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RESUMEN

El desarrollo del comercio mundial ha hecho que la calidad de los productos y servicios
constituyan una herramienta clave para competir y permanecer en el mercado. Las
empresas que desean ser competitivas deben demostrar ciertas capacidades dentro de
un marco de especificaciones confiables que aseguren que dichos productos y servicios
satisfagan las necesidades de los clientes. La presente investigacion tiene como
objetivo principal Proponer un Sistema de Gestion de la Calidad, Basado en la Norma
ISO 9001:2008, a ser Aplicado en la Alfareria-Bolivar, Gobernacion del Estado
Bolivar, Ciudad Bolivar, Estado Bolivar, con la finalidad de mejorar su funcionamiento
y asi ofrecer un mejor producto y servicio a sus clientes. Para ello fue necesario un
andlisis de la situacion actual de la empresa, mediante observaciones directas y
entrevistas no estructuradas al personal que labora en dicha empresa, se realiz6 un
estudio por medio de la aplicacion de los requisitos de la Norma 1ISO 9001-2008 en los
cuales se obtuvieron los respectivos problemas de la organizacion, se identificaron las
debilidades oportunidades fortalezas y amenazas de la organizacién con la ayuda de la
matriz FODA, pasando por la definicion de los Requisitos de la Norma ISO 9001:2008
en los procesos de la organizacién, asi como se los Procesos viables para la
organizacion ( Mapa de Proceso e Interaccion de Proceso), finalmente se procedio a la
realizacion de la propuesta del sistema de gestion de calidad estructurado en diferentes
fases requeridas para lograr la certificacion del Sistema de Gestion de la Calidad de la
Alfareria Bolivar C.A.
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INTRODUCCION

Dada la alta competitividad a la que deben enfrentarse mundialmente las
organizaciones en todos los sectores, se hace imprescindible un elevado nivel de
calidad de sus productos o servicios para garantizar su posicion en el mercado. Por tal
razon todas las organizaciones se encuentran en la basqueda de alternativas que le
permitan mantener su gestion y sus productos/servicios en mejoramiento continuo, que
logre satisfacer las expectativas y necesidades de los clientes y otras partes interesadas.
El Sistema de Gestion de la calidad, basados en la norma ISO 9001:2008, es una
herramienta de gestion que le permite a la organizacion identificar las necesidades de
sus clientes y asegurarse que estos sean satisfechos y al mismo tiempo mejorar

continuamente el desempefio de sus procesos.

Alfareria Bolivar es una empresa dedicada a la fabricacion y comercializacion de
Bloques de Arcillas, en diferentes presentaciones con tamafio de 10,15 y 22 cm
dirigidos a toda la comunidad en general. Debido a la alta cantidad de productos
fabricados, sumado a la falta de procedimientos orientados a dirigir y controlar a la
organizacion con respecto a la calidad, le ha sido dificil a la empresa Alfareria Bolivar

C.A. adaptarse efectivamente a las exigencias de los clientes.

El presente proyecto presenta una propuesta de un sistema de gestion de calidad
para la organizacién, utilizando las siguientes herramientas: Lista de verificacién con
la norma 1SO 9001:2008 y matriz FODA fue elaborada con la intencion de mejorar su
funcionamiento, de manera prestar un mejor producto a sus clientes. De igual forma se
definieron las clausulas y requisitos a cada uno de los proceso de la organizacion con
el fin de darle cumplimiento a cada uno de ellos, asimismo se realizd el mapa de

proceso de la organizacion y la interaccion entre cada uno de los diferentes

10
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Procesos y por ltimo se disefio un sistema de gestion de la calidad divido en diferentes
fases, incluyendo los documentos reglamentarios exigidos por la norma 1SO 9001:
2008.

El proyecto esta constituido por cinco (5) capitulos que se describen brevemente

a continuacion:

Capitulo I: se explicara la problematica existente, se estableceran los objetivos

de la investigacion asi como la justificacion, alcance y limitaciones de la misma.

Capitulo 1I: se presenta toda la informacion necesaria relacionada con la
ubicacion geogréafica de la Alfareria Bolivar C.A, asi como la misién, vision, politica
de la calidad, objetivos de la calidad, principios y valores y estructura Organizativa de

la empresa.

Capitulo I11: contendra las bases legales pertinentes a la presente investigacion
asi como las bases tedricas, definicion de términos basicos y antecedentes que la

sustente.

Capitulo 1V: se describe toda la metodologia que se utilizara para realizar la
investigacion, la poblacion y la muestra y las técnicas e instrumentos de recoleccion de

datos.

Capitulo V: estara constituido por el desarrollo de los objetivos planteados. Los
cuales iniciaran con el analisis de la situacion actual de la empresa, mediante una
Matriz FODAy la lista de verificacion de las normas 1ISO 9001:2008; continuando con
la definicion de los Requisitos de la Norma ISO 9001:2008 en los procesos de la
organizacion, mediante una tabla donde se especificaron las clausulas y requisitos en

cada uno de los procesos, de igual forma se definieron los Procesos viables para su
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adecuacion, normalizacion y certificacion en base a las normas internacionales 1SO
9001:2008, mediante un mapa de proceso e interaccion de proceso, finalizando con la
propuesta del disefio del Sistema de Gestion de la calidad, dividido en fases.

Por dltimo se presentan las conclusiones, recomendaciones y referencias
bibliograficas del proyecto.
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CAPITULO |
SITUACION A INVESTIGAR

1.1 Situacion objeto de estudio

Los Sistemas de Gestion de la Calidad son un conjunto de normas y estandares
internacionales que se interrelacionan entre si para hacer cumplir los requisitos de
calidad que una empresa requiere para satisfacer los requerimientos acordados con sus

clientes a través de la mejora continua, de una manera ordenada y sistematica.

Los estadndares internacionales contribuyen a hacer mas simple la vida y a
incrementar la efectividad de los productos y servicios que usamos diariamente. Nos
ayudan a asegurar que dichos materiales, productos, procesos y servicios son los

adecuados para sus propositos.

Existen varios Sistemas de Gestion, que dependiendo del giro de la organizacion,
es el que se va a emplear. Todos los sistemas se encuentran normados bajo un
organismo internacional no gubernamental llamado ISO, International Organization for

Standardization (Organizacion Internacional para la Estandarizacion).

Hoy en dia debido a las grandes exigencias en la calidad de productos, es
necesario aplicar mejoras continuas de la calidad de dichos productos y servicios dentro
de una empresa u organizacién y que garantice el cumplimiento de los requisitos del

cliente, con el fin de satisfacer sus necesidades.

13
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De tal manera un Sistema de Gestion de la Calidad es una forma de trabajar,
donde la organizacion asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes.para lo
cual planifica, mantiene y mejora continuamente el desempefio de sus procesos, bajo

un esquema de eficiencia y eficacia que le permite lograr ventajas competitivas.

La Gobernacién del Estado Bolivar (GEB), es una institucion pablica que
promueve el desarrollo econdmico y el bienestar social a través de una gestion eficiente
, orientada a la Optima prestacion de los servicios a la comunidad, permitiendo asi
elevar su calidad de vida, lo cual garantiza el desarrollo integral del Estado. Dentro de
los principales servicios que ofrece a la comunidad se encuentran el suministro de agua
potable a través de camiones cisternas, remodelacion o adecuacion de infraestructura

de instituciones educativas publicas y recuperacion de las distintas vialidades.

Siguiendo este orden de ideas, La Alfareria Bolivar, C.A, es una empresa
descentralizada pertenecientes a la GEB, fundada en julio del 2013, su funcion
principal es la elaboracién de bloques de arcillas de 10cm, 15cm y 22cm, con una
capacidad de soporte aproximado a 80 kgf /cm2, los cuales sirven para la construccion

de pequefias, medianas y grandes edificaciones.

La empresa en su poco tiempo de fundada ha tenido un desempefio favorable ante
sus clientes, sin embargo ha tenido que superar dificultades que se han presentado en
su entorno, tanto a nivel econdmico, social y politico, lo cual ha generado ciertos
conflictos, atrasos en la entrega de productos a los clientes y escasez de personal. La
organizacion ha logrado mantenerse estable, ya que cuenta con una gerencia que de
forma oportuna toma decisiones de acuerdo al escenario que se le presenta, no obstante
este estilo de gerencia deberia estar fundamentada en un plan estratégico que permita
la aplicacion de un ciclo de mejora continua para enfrentar los continuos cambios que

se presentan en el &mbito industrial.
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Actualmente la Alfareria- Bolivar, C.A cuenta con una serie de problematicas
que estd afectando a toda la organizacion, se puede sefialar que no cuenta con
documentacién de los procesos ni registros adecuados, falta de motivacién hacia sus
empleados, Inconvenientes con el cumplimiento de la descripcion de cargos en

diferentes areas de la organizacion.

Con la aplicacion de un sistema de gestion de calidad la empresa busca como
objetivo mejorar en los procesos internos, que surgen cuando todos los componentes
de una empresa no so6lo saben lo que tienen que hacer sino que ademas se encuentran

orientados a hacerlo hacia un mayor aprovechamiento econémico.

Al alcanzar dichos objetivos la organizacién busca un incremento de la
rentabilidad, como consecuencia directa de disminuir los costos de produccion de
productos y/o servicios, a partir de menores costos por reproceso, reclamos de clientes,
0 pérdidas de materiales, y de minimizar los tiempos de ciclos de trabajo, mediante el

uso eficaz y eficiente de los recursos.

Conforme a lo ya explicado surgen ciertas interrogantes que serviran como punto

de partida al desarrollo de la investigacion:

¢ Cudl es la situacion actual de los procesos de la Alfareria - Bolivar?

¢Cuales son los requisitos necesarios de la Norma ISO 9001:2008, para ser

implementados en la Organizacién?

¢Cual seré el disefio de gestion de la calidad méas adecuado para ser aplicado en la

Alfareria Bolivar?
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1.2 Objetivos de la Investigacion

1.2.1 Objetivo General

Proponer un Sistema de Gestion de la Calidad, Basado en la Norma ISO
9001:2008, a ser Aplicado en la Alfareria-Bolivar, Gobernacion del Estado Bolivar,

Ciudad Bolivar, Estado Bolivar.

1.2.2 Objetivos Especificos

1. Analizar la Situacion Actual en la Alfareria-Bolivar, con relacion a los
requisitos establecidos en la Norma 1SO 9001:2008.

2. Definir los Requisitos de la Norma 1SO 9001:2008 en los procesos de la

organizacion.

3. Definir los Procesos viables para su adecuacion, normalizacion y certificacion

en base a las normas internacionales 1ISO 9001:2008.

4. Proponer el Disefio del Sistema de gestion de la Calidad en la Alfareria-Bolivar,
Basado en la Norma ISO 9001:2008.

1.3 Justificacion de la investigacion

La Alta direccion de la empresa Alfareria-Bolivar, C.A esta consciente de la
importancia estratégica que tiene para el futuro de la organizacion y conseguir el logro
permanente del cumplimiento de los requisitos de los clientes por tal motivo surgio la

necesidad de implementar un sistema de gestion de la calidad basado en la 1ISO
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9001:2008, que sirva de base para el mejoramiento de los procesos y por ende generar
la rentabilidad requerida y ser competitivo en el marcado.

La presente investigacion permitira a la empresa conocer en estudio las
actividades necesarias para la implementacion de un sistema de gestion de la calidad,
ademas permiti6 saber el tipo de documentacion que sera requerido, las mejoras que
deben realizarse en las unidades organizativas que permitan la fabricacion del producto
y asi lograr un nivel de excelencia que le permita competir con otras empresas del

mismo ramo.

1.4 Alcance de la investigacion
Esta investigacion tiene como alcance proponer el disefio de un sistema de gestion

de la calidad, basados en la norma ISO 9001:2008. En la Alfareria-Bolivar, Gobernacion

del estado Bolivar, Ciudad Bolivar, Estado Bolivar.

1.5 Limitaciones de la investigacion

En la investigacion no se presentara restricciones de ningln tipo, en vista de que

se recibira todo el apoyo necesario por parte de la organizacion.



CAPITULO II
GENERALIDADES

2.1 Ubicacion geogréfica de la Alfareria Bolivar

La Alfareria Bolivar, se encuentra ubicada a dos kilometros y medio (2,5 Km)
del cruce “Las Tres Brisas”, en la carretera que conduce de Ciudad Bolivar a Caicara
del Orinoco (Troncal 19) en el Complejo Alfarero Hugo Chavez, parroquia Jose Antonio

Paez, Municipio Heres del Estado Bolivar, Ciudad Bolivar. A continuacion en la figura

2.1 se muestra la ubicacion geogréfica de la Alfareria Bolivar C.A.

Figura 2.1 Ubicacion geografica de la Alfareria Bolivar (Gogle Mps).

18
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2.2 Resefa Histérica

Alfareria Bolivar fue Fundada el 25 de abril de 2.013, se crea con el objeto de
Transformar mineral no metalico arenas arcillosas, asi como su procesamiento para la
fabricacion de bloques de arcilla que serén utilizados en la construccion de viviendas
y demas obras que requieran de tales blogues de arenas arcillosas. Asimismo realizara
actividades de comercializacion, suministro, distribucion y transporte de los bloques
de arcilla terminados con entes y 6rganos publicos, privados, organizaciones del poder
popular, Asociaciones Cooperativas y demas formas asociativas, asi como toda otra
actividad, acto y negocio juridico que guarden relacion con el objeto descrito en la
presente acta, asi como cualquier otro, de conformidad con la Constitucién y las leyes

vigentes.

Cuenta con un sistema de Produccion totalmente automatizado, con la mas alta
tecnologia adquirida en el marco de uno los Diecinueve (19) convenios celebrados
entre el Comandante Eterno Hugo Chavez y el Primer Ministro de Portugal, conforme
al tercer objetivo del Plan de la Patria y al cuarto objetivo del Plan de Desarrollo
Estadal, para hacer del estado Bolivar una region potencia, que aprovecha los recursos
minerales no metalicos como la arcilla para transformarla en bloques y otros productos
derivados que se comercializan para la autosustentabilidad de la propia empresa y para
el beneficio de la sociedad, contribuyendo asi con la loable vision del Presidente
Nicolas Maduro de construir hogares venezolanos conforme a la Gran Mision Vivienda

Venezuela.



20

2.3 Organigrama de la Alfareria Bolivar C.A.

En la siguiente Figura 2.2 se observa la estructura Organizativa perteneciente a

la Alfareria Bolivar C.A mostrando los diferentes niveles jerarquicos.
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CONSULTORIA JURIDICA RS
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PLANIFICACION ESTRATEGICA NORMALIZACION
GERENCIA GENERAL
T T T T 1
GERENCIA DE TALENTO GERENCIA DE GESTION GERENCIA DE PRODUCCION ¥ GERENCIA DE
HUMANO ADMINISTRATIVA OPERACIONES COMERCIALIZACION Cai LS i
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COORDINACION DE | —— COORDINAG O S TROL DE COORDINACION DE VENTAS COOQRDINACION DE MINAS
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— ADMINISTRACION
COORDINACION DE SALUD COORDINACIGN DE
¥ SEGURIDAD LABORAL METROLOG
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COORD DE BIENES ¥ MATERIAS
COORDINAGION DE
GENERACION

Figura 2.2 Estructura Organizativa de la Alfareria Bolivar C.A. (Alfareria Bolivar
C.A).

2.4 Mision

La mision de Alfareria Bolivar C.A, es extraer y almacenar arcilla, asi como su
transformacion en bloques, ladrillos y otros productos derivados para su
comercializacion al menor costo del mercado, siendo autosostenibles, procurando la
satisfaccion en la construccion de edificaciones a las comunidades y empresas y

promoviendo el desarrollo socio-econémico de la region.
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2.5 Vision

La vision de Alfareria Bolivar C.A, es ser la empresa socialista pionera en la
extraccion, almacenamiento de arcilla, asi como la fabricacion y comercializacion de
blogques y otros productos derivados de ella, a nivel nacional e internacional, al menor
costo del mercado, cumpliendo con los més altos estandares de calidad, con tecnologia
avanzada, brindando la satisfaccion a nuestros clientes y proveedores, con talento
humano competente en pro del desarrollo social de las comunidades y apoyando al

sector de la construccion.

2.6 Politica de la Calidad

La politica de la calidad de Alfareria Bolivar C.A, es fabricar y comercializar
productos derivados de la arcilla a nivel nacional e internacional, satisfaciendo las
necesidades de las comunidades y las empresas en la construccion de edificaciones,
promoviendo el desarrollo socio-econdémico de la regién, contando con un talento
humano comprometido y competente y mejorando continuamente la eficacia de

nuestros procesos.

2.7 Objetivos de la Calidad

1. Fabricar productos derivados de la arcilla, cumpliendo con los estdndares de

calidad de la materia prima y de la produccion.

2. Comercializar los Bloques y otros productos derivados de la Arcilla a Nivel

Nacional e Internacional.

3. Fortalecer las competencias del Talento Humano de la Organizacion.
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4. Medir y asegurar la satisfaccion del cliente de la Alfareria Bolivar, C.A.

5. Establecer y certificar el Sistema de Gestion de la Calidad, actualizando y

mejorando continuamente la eficacia de la Empresa.

2.8 Valores

6. Responsabilidad: se refiere al compromiso de los Empleados de la Alfareria
Bolivar, C.A. en la ejecucion de las actividades y el logro de los objetivos planteados.
El trabajador es el causante directo del hecho ocurrido, estando obligado a responder

por los deberes adquiridos, las decisiones, consecuencias 0 compromisos.

7. Respeto: reconocer, aceptar, apreciar y valorar los derechos y cualidades
propias de los demds. Excluye el maltrato, la discriminacion, humillacion, indiferencia

y el desconocimiento de las personas, cualquiera sea su condicion.

8. Honestidad: es el valor de decir la verdad, ser decente, reservado, razonable y
justo. Es la cualidad con la que se muestra una persona como justa, recta e integra en

pensamiento y accion.

9. Compromiso: es la actuacion a la que se obliga un Trabajador consigo mismo
de alcanzar las metas u objetivos trazados en el plazo estipulado, conociendo

previamente los planes a ejecutarse.

10. Disciplina: actuar de manera ordenada, constante y juiciosa en cada una

de las actividades, para lograr con mayor efectividad los objetivos deseados.



CAPITULOIII
MARCO TEORICO

3.1 Antecedentes de la investigacion

Nadesha Julia y Vasquez Quiroz (2010). En su investigacion “Sistema de
Gestion de la calidad en el Area Socio-Educativa, Perteneciente a la Casona de la
Universidad de Oriente- Nucleo Bolivar, Mediante la Aplicacién de la Norma Iso
9001-2008”. Para optar al titulo de ingeniero Industrial.

Se plante6 como objetivo Disefiar un Sistema de Gestién de la Calidad en el
Area Socio-Educativa, perteneciente a La Casona de la Universidad de Oriente -
Ndcleo Bolivar, mediante la aplicacion de la Norma ISO 9001:2008. El estudio
contempla una investigacion de campo, descriptiva ya que se recolecto toda la
informacidn para realizar la descripcién de la situacion actual, es de tipo documental y
experimental. A si mismo Nadesha y Vasquez consideran que el diagnoéstico inicial
realizado al Sistema de Gestion de la Calidad I1SO 9001:2008 en el Area Socio-
Educativa; en la fase inicial de la investigacion; reflejé que el Sistema de Gestion de la
Calidad en el proceso, respecto al cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma
representa un 78,57% de no conformidad, debido a la falta de métodos, procedimientos,
mapas de proceso, descripciones de cargo; y los registros necesarios para sustentar la
eficacia y eficiencia del sistema. Este trabajo de investigacion es muy similar al de
Nadesha y Vasquez ya que ambos pretenden diagnosticar la situacion actual del area

en estudio para disefar el sistema de gestion de la calidad.
Betsabé Juliany (2009). En su investigacion “Propuesta de un Sistema de

Gestion de la Calidad para una Empresa Consultora y de Construccién de Obras

Civiles e Industriales”. Para optar al titulo de Ingeniero Industrial.

23
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La recopilacion tiene como objetivo Proponer las mejoras del sistema de gestion
de la calidad para una empresa consultora, contratista de mantenimiento, servicio y
construccién de obras civiles o industriales con la finalidad de obtener una ventaja
competitiva ante el mercado empresarial. El estudio propuesto se adecua a los
propoésitos de una investigacion descriptiva, donde se requiere del analisis y
descripcidn, de los procesos de calidad que se lleva a cabo en la empresa, el tipo de
investigacion es denominada exploratoria, ya que permite resaltar los aspectos
primordiales referentes al contenido del proyecto de investigacion. En este sentido
Betsabe sefala establecer indicadores de gestion en cada actividad realizada por el
personal de la organizacion ya que a través de los resultados obtenidos del diagrama
causa-efecto, se planted la necesidad de analizar detalladamente cada uno de los
factores que afectan de manera directa a la unidad laboral, administrativa, contabilidad
y la falta de un encargado de la parte de calidad, observandose la ausencia de la
documentacidn de los procesos, una insuficiencia de personal, desconocimiento parcial
del personal de los procedimientos y sus funciones. El trabajo anterior guarda una
estrecha relacion con el tema a desarrollar debido a que ambos se enfocan en objetivos
similares y en la metodologia para el cumplimiento de los mismos se generan pasos

semejantes.

Ing. Nilza Marcial (2011). En su Investigacion “Propuesta de un Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC) Basado en la Norma 1SO 9001:2008 para la Empresa
Metalmecanica Mecasur C.A”. Para optar al Grado de Especialista en Sistemas de
la Calidad. Se propone un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la Norma
ISO 9001:2008 para la empresa metalmecanica MECASUR C.A. La presente
investigacion estd enmarcada bajo la modalidad de Proyecto Factible con un Disefio
definido por ser de tipo de campo y nivel descriptivo, debido a que para dar respuesta
a las interrogantes planteadas, se acopiaron datos en forma directa de la realidad donde
se presentaban, la cual es en la empresa MECASUR, ademas de comprender las

siguientes etapas: diagnostico del SGC, planteamiento y fundamentacion teorica de la
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propuesta de un SGC basado en la norma ISO 9001:2008 en la empresa metalmecénica
MECASUR, al diagnosticar el SGC de la empresa MECASUR, se evidenciaron las
fortalezas y debilidades del sistema de gestion actual de la organizacidon, mostrando
que a pesar de que la empresa tiene el conocimiento de un SGC, el cual implementé en
el afio 1996, logrando Unicamente establecer un Manual de la Calidad, sin embargo no
le dio continuidad, ni un mantenimiento respectivo, en fin, no se actualizé desde aquel
momento hasta la fecha. La empresa Mecasur no cuenta con un sistema de
documentacién de la calidad, segun se evidencio al aplicar la lista de chequeo. El
trabajo anterior contiene informacion interesante y relacionada al tema en estudio,
debido a que la Ing. Marcial es su investigacion disefia un sistema de gestion de la

calidad, sirvié como referencia para el desarrollo de la presente investigacion.

Ing. Juan Nacul (2010). En su investigacion, “Criterios para la Mejora del
Sistema de Gestién de la Calidad en Termino de Eficacia, Eficiencia y Efectividad
a Través de la Coordinacion de Normalizacion de la Gobernacion del Estado
Bolivar. Para optar al titulo de Especialista en Sistemas de la Calidad. Tiene como
objetivo, Establecer los Criterios para la Mejora del Sistema de Gestion de la Calidad
en Términos de Eficacia, Eficiencia y Efectividad, a través de la Coordinacién de
Normalizacion de la Gobernacion del Estado Bolivar. La investigacion comprende un
nivel de tipo descriptivo debido a que es a la coordinaciéon de normalizacién a quien se
le haré el estudio por ser un grupo especifico dentro de la organizacion, el disefio de la
misma se clasifica en: documental, de campo y experimental, el sistema de gestion de
la calidad se presenta estable de acuerdo a los andlisis interno y externo de los aspectos
generales que lo caracterizan, sin embargo, existen aspectos que deben ser atendidos
de manera oportuna y que estan relacionados con el desarrollo del recurso humano y
de los recursos tecnologicos. Estos aspectos son considerados como debilidades dentro
del sistema y limita la mejora sustancial de este. En cuanto a los factores externos el

incremento en las exigencias de la calidad por parte de los clientes (la comunidad)
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obligan a implantar estrategias que mejoren el sistema y a la vez que satisfagan esos

nuevos niveles de calidad que exigen.

3.2 Bases tedricas

3.2.1 Sistema

Un sistema es un conjunto de partes o elementos organizados y relacionados que

interactUan entre si para lograr un objetivo. (ISO 9000:2006).

3.2.2 Gestiodn

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion. (ISO
9000:2006).

3.2.3 Calidad

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes a un objeto (producto,
servicio, proceso, persona, organizacion, sistema o recurso) cumple con los requisitos. (1ISO
9000:2006).

3.2.4 Sistema de calidad

Es un instrumento de gestion que integra procesos, define responsabilidades,
procedimientos y los recursos necesarios que deben ser desplegados de forma
coherente y coordinada en la organizacion de una empresa. El Sistema de Calidad se

debe establecer, documentar e implantar de forma efectiva. (Brito 2010).
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3.2.5 Gestioén de calidad

La gestion de calidad constituye uno de los factores claves para que una
organizacion logre sus objetivos. Segun la Norma ISO 9001-2000, la Gestion de
Calidad se define como las actividades coordinadas para dirigir y controlar los aspectos

relativos a la calidad en una organizacion.

3.2.6 Principios de Gestion de la Calidad

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que este
se dirija y controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito
implementado y manteniendo un sistema de gestion que este disefiado para mejorar
continuamente su desempefio mediante la consideracion de las necesidades de todas
las partes interesadas. (1SO 9000:2006).

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser
utilizados por alta direccién con el fin de conducir a la organizacién hacia una mejora

en el desempenio.

1. Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto se debe comprender las necesidades actuales y futuras de la comunidad, satisfacer

los requisitos de la comunidad y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

2. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de
la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion.
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3. Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de
una organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas

para el beneficio de la organizacion.

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

un proceso.

5. Enfoque de sistema para la gestion: ldentificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de

una organizacion en el logro de sus objetivos

6. Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la

organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones

eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

3.2.7 Sistema de Gestion de la Calidad (S.G.C)

Es un conjunto de elementos interrelacionados de una empresa u organizacion
por los cuales se administra de forma ordenada la calidad de la misma, en la basqueda
de la satisfaccion de sus clientes. (Brito 2009). Entre dichos elementos, los principales

son.
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3.2.7.1 Laestructura de la organizacion

La estructura de la organizacion responde al organigrama de los sistemas de la
empresa donde se jerarquizan los niveles directivos y de gestion. En ocasiones este

organigrama de sistemas no corresponde al organigrama tradicional de una empresa.

3.2.7.2 La estructura de responsabilidades

La estructura de responsabilidades implica a personas y departamentos. La
forma mas sencilla de explicitar las responsabilidades en calidad, es mediante un
cuadro de doble entrada, donde mediante un eje se sitdan los diferentes departamentos

y en el otro, las diversas funciones de la calidad.

3.2.7.3 Procedimientos

Los procedimientos responden al plan permanente de pautas detalladas para

controlar las acciones de la organizacion.
3.2.7.4 Proceso

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados.

3.2.7.5 Recursos

Los recursos, no solamente econdémicos, sino humanos, técnicos y de otro tipo,

deberéan estar definidos de forma estable y ademas de estarlo de forma circunstancial.
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Estos cinco apartados no siempre estan definidos y claros en una empresa. La
implantacion del sistema necesita de la cooperacién de todo el personal de la
organizacion, desde el nivel gerencial hasta el operativo e involucrando a todas las

areas.

3.2.8 El sistema se encuentra orientado hacia el producto, proceso, sistema,

hombre, sociedad, costo y cliente
» Orientada al producto: Inspeccion luego de produccidn, auditoria de los
productos terminados y actividades de solucion del problema.

> Orientada al proceso: Aseguramiento de la calidad durante la produccién.

» Orientada al sistema: Aseguramiento de la calidad en todos los

departamentos.

» Orientada al hombre: Cambio de la manera de pensar de todo el personal

a través de educacion y capacitacion.

» Orientada a la sociedad: Optimizacion del disefio del producto y proceso

para un funcionamiento mas confiable y menor precio.

» Orientada al costo: Funcién de pérdida de la calidad.

> Orientada al cliente: Despliegue de la funcion de la calidad, para definir la

voz del cliente en términos operacionales. (Martinez 2009).
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3.2.9 Evolucidn de la calidad a lo largo del siglo XX

> ANOS 30: Shewhart publico el primer tratado estadistico de aplicacion a la
gestion de la Calidad. Fue el inventor de los graficos de control. Es el padre de la

calidad.

> ANOS 40-50: Deming y Juran, coincidiendo con la Il Guerra Mundial,
participan en el desarrollo del Programa de Gestion de la Calidad. Deming “generalizo
el empleo del Control Estadistico del Proceso y realizo la famosa Rueda de Deming”.
Juran “introdujo la idea de que la calidad del producto o servicio reside en la
mentalizacion del personal de la organizacion y no en la inspeccion, por ello se le

considera el fundador de la Calidad Total”.

> ANOS 60: Se introduce, coincidiendo con la expansion de la electrénica, la
implantacion de las técnicas de mantenibilidad y fiabilidad. Ishikawa “puso en marcha

los Circulos de calidad”.

> ANOS 70: Surgen movimientos asociacionistas de consumidores para la
proteccion frente a los fabricantes y vendedores. En Japon Taguchi investiga las
Técnicas de Ingenieria de la Calidad, y desarrolla el método DEE (Disefio Estadistico

de Experimentos).

> ANOS 80: CROSBY propuso los 14 puntos de la Gestion de la Calidad, y
las cuatro calidades absolutas (definicion de calidad, sistema de calidad, cero defectos,

y medicion de la calidad).

> ANOS 90: Se contintia con los avances en el campo de la Calidad, como por
ejemplo, el Modelo Europeo de la Calidad (EFQM). (Rodriguez 2007)
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3.2.10 Normas ISO 9000

La familia de normas ISO 9000 es una serie de normas que contienen los
requisitos y directrices que permiten establecer un sistema de calidad en las compafiias.
En lugar de dictar especificaciones del producto final, se centran en los procesos

sustantivos, es decir, en la forma en que se produce.

Las normas ISO 9000 requieren de sistemas documentados que permitan
controlar los procesos que se utilizan para desarrollar y fabricar los productos. Estos
tipos de normas se fundamentan en la idea de que hay ciertos elementos que todo
sistema de calidad debe tener bajo control, con el fin de garantizar que los productos
se fabriquen en forma consistente y a tiempo. La serie de la norma ISO 9000 esta
compuesta por tres normas que son las siguientes. (ISO 9000:2006)3.2.11 Familia de
normas ISO 9000.

> 1SO 9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y
Vocabulario: Establece el punto de partida para comprender las normas y define los
términos fundamentales utilizados en la familia de normas ISO 9000, las cuales son

necesarias para evitar malentendidos en su utilizacion.

> 1SO 9001 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos: esta es la norma
de requisitos que se emplea para cumplir eficazmente los requisitos del cliente y los

reglamentarios aplicables, para asi conseguir la satisfaccion del cliente.

» 1SO 9004 Sistemas de Gestion de la Calidad. Directrices para la mejora
del desempefio: Proporciona ayuda para la mejora del sistema de gestion de la calidad
y asi beneficiar todas las partes interesadas a través del mantenimiento de la
satisfaccion del cliente, abarca tanto la eficiencia del sistema de gestién de la calidad

como su eficacia.


http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=ISO_9004&action=edit&redlink=1
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» 1SO 19011 Directrices para la Auditoria Ambiental y de la Calidad:
Proporciona directrices para verificar la capacidad del sistema y de esta manera
conseguir los objetivos de la calidad ya definidos. Se puede utilizar internamente o para

auditar a los proveedores.

3.2.12 NORMA 1SO 9001:2008

La Norma I1SO 9001:2008 es un modelo de gestion de la calidad con un enfoque
en procesos en el que juega un papel importantisimo, entre estos aspectos, la
satisfaccion del cliente y la mejora continua. Sus requisitos son flexibles y facilmente

adaptables a las necesidades y caracteristicas de cada organizacion.

La actual norma 1SO 9001:2008 es la cuarta version y corresponde a la tercera
revision desde la primera publicacién de esta norma en 1987. Esta es la norma
internacional mas conocida y utilizada por todo tipo de organizaciones en todo el

mundo.

En esta version, “no se han eliminado ni aumentado requisitos”. Tampoco se ha
variado la estructura de la norma pero se ha mejorado la compatibilidad con la 1ISO
14001:2004, norma de requisitos de los Sistemas de Gestion Ambiental. Muchos de los
cambios se encuentran como notas aclaratorias en los diferentes requisitos y se

presentan a modo de orientacion para la comprension del requisito correspondiente.

En esta revision de la norma, la ISO realiz6 una encuesta cuyos resultados
reflejaron que 80% de los encuestados estaban satisfechos con la norma y el 90% con
el enfoque a procesos, ademas de la amplia experiencia en auditorias justificaron la

necesidad de hacer modificaciones muy concretas a la norma.


http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=ISO_19011&action=edit&redlink=1
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Las propuestas de cambio innovadoras se valoraran en la siguiente revision en la

que se preveé se incorporen nuevos requisitos. (1ISO 9001:2008).

3.2.13 Antecedentes de la norma I1SO 9001:2008

La norma ISO 9001 tiene origen en la norma BS 5750, publicada en 1979 por la
entidad de normalizacion briténica, la British Standards Institution. La versién actual
de 1SO 9001 (la cuarta) data de noviembre de 2008, y por ello se expresa como I1SO
9001:2008. Versiones 1ISO 9001 hasta la fecha:

* Cuarta version: la actual 1SO 9001:2008 (15/11/2008).

* Tercera version: 1SO 9001:2000 (15/12/2000)

* Segunda version: ISO 9001:94 — 1SO 9002:94 — 1SO 9003:94 (01/07/1994)

* Primera version: 1ISO 9001:87 — 1SO 9002:87 — 1SO 9003:87 (15/03/1987)

En la primera y segunda versién de ISO 9001, la Norma se descomponia en 3
normas: 1SO 9001, ISO 9002, e ISO 9003.

+ ISO 9001 —> organizaciones con disefio de producto

* ISO 9002 —> organizaciones sin disefio de producto pero con

produccién/fabricacion.

+ ISO 9003 —> organizaciones sin disefio de producto ni produccion/fabricacion

(comerciales).
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El contenido de las 3 normas era el mismo, con la excepcion de que en cada
caso se excluian los requisitos de aquello que no aplicaba. Esta mecénica se modificd
en la tercera version, unificando los 3 documentos en un Unico estandar, sobre el cual

se realizan posteriormente las exclusiones.

3.2.14 Enfoque basado en procesos

Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion
de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos. Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar
y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto
de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los
elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un
proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el

elemento de entrada del siguiente proceso. (Martinez 2009)

La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestién para producir el

resultado deseado, puede denominarse como "enfoque basado en procesos".

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de

procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion.

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

calidad, enfatiza la importancia de:
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1. la comprension y el cumplimiento de los requisitos.

2. la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.

3. la obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso.

&

la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

3.2.15 Matriz FODA

La matriz FODA es una herramienta de analisis que puede ser aplicada a
cualquier situacion, individuo, producto, empresa, que esté actuando como objeto de
estudio en un momento determinado del tiempo y permite conformar un cuadro de la
situacion actual del objeto de estudio (persona, empresa u organizacion, etc.) y de esta
manera obtener un diagndstico preciso que permite tomar decisiones acordes con los

objetivos y politicas formulados. (Martinez, 2011)

Tanto las fortalezas como las debilidades son internas de la organizacion, por lo
que es posible actuar directamente sobre ellas. En cambio las oportunidades y las
amenazas son externas, y solo se puede tener injerencia sobre las ellas modificando los

aspectos internos. (Martinez, 2011)

Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y que le
permite tener una posicién privilegiada frente a la competencia. Recursos que se
controlan, capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan

positivamente, etc.
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Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables,
explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que actta la empresa, y que

permiten obtener ventajas competitivas.

Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicién desfavorable frente
a la competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen,
actividades que no se desarrollan positivamente, etc.

Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden

Ilegar a atentar incluso contra la permanencia de la organizacion.

3.2.16 Diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa, también Ilamado diagrama de espina de pescado,
diagrama de causa-efecto, diagrama de Grandal o diagrama causal, se trata de un
diagrama que por su estructura ha venido a llamarse también: diagrama de espina de
pez, que consiste en una representacion grafica sencilla en la que puede verse de
manera relacional una especie de espina central, que es una linea en el plano horizontal,
representando el problema a analizar, que se escribe a su derecha. Es una de las diversas
herramientas surgidas a lo largo del siglo XX en ambitos de la industria y
posteriormente en el de los servicios, para facilitar el analisis de problemas y sus
soluciones en esferas como lo son; calidad de los procesos, los productos y servicios.

Fue concebido por el licenciado en quimica japonés Dr.Kaoru Ishikawa en el afio 1943.

Este diagrama causal es la representacion grafica de las relaciones multiples de
causa efecto entre las diversas variables que intervienen en un proceso. En teoria
general de sistemas, un diagrama causal es un tipo de diagrama que muestra

graficamente las entradas o inputs, el proceso, y las salidas u outputs de un sistema
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(causa-efecto), con su respectiva retroalimentacion (feedback) para el subsistema de
control. (Lozada 2008).

3.3 Bases Legales

3.3.1 Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela.

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

correspondientes por la violacion de estos derechos.

3.3.2 Ley del Sistema Venezolano para la Calidad

Titulo |I: Disposiciones Generales, Capitulo I: Del Objeto, del Ambito y de las
Definiciones. Articulo 1: Esta Ley tiene por objeto desarrollar los principios
orientadores que en materia de calidad consagra la Constitucion de la Republica
Bolivariana de Venezuela, determinar sus bases politicas, y disefiar el marco legal que
regule el Sistema Nacional para la Calidad, asimismo establecer los mecanismos
necesarios que permitan garantizar los derechos de las personas a disponer de bienes y
servicios de calidad en el pais, a través de los subsistemas de Normalizacion,

Metrologia, Acreditacion, Certificacion y Reglamentaciones Técnicas y Ensayos.
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Articulo 2, numeral 2: Establecer las disposiciones rectoras para el Sistema
Nacional de la Calidad, con miras a sentar las bases para que todos sus integrantes
desarrollen sus actividades en pro de la competitividad nacional e internacional de la
industria, el comercio y la prestacion de bienes y servicios asi como de la satisfaccion

de consumidores y usuarios.

Titulo I: Disposiciones Generales Capitulo 1lI: De los Deberes, Derechos y
Garantias
Articulo 5: Las personas naturales o juridicas, publicas o privadas, que produzcan
bienes, o presten servicios sujetos a reglamentaciones técnicas, o los comercialicen,
deberdn suministrar la informacién y la documentacion necesaria que permita la
posterior comprobacion de la calidad de los mismos. Asi mismo deberan colaborar con
el personal autorizado por el Ministerio de la Produccion y el Comercio, o con los
organismos que este Ministerio autorice, para el cumplimiento de las funciones

establecidas en esta Ley y su Reglamento.

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

partes involucradas.

Articulo 12: Las personas naturales o juridicas, publicas o privadas que
suministren bienes y presten servicios, deberan indicar por escrito sus caracteristicas
de calidad y seran responsables de garantizarlas, a fin de demostrar el cumplimiento de

dichas caracteristicas ante cualquier usuario o consumidor, sin menoscabo de lo
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establecido por otros organismos publicos en esta materia. Asi mismo, deberan
establecer formulas expeditas para dilucidar, hasta su total solucion, las quejas y

reclamos de los usuarios o consumidores.

3.3.3 Norma ISO 9001:2008. Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos.

Esta norma de requisitos se emplea para cumplir eficazmente los requisitos del

cliente y los reglamentarios aplicables, y asi conseguir la satisfaccion del cliente.

3.3.4 Norma ISO 9000-2006: Sistemas de Gestion de la Calidad.
Fundamentos y Vocabularios.

Establece un punto de partida para comprender las normas y define los términos
fundamentales utilizados en la familia de las normas 1ISO 9000, que se necesitan para

evitar malentendidos en su utilizacion.

3.4 Definicion de términos basicos

Norma: es por definicién un documento establecido por consenso y aprobado por
un organismo reconocido que provee, para el uso comun y repetitivo, reglas, directrices
0 caracteristicas para actividades o resultados, dirigidos a alcanzar el nivel dptimo de
orden en un concepto dado. (ISO 9000:2006).

ISO: organizacion internacional para la normalizacion. (ISO 9000:2006).

Servicio: organizacion y personal destinado a satisfacer necesidades del pablico
o de alguna entidad publica o privada. (ISO 9000:2006).
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Efectividad: es el logro de los objetivos planeados. (ISO 9000:2006).
Eficacia: es la medida del grado de cumplimiento de los objetivos propuestos,
también se puede decir que la eficacia es el cumplimiento al ciento por ciento de los

objetivos planeados. (1SO 9000:2006).

Eficiencia: es la relacion entre los resultados alcanzados y los resultados
utilizados. (1SO 9000:2006).

Cliente: organizacion o persona que recibe un producto. (1ISO 9000:2006).

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos. (ISO 9000:2006).

Producto: resultado de un proceso. (ISO 9000:2006).

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactGan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados. (ISO 9000:2006).

Procedimiento: forma especificada para llevar a cabo para llevar a cabo una

actividad o un proceso. (1SO 9000:2006).

Desempefio: grado de eficacia de la prestacion de servicios y eficiencia en la

asignacion y utilizacién de recursos para proporcionar esos recursos.(1ISO 9000:2006).

Competencia: aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y habilidades.
(1SO 9000:2006).
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Alta direccion: persona o grupos de personas que dirigen y controlan al més alto

nivel de una organizacion. (ISO 9000:2006).

Mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir

los requisitos. (1SO 9000:2006).

Organizacion: conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de

responsabilidades, autoridades y relaciones. (ISO 9000:2006).



CAPITULO IV
METODOLOGIA DE TRABAJO

4.1 Tipo de investigacion

Para Sabino (2007) el disefo de la investigacion, “tiene por objeto proporcionar
un modelo de verificacidn que permita contrastar hechos con teoria y su forma es la de

una estrategia o plan general que determine las operaciones necesarias para hacerlo”
(p. 75).

Hurtado (2002), infiere que la investigacion descriptiva tiene como objetivo la
descripcion precisa del evento de estudio, este tipo de investigacion se asocia al
diagndstico; el proposito es exponer el evento estudiado, haciendo una enumeracion
detallada de sus caracteristicas, de modo tal que en los resultados se pueda obtener dos
niveles de analisis; dependiendo del fendmeno o del proposito del investigador; estas
investigaciones trabajan con uno o con varios eventos de estudio en un contexto
determinado, pero su intencidn no es establecer relaciones de causalidad entre ellos,

por tal raz6n no ameritan de la formulacion de hipotesis.

Asimismo la presente investigacion es de tipo descriptiva, ya que se recopila toda
la informacidn para la describir la situacion actual de la organizacion, luego se prosigue
a utilizar un método de analisis que permita conocer las caracteristicas mas importantes

y en base a ese analisis realizar la propuesta.

43
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4.2 Disefio de la investigacion

Arias, (2006) sefiala que la investigacion de campo: “Es la que consiste en la
recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados o de la realidad donde
ocurren los hechos, sin manipular variable alguna no se altera las condiciones existente,
por ello su caracter de investigacion no experimental (p.31).”

Se puede indicar que la investigacion es de campo por que seran recolectados los
datos directamente de los sujetos de investigacion, es decir del personal perteneciente

a la Alfareria-Bolivar.

Arias. 2006 sefiala que la investigacion documental: “Es un proceso basado en
la busqueda, recuperacion, analisis, critica e interpretacion de datos secundarios, es
decir, los obtenidos y registrados por otros investigadores en fuentes documentales:
impresas, audiovisuales o electronica. Como en toda investigacion, el proposito de este

disefio es el aporte de nuevos conocimientos.”(p.72).

Por tal razdn esta investigacion es de tipo documental, debido a que la
informacién fue recopilada de libros, material bibliografico y de investigaciones

similares.

4.3 Poblacion la investigacion

Arias, (2006), afirma que la poblacién: “Es un conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes para los cuales serdn extensivas las
conclusiones de la investigacion.” (p.81). El autor nos indica que la poblacion finita:

“Es la agrupacion en la que se conoce la cantidad de unidades que la integran”. (p.82)
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En la presente investigacion la poblacion es finita, debido a que se conoce la cantidad
de unidades que la integran, por lo tanto se obviara la seleccion de la muestra ya que

toda la poblacion objetivo es accesible.

Siguiendo este mismo orden de ideas la investigacion esta representada por las diez
(10) la unidades pertenecientes a la Alfareria Bolivar C.A. A continuacion en la tabla

4.1 se reflejan las diferentes unidades.

Tabla 4.1 Unidades de la Alfareria Bolivar C.A. (Vasquez Y. 2016).

Z
o

UNIDADES

PRESIDENCIA

CONSULTORIA JURIDICA

COORDINACION DE PROYECTOS Y PLANIFICACON ESTRATEGICA

COORDINACION DE NORMALIZACION

COORDINACION DE TELEMATICA

GERENCIA DE GESTION ADMINISTRATIVA

GERENCIA DE TALENTO HUMANO

GERENCIA DE PRODUCCION Y OPERACIONES

OO |INO|O|AR|WIN |-

GERENCIA DE COMERCIALIZACION

GERENCIA DE MINERIA

[HEN
o

4.4 Muestra de la investigacion

En cuanto a la muestra en esta investigacion, Arias (2006, p. 82) indica que:

Si la poblacion, por el nimero de unidades que la integran, resulta accesible en
su totalidad, no serd necesario extraer una muestra. En consecuencia, se podra
investigar u obtener datos de toda la poblacion objetivo, sin que trate estrictamente de
un censo.

La muestra de la presente investigacion esta constituida por las diez (10) unidades

pertenecientes a la Alfareria Bolivar C.A.
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4.5 Técnica de recoleccion de datos

Las técnicas de recoleccion de datos son las distintas formas o maneras de obtener
la informacion, las cuales permiten interactuar con la problematica y asi poder extraer
mediante los instrumentos, toda la ayuda necesaria para lograr encontrar todo lo que se
requiere con la implementacion de las técnicas aplicadas y de esta forma estudiar estos

datos con el analisis de la informacién.

Las técnicas de Investigacion, son las distintas maneras, formas o procedimientos
utilizados por el investigador para recopilar u obtener los datos o la informacién que
requiere. Constituyen el camino hacia el logro de los objetivos planteados para resolver

el problema que se investiga. Arias F (2006).

4.5.1 Observacion directa

A través de esta técnica se podran visualizar los procesos de la Alfareria-Bolivar
de una manera mas detallada y concreta, asimismo se podra detectar cualquiera falla

y realizar el diagndstico de la situacion actual.

4.5.2 Revision bibliografica

Esta técnica permite la recoleccion de informacion ajustada a la investigacion
con el propdsito de complementar y sustentar los datos obtenidos, recurriendo a libros,

investigaciones similares y publicaciones electrénicas.
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4.5.3 Entrevistas no estructurada

Este tipo de instrumento permite recopilar informacion necesaria para la
realizacion de la investigacion, donde existe un margen de libertad para formular
preguntas, dar respuestas y expresar opiniones con relacion a un tema determinado.

Estas entrevistas consisten en hacer preguntas al personal que labora en la empresa.

4.6 Instrumentos de recoleccién de datos

Un instrumento de recoleccién de datos es cualquier recurso de que se vale el
investigador para acercarse a los fendmenos y extraer de ellos la informacion; es el
recurso que utiliza el investigador para registrar informacion o datos sobre las variables

que tiene en mente.
Dentro de los instrumentos de recoleccion de datos tenemos los siguientes:
Cuaderno de Anotacion.

Pen drive.

Computadora.

A wbp e

Impresora.

4.7 Técnicas de Ingenieria Industrial a utilizar

4.7.1Diagrama de Gannt

Sera utilizado para mostrar el tiempo de ejecucion de cada actividad hasta

finalizar el proyecto de investigacion.
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4.7.2 Matriz FODA

Serd utilizado para Analizar la Situacién Actual en la Alfareria-Bolivar, con

relacién a los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2008.



CAPITULO V
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

5.1 Analisis de la Situacion Actual de la Alfareria-Bolivar, con relacion a los

requisitos establecidos en la Norma 1SO 9001:2008.

Para realizar el Andlisis de la Situacion actual de la Alfareria Bolivar se utilizd
la herramienta F.O.D.A, que es una herramienta Analitica, que permite trabajar con
toda la informacién, que se obtiene de la Organizacion, a fin de examinar sus
Fortalezas, Oportunidades Debilidades y Amenazas. La informacion para efectuar la
Matriz resultd de entrevistas no estructuradas con las personas encargadas de cada area,
de igual forma se realizd y aplico un instrumento en forma de lista de verificacion de
laNorma ISO 9001:2008, dicha informacion se realiz6 con la colaboracion del personal
que elabora en la empresa, mediante entrevistas no estructuradas, conversaciones y
observaciones directas con el propdésito de conocer el grado de cumplimiento de la
Organizacién con respecto a los requisitos establecidos por la Norma.

A continuacion en la tabla 5.1 se muestra el anélisis FODA de la situacion actual

de la empresa.
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Tabla 5.1 Analisis FODA de la situacion actual de la empresa. (Vasquez Y. 2016).

Analisis FODA

FORTALEZA (F)

DEBILIDAD (D)

-Mano de Obra Joven para desarrollo y crecimiento
interno.

- Integracion con el Plan de la Patria.

-Continuidad con la produccion estable para el
crecimiento y desarrollo de la region.

-Tecnologia de Punta para la Fabricacion de rubros
para la construccion de materiales arcillosos.
-Generacion eléctrica interna (no dependencia del
tendido Eléctrico Nacional).

- Falta de repuestos en stock para el
atendimiento inmediato de fallas.
-Paralizacion de actividades productivas
por falta de los repuestos

-Paralizacion de actividades productivas
por falta de insumos.

- Falta constante de personal en las
actividades operacionales.

- Maquinarias pesadas y de despacho
deterioradas.

OPORTUNIDADES (O)

ESTRATEGIA (FO)

ESTRATEGIA (DO)

- Exportacion de Bloques de arcillas a Brasil para la
adquisicion de divisas.

- Expansion de ingresos econdémicos, con la explotacion
de las arenas arcillosas.

- Integracion con el sector Alfarero Privado y Unexpo
para la realizacion de proyectos de desarrollo industrial
alfarero en el pais.

- Inicio a la certificacion 1SO 9001.

- Ampliacién y diversificacion de rubros ofertados para
la construccion, con la creacion de la linea de tejas con
calidad de exportacion.

- Concretar la exportacion de bloques de arcilla al
vecino pais (Brasil) para adquirir las divisas
necesarias y continuar con una produccion estable y
mantener el desarrollo industrial de la region.

- Integrar la Mano de Obra Joven en el desarrollo de
proyectos con el sector privado para el desarrollo
tecnoldgico del pais.

-Obtener la certificacién 1SO 9001 para dar garantia
de calidad del producto ofertado.

-Aprovechar la expansion de productos
ofertados y la exportacion de los bloques y
asi adquirir divisas y evitar la paralizacién
de actividades productivas por falta de
repuesto.

- Aprovechar la adquisicion de divisas
para obtener insumos necesarios y evitar la
disminucién del stock tanto de repuesto
€Omo insumos.

AMENAZAS (A)

ESTRATEGIA (FA)

ESTRATEGIA (DA)

- Falta de adquisicion de divisas para la compra de
repuestos indispensables para continuar con la
operatividad de la planta.

- Falta de realizacion de mantenimientos internos a
tiempo por falta de repuestos que no se consiguen en el
mercado nacional.

- Dependencia del mercado internacional para la
adquisicion de equipos industriales.

- Obligatoriedad por parte del estado en adquisicion de
servicios, materiales y equipos a empresas inscritas en el
SNC.

-Aprovechar la mano de obra joven calificada para
la creacién de la mayor cantidad de productos con
posibilidades de fabricacion en la planta para evitar
la adquisicion de estos mismos por empresas no
inscrita en el SNC (Servicio Nacional de
Contrataciones).

- Concretar la Exportacién para adquirir divisas y
poder mantener la planta de alta tecnologia en
Optimas condiciones.

-Evitar la paralizacion de actividades
operativas adquiriendo los insumos y
repuestos necesarios para continuar con el
desarrollo de las actividades productivas.
-Adquirir maquinarias pesadas y de
despacho para aliviar el uso extremo de las
maquinarias actuales y poder continuar
con el acarreo y despacho de materia
prima y productos terminados.
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Siguiendo este orden de ideas para evaluar el sistema de la calidad de la empresa,
se realiz6 un sistema de evaluacion cualitativo, donde “Si” (Cumple en su totalidad,
realiza y documenta), “Parcial” (realiza pero no documenta) y “No” (no realiza la
actividad), a fin de conseguir el estado en que se encuentra la Organizacion en lo
referente a las clausulas, de igual forma se asigna un valor a cada pregunta; Quedando

de la siguiente manera:

“Si”: se multiplicara por 1 la totalidad de n requisitos. (X total de cumplimiento
x 1).

“Parcial” se multiplicara por 0,5 la totalidad de n requisitos segun sea la clausula.
(Z total de cumplimiento parcial x 1).

“No” se multiplicara por O la totalidad de n requisitos segun sea la cldusula (X

total de cumplimiento x 0).

Una vez asignado el valor a cada pregunta se efecttan los calculos de porcentajes
por clausulas. Determinandose asi el porcentaje de cumplimiento de la empresa:

1- Se realiza el conteo (sumatoria) del nimero de preguntas que posee la clausula.

Ejemplo: la clausula 4 posee 18 preguntas.

2- Se realiza la sumatoria de las calificaciones obtenidas en cada respectiva
pregunta.

Ejemplo: el resultado obtenido en la clausula 4 fue para la sumatoria de los
cumplimientos de 0 (cero), para el cumplimiento parcial fueron 6 preguntas.

3- Se hace el calculo del porcentaje de cumplimiento con la siguiente ecuacion:

z )+( (2 %de ) ( (2% deno )
% de cumplimiento) * 1 cumplimiento parcial) * 0,5 cumplimiento) * 0
¥ de nro. de preguntas por clausula

% de Cumplimiento = {( (100%)
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( z 0 )+( (Z%de >+( (Z % de 0
% de curg,pi@nto) * 1 cumplimiento parcial) * 0,5 cumpljfento) * 0/

o - _ .
% de Cumplimiento { / 2 de nro. de preguntas por clausula (100%)

% de Cumplimiento = {% * (100%)} =16,66

4- Por ultimo se realizo la sumatoria de todos los resultados de las clausulas para
asi obtener el porcentaje total de cumplimiento de la norma 1SO 9001-2008, calculo

que se realiz6 con la siguiente ecuacion

(ZTotal de los % de los cumplimientos por clausula) }

0 limi _
% de Cumplimiento { N° Total de clausula

En las siguientes tablas 5.2, 5.3, 5.4, 5.5, y 5.6 se muestra la evaluacion de la
organizacion referente a la norma ISO 9001-2008, en el cual se da una breve
descripcion del estado de la empresa referente a las clausulas y la calificacién de

cumplimiento.
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Tabla 5.2. Lista de verificacion. Clausula 4. (Norma ISO 9001:2008).

CLAUSULA REQUISITO DE

LA NGE VA Sl NO |PARCIAL OBSERVACION
4.1 Requisitos Generales
¢La Organizacion
determlpa los Procesos No cuentan con un mapa de
necesarios para el sistema X roceso, donde se muestre la
de gestion de la calidad y P L X
o . interrelacion de dichos proceso.
su aplicacion a través de
la organizacion?
; Determinan la secuencia .
g interaccion  de  estos « No cuentan con la secuencia ni
la interaccién de los Proceso
procesos?
cLa . Orgqmz_amén No cuentan con
determina los criterios y procedimientos normas
los métodos necesarios - ’
para asegurarse de que x manuales e instrumentos que
tanto la operacién como el permiten establecer los
| dp métodos y criterios para la
control de estos procesos . 9
. ejecucidn de los procesos.
sean eficaces?
; Aseguran la : . . .
cAseguran No se evidencio la existencia
disponibilidad de recursos de rocedimientos
e informacion necesarios documentados P para la
ara apoyar la operacion X o .
EI poy P y deteccion de necesidades de
. recursos.
seguimiento de  estos
procesos?
¢Realizan el seguimiento,
la medicién cuando sea x No realizan Indicadores de
aplicable y el analisis de Gestion ni Informe mensual.
estos procesos?
¢Implementan las acciones Se cumplen las  metas
necesarias para alcanzar . :
e establecidas y se realizan
los resultados planificados X

y la mejora continua de
estos procesos?

mejoras en los proceso pero no
se documenta.




Continuacién de la Tabla 5.2.
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CLAUSULA REQUISITO DE LA

a lo mismo, y Una descripcion de
la interaccion entre los procesos
del sistema de gestion de la
calidad?

NGEVIA Sl NO |PARCIAL OBSERVACION
4.2 Requisitos de la documentacion
4.2.1 Generalidades

Cuentan una Politica y

Obijetivos de la Calidad,
. . sin embargo los mismos
¢Documentan una politica de la

. . . X no se  encuentran
calidad y objetivos de la calidad? . :
divulgados ni

entendidos  por los

Trabajadores.

Estan Trabajando en la

creacion del Manual de
¢Cuentan con un manual de la « la Calidad de la
calidad? Alfareria Bolivar C.A,

pero no Sse encuentra
terminado.

No cuentan con
¢Documentan los procedimientos procedimientos, pero si
y los registros requeridos por esta X llevan ciertos registros
Norma Internacional? requeridos  por la

Norma.

4.2.2 Manual de la Calidad
¢La Organizacion establece el
) . Se encuentra
alcance del sistema de gestion de la
. ) estructurado el alcance
calidad, incluyendo los detalles y X . i
TP . del Sistema de Gestion
la justificacion de cualquier .
- de la Calidad.
exclusion?
¢ Este manual establece los
procedimientos documentados
establecidos para el sistema de
L . . No cuentan con
gestion de la calidad, o referencia . .
X procedimientos ni

interaccion de Proceso
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CLAUSULA REQUISITO DE LA
NORMA

S

NO

PARCIAL

OBSERVACION

4.2.3 Control de los Documentos

¢Existen procedimientos
documentados que definan
los controles necesarios para
asegurarse de que se
identifican los cambios vy el
estado de revision de los
documentos?

No cuentan con
procedimientos donde se
definan los controles.

¢La organizacién revisa y
actualiza los documentos
cuando sea necesario Yy
aprobarlos nuevamente?

No cuentan con
procedimientos por lo tanto
no existen documentos para
ser revisados.

¢Aseguran de que se
identifican los cambios vy el
estado de la version vigente
de los documentos?

No cuentan con
procedimientos por lo cual no
se refleja el estado de la
revision.

¢Aseguran que las versiones
pertinentes de los
documentos aplicables se
encuentran disponibles en los
puntos de uso?

No cuentan con
procedimientos por tal motivo
no existen versiones.

externos y se controla su
distribucion y Prevenir el uso
no intencionado de
documentos obsoletos, vy
aplicarles una identificacion
adecuada en el caso de que se
mantengan por cualquier
razén?

¢Aseguran que  los No cuentan con
documentos permanecen procedimientos por lo tanto
legibles y facilmente no existen  documentos
identificables? identificables
¢Aseguran que se identifican
los documentos de origen

No cuentan con

procedimientos por lo que no
se observaron mecanismos de
control para los documentos
de procedencia externas.
(Solo es informacion Interna
del area encargada)
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CLAUSULA REQUISITO DE LA

NGEVA Sl NO |PARCIAL OBSERVACION
4.2.4 Control de los Registros
Los registros deben
establecerse y mantenerse para
proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos
asi como de la operacion eficaz
del sistema de gestion de .
. . No se observan registros que
calidad. Los registros deben . ) .
. evidencien la conformidad
permanecer facilmente . .
. . con los requisitos del Sistema
legibles, facilmente - ;
: o de Gestion de la Calidad, en
identificables y recuperables. X .
cuanto a  mecanismos
Debe establecerse un

procedimiento  documentado
para definir los controles
necesarios para la
identificacion, el
almacenamiento, la proteccion,
la recuperacion, el tiempo de
retencion y la disposicion de
los registros.

estandarizados de
clasificacion, organizacion y
archivo.

En el siguiente grafico 5.1 se muestra el porcentaje de cumplimiento de la

clausula 4 de la lista de verificacién segun la Norma 1ISO 9001-2008.

@ % de Cumplimiento
@ % de No Cumplimiento

Graéfico 5.1. Porcentaje de cumplimiento clausula 4. Alfareria Bolivar,
C.A. (Vasquez Y. 2016).
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Tabla 5.3. Lista de verificacion. Clausula 5. (Norma ISO 9001:2008).

CLAUSULA REQUISITO DE LA

NGEVIA Sl NO |PARCIAL OBSERVACION
5 Responsabilidad de la direccion
5.1 Compromiso de la Direccién
Alfareria Bolivar a través
del Presidente, Gerente
General y el Representante
¢La alta direccion proporciona por la Direccion, ha
evidencia de su compromiso con adquirido y establecido el
el desarrollo e implementacion X compromiso de promover,
del sistema de gestion de la participar, desarrollar e
calidad, asi como con la mejora implementar de manera
continua de su eficacia? directa y recurrente el
modelo internacional de
estandarizacion de las
Normas 1SO 9001:2008.
Los requisitos legales y
reglamentarios son
conocidos por la Alta
. o . Direccion de la
¢La organizacion comunica la o
. . ) organizacion, pero no se
importancia de satisfacer tanto L .
. ; X encontro evidencia de la
los requisitos del cliente como ) . . .
; existencia y divulgacion
los legales y reglamentarios?
entre los departamentos y
trabajadores de la politica,
objetivos e indicadores
asociados a los mismos.
Cuentan con una politica de
¢La alta Direccion establece la « la Calidad aprobada pero la
politica de la calidad? misma no se encuentra
divulgada en la empresa.
. L Existen los Objetivos de la
¢La alta Direccion asegura que . :
e Calidad sin embargo no se
se establezcan los objetivos de la X .
: encuentran divulgados en
calidad?
la empresa.
Los recursos estan
. L disponibles mas no se
¢La alta Direccion asegura la . .
X controla su disposicion

disponibilidad de los recursos?

segun planes o requisitos
pre-establecidos
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CLAUSULA REQUISITO DE LA

Ny Sl NO |PARCIAL OBSERVACION
5.2 Enfoque al Cliente
¢La alta Direccién debe No existen procedimientos
asegurar que los requisitos del donde se evalué el nivel de
cliente se determinen y se % satisfaccion de los clientes
cumplan con el propésito de (no se observan
aumentar la satisfaccion del mecanismos/herramienta de
cliente? evaluacion).
5.3 Politica de la Calidad
Existe una politica de la
¢La politica de la calidad es calidad y es adecuada al
adecuada al proposito de la X propdsito de la organizacion
organizacion? sin embargo, no se encuentra
divulgada.
¢La politica de la calidad Existe una politica de la
incluye un compromiso de calidad, incluye el
cumplir con los requisitos y de x cumplimiento de requisitos y
mejorar  continuamente la Mejora Continua de la
eficacia del sistema de gestion Eficacia del Sistema de
de la calidad? Gestion de la Calidad.
La Politica de la Calidad es un
marco de referencia para
¢Proporciona un marco de establecer y revisar los
referencia para establecer y x objetivos de la calidad,
revisar los objetivos de la motivado a que de ésta
calidad? derivan los Objetivos de la
Calidad, encontrandose
ambos estrechamente ligados.
Cuentan con una politica de la
calidad, pero la misma no se
¢Es comunicada y extendida « encuentra divulgada en la
dentro de la organizacién? organizacion por lo tanto no
es conocida ni comprendida
por los trabajadores.
. : : La politica de la calidad no es
¢Es revisada para su continua . .
X revisada para su adecuacion

adecuacion?

continua.




Continuacién de la Tabla 5.3.

59

CLAUSULA REQUISITO DE LA

NG Sl NO |PARCIAL OBSERVACION
5.4 Planificacion
54.1 Objetivos de Ila
calidad
¢La alta direccion se asegura Existe una politica,

de que los objetivos de la
calidad, incluyendo aquellos
necesarios para cumplir los
requisitos para el producto
y/o servicio se establecen en
las funciones y niveles
pertinentes dentro de la
organizacion?

compromiso y objetivos de la
calidad aprobados pero no
divulgados en la empresa. Pero
lo organizacién si cumple con
los requisitos del servicio
prestado al cliente

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad de la alta direccién debe

asegurarse de que:

¢La planificacién del sistema
de gestion de la calidad se
realiza con el fin de cumplir
los requisitos citados en el
apartado 4.1, asi como los
objetivos de la calidad?

Se ha planificado el Sistema de
Gestion de la Calidad, a través
de la Planificacion Operativa y
Presupuesto Anuales.

¢Se mantiene la integridad
del sistema de gestion de la
calidad cuando se planifican
e implementan cambios en
éste?

No se realizan revisiones
periodicas al Sistema de
Gestion de la Calidad, por parte
de la Alta Direccion. La
coordinacion de planificacion
es la que revisa y aprueba.

5.5 Responsabilidad, Autori

dad y Comunic

acion

5.5.1 Responsabilidad vy
autoridad

¢La alta direccion asegura
que las responsabilidades y
autoridades estén definidas y
sean comunicadas dentro de
la organizacion?

A través de la Gerencia de
Talento Humano, definen los
diferentes niveles de Autoridad
en la Estructura Organizativa
de la Empresa, de igual forma
cuentan con algunas
descripciones de cargos y no se
encuentran  divulgados  ni
comunicado a los trabajadores.




Continuacién de la Tabla 5.3.

60

CLAUSULA REQUISITO DE LA

NE=TIA Sl NO |PARCIAL OBSERVACION
5.5.2 Representante de la Direccion
La alta direccion tiene
designado un miembro de la
organizacion quien, No ha sido designado
independientemente de X oficialmente un
otras responsabilidades, debe Representante de la Direccion
tener la responsabilidad y
autoridad que incluya:
Asegurarse  de que se
establecen, implementan vy No ha sido designado
mantienen  los  procesos X oficialmente un
necesarios para el sistema de Representante de la Direccién
gestion de calidad.
Informar a la alta direccion
sobre el desempefio del No ha sido designado
sistema de gestion de la X oficialmente un
calidad y de cualquier Representante de la Direccién
necesidad de mejora
Asegurarse  de que se
promueva la toma de No ha sido designado
conciencia de los requisitos de X oficialmente un
los clientes en todos los Representante de la Direccion
niveles de la organizacion.
5.5.3 Comunicacion Interna
La alta direccion debe
asegurarse de que se La comunicacidon dentro de la
establecen los procesos de organizacion no es apropiada
comunicacion apropiados y no garantiza la fluidez de
dentro de la organizacién y de X desarrollo de los diferentes

que la comunicacion se
efectia  considerando la
eficacia del sistema de gestion
de la calidad.

procesos que conforman el
Sistema de Gestién de la
Calidad.
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LA ORI Sl NO |PARCIAL OBSERVACION
5.6 Revision por la Direccién
5.6.1 Generalidades . .
_ ) ., . La Alfareria Bolivar, se
¢La alta direccion revisa el
. i encuentra en  proceso de
sistema de gestion de la ) :
) : implementar un Sistema de
calidad, a intervalos g i .
o X Gestion de la Calidad, sin
planificados, para - .
embargo no se ha planificado ni
asegurarse de su

conveniencia, adecuacion
y eficacia continua?

realizado revisiones por parte de
la Alta Direccién.

5.6.2 Informacién de Entrada pa

ra la Revision

¢La mformacu?n_, de No se han establecidos

entrada para la revision por . -

la  direccion incluye X mecanismos d_e, revision el
o sistema de Gestion de Calidad.

resultados de auditorias?

¢La  informacion  de No se han establecidos

entrada para la revision por mecanismos de verificacion de la

la  direccion  incluye X retroalimentacion del cliente o

retroalimentacion del verificacion de la satisfaccion de

cliente? los mismo.

¢La  informacion  de

entrada para la revision por

la  direccion  incluye « No se observo evidencia general

desempefio de los procesos del desempefio de los procesos.

y conformidad del

servicio?

¢La  informacion  de

entrada para la revision por No se observd evidencia de

la direccidn incluye estado X acciones correctivas y

de las acciones correctivas preventivas.

y preventivas?

¢La  informacién  de

entrada para la revision por No se ha realizado revisiones

la  direccion incluye « anteriores por lo tanto no se

acciones de seguimiento
de revisiones por la

direccion previas?

evidencia acciones de

seguimiento.
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CLAUSULA REQUISITO DE LA

NEEE Sl NO |PARCIAL OBSERVACION
¢La informacion de entrada . .
. No se ha realizado revisiones,
para la revision por la : : .
C : por lo tanto no existe evidencia
direccion incluye cambios . .
. X de los cambios que podrian
que podrian afectar al X S
A o afectar al sistema de gestion de
sistema de gestion de i
: la calidad.
calidad?
¢La informacion de entrada ) -
. No se ha realizado revisiones,
para la revision por la : . .
o ) por lo tanto no existe evidencia
direccion incluye X X
. de las recomendaciones para la
recomendaciones para la :
) mejora.
mejora?
5.6.3 Resultados de la Revision
¢Los resultados de la
revision por la direccién . .
. P . No se ha realizado Revision por
incluyen todas las decisiones C
. ) la direccion, por lo tanto no
y acciones relacionadas con X )
. S tienen resultados de la
la mejora de la eficacia del S
. - Revision.
sistema de gestion de la
calidad y de sus procesos?
¢(Los resultados de la
revision por la direccion . .
. P = No se ha realizado Revisién por
incluyen todas las decisiones o
. . la direccion, por lo tanto no
y acciones relacionadas con X )
) tienen resultados de la
la mejora del producto en .y
N .. Revision.
relacion con los requisitos
del cliente?
¢Los resultados de la
revision por la direccién No se ha realizado Revisién por
incluyen todas las decisiones x la direccion, por lo tanto no
y acciones relacionadas con tienen resultados de la
las necesidades de los Revision.

recursos?
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En el siguiente grafico 5.2 se muestra el porcentaje de cumplimiento de la
clausula 5 de la lista de verificacion segun la Norma 1ISO 9001-2008.

@ % de Cumplimiento

@ % de No Cumplimiento

Grafico 5.2. Porcentaje de cumplimiento clausula 5. Alfareria
Bolivar, C.A. (Vasquez Y. 2016).
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Tabla 5.4 Lista de verificacion. Clausula 6. (Norma ISO 9001:2008).

CLAUSULA REQUISITO DE

LA NIV Sl NO |PARCIAL OBSERVACION
6 Gestion de los Recursos
6.1 Provision de
Recursos
¢La organizacion La organizacion cuenta con los
determina y proporciona recursos necesarios para
recursos necesarios para implementar y mantener el Sistema
X ., .

Implementar y mantener de Gestion de la Calidad de la
el sistema de gestion de Empresa, sin embargo no se ha
la calidad y mejorar ejecutado_aun.
continuamente su
eficacia?
¢La organizacion
determina y Aumenta la P

. - . No se observé ningun tipo de
satisfaccion del cliente . ;

. X herramienta que permita evaluar la
mediante el . y .
- satisfaccion del cliente.

cumplimiento de sus
requisitos?
6.2 Recursos Humanos
6.2.1 Generalidades
¢El personal que realice
trabajos que afecten a la La organizacién no cuenta con
conformidad con los procedimientos para reclutar,
requisitos del producto X seleccionar y evaluar al personal y

es competente con base
en la educacion,
formacion, habilidades y
experiencia apropiadas?

asi garantizar que el mismo sea
competente.

6.2.2 Competencia, Formacién y Toma de Conciencia

¢La organizacion
determina la
competencia  necesaria
para el personal que
realiza trabajos que
afectan a la conformidad
con los requisitos del
producto?

No se detectaron perfiles de
cargos, descripciones,
descripciones de cargos ni
determinacion de competencia
documentados, del personal que
realiza trabajos que afectan a la
conformidad del producto.




Continuacion de la Tabla 5.4

65

CLAUSULA REQUISITO DE LA

lograr la conformidad con los
equipo para los procesos (tanto
hardware como software)?

NGEIA Sl NO |PARCIAL OBSERVACION
La organizacion tiene la
¢La organizacion proporciona disposicion de formar a su
formacion o toma otras personal, sin embargo no se
acciones para lograr la X encuentra plasmado ni
competencia necesaria? documentado ningdn plan de
capacitacion.
6.2 Recursos Humanos
¢La organizacion evalta la No se observo la evidencia de
eficacia de las acciones X la eficacia de las acciones
tomadas? tomadas.
¢La organizacion asegura que La organizacion no cuenta
su personal es consciente de la con mecanismo de evaluacién
pertinencia e importancia de x del clima o cultura de
sus actividades y de como orientacion al logro, al
contribuye al logro de los cambio, la calidad y el
objetivos de la calidad? mejoramiento continuo.
¢La organizacion mantiene los La gerencia de Talento
registros apropiados de la X Humano cuenta con los
educacion, formacion, expedientes de todos los
habilidades y experiencia? trabajadores.
6.3 Infraestructura
La organizacion cuenta con la
¢La organizacion determina, infraestructura adecuada para
proporcionar y mantiene la lograr la conformidad con los
infraestructura necesaria para requisitos del producto, sin
lograr la conformidad con los X embargo no se observaron
requisitos del producto y/o procedimientos ni
servicios edificios, espacio de instrumentos para evaluar el
trabajo y servicios asociados? mantenimiento general de la
infraestructura.
La organizacion determina,
proporcionar y mantiene la La organizacion provee en su
infraestructura necesaria para " totalidad los  equipos

tecnoldgicos necesarios para
el desempefio de los procesos.
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CLAUSULA REQUISITO DE LA

para lograr la conformidad con
los requisitos del producto?

e Sl NO |PARCIAL OBSERVACION
La organizacion garantizar el
debido mantenimiento en lo
¢La organizacién proporciona que respecta al parque
el servicio de apoyo tales X Automotor y Unidad de
(como transporte y Transporte, sin embargo no
comunicacion)? dejan evidencia, ni cuenta con
un plan de mantenimiento
anual.
6.4 Ambiente de Trabajo
¢La organizacion debe
determinar 'y gestionar el No se observan mecanismo de
ambiente de trabajo necesario X evaluacion del ambiente de

trabajo (clima organizacional).

En el siguiente grafico 5.3 se muestra el porcentaje de cumplimiento de la

clausula 6 de la lista de verificacion segun la Norma 1ISO 9001-2008

@ % de No Cumplimiento

@ % de Cumplimiento

Graéfico 5.3. Porcentaje de cumplimiento clausula 6. Alfareria
Bolivar, C.A. (Vasquez Y. 2016).
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Tabla 5.5 Lista de verificacion. Clausula 7. (Norma ISO 9001:2008).

CLAUSULA REQUISITO DE LA

NG=IA Sl NO |PARCIAL OBSERVACION
7 Realizacion del Producto
e, No se observé evidencia de la
7.1  Planificacion de la . N
o planificacion de la realizacion
Realizacion del Producto
_ o - del producto, dentro de un
¢La organizacion planifica vy X
. esquema de procesos. Solo
desarrolla los procesos necesarios L
N estimaciones globales de la
para la realizacion del producto? o
realizacion del producto.
¢Durante la planificacion de la
realizacion del producto, la Los requisitos del Producto
organizacion determina, cuando « para la Fabricacion estan
sea apropiado, Los objetivos de la indicados en la Norma Covenin
calidad y los requisitos del 2-78.
producto?
¢Durante la planificacion de la
realizacion del producto, la La organizacion cuenta con los
organizacion  determina, la insumos necesarios para la
necesidad de establecer los X ejecucion del proceso sin
procesos, documentados y de embargo los procesos no se
proporcionar recursos especificos encuentran documentados
para el producto?
¢Durante la planificacion de la N
. La organizacion establece los
realizacion del producto, la - . i~
o . lineamientos basicos para
organizacion  determina, las . .
A . realizar todas las actividades
actividades requeridas de i
e e concernientes a la
verificacion, validacion, | X . .
S : i determinacion de la calidad de
seguimiento, inspeccion y N :
e la materia prima para fabricar
ensayo/prueba especificas para el ) .
o o los bloques de arcillas a través
servicio asi como los criterios de .
. : de diferentes ensayos.
aceptacion del mismo?
; Durante la planificacion de la : . .
¢cLurante 1a p La evidencia de las actividades
realizacion del producto, la i
L . concernientes a la
organizacion determina, los L .
: . determinacion de la calidad de
registros necesarios para o :
X la materia prima para fabricar

proporcionar evidencia de que los
procesos de realizacion y el
producto resultante cumplen con
los requisitos?

los bloques de arcillas, se
fundamenta a través de los
diferentes ensayos.
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CLAUSULA REQUISITO DE LA .
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7.2 Procesos Relacionados con el Cliente
7.2.1 Determinacion de los
Requisitos Relacionados con el
Producto
¢La organizacion determina los L
. - La organizacion no posee
requisitos especificados por el I . !
) : . procedimientos ni evidencias
cliente, incluyendo los requisitos X . .
- fisicas pero si cumple con los
de actividades de entrega y las e X
X . requisitos del cliente.
posteriores a la misma?
¢La organizacion determina los
requisitos no establecidos por el Los requisitos no establecidos
cliente pero necesarios para el uso X se encuentran especificados en
especificado a para el uso previo, la Norma Covenin 2-78.
cuando sea conocido?

Los requisitos establecidos

para la fabricacion  del
_ o, . producto, segun los estandares
¢La organizacion determina los ) > .

. de calidad fijados previamente,
requisitos legales y - ;
. . X los indica la Norma Covenin 2-
reglamentarios relacionados con o

78, los requisitos legales lo
el producto? )

conocen debido a la

experiencia, sin embargo no se

encuentra documentado.
¢La  organizacion  determina
cualquier adicional determinado No Aplica
por la organizacion?
7.2.2 Revision de los Requisitos
Relacionados con el Producto
Esta revision debe efectuarse
antes de que la organizacion se
comprometa a proporcionar un
producto al cliente y debe
asegurarse de que:

Los requisitos del producto de
¢Estan definidos los requisitos del « la organizacion se encuentran
producto? definidos bajo los estandares de

la Norma Covenin 2-78.
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CLAUSULA REQUISITO DE LA

consultas, contratos o atencion de
pedidos, incluyendo las
modificaciones?

N Sl NO |PARCIAL OBSERVACION
No han existido diferencias
s . . entre los requisitos del contrato
¢Estan resueltas las diferencias . .
. - 0 pedido realizado por los
existentes entre el requisitos : .
. X clientes y los requisitos del
contrato o pedido y los expresados L
, producto o las condiciones de
previamente? R
venta y  comercializacion
establecidas.
7.2.3 Comunicacion con el
cliente
La organizacion debe determinar e
implementar disposiciones
eficaces para la comunicacién con
los clientes, relativas a:
¢La organizacion determina e La organizacion tiene definido
implementa disposiciones los canales de comunicacion
eficaces para la comunicacién con| x con los clientes a través de
los clientes, relativas a la correo electronico y llamadas
informacion sobre el producto? telefonicas.
¢La organizacion determina e L
: . .. La organizacion en contacto
implementa disposiciones ) . .
. L directo con los clientes atiende
eficaces para la comunicacion con o
. : sus requerimientos,
los clientes, relativas a las . .
X estableciendo las condiciones

para cerrar
compra-venta.

el proceso de

¢La organizacion determina e
implementa disposiciones
eficaces para la comunicacion con
los clientes, relativas a la
retroalimentacion  del cliente,
incluyendo sus quejas?

No existen procedimientos
documentados para la atencion
de reclamos, que incluyan los
mecanismos de evaluacion y
retroalimentacion del cliente.
No queda evidencia
documental de la queja, ni
acciones posteriores de
seguimiento a la misma.
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CLAUSULA REQUISITO DE LA

describe el producto a comprar?

NGEIA Sl NO |PARCIAL OBSERVACION
Se excluye la clausula 7.3
motivado a que las
caracteristicas,  disefio vy
7.3 Disefio y Desarrollo desarrollo del Producto
fabricado  se  encuentran
estandarizadas en la Norma
Covenin 2-78.
7.4 Compras
7.4.1 Proceso de Compras o -
_ A P La organizacion verifica que el
¢La organizacion se asegura que -
L producto adquirido cumpla con
el producto adquirido cumpla con| x .
. los requisitos de compra
los requisitos de compra .
- requeridos.
especificados?
7.4.2 Informacion de las Compras
La organizacion lleva un
¢La informacién de las compras « registro de las compras donde

describen el producto a
comprar.

7.4.3 Verificacion de los Productos Comprados

¢La organizacion establece e
implementa la inspeccion u otras
actividades  necesarias  para
asegurarse de que el producto
comprado cumple con los
requisitos de compra
especificados?

La Organizacion establece e
implementa la inspeccion o
verificacion de los bienes o
productos adquiridos.
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de trabajo, cuando sea necesario

NE=TIA SI NO |PARCIAL OBSERVACION
7.5 Produccion y Prestacion del Servicio
7.5.1 Control de la Produccion y
de la Prestacion del Servicio
¢La organizacion planifica y lleva Se planifica y se lleva a cabo la
a cabo la produccion y la « produccion, la
prestacion del servicio bajo comercializacion y venta bajo
condiciones  controladas?  Las condiciones controladas
condiciones controladas deben
incluir, cuando sea aplicable:
La organizacion cuenta con la
La disponibilidad de informacion disponibilidad de informacion
que describa las caracteristicas del |  x que describe las caracteristicas
producto del producto a través de las
Normas Covenin 2-78
La disponibilidad de instrucciones No S€ observa |ns_trucc_|9nes de
X trabajo para la ejecucion y el

control de estos.

El uso del equipo apropiado X

La Organizacion cuenta con el
equipo apropiado para el
proceso productivo
Igualmente, en el area de
Comercializacion se emplean
los equipos Yy maquinarias
necesarios para el servicio de
despacho de productos.

La disponibilidad y uso de equipos
de seguimiento y medicion

La Organizacion tiene la
disponibilidad y usa los
equipos de seguimiento y
medicion que les  permite
cumplir con la verificacion de
las especificaciones del
producto.
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seguimiento y medicion a través
de toda la realizacion del
producto.

Cuando la trazabilidad sea un
requisito, la organizacion debe
controlar la identificacion unica
del producto y mantener registros
(vease 4.2.4).

NE=TIA SI NO |PARCIAL OBSERVACION
Se realiza Mantenimiento
preventivo a los equipos y
La implementacién del X maquinarias que conforman la
seguimiento y de la medicion Planta Alfarera, sin embargo no
se deja evidencia de los
mismos.
La organizacion después que
La implementacién de actividades emite la factura de venta de
de liberacion, entrega vy X productos, a la hora del
posteriores a la entrega del despacho se asegura que la
producto mercancia que se  esté
entregando sea de calidad.
Se excluye la clausula 7.5.2
motivado a que se verifica y
7.5.2 Validacion de los Procesos valida durante el desarrollo del
de la Produccion y de la proceso productivo, no se le
Prestacion del Servicio hace mediciones ni
seguimiento posterior a la
entrega del producto.
7.5.3 Identificacion y Trazabilidad
Cuando sea apropiado, la
organizacion debe identificar el
producto por medios adecuados, a
través de toda la realizacion del
producto.
La organizacion debe identificar
el estado del producto con La organizacion no identifica el
respecto a los requisitos de x producto, ni el estado del

producto, no se observa
evidencia de la identificacion.
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CLAUSULA REQUISITO DE LA
NORMA

Sl

NO

PARCIAL

OBSERVACION

7.5.4 Propiedad del Cliente

La organizacion debe cuidar los
bienes que son propiedad del
cliente mientras estén bajo el
control de la organizacién o estén
siendo utilizados por la misma. La
organizacion debe identificar,
verificar, proteger y salvaguardar
los bienes que son propiedad del
cliente suministrados para su
utilizacion o incorporacion dentro
del producto. Si cualquier bien
que sea propiedad del cliente se
pierde, deteriora o de algun otro
modo se

considera inadecuado para su uso,
la organizacion debe informar de
ello al cliente y mantener registros

La organizacion se encarga de
verificar, proteger y
salvaguardar los bienes que son
propiedad del cliente.

7.5.5 Preservacion del Producto

La organizacion debe preservar el
producto durante el proceso
interno y la entrega al destino
previsto para mantener la
conformidad con los requisitos.
Segin  sea  aplicable, la
preservacion debe incluir la
identificacion, manipulacion,
embalaje, almacenamiento vy
proteccion. La preservacion debe
aplicarse también a las partes
constitutivas de un producto.

La  organizacion adopta
medidas para la preservacion
del producto fabricado y de los
resultados y servicios de cada
Proceso Administrativo,
incluyendo la manipulacion,
embalaje y/o proteccion, segln
sea el caso.
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CLAUSULA REQUISITO DE LA
NORMA

SI

NO

PARCIAL

OBSERVACION

7.6 Control de los Equipos de Seguimiento y de Medicion

La organizacion debe determinar
el seguimiento y la medicion a
realizar 'y los equipos de
seguimiento y medicion
necesarios para proporcionar la
evidencia de la conformidad del
producto con los requisitos
determinados.

La organizacion debe establecer
procesos para asegurarse de que el
seguimiento y medicién pueden
realizarse y se realizan de una

manera  coherente con los
requisitos de seguimiento y
medicion.

Cuando sea necesario asegurarse
de la validez de los resultados, el
equipo de medicion

La organizacion no cuenta con
area especifica que se encargue
del seguimiento , medicion y
control de los equipos que se
emplean en la estandarizacion
de la mezcla de materia prima 'y
proceso productivo, de igual
forma los equipos utilizados
son relativamente nuevos por lo
tanto no ha vencido su
calibracion de fébrica.

En el siguiente grafico 5.4 se muestra el porcentaje de cumplimiento de la clausula

de la lista de verificacién segun la Norma ISO 9001-2008.

@ % de No Cumplimiento

@ % de Cumplimiento

Gréfico 5.4. Porcentaje de cumplimiento clausula 7. Alfareria Bolivar,

C.A. (Vasquez Y. 2016).
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Tabla 5.6 Lista de verificacion. Clausula 8. (Norma ISO 9001:2008).

CLAUSULA REQUISITO DE LA

NEEA Sl NO |PARCIAL OBSERVACION

8 Medicion, Analisis y Mejora

8.1 Generalidades

La organizacion debe planificar e

implementar los procesos de

seguimiento, medicion, analisis y

mejora necesarios para:
La organizacion demuestra la
conformidad de los requisitos
del producto con los controles

. o aplicados por la Coordinacion

¢La organizacion demuestra la de Control de Calidad aue

conformidad con los requisitos del | X € ~-Ontro . q
permiten determinar el

producto? o
cumplimiento de las
caracteristicas y condiciones
previamente establecidas en la
Norma Covenin 2-78.

¢La organizacion se asegura de la No se observa evidencia de la

conformidad del sistema de X conformidad del sistema de

gestion de la calidad? gestion de la calidad.

¢La organizacion mejora La organizacion no realiza

continuamente la eficacia del X mejoras continuas al sistema de

sistema de gestion de la calidad?

gestion de calidad.
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de manera eficaz

NE=TIA SI NO |PARCIAL OBSERVACION
8.2 Seguimiento y Medicién
8.2.1 Satisfaccion del Cliente
Como una de las medidas del
desempefio del sistema de gestion
de la calidad, la organizacion debe No existen mecanismos de
realizar el seguimiento de la evaluacion y seguimiento a la
informacion  relativa a la X percepcion del cliente del
percepcion  del cliente con servicio, y los mecanismos para
respecto al cumplimiento de sus el uso y toma de decisiones con
requisitos por parte de la dicha informacion.
organizacion. Deben determinarse
los métodos para obtener y utilizar
dicha informacion
o La organizacién no cuenta con
8.2.2 Auditoria Interna e o
o una planificacion de auditoria,
La organizacion debe llevar a cabo : :
LI . de igual forma no existen
auditorias internas a intervalos X L .
o . . procedimientos  establecidos
planificados para determinar si el . .
. . o para la ejecucion de las
sistema de gestion de la calidad: . X
auditorias de la calidad.
Es conforme con las disposiciones o,
. . La organizacién no cuenta con
planificadas (véase 7.1), con los e L
. una planificacion de auditoria,
requisitos de esta Norma ! .
g de igual forma no existen
Internacional X . ;
- . procedimientos  establecidos
y con los requisitos del sistema de . .
L . . para la ejecucion de las
gestion de la calidad establecidos - .
L auditorias de la calidad
por la organizacion
La organizacion no cuenta con
una planificacion de auditoria,
Se ha implementado y se mantiene x de igual forma no existen

procedimientos  establecidos
para la ejecucion de las
auditorias de la calidad
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CLAUSULA REQUISITO DE LA

producto, se identifica y controla
para prevenir su uso o entrega no
intencionados?

NEEA Sl NO |PARCIAL OBSERVACION
8.2.3 Seguimiento y Medicion de
los Procesos
La organizacion debe aplicar
métodos apropiados para el o .
L La organizacion no aplica
seguimiento, y cuando sea . .
. iy métodos para el seguimiento y
aplicable, la medicion de los
. g la medicion de los procesos del
procesos del sistema de gestion de . . .
. . sistema de gestién de la calidad
la calidad. Estos métodos deben X >
. que permitan demostrar la
demostrar la capacidad de los ;
capacidad de los procesos para
procesos para alcanzar los
- alcanzar los resultados
resultados planificados. Cuando o
planificados.
no se alcancen los resultados
planificados, deben llevarse a
cabo correcciones y acciones
correctivas, segln sea conveniente
8.2.4 Seguimiento y Medicion
del Producto
La organizacion debe hacer el
seguimiento 'y  medir las La organizacién. hace el
caracteristicas del producto para seguimiento 'y mide las
verificar que se cumplen los caracteristicas del producto
requisitos del mismo. Esto debe « para verificar que se cumplen
realizarse en las etapas apropiadas los requisitos del mismo. Esto
del proceso de realizacion del se realiza en las etapas
producto de acuerdo con las apropiadas del proceso de
disposiciones planificadas (véase realizacion del producto.
7.1). Se debe mantener evidencia
de la conformidad con los criterios
de aceptacion.
8.3 Control del Producto No Conforme
;La organizacion se asegurarse de . .
¢ g g No se observa evidencia de que
que el producto que no sea
. el producto no conforme sea
conforme con los requisitos del . - i
X identificado o controlado, sin

embargo no es entregado al
cliente.
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cuando se detecta un producto no
conforme después de su entrega o
cuando ya ha comenzado su uso?

NG=IA Sl NO |PARCIAL OBSERVACION
¢La organizacion establece un o
2 La organizacion no cuenta con
procedimiento documentado para -
7 un procedimiento
definir los controles y las -
o . X documentado para definir los
responsabilidades y autoridades
. controles del producto no
relacionadas para tratar el

conforme.

producto no conforme?
Cuando sea aplicable, la
organizacion debe tratar los
productos no conformes mediante
una 0 mas de las siguientes
maneras:

La organizacion toma acciones
¢La organizacion toma acciones para eliminar la no
para eliminar la no conformidad X conformidad detectada; sin
detectada? embargo no deja evidencia de

la misma.
¢La organizacion autoriza su uso,
liberacion o aceptacion bajo . :

S . No se observa evidencia de la
concesion por una autoridad X .
: : misma.
pertinente y, cuando sea aplicable,
por el cliente?
_ . . La organizacion no toma
¢La organizacion toma acciones . —
; . Y acciones que impiden con
para impedir su uso o aplicacién X AR .
. - anticipacion el uso o aplicacién
prevista originalmente?

de los productos No Conformes
_ o . La organizacion no toma
¢La organizacion toma acciones . : .

: acciones correctivas apropiadas
apropiadas a los efectos, reales o i
. . que permitan solventar
potenciales, de la no conformidad .
X situaciones en las que se haya

entregado productos no
conformes o se haya hecho uso
del mismo
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auditorias, el anélisis de datos, las
acciones correctivas y preventivas
y la revision por la direccion?

NEEA Sl NO |PARCIAL OBSERVACION
8.4 Analisis de Datos
El analisis de los datos debe
proporcionar informacion sobre:
La organizacion no ha
establecido procedimientos
La satisfaccion del cliente X para el estudio y analisis que
proporcionen informacién de
satisfaccion al cliente
La organizacion no cuenta con
un instrumento que permita
La conformidad con los requisitos « realizar el estudio y anélisis que
del producto proporcionen informacién
sobre la conformidad con los
requisitos del producto.
La organizacion no ha
Las caracteristicas y tendencias de establecido ningin tipo de
los procesos y de los productos, x instrumento que determinen las
incluyendo las oportunidades para oportunidades para llevar a
llevar a cabo acciones preventivas cabo acciones correctivas y/o
preventivas
La organizacion no ha
establecido procedimientos
Los proveedores X para el estudio y analisis que
proporcionen informacién de
los proveedores.
8.5 Mejora
5.1 Mejor ntin
5_35 €Jo a(_:o t ua . No se establecen
¢La organizacion mejora .
. - procedimientos para la
continuamente la eficacia de y L
. . . deteccién, planificacion vy
sistema de gestién de la calidad . .
. o control de mejoras al sistema
mediante el uso de la politica de la . )
. — X de gestion de la calidad, aunque
calidad, los objetivos de la .
. se observan acciones de
calidad, los resultados de las

mejoras las mismas no se
realizan bajo algun enfoque
estandarizado
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un procedimiento documentado
para definir los requisitos para:

MBI SI NO |PARCIAL OBSERVACION
No existen procedimientos para
8.5.2 Accion Correctiva la administracion de las
La organizacién debe establecer X acciones  correctiva,  esta

empresa toma las acciones y
decisiones de acuerdo a su
experiencia.

correctivas tomadas

Revisar las no conformidades No existen procedimientos para
(incluyendo las quejas de los X la administracion de las
clientes), acciones correctiva.
No existen procedimientos para
la administracion de las
Determinar las causas de las no acciones  correctiva,  esta
conformidades X empresa toma las acciones y
decisiones de acuerdo a su
experiencia.
No existen procedimientos para
Evaluar la necesidad de adoptar la administracion de las
acciones para asegurarse de que « acciones  correctiva,  esta
las no conformidades no vuelvan a empresa toma las acciones y
ocurrir decisiones de acuerdo a su
experiencia.
No existen procedimientos para
la administracion de las
Determinar e implementar las « acciones  correctiva,  esta
acciones necesarias, empresa toma las acciones y
decisiones de acuerdo a su
experiencia.
No se observa evidencia de
Registrar los resultados de las registros  que refleje:\n_ las
acciones tomadas X acciones de seguimiento
realizadas a las acciones
formuladas
No se observa evidencia de
Revisar la eficacia de las acciones registros  que reflejqn_ las
X acciones de  seguimiento

realizadas a las acciones

formuladas
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SI

NO

PARCIAL

OBSERVACION

8.5.3 Accion Preventiva
La organizacion debe establecer

En la organizacion no existen
procedimientos para la

preventivas tomadas

un procedimiento documentado X administracion de las acciones
para definir los requisitos para: preventivas

En la organizacion no existen
Determinar las no conformidades procedimientos para la
potenciales y sus causas, X administracion de las acciones

preventivas
Evaluar la necesidad de actuar En la organizacion no  existen

. i procedimientos para la

para prevenir la ocurrencia de no X L - :
conformidades admlnls_tracmn de las acciones

preventivas

En la organizacion no existen
Determinar e implementar las « procedimientos para la
acciones necesarias, administracion de las acciones

preventivas

No se observa evidencia clara
Registrar los resultados de las « en los procedimientos Yy
acciones tomadas registros de los resultados y su

impacto

No se observa evidencia de
Revisar la eficacia de las acciones « registros de las acciones de

seguimiento realizadas a las
acciones formuladas.
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En el siguiente grafico 5.5 se muestra el porcentaje de cumplimiento de la

clausula 8 de la lista de verificacion segun la Norma ISO 9001-2008

B % de Cumplimiento
@ % de No Cumplimiento

Gréfico 5.5. Porcentaje de cumplimiento clausula 8. Alfareria Bolivar,
C.A. (Vasquez Y. 2016).

Calculo total del porcentaje de cumplimiento de la organizacion segun la norma
ISO 9001-2008:

(ZTotal de los % de los cumplimientos por clausula)
N° Total de clausula

% Total de Cumplimiento = {

(16,66% + 24,19% + 29,16% + 71,42% + 33,33%)
5

% Total de Cumplimiento = { } = 34,95%

% Total de No Cumplimiento = (100% — 34,95%) = 65,05%
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En el siguiente grafico 5.6 se muestra el Porcentaje de cumplimiento total de la

lista de verificacion segun la Norma ISO 9001-2008:

@ % de Cumplimiento
@ % de No Cumplimiento

Gréfico 5.6 Porcentaje Total de cumplimiento de la Norma 1SO
9001:2008. Alfareria Bolivar, C.A. (Vasquez Y. 2016).

5.2 Definicion de los Requisitos de la Norma 1SO 9001:2008 en los procesos de la

organizacion

Para definir los Requisitos de la norma ISO 9001: 2008 en los procesos de la
organizacion se realiz6 una entrevista no estructurada con el personal duefio de cada
proceso del sistema de gestion de la calidad, en conjunto con la verificacion de las
clausulas y requisitos de la norma; de igual forma, se realizé un recorrido por toda la
empresa incluyendo el proceso productivo constatando toda la informacién obtenida.
En la siguiente tabla 5.7 se detallan las clausulas, nombre, requisito y el rea o proceso

al cual pertenece cada requisito.
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Tabla 5.7 Requisitos de la Norma ISO 9001:2008 en la Alfareria Bolivar
(Véasquez Y. 2016).

\V

i " T
- —l‘l

BOLIVAR,C.A.|

REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2008 EN LA

ALFARERIA BOLIVAR

N° Clausula Nombre Requisitos Area/Proceso
41ab/421ab,cd
[ 4.2.2,abc/
423abcdefg/ Gestion de la Calidad.
4 Sistema de Gestion 4.2.4.
de la Calidad 41,cef. Planificacion
Estratégica.
4.2.3. Gestion Legal.
4.1.d. Gestion por la
Direccion.
5.1,a,b,cde/5.2/
5.3,ab,cde/54.1/
5 Responsabilidad de 54.2,ab/551/ Gestion por la
la Direccion 5524abc/553/ Direccion.
5.6.
6.2.1/ 6.62f,a,b,c,d / Talento Humano.
5 Gestion de los 6.1,a,b. Compras.
Recursos
6.3,a,b,c Mantenimiento de

Infraestructura.
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\

i AKFKIL
- -k A

BOLIVAR,C.A|

REQUISITOS DE LA NORMA 1SO 9001:2008
ALFARERIA BOLIVAR

N° Clausula Nombre Requisitos Area/Proceso
7.5.1,a,b,cd/ 753/ -
755 Produccion.
7.1/7.21,ab,cd/
7.2.2,abc/ Comercializacion
7.2.3,a,b,c/751.af/ '
7.5.4,
7.1cd/7.2.1b,c. Control de la Calidad.
7.4.1/7.4.2.ab,c/ Compras
7.4.3. pras.
75.1,c. Mantenimiento.
5 Realizacion del 7.1.ab. Planificacion
Producto Estratégica.
75.1de/ Metrologia
7.6,a,b,c.de. gla.
Se excluye la clausula
7.3 7.3 de Disefio y
Desarrollo.
Se excluye la clausula
7.5.2 Validacién de
759 los procesos de la
producciény de la
prestacion del
servicio.
8.21/83abcd/ Comercializacion
8.4,a,b,c,d. '
8.2.4/8.3.a,b,c,d. Control de la Calidad.
Planificacion
8 Medicion, Andlisis 8.1abc/823 Estratégica.
y Mejora 8.4,d Compras.
8.2.4/8.3,a,b,c,d Produccion.
8.2.2.ab/85.1/85.2

/8.5.3.

Gestion de la Calidad.
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5.3 Definicién de los Procesos viables para su adecuacion, normalizacion y

certificacion en base a las normas internacionales 1SO 9001:2008

Procesos del Sistema de Gestion de la Calidad:
Se propone la siguiente descripcion del Mapa de Proceso, cumpliendo con el ciclo de
Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, en los cuales se muestran cada uno de los
Procesos Estratégicos, Medulares y de Apoyo del Sistema de Gestion de la Calidad,
sus Entradas y Salidas, luego de la transformacion de la materia prima, asi como la

interrelacion que existe entre ellos. Entre los diferentes Procesos se pueden definir:

o Procesos Estratégicos: estando constituidos por el Proceso de la Gestion por la
Direccidn, la Planificacion Estratégica y la Gestion de la Calidad, a través de los
cuales se fijan los lineamientos, normativas, directrices y se planifica el
desenvolvimiento del Sistema de Gestion de la Calidad.

o Procesos Medulares: se encuentran definidos el Proceso de Produccion y el de
Comercializacidn, cuya naturaleza es la Fabricacion de Productos de Arcillay la
Comercializacién y Venta a nivel Nacional e Internacional.

o Procesos de Apoyo: Todos aquellos que intervienen durante todo el Sistema de
Gestion de la Calidad, a fin de ser complemento para que se haga posible la
Fabricacion de los Productos y su Comercializacion, entre los cuéles se
encuentran: Recursos Financieros, Talento Humano, Compras, Mantenimiento
de Equipos y Maquinarias, Mantenimiento de Infraestructura, Calidad de Materia

Prima y Produccién, Tecnologia y Sistemas, Gestion Legal y Metrologia.

En el siguiente grafico 5.7 se encuentra definido el Mapa de Proceso del Sistema

de Gestion de la Calidad.
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MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD P

g

Procesos Estrategicos

ENTRADA SALIDA

CLIENTE E’@@@S@S* IVIJ@dJuJ ares CLIENTE

SATISFECHO
REQUISITOS

SERVICIOS
EXTERNOS

v MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD H

Graéfico 5.7 Mapa de Proceso del Sistema de Gestion de la Calidad. (Vasquez Y.
2016).

Secuencia e Interaccion de Procesos:
Se define y describe la secuencia e interaccion de los diferentes Procesos que

conforman el Sistema de Gestién de la Calidad.

En el siguiente
grafico 5.8 se encuentra definido la secuencia e interaccion de los diferentes

Procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.



h 4 4 A 4

Gestidn por Planificacion Gestién de P
la Direccion Estratégica Calidad
« ) )
Clientes <
T
Y Y A4 A\ 4
Requisitos 3
| PRODUCCION |
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b v A 4
Calidadde
Materia Primay a = =
Produccién EXTRACCION | ALMACENAMIENTO FABRICACION COMERCIALIZACION
etolot lr,r“ A AT A Satisfaccidn
eirologa del Cliente
7. )
l v ¥ v ¥l Y W 4 4
O Recursos Talento Mantto. Equip. Tecnologia Gestion
Infraestructura > X . Compras . q . P . S
Financieros Humano Y Maquinarias Sistemas Legal
Y A lﬁ A A
- Foliticasy Lineamientos Procesos Medulares @ Gestion Legal @ compras—ServicioExterno @l Tecnologiay Sistemas
@0 Finanzas @ rtvantenimiento @ cCopacitacisnyDesarrolio @ Gestion de Calidad @ antto. Infraestructura
_——_—Y
I Servicios 1
. _Externos |

________ 1

Gréfico 5.8. Secuencia e interaccion de los diferentes Procesos del Sistema de Gestion de la Calidad. (Vasquez Y. 2016).
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5.4 Propuesta del Disefio del Sistema de gestion de la Calidad en la Alfareria-
Bolivar, Basado en la Norma 1SO 9001:2008.

ALCANCE:

Disefio de Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) desde
el enfoque de las Norma ISO 9001:2008 en la Alfareria Bolivar C.A

OBJETIVO GENERAL:

Disefiar el Sistema de Gestion de la Calidad, desde la Norma 1SO 9001:2008,
como herramienta para brindar un servicio y/o producto, eficientes, eficaz y de calidad
a sus clientes.

GENERALIDADES

El disefio de establecer, documentar, mantener e implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad en la organizacion depende de las siguientes variables:

a)  Compromiso de la Direccién

b)  Participacion de todo el Personal

c)  Provisién de Recursos

El compromiso de la Direccion

Se refiere a la asignacion de los recursos necesarios para la implementacién del
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), a la toma de decisiones oportunas y a la
participacion activa en el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008
relacionados con la Alta Direccion, garantizando asi la mejora continua de su eficacia

lo que comprende:
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e Lacomunicacion a la organizacion sobre la importancia de satisfacer
tanto los requisitos del cliente como los legales y reglamentario.

e Estableciendo la politica de la calidad.

e Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad.

e Llevando a cabo las revisiones por la direccion.

e Asegurando la disponibilidad de recursos

La Participacién de todo el Personal
Es el tercer principio del Sistema de Gestion de la Calidad y uno de los elemento basico
en la facilitacion de la formacién necesaria para la documentacion del sistema, la
implementacidn, mantenimiento y mejoras del mismo, a través del trabajo en equipo y
el cumplimiento sostenido de los requisitos tanto de la norma como del sistema.

La participacion del personal implica lo siguiente:

e El personal es consciente de la importancia de su trabajo y funcién en la
empresa.

e Identificar las competencias y limitaciones del personal en el desempefio
de sus tareas.

e Aceptar las responsabilidades ante los posibles problemas que puedan
surgir y aportar las soluciones oportunas.

e Evaluar periédicamente el desempefio del personal de acuerdo a sus
objetivos y metas personales.

e  Permitir la discusidn sin tapujos sobre los problemas y temas de interés

relacionados con la gestion de la organizacion.

Provision de Recursos
Asegurar la Provision de Recursos, requeridos para garantizar la conformidad del

producto y la satisfaccion de los clientes para:
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e Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia.
e Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos

En la revision de la direccion también debera abordar el tema de los recursos. La
revision de la direccion es el medio para determinar si el sistema de calidad satisface
sus objetivos de calidad y su politica de calidad. También es el punto en el que se

identifican las acciones necesarias para mejorar el Sistema.

BENEFICIOS DE LA IMPLEMENTACION

Un buen Sistema de la Calidad y la Mejora, no es méas que una nueva forma de
hacer el trabajo que le permita a la organizacién: Lograr sus objetivos de empresa,
agregar valor a sus productos y servicios, satisfacer a sus clientes y con ello desarrollar

y mantener ventajas competitivas, que la diferencien de sus competidores.

Los beneficios esperados son los siguientes:
e Mejoramiento interno (incremento de la motivacion de los trabajadores).
e Fortalecimiento de la relacion con la comunidad-organizacion.
e Promueve la eficiencia, la eficacia y la transparencia en la gestion.
e Optimizar la administracion de los recursos con los cuales, cuenta la
organizacion para la prestacién del servicio.
e Incrementa la productividad permitiendo eliminar procesos repetitivos.
e El sistema documentado sera la base de adiestramiento para personal de

nuevo ingreso y para cambios en la organizacion.
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e Asegura que todos en la organizacion trabajan para cumplir los requisitos
del cliente.

e Comunicacion interna mas fluida con responsabilidades y objetivos
establecidos.

e Orientacion hacia la mejora continua, que permite identificar nuevas

oportunidades para mejorar los objetivos ya alcanzados.

FASE |

CAPACITACION DEL PERSONAL

Antes de empezar a implementar un Sistema de Gestion de la Calidad, es
necesario realizar la fase de formacidn, haciendo énfasis en algunas clausulas de la
Norma 1SO 9001:2008, con el fin de que el personal involucrado entienda sus

requerimientos, su importancia y participe en su implementacion.

Para asegurar que el personal adquiera los conocimientos necesarios para el
desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad, la capacitacion a recibir sera la

siguiente:

e Fundamentos de la Calidad (4 horas): Este sirve como marco de
referencia para guiar a las organizaciones en la consecucion de la mejora del
desempefio de sus procesos, para lo cual conoceremos los 8 principios basicos
de calidad que toda empresa debe mantener para lograr los objetivos que estas
se plantean.

e Normas ISO 9001:2008 (8 horas): Para la implementacion del Sistema se

debe entender los lineamientos que exige la Norma ISO 9001:2008, para lo
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cual se debe explicar desde el punto de partida, es decir desde la primera
clausula hasta la ultima.

e Taller de los Procedimientos Obligatorios de la Norma 1SO 9001:2008 (8
Horas.

e Enfoque basado en procesos (4 horas): Los enfoques del Sistema de
Gestion de Calidad deben ser entendido e implementado en todos los niveles
de la empresa, para ello se debe entender e identificar los procesos internos.

e Herramientas de la Calidad (4 Horas): Para realizar los analisis de los
datos, la empresa debe emplear herramientas estadisticas que puedan facilitar
la deteccion de las posibles causas raiz de los hallazgos encontrados.

e Formulacién de Indicadores (8 Horas): Servira de apoyo en la realizacion
de indicadores para fortalecer la medicion de los objetivos y procesos de cada

unidad, para asi mejorar continuamente el desarrollo de la organizacién

FASE Il

ASPECTO ORGANIZACIONAL

Toda organizacion es un sistema y hace posible la interrelacién de un conjunto

de elementos que permiten que estos sistemas se den, como ente autbnomo e

independiente esta basada en principios corporativos que la definen e identifican entre

los cuales encontramos:

Deber ser: Esto nos responde a la interrogante, ¢porque existe la organizacion?
Deber hacer: Mision, nos indica para qué es realmente la organizacion.

Deber estar: Vision, nos orientar para saber hacia donde vamos, conque y

como llegamos.

El aspecto organizacional se debe a la:

Revision de la organizacion (actual) con lo que cuenta la misma.


http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/etic/etic.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
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e Definiry revisar las descripciones de cargos, para establecer funciones,
responsabilidades y requisitos minimos del cargo (perfil de competencias).

e Definir y revisar el perfil del trabajador, lo cual permite crear una
estructura organizativa mas realista y a su vez facilita la detencidn de necesidades de
formacion.

e  Definir y revisar la estructura organizativa.

e Definir la elaboracion de la Filosofia de Gestidn, donde los trabajadores se

sientan identificados con la misma, esta debera contemplar los siguientes:

»  Mision.

»  Vision.

»  Politica de la Calidad.
»  Objetivos de la Calidad.
»  Valores.

e Creacion del Manual de Organizacién, que tendra la descripcion detallada
de la estructura organizativa.

e Divulgacion de lo antes mencionado.

En la siguiente tabla 5.8 se refleja la documentacion referencial requerida para la

implementacién del Sistema de Gestidn de la Calidad en la Fase I1.

Tabla 5.8 Documentacién Referencial para la implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad Fase 11 (Vasquez Y. 2016).
DOCUMENTACION REFERENCIAL FASE 11

 Estructura Organizativa. » Manual de Organizacion.

» Diagramas de flujo (Si lo requiere en | «  Filosofia de Gestion que contempla:
algln proceso). - Mision

- Vision

- Politica de la Calidad.
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Continuacién de la Tabla 5.8
DOCUMENTACION REFERENCIAL FASE II

» Procedimiento de Evaluacion de - Objetivos de la Calidad.
Desempefio Individual. - Principios y Valores.
» Procedimiento de Capacitacion y |+ Documentos denominados

Desarrollo de Personal. “Descripciones de Procesos” en los

+ Determinacion de Competencias. procesos  que  se  encuentran
establecidos en el Sistema de Gestion
« Descripcion de Proceso Capacitacion de la Calidad (Cuando Aplique).

y Desarrollo del Personal.
* Procedimientos documentados que

« Planes de Formacion. describen la secuencia y las

responsabilidades establecidas para

« Manual Descriptivo de Clases de cada actividad en todos los procesos.
Cargos.

« Plan Operativo y Planificacién de la
Calidad.

FASE Il

NORMALIZACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD /
IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PROCESOS

Esta fase tiene como objetivo la revisidn de la documentacion exigida por la norma
ISO 9001:2008 y la requerida por la organizacion para su buen funcionamiento,
seguidamente de acuerdo al andlisis que se haga a sus procesos se determinara la

elaboracion o mejorar la documentacion, por otra parte verificar si existe una secuencia
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e interaccion con otras funciones y procesos, asi como los indicadores para medir la

eficacia de dichos procesos.
La normalizacion persigue fundamentalmente tres objetivos:

« Simplificacion: se trata de reducir los modelos para quedarse Gnicamente con
los méas necesarios. (Eliminar procesos repetitivos).

o Rapidez: permite la distribucién de producto a nivel nacional e internacional.
(Tiempo de respuesta).

» Especificacion: se persigue evitar errores de identificacion creando un

lenguaje claro y preciso al momento de la comunicacion Organizacién -Cliente.

Elaborar los Procedimientos Obligatorios Exigidos por la Norma ISO 9001:2008,

tales como:

o Elaboracion y Control de Documentos: Es el que define la estructura y
lineamientos para la elaboracion, actualizacion y control de los documentos internos y
externos que se manejan en la empresa.

o Control de Registros: Este procedimiento permite a la empresa el control de
registros del Sistema de Gestion de la Calidad. Estos registros deben ser identificables,
almacenados, protegidos, recuperables, legibles, de facil acceso, con un tiempo de
retencion y una disposicion final.

o Auditoria de la Calidad: Es el que define las normas y herramientas para
planificar y ejecutar las Auditorias al Sistema de Gestion de la Calidad dentro de la
empresa, para lograr el desarrollo y mejoramiento continuo de su gestion.

e Acciones Correctivas y/o Preventivas: Este procedimiento define los
lineamientos para el establecimiento, control, aplicacion y seguimiento de las Acciones
Correctivas y/o Preventivas que permitan eliminar la aparicion de No Conformidades
reales o potenciales de las diferentes operaciones y/o actividades que afectan al Sistema
de Gestion de Calidad.
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e Producto o Servicio No Conforme: Es el que establece las normativas y
lineamientos para detectar y dar tratamiento a los Productos o Servicios No Conformes
en el Sistema de Gestion de la Calidad implementado por la empresa.

« Todos los formularios que son aplicados a dichos procedimientos.
De igual manera en esta fase se debe elaborar la siguiente documentacion:

e Mapa de Procesos.
o Interaccion de Procesos.
« Descripcion o Caracterizacion de los Procesos, Indicando los indicadores para

medir los procesos existentes.

Es importante destacar que en esta fase también se revisaran para su respectiva
adecuacion la documentacion ya existente, con el fin de mejorar el Sistema de Gestion
de la Calidad de la organizacion, del mismo modo se realizara la divulgacion de los

documentos antes mencionados.

En la siguiente tabla 5.9 se refleja la documentacién referencial obligatoria
requerida por la Norma I1SO 9001:2008, para la implementacion del Sistema de

Gestion de la Calidad en la Fase 11l tales como:

Tabla 5.9 Documentacion Referencial obligatoria para la implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad Fase 111 (Vasquez Y. 2016).

DOCUMENTACION REFERENCIAL FASE 111

e Procedimiento de Control de los | Procedimiento de presupuesto tales
Documentos. como:

e Procedimiento de Control de Registro. | ¢ Modificaciones Presupuestarias.




Continuacién de la tabla 5.9
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DOCUMENTACION REFERENCIAL FASE 1II

e Procedimiento de Auditoria de la

Calidad.
Procedimiento del servicio ylo
Producto No conforme.
Procedimiento de Acciones
Preventivas.

Mapa de Procesos.

Interaccion de Procesos

Instruccion de Trabajo.

Carta de Nombramiento como
Representante de la Direccion.

e Procedimiento y Encuestas de
Satisfaccion de Cliente.
Buzén de sugerencias,
recomendaciones y felicitaciones.
(Deben

establecerse por cada objetivo y/o

Indicadores de Gestidn
proceso para ser medido).
Resultados de Gestion (Se realizaran
de acuerdo a la frecuencia de
medicion establecida en la

descripcion de proceso).

e Procedimiento de Adquisicion de

Bienes, Materiales y Servicios y sus

Formularios Obligatorios.

e Registro

e Oftros

y Control de los
Precompromisos y Compromisos (Si
aplicase).

Plan de Mantenimiento Preventivo
de Software y Hardware (Si aplicase)
y el seguimiento.

Plan de Mantenimiento Preventivo
de la Infraestructura (Si aplicase) y el
seguimiento.

Plan de Mantenimiento Preventivo
de servicios de apoyo tales como
transponte entre otros (Si aplicase) y

el seguimiento.

e Plan de la Calidad.

o Definir los requisitos relacionados
con el servicio solicitado por el
cliente, pueden ser realizados en
tripticos 0 en boletines

informativos por la organizacion.

documentos, tales como:

Planes, Encuestas, Formularios entre

otros que seradn considerados por

cada Proceso Interno.




99

FASE IV

CALIBRACION DE LOS EQUIPOS

Esta fase tendrd como objetivo realizar ajuste en la documentacion requerida en
términos de sistemas de gestion de medicion y garantizar la calibracion de los equipos
que requiera la organizacion, asegurando la operatividad de los equipos utilizados.

La calibracion permitira comparar entre lo que indica un instrumento y lo que
"deberia indicar" de acuerdo a un patron de referencia con valor conocido
correspondientes a una magnitud de medida o patrén.

La correcta calibracion de los equipos proporciona la seguridad de que los
productos que se ofrecen reunen las especificaciones requeridas. Cada vez son mas
numerosas las razones que llevan a los fabricantes a calibrar sus equipos de medida,

con el fin de:

e * Mantener y verificar el buen funcionamiento de los Equipos
« < Responder a los requisitos establecidos en las Normas de Calidad
e + Garantizar la fiabilidad y Trazabilidad de las medidas.

Asimismo en esta fase también se realizaran toda la documentacion requerida

para el control, seguimiento y operatividad de los Equipos.

En la siguiente tabla 5.10 se refleja la documentacidn referencial en relacién a la
Calibracion de los equipos, disefio y desarrollo para la implementacién del Sistema de
Gestion de la Calidad en la Fase 1V tales como:
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Tabla 5.10 Documentacion referencial en relacion a la Calibracion de los equipos,
Disefio y desarrollo para la implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad Fase IV (Vasquez Y. 2016).
DOCUMENTACION REFERENCIAL FASE IV

* Procedimiento o descripcion de proceso « Instruccion de trabajo para
para realizar la Calibracion y/o verificacion | identificar y realizar la
de los Productos. trazabilidad y los elementos que
« Procedimiento de realizacion del disefio y componen al producto final. (Si lo
desarrollo, por ejemplo, definir las etapas, aplicase).
revision, verificacion y validacion del
disefio y desarrollo.

FASE V

ELABORACION DEL MANUAL DE LA CALIDAD

Esta fase se refiere a la elaboracion del manual de la calidad con el fin de
describir el Sistema de Gestion de la Calidad y cubrir todos los elementos aplicables
de la norma ISO 9001:2008 requerida para una organizacion. También deben sero
referenciados al manual de calidad aquellos procedimientos documentados relativos al
sistema que no son tratados en la norma seleccionada pero que son necesarios para el

control adecuado de las actividades.

Definir y establecer un Manual de la Calidad que contenga como minimo la
descripcion del Sistema de Gestion de la Calidad, un alcance del sistema, una politica
de la calidad, los procedimientos referenciados, las exclusiones considerando que solo
pueden ser excluidos los requisitos presente en el apartado “7” de la norma siempre
que la organizacién no realice estas actividades, los requisitos declarados por la
organizacion y las interaccion de los procesos, es importante destacar que el orden de

la elaboracidn puede ser cambiado de acuerdo con las necesidades del usuario.


http://www.monografias.com/trabajos11/dertrat/dertrat.shtml
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FASE VI

IMPLEMENTACION DE ACTIVIDADES DOCUMENTADAS

En esta fase comenzara la implementacion de toda la documentacion establecida
en la organizacion, asi como los planes y programas requeridos para mejorar los
procesos internos de la organizacion, dejando evidencia de su cumplimiento
(Registros). Todo ello se realizara a medida de que se vaya aprobando la

documentacidn pertinente al caso.

Adicionalmente en esta fase se llevara a cabo una reunién para la “Revisién por
la Direccién”, donde se debe revisar el Sistema de Gestion de la Calidad de la
Organizacién, a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas, la revision deberd incluir la evaluacién de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema incluyendo,
la Politica de la Calidad, acciones correctivas y preventivas, deteccion de necesidades
de formacion, encuesta para medir la satisfaccion del cliente externo, entre otras
actividades que sean importante para el mejoramiento continuo del sistema llevado por

la organizacion.

Asimismo, se debe elaborar la siguiente documentacion:

« Planes de Mejoras de los procesos internos.
o Procedimiento de Revision por la direccion y todo lo concerniente que se
derive de la referida revision.

 Descripcion de Proceso de la Revision por la Direccion.
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En la siguiente tabla 5.11 se refleja la documentacion referencial relacionada a la
Revision por la Direccion para la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad

en la Fase VI tales como:

Tabla 5.11 Documentacion referencial relacionada a la Revision por la Direccion
para la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad Fase VI
(Vésquez Y. 2016).
DOCUMENTACION REFERENCIAL

 Procedimiento de Revision por la Direccion.

« Formulario de Minutas de la Revision por la Direccion.
« Descripcion de Procesos de la Revision por la Direccion.

« Planes de Mejoras en todos los procesos (Cuando aplique).

FASE VII

AUDITORIA INTERNA-ACCIONES CORRECTIVAS Y SEGUIMIENTO

Son una herramienta basica de la etapa de verificacion de los ciclos de mejora
continua (Planificar — Hacer — Verificar — Actuar). Una vez planificados todos los
procesos del sistema y realizadas las tareas asociadas, es necesaria la comprobacion del
cumplimiento de los requisitos planteados mediante la realizacion de una auditoria

interna.

De tal manera se realizaran auditorias internas para medir el nivel de

cumplimiento del Sistema de Gestion de la Calidad de la Organizacion.

Es recomendable realizar como minimo dos (02) Auditorias a intervalos

planificados.
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Una vez realizadas las auditorias, Se aplicaran plan de acciones para corregir las
No conformidades y observaciones si las hubiese, que seran producto de mejoras dentro

de la organizacion.

FASE VIII

AUDITORIA DE CERTIFICACION

Una vez culminado todas las fases y de acuerdo a las auditorias internas se
verificara la madurez del sistema, seguidamente la organizacion solicitara la auditoria
al ente certificador para obtener la Certificacion 1ISO 9001:2008.

o Para lo cual, se realizara (1) una Auditoria de Certificacion por parte de
un ente certificador.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Una vez finalizada la propuesta de un Sistema de Gestion de la calidad, basado
en la norma ISO 9001:2008. En la Alfareria Bolivar, gobernacion del estado bolivar,
ciudad bolivar, estado bolivar y en base al analisis de los resultados obtenidos se

formulan las siguientes conclusiones:

» A través del andlisis F.O.D.A se desprende como estrategia (oportunidad)
para la empresa obtener la certificacion ISO 9001 para dar garantia de calidad del

producto ofertado.

» Por medio del anélisis del sistema de calidad de la organizacion, mediante el
cumplimiento de la norma 1SO 9001-2008, se pudo conocer que la empresa Alfareria
Bolivar C.A. presenta un porcentaje del 65% de No Cumplimiento y un 35 % de

Cumplimiento con los requisitos de la norma.

» De acuerdo a la Tabla 5.7 se definieron los requisitos de la Norma ISO
9001:2008 en cada uno de los procesos de la Alfareria Bolivar, donde fueron excluidas
las clausulas 7.3 'y 7.5.2, esta sirve como guia para implementar el Sistema de Gestion
de la calidad ya que especifica las clausulas y requisitos en los procesos, ademas sirve
como referencia para realizar una Auditoria Interna y crear el Manual de la Calidad de
la Alfareria Bolivar C.A.

> El disefio del Mapa de Proceso e Interaccion de Proceso son unos de los
elementos méas importantes que influyen en el Sistema de Gestion de la Calidad, ya que

104



105

en el mismo se reflejan todos los procesos que seran certificados bajo las normas ISO
9001: 2008, de igual forma muestra la interaccion o conexion entre cada uno de estos
procesos, que se encuentran divididos en: tres (03) Procesos Estratégicos, dos (02)
Procesos Medulares y nueve (09) Procesos de Apoyo, asi como sus entradas y salidas,

luego de la transformacion de la materia prima.

» La propuesta del Sistema de Gestion de la Calidad de la Alfareria Bolivar,
se divide en siete (07) fases, donde en cada una de esta nos indica lo necesario para
crear un sistema de gestion de Gestion de Calidad, asi como los documentos
reglamentarios exigidos por la norma y el tiempo estimado para ser implementado es

de doce (12) meses.

Recomendaciones

» Se recomienda considerar la propuesta e implementar el disefio del Sistema
de Gestion de la Calidad en la Alfareria Bolivar C.A, con el objeto de incrementar la
mejora continua, satisfaccion del cliente y garantizar un producto de alta calidad

facilitando la exportacién de los productos.

» Se requiere la conformacion de un equipo de trabajo que desarrolle las
actividades necesarias para la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad

bajo la supervision de un asesor experto.

» La Alta direccion debe comprometerse y apoyar constantemente todo el
proceso necesario para la implementacion del Sistema de Gestidn de la Calidad, aunado

a ello, mantener una posicion activa dentro del mismo.

» Las unidades deben involucrarse en el proceso de la ejecucion de la

propuesta y de esta manera poder progresar objetiva y eficazmente.
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» Motivar al personal involucrado de manera directa con decisiones tomadas
dentro de la unidad, tomando en cuenta su participacion dentro del sistema de Gestion
de la Calidad.

> Se Recomienda llevar a cabo la capacitacion y adiestramiento a todo el
personal que sera participe dentro del Sistema de Gestion de la Calidad. con el fin de
contar con un personal entrenado y consiente de la importancia del sistema y el

mejoramiento continuo en la empresa.
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