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RESUMEN

El siguiente proyecto tiene como objetivo Elaborar un Sistema de Gestidn de la
Calidad, Aplicando la Norma ISO 9001:2008, para una Asociacion Cooperativa
dedicada a la construccion de obras civiles en Aragua de Barcelona — Estado
Anzoategui, con la finalidad de mejorar su funcionamiento y asi ofrecer un mejor
servicio a sus clientes. Para ello fue necesario realizar un diagnostico de la situacion
actual utilizando una lista de verificacion mediante el cual se concluyd que no se
cumple con un 50,68% de los requisitos establecidos en la norma 1ISO 9001:2008.
Luego se procedid al establecimiento de los requisitos necesarios requeridos por la
norma, asi como el manual de la calidad, exigidos en la misma, para luego preparar
un plan para la implantacion del sistema de gestion de la calidad, donde se requieren
48 semanas (ver figura 16 Plan de trabajo vs tiempo) y para lo cual se precisa una
inversion de bolivares fuertes ciento cuarenta y cuatro mil novecientos diez con cero
céentimos (BsF. 144.910, 00) Con la implantacion de la documentacion de calidad
desarrollada, se busca un mejoramiento continuo de los procesos de la Asociacion
Cooperativa Los Samanes 2030 R.L.

Descriptores: Control de calidad, plan estratégico de la calidad, sistema de
gestion de calidad, NORMA ISO 9001:2008



INTRODUCCION

Las empresas, independientemente de su tamafio, se enfrentan actualmente a
grandes retos, en relacion a la rentabilidad, calidad, tecnologia y desarrollo sostenible.
Un sistema de gestion eficiente, disefiado a la medida segin la organizacion puede

ayudar aenfrentar los desafios del cambiante mercado global.

Un buen Sistema de Gestion de la Calidad es la base que sostiene a una
empresa en el tiempo y la ayuda a evolucionar constantemente; es por esto que ya en
el mundo entero se manejan las normas 1SO, las cuales son un conjunto de patrones
que rigen la forma de llevar un sistema, teniendo como objetivo principal la
satisfaccion del cliente y esto se da a través de una planificacion adecuada, eficacia y
mejora continua en todos los procesos que se manejen dentro de la organizacion,
conllevando a mejorar la eficiencia, productividad y oportuna respuesta a todos los
servicios 0 productos que se fabriquen ofreciendo siempre buena calidad a los

mismos.

Por ello, hoy dia existe una gran atencion en todo lo que se refiere a la calidad y
su implantacion en las organizaciones empresariales, dirigiendose no solamente a la
calidad del producto o del servicio, sino teniendo en cuenta la de toda la organizacion

que es capaz de generarlos.

En Venezuela a través de la Comisiobn Venezolana de Normas Industriales
(COVENIN), organismo nacional que adoptdé las normas ISO (International Standard
Organization), se establecen las normas y procedimientos para que las diferentes
empresas del pais elaboren e implementen sus Sistemas de Gestion de la Calidad, con
el fin de lograr la compatibilidad nacional e internacional de sus productos y

Servicios.



En pro de cumplir con las normas tanto nacionales e internacionales se elabord
un Sistema de Gestion de la Calidad apoyandonos en la Norma ISO 9001-2008, el
cual se realizd en la Cooperativa Los Samanes 2030 R.L. dedicada a realizar trabajos
relacionados a proyectos de Ingenieria Civil tales como: construccion y reparacion de
viviendas, centros  estudiantiles, comedores, supermercados, estructuras y
edificaciones, entre otros similares. También brinda sus servicios para la instalacion
de acueductos, tuberias de aguas blancas y negras, asi como también servicios
eléctricos. Esta asociacion tiene ubicada sus oficinas administrativas en la ciudad de

Aragua de Barcelona- Estado Anzoategui, en la calle El Salao Sector Caiguita.

De acuerdo con lo expuesto anteriormente, el proposito de este proyecto es
brindar al personal de la Asociacion un sistema de gestion de la calidad que les

permita mejorar las actividades dentro de la organizacion.

Para tal fin este proyecto se encuentra estructurado en cinco capitulos, los

cuales se describen brevemente a continuacion:

e Capitulo 1. El Problema: Describe brevemente la empresa, su estructura
organizacional, su ubicacion geogréafica, planteamiento del problema y los
objetivos necesarios para la solucion de la necesidad presentada en la
Asociacién Cooperativa Los Samanes 2030 R.L.

e Capitulo 1. Marco Teorico: Abarca los antecedentes y fundamentos
tedricos y legales para el desarrollo del proyecto.

e Capitulo 1lIl. Marco Metodologico: Se refiere al marco metodoldgico
seguido en este proyecto y contempla el tipo y disefio de la investigacion,
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y las etapas que se llevaron

a cabo.



Capitulo 1V. Desarrollo de los objetivos del proyecto: Se presenta el analisis
de los resultados de cada uno de los objetivos desarrollados en este
proyecto.

Capitulo V. Conclusiones y Recomendaciones: Se presentan las
conclusiones 'y recomendaciones del proyecto.

Por dltimo las referencias bibliogréficas e incluye anexos.

xviii



CAPITULO 1
EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

En la actualidad la alta competencia de las empresas tanto en el mercado
mundial como en el mercado venezolano, destinados en lograr el maximo
rendimiento de los recursos disponibles, ha forzado a la alta gerencia,
independientemente de la actividad que desempefie la organizacion, a cambiar
continuamente las estrategias de negocios, a desarrollar y mantener ventajas
comparativas que le permitan destacarse en el entorno socio econdémico en el que

interactdan.

Emplear un sistema de gestion de la calidad (SGC), especifica de manera clara
los pasos que debe adoptar una organizacion para el desarrollo continuo de los
procesos existentes, con el proposito de establecer las politicas y objetivos que
puedan tener un impacto positivo sobre la calidad del producto, eficacia operativa y la

confianza de las partes involucradas.

La norma ISO 9001:2008 asociada al Sistema de Gestion de la Calidad contiene
una serie de requisitos aplicables para las organizaciones, donde demuestra su
capacidad para mantener sus productos Yy/o servicios en una mejora continua
regulada, en Venezuela a través de la Comision Venezolana de Normas Industriales
(COVENIN) y FONDONORMA, enmarca los estandares de la administracion de la
calidad, con el fin de lograr la semejanza de los mercados nacionales e

internacionales en lo concerniente a la calidad.
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En Venezuela, las empresas no escapan de la constante y cada vez mas fuerte
competencia por ofrecerle a los clientes los mejores productos /servicios, alcanzar y
mantenerse en los primeros lugares de aceptacion en el mercado, el cual se ve
afectado no solo por el interno, sino por los demas paises que se han abierto a la
posibilidad de comercializar diversidad de productos y brindar un buen servicio. ES
por ello, que las empresas venezolanas deben garantizar su supervivencia mediante la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad que permita ajustar los

productos y servicios a lo que esperan los clientes.

En otro sentido la Asociacion Cooperativa Los Samanes 2030 R.L. es una
organizacion venezolana dedicada a realizar trabajos relacionados a proyectos de
Ingenieria  Civil tales como: construccién y reparacion de viviendas, centros
estudiantiles, comedores, supermercados, estructuras y edificaciones, entre otros
similares. También brinda sus servicios para la instalacién de acueductos, tuberias de
aguas blancas y negras, asi como también servicios eléctricos. Esta asociacion tiene
ubicada sus oficinas administrativas en la ciudad de Aragua de Barcelona- Estado

Anzoategui, en la calle El Salao Sector Caiguita.

El problema que manifiesta actualmente la Asociacion Cooperativa Los
Samanes 2030 R.L., es que carece de un Sistema de Gestion de la Calidad, ademéas de
esto la organizacién no cuenta con un departamento de calidad que se enfoque hacia
los procesos y el mejoramiento continuo. Tampoco existe un manual de calidad,
procedimientos, registros, instrucciones de trabajo, entre otros, trayendo como
resultado desconfianza entre los proveedores y clientes, incremento de costos,
debilidad de la imagen de la empresa y falta de control con respecto a la calidad del

producto /servicio que ofrece la empresa.

Sobre la base de la problematica descrita, se hace necesario disefiar un SGC

para la Asociacion Cooperativa Los Samanes 2030 R.L., el cual estard basado en el
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cumplimiento de los requisitos por la norma COVENIN ISO 9001:2008 referente al
“Sistema de Gestion de la Calidad-Requisitos”, para lograr la certificacion y la
mejora continua. Por ende el Disefio del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC),
logrard mejorar los procesos a través de la planificacion, y el uso de los recursos
brindados a los clientes, en producto y/o servicio de alta calidad, incremento de la
competitividad, rendimiento de la organizacion, y asi promover la eficacia, eficiencia

y proyeccion de la gestion de la calidad.

El alcance del proyecto se limitard al Sistema de Gestion de la Calidad, en
cuanto al mismo se diagnosticara la situacién actual referente al area de calidad, se
desarrollaran los requisitos necesarios requeridos por la norma ISO 9011-2008, con
su respectivo manual de calidad, para asi proponer un plan para la implantacion y por
altimo un estudio técnico-econdmico que permita evaluar el costo de la implantacion
del SGC.

La importancia de este proyecto radica en los beneficios que brinda la
aplicacién de un SGC. basado en esta norma, ya que el mismo anima a las empresas a
analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que contribuyan al logro de
productos y a mantener estos procesos bajo control, proporcionando un marco de
referencia para la mejora continua con el objetivo de incrementar la probabilidad de
aumentar la satisfaccion del cliente, alimentando de esta manera la imagen y la
confianza de la organizacion para proporcionar productos y/o servicios que satisfagan

los requisitos de forma coherente.

La originalidad de esta investigacion, radica en el disefio del Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC), utilizando la norma ISO 9001-2008 vigente, y a su vez
planteando a la organizacién la forma de cdémo llevar un control de los procesos

realizados, proporcionando a la empresa un servicio de la alta eficiencia.
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1.2. Justificacion

La implantacion de este proyecto permitird el aseguramiento del control y la
direccion de las funciones para el cumplimiento de la calidad, a su vez proporcionara
un marco de referencia para crear una cultura que logre integrar eficientemente todos
los componentes del sistema de gestion de la calidad en la organizacion,

principalmente su recurso humano.

1.3. Delimitacion

El proyecto de investigacion se delimitard a la Cooperativa Los Samanes 2030
R.L. aplicando la norma ISO 9001:2008 referente al sistema de gestion de la calidad,

desarrollando los requisitos establecidos en la misma.

1.4. Descripcion de la empresa

1.4.1. Antecedentes de la empresa

Los Samanes 2030 R.L. es una empresa Cooperativa constructora dedicada a la
ejecucion de obras de arquitectura e ingenieria. Fue constituida en al afio 2011
mediante un acta constitutiva, conforme a las disposiciones establecidas en la Ley
Especial de Asociaciones Cooperativas. El Acta fue redactada con suficiente amplitud
para que sirva a su vez de Estatutos Sociales, los cuales fueron debidamente

debatidos y aprobados por los Asambleistas.

Los Samanes 2030 R.L. sumd gradualmente profesionales capacitados vy
personal técnico, para llevar adelante diferentes desafios, incorporando nuevos

clientes a su cartera, llegando a construir diversidad de infraestructuras.
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1.4.2. Ubicacion geografica

Esta organizacion se encuentra ubicada en la region centro occidental del estado

Anzoategui perteneciente al municipio Aragua (Ver figura 1)

_/ESTADO ﬁN\j}QéTEGUI
N |

[ Aragua de Barcelona

Figura 1. Ubicacion geografica de la Asociacion Cooperativa Los Samanes 2030 R.L.
Fuente: El autor

1.4.3. Mision

Ofrecer servicios de calidad, apoyandonos en equipo de gran valor, donde los
clientes se sientan satisfechos del servicio; presentando al mercado soluciones reales
sin importar el nivel del compromiso exigido por nuestros clientes y continuar
creciendo sélidamente adquiriendo nuevos retos que beneficien a la comunidad y el
medio ambiente.
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1.4.4. Vision

Convertirnos en la mejor y mas eficiente empresa constructora en la region,
liderando el mercado por medio de la responsabilidad y eficiencia, cumpliendo a
tiempo con todos y cada uno de los trabajos encomendados, lograr que todo nuestro
personal se sienta motivado y orgulloso de pertenecer a nuestra Asociacion
fomentando el control y la calidad en el servicio, buscