No sabe
\ 45%

veces
33%

No sabe
0%

Nunca
20%

A veces
60%

Siempre
20%

000

No sabe
0%

Fuente: Elaboracién propia (2017)
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item 18.- Aseguramiento de la disponibilidad de recursos necesarios para el

SGC.
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
18.- Se toman las previsiones necesarias para disponer de los 4 1
recursos que se requieren para realizar los procesos
correspondientes con una calidad adecuada.
ftem 19.- Comunicacion de la importancia de una gestién de la calidad
eficaz
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
19.- Se les hace saber al personal la importancia que tiene el 1 2 1 1
logro de los resultados esperados, en cuanto a la calidad en
los procesos y del servicio.
ftem 20.- Aseguramiento que el SGC logre los resultados previstos
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
20.- Se toman las previsiones necesarias para que se 2 2 1
logren los resultados previstos por el sistema de calidad
implantado en la empresa.
item 18 item 19 item 20
Nunca Siempre Nunca Siempre Nunca Stempre

20% 0%

No sabe
0%

Aveces No sabe
80% 20%

20%

40%

A veces

20%

0%

No sabe
\ 40%

A veces
40%

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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item 21.- Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas para

contribuir a la eficacia del SGC.

ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
21.- Al personal se le compromete, también se le dirige y se le 2 1 2
apoya para que contribuya a lograr los resultados relativos a
la calidad previstos en el sistema implantado.
item 22.- Promocidn de la mejora
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
22.- Se promociona la mejora en todo lo que se hace, 2 3
incluyendo la mejora del tiempo de ejecucion de las
actividades y de la utilizacién de los recursos.
ftem 23.- Consideracién de Riesgos
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No Nunca
veces | sabe
23.- Se hace énfasis en la consideracion de los riesgos que 3 1 1
puedan afectar la gestién
item 21 item 22 item 23
. No sabe :
Siempre Nunca Siempre
Nunca . 0% o N o
0% 0% / 0% unea 0%
Siempre

A veces
40%

| No sabe
\ 40%

40%

No sabe
20%

veces
60%

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Item 24.- Consideracion de Oportunidades.

ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
24.- Cuando se busca cualquier resultado, se hace énfasis al 2 4
personal para que aproveche las oportunidades que brinda el
entorno y que puedan favorecer su logro.
item 25.- Enfoque en la satisfaccion del cliente
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
25.- Se orienta y se motiva al personal para que 1 4 1
progresivamente aumente la satisfaccién del cliente

ftem 26.- Comunicacién, comprensién y aplicacion de la

politica de la

calidad.
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No Nunca
veces | sabe
26.- Se instruye al personal para que comprenda y aplique la 3 2 1
politica de la calidad de la empresa.
item 24 item 25 item 26
Siempre A veces Nunca Siempre Nunca Siempre
0% \0% No sabe 17% 16% 17% 0%
33% No sabe
0%
A veces
No sabe

A veces
67%

33%

50%

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Proceso medular: Medicion y seguimiento del servicio
Cantidad de trabajadores involucrados en el proceso: 4

ftem 15.- Responsabilidad en la eficacia del SGC (Sistema de Gestion de la

Calidad)
ITEM PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
15.- Existe una persona responsable de que se logren los 1 2 1
objetivos de la calidad
ftem 16.- Integracion de los requisitos del SGC en los procesos de negocio
de laempresa.
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
16.- Los procesos que se realizan incluyen requisitos de 1 3
calidad cuyo cumplimiento es supervisado
item 17.- Promocién del enfoque a procesos y el pensamiento basado en
riesgos.
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No Nunca
veces | sabe
17.- Se promueve el interés en el riesgo y en las 2 1 1
oportunidades para que el personal le preste especial
atencion y logre una mejor eficiencia en los resultados.
item 15 item 16 item 17
No sabe .
Nunca Siempre
Nunca Siempre 0% % Siempre Nunca %
25% 25% \/ 25% 25% °

No sabe
0/
L A veces
75%

A veces
50%

No sabe
25%

veces
50%

Fuente: Elaboracién propia (2017)
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item 18.- Aseguramiento de la disponibilidad de recursos necesarios para

el SGC.
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
18.- Se toman las previsiones necesarias para disponer de los 1 3
recursos que se requieren para realizar los procesos
correspondientes con una calidad adecuada.
Item 19.- Comunicacion de la importancia de una gestion de la calidad
eficaz.
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
19.- Se les hace saber al personal la importancia que tiene el 1 3
logro de los resultados esperados, en cuanto a la calidad en
los procesos y del servicio.
ftem 20.- Aseguramiento que el SGC logre los resultados previstos
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
20.- Se toman las previsiones necesarias para que se logren 3 1
los resultados previstos por el sistema de calidad implantado
en la empresa.
item 18 item 19 item 20
No sabe - Nunca No sabe Nunca Siempre
0% 5 Siempre 0% 0% i o
g v o
No sabe
0%
A veces A veces A veces
75% 75% 75%

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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item 21.- Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas para
contribuir a la eficacia del SGC

ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
21.- Al personal se le compromete, también se le dirige y se le 3 1
apoya para que contribuya a lograr los resultados relativos a
la calidad previstos en el sistema implantado.

ftem 22.- Promocion de la mejora.

ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
22.- Se promociona la mejora en todo lo que se hace, 2 3
incluyendo la mejora del tiempo de ejecucion de las
actividades y de la utilizacion de los recursos.

ftem 23.- Consideracion de riesgos.

ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
23.- Se hace énfasis en la consideracion de los riesgos que 3 1 1
puedan afectar la gestién

ltem 21 ltem 22 Iltem 23
Siempre No sabe Nunca Siempre
Nunca 0% 0% \0% Nunca 0%
25%

Siempre
40%

No sabe
0%

A veces No sabe
75% 20%

A veces
60%

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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ftem 24.- Consideracién de oportunidades.

ITEM-PLANTEAMIENTO

RESPUESTA

Siempre A No | Nunca

veces | sabe

24.- Cuando se busca cualquier resultado, se hace énfasis al 2 3
personal para que aproveche las oportunidades que brinda el
entorno y que puedan favorecer su logro.
item 25.- Enfoque en la satisfaccion del cliente.
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca

veces | sabe

25.- Se orienta y se motiva al personal para que
progresivamente aumente la satisfaccién del cliente

4

ftem 26.- Comunicacion, comprensién y aplicacion de la politica de la

calidad.
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
26.- Se instruye al personal para que comprenda y aplique la 3 1 1
politica de la calidad de la empresa.
item 24 item 25 item 26
No sabe Nunca Siempre

Siempre A veces R
0% \0% 0% 0% Siempre

20%

No sabe
40%

60% 80%

Nunca

000

veces

60%

No sabe
20%

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Proceso Medular: Administracion del contrato

ftem 15.- Responsabilidad en la eficacia del SGC (Sistema de Gestion de la

Calidad).
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
15.- Existe una persona responsable de que se logren los 2 4
objetivos de la calidad
item 16.- Integracion de los requisitos del SGC en los procesos de negocio
de la empresa.
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No Nunca
veces | sabe
16.- Los procesos que se realizan incluyen requisitos de 2 4
calidad cuyo cumplimiento es supervisado
ftem 17.- Promocion del enfoque a procesos y el pensamiento basado en
riesgos.
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
17.- Se promueve el interés en el riesgo y en las 4 2
oportunidades para que el personal le preste especial
atencion y logre una mejor eficiencia en los resultados.
item 15 item 16 item 17
No sabe Nunca ) Siempre
0% \0% Siempre Nunca Sle;rgczre Nunca 0%
33% 33%
A veces A veces
67% No sabe A veces No soabe 67%
20% 40% 0%

Fuente: Elaboracién propia (2017)
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ftem 18.- Aseguramiento de la disponibilidad de recursos necesarios para

el SGC.
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
18.- Se toman las previsiones necesarias para disponer de los 1 4 1
recursos que se requieren para realizar los procesos
correspondientes con una calidad adecuada.
iftem 19.- Comunicaciéon de la importancia de una gestion de la calidad
eficaz.
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
19.- Se les hace saber al personal la importancia que tiene el 2 3 1
logro de los resultados esperados, en cuanto a la calidad en
los procesos y del servicio.
ftem 20.- Aseguramiento que el SGC logre los resultados previstos.
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
20.- Se toman las previsiones necesarias para que se logren 3 1
los resultados previstos por el sistema de calidad implantado
en la empresa.
item 18 item 19 item 20
Nunca Siempre Nunca Siempre
17% 16% 17% Siempre Nzusr':)/ca 0%
No sabe No sabe 33% )
0% 0%
No sabe
0%
A veces
A veces 75%
A veces 50%
67%

Fuente: Elaboracién propia (2017)
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ftem 21.- Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas para

contribuir a la eficacia del SGC.

ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
21.- Al personal se le compromete, también se le dirige y se le 3 1
apoya para que contribuya a lograr los resultados relativos a
la calidad previstos en el sistema implantado.
ftem 22.- Promocion de la mejora.
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca

veces | sabe

22.- Se promociona la mejora en todo lo que se hace, 3
incluyendo la mejora del tiempo de ejecucion de las
actividades y de la utilizacion de los recursos.
Item 23.- Consideracion de riesgos.
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca

veces | sabe

23.- Se hace énfasis en la consideracion de los riesgos que 3 1
puedan afectar la gestién
item 21 item 22 item 23
Siempre No sabe  Nunca Siempre
Nunca 0% 0% _\'_0% Siempre Nunca 0%

25%

No sabe
0% A veces A veces

75% 75%

25%

25%

No sabe
0%

A veces
75%

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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ftem 24.- Consideracién de oportunidades.

ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
24.- Cuando se busca cualquier resultado, se hace énfasis al 1 3
personal para que aproveche las oportunidades que brinda el
entorno y que puedan favorecer su logro.
item 25.- Enfoque en la satisfaccion del cliente.
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
25.- Se orienta y se motiva al personal para que 1 3
progresivamente aumente la satisfaccién del cliente

ftem 26.- Comunicacién, comprensién y aplicacion de la politica de la

calidad.
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
26.- Se instruye al personal para que comprenda y aplique la 1 3
politica de la calidad de la empresa.
item 24 item 25 item 26
Siempre No sabe Nu:"nca No soabe Nunca
0% Aveces 0% _\_OA Siempre Oﬁ—/— 0% Slezf;zre

25%

No sabe

0% Aveces

75%

25%

A veces
75%

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Proceso Medular: Seguimiento y medicion del servicio
Cantidad de trabajadores involucrados en el proceso: 4

item 15.- Responsabilidad en la eficacia del SGC (Sistema de Gestion de la

Calidad).
ITEM PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
15.-- Existe una persona responsable de que se logren 1 2 1
los objetivos de la calidad
ftem 16.- Integracion de los requisitos del SGC en los procesos de negocio
de laempresa
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
16.- Los procesos que se realizan incluyen requisitos de 1 3
calidad cuyo cumplimiento es supervisado
ftem 17. Promocion del enfoque a procesos y el pensamiento basado en
riesgos.
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
17.- Se promueve el interés en el riesgo y en las 2 1 1
oportunidades para que el personal le preste especial
atencion y logre una mejor eficiencia en los resultados.
item 15 item 16 item 17
o sabe iempre
Nunca Siempre N 0% Siempre Nunca Siemp

25%

25%

No sabe
0%

A veces
75%

A veces
50%

Nunca
\Do

25%

000
25% .

No sabe
25%

A veces
50%

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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ftem 18.Aseguramiento de la disponibilidad de recursos necesarios para el

SGC.

recursos que se requieren para realizar los procesos
correspondientes con una calidad adecuada.

ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
18.- Se toman las previsiones necesarias para disponer de los 1 3

ftem 19.- Comunicacién de la importancia de una gestién de la calidad

eficaz.
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe

19.- Se les hace saber al personal la importancia que tiene el 1 3

logro de los resultados esperados, en cuanto a la calidad en

los procesos y del servicio.

ftem 20.- Observaciones de auditoria.

ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe

20.- Se toman las previsiones necesarias para que se logren 3 1

los resultados previstos por el sistema de calidad implantado

en la empresa.

item 18 item 19 item 20
Siempre . Siempre
Nunca o Nunca Siempre o Aveces
20% 0% 20% 0% 17%
No sabe
0%
No sabe 1
33%
A veces No sabe A veces
80% 20%

Fuente: Elaboracién propia (2017)
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ftem 21.- Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas para

contribuir a la eficacia del SGC

ITEM-PLANTEAMIENTO

RESPUESTA

Siempre A No | Nunca

veces | sabe

21.- Al personal se le compromete, también se le dirige y se 3 1
le apoya para que contribuya a lograr los resultados relativos
a la calidad previstos en el sistema implantado.
Iltem 22.- Promocidn de la mejora.
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
22.- Se promociona la mejora en todo lo que se hace, 3
incluyendo la mejora del tiempo de ejecucion de las
actividades y de la utilizacién de los recursos.
Iltem 23.- Consideracion de riesgos.
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
23.- Se hace énfasis en la consideracion de los riesgos que 3 1 1
puedan afectar la gestién
item 21 item 22 item 23
Siempre No sabe —, Nunca Siempre

Nunca 0% 0% _\_0%
25%

Siempre
40%

No sabe

0
0% A veces

75%

Nunca

0%

No sabe A veces
20% 60%

Fuente: Elaboracién propia (2017)
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ftem 24.- Consideracién de oportunidades

ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
24.- Cuando se busca cualquier resultado, se hace énfasis al 2 3
personal para que aproveche las oportunidades que brinda el
entorno y que puedan favorecer su logro.
ftem 25.- Enfoque en la satisfaccién del cliente.
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca

veces | sabe

25.- Se orienta y se motiva al personal para que
progresivamente aumente la satisfaccién del cliente

4

ftem 26.- Comunicacién, comprensién y aplicaciéon de la politica de la

calidad
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No Nunca
veces | sabe
26.- Se instruye al personal para que comprenda y aplique la 3 1 1
politica de la calidad de la empresa.
item 24 item 25 item 26
Siempre No sabe Siempre

0% \Aveces 0% \Nunca Siempre
o 0, o
0% 0% o

No sabe
40%

A veces
80%

Nunca

000

No sabe A veces
20% 60%

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Proceso medular: Logistica de equipos

Cantidad de trabajadores involucrados en el proceso: 5

item 15.- Responsabilidad en la eficacia del SGC (Sistema de Gestion de la

Calidad).
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
15.- Existe una persona responsable de que se logren los 1 3 1
objetivos de la calidad
ftem 16.- Integracion de los requisitos del SGC en los procesos de negocio
de laempresa
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No Nunca
veces | sabe
16.- Los procesos gue se realizan incluyen requisitos de 2 4
calidad cuyo cumplimiento es supervisado
item 17.- Promocién del enfoque a procesos y el pensamiento basado en
riesgos.
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
17.- Se promueve el interés en el riesgo y en las 1 2 3
oportunidades para que el personal le preste especial
atencion y logre una mejor eficiencia en los resultados.
item 15 item 16 item 17
) No sabe _, Nunca Siempre
Nunca Siempre N % o Aveces
20% 20% o\~ 0% 17%
No sabe Siempre

0%

A veces
60%

A veces

67%

33%

Nunca
50%

33%

Fuente: Elaboracién propia (2017)
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ftem 18.- Aseguramiento de la disponibilidad de recursos necesarios para el

SGC.

ITEM-PLANTEAMIENTO

RESPUESTA

Siempre

A
veces

No Nunca
sabe

18.- Se toman las previsiones necesarias para disponer de los
recursos que se requieren para realizar los procesos
correspondientes con una calidad adecuada.

4

items 19.- Comunicacién de la importancia de una gestion de la calidad

eficaz.
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
19.- Se les hace saber al personal la importancia que tiene el 1 3 1 1
logro de los resultados esperados, en cuanto a la calidad en
los procesos y del servicio.
ftems 20.- Observaciones de auditoria.
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No Nunca
veces | sabe
20.- Se toman las previsiones necesarias para que se logren 3 2 1
los resultados previstos por el sistema de calidad implantado
en la empresa.
item 18 item 19 item 20
Siempre Siempre Nunca Siempre

0%

Nunca
33%

No sabe
0%

A veces

67%

No sabe
17%

Nunca
17%

16%

50%

17%

0%

N Aveces
50%

No sabe
33%

Fuente: Elaboracién propia (2017)
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ftems 21.- Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas para

contribuir a la eficacia del SGC

ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
21.- Al personal se le compromete, también se le dirige y se le 2 1 3
apoya para que contribuya a lograr los resultados relativos a
la calidad previstos en el sistema implantado.
items 22.- Promocion de la mejora.
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
22.- Se promociona la mejora en todo lo que se hace, 2 4
incluyendo la mejora del tiempo de ejecucion de las
actividades y de la utilizacién de los recursos.
items 23.- Consideracion de riesgos.
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No Nunca
veces | sabe
23.- Se hace énfasis en la consideracién de los riesgos que 4 1 1
puedan afectar la gestién
item 21 item 22 item 23
Siempre No sabe Nunca Siempre
0% 0% \vo Nf;/ia 0%
A veces Siempre No sabe

33%

A veces
67%

No sabe
17%

33% 16%

A veces
67%

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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ftems 24.- Consideracion de oportunidades

0 A veces
(]
\00" No sabe

No sabe

17%

16%

A veces
67%

17%

0%

No sabe -

33%

ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
24.- Cuando se busca cualquier resultado, se hace énfasis al 2 4
personal para que aproveche las oportunidades que brinda el
entorno y que puedan favorecer su logro.
item 25.- Enfoque en la satisfaccion del cliente.
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
25.- Se orienta y se motiva al personal para que 1 4 1
progresivamente aumente la satisfaccién del cliente
ftem 26.- Comunicacién, comprensién y aplicacion de la politica de la
calidad
ITEM-PLANTEAMIENTO RESPUESTA
Siempre A No | Nunca
veces | sabe
26.- Se instruye al personal para que comprenda y aplique la 3 2 1
politica de la calidad de la empresa.
item 24 ftem 25 item 26
Siempre : Siempre
Nunca Siempre Nunca

A veces
50%

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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ANEXO J. Tabla No.3. Ficha de Proceso. Construccion de Obras y Servicio de Mantenimiento.

PROCESO

OBJETIVO

4. Costruccion de Obras y Servicios de Mantenimiento

Planificar y llevar a cabo la ejecucion de Obras Civil / Mecanica y Servicio de Mantenimiento industrial bajo condiciones controladas.

DUENO

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Gerencia de Proyectos

Planes especificos de Calidad para las Obras

RECURSOS

SEGUIMIENTO - MEDICION

ANALISIS- MEJORA

Horas Hombre, Financieros,, Equipos y Maquinarias, Equipos de
Computacion, Insumos / Materia prima, Servicios basicos (Energia,
Comunicaciones, Articulos de oficina, etc), Infraestructura en la
obra (Oficinas Administrativas, Bafios; Comedores, etc)

El seguimiento se realiza mediante la ejecucion de Auditorias Internas a
los Proyectos.

Mejorar la Eficacia de la ejecucion del Proyecto.
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INTERACCION INTERACCION
Actividades
Proveedor Proceso Elemento de Entrada Elemento de Salida Proceso Cliente
Gerencia de Calidad Gestion de Calidad lan de Especifico (.je Calidad / Plan de
Inspeccion y Ensayo
Registro del Estado de
Inspeccion y Ensayo
(Liberacion o deteccion de
Gerencia de Calidad Gestion de Calidad desviacion)
Reporte de No Conformidad
Coordmaqop de Mantenimiento Equipos y Maquinaria gn condiciones
Logistica Operativas.
Obras concluida /
Planificacion de la Obra Servicio de
" Planificacion imi
Gerent/:lgldelfProyecto Informacion sobre las actividades, ~ Produccion y Prestacion del Servicio de “’::2}223;‘%”;0 Extemo
aniiicacion i i Mantenimiento y/o Construccion d
de las Obras equipos, materiales, personal y nienimiento y/o ruccion ae acuerdo a los Externo

tiempo de ejecucion de la obra

Obras de acuerdo al Plan de
Inspeccion y ensayo del Proyecto

Gerencia de
Administracion y
Finanzas /
Relaciones
Laborales

Recursos Humanos

Talento Humano

ecurso Humanos con la competencia
requerida.

Coordinacion de
Procura

Gestion de Compras

ateriales, Herramientas, Equipos y/o
Servicios adquiridos Conformes.

Coordinacién SIAHO

Gestion Ambiental

Plan SIAHO

Condiciones de Ambiente de Trabajo
Controladas)

requerimientos del
cliente
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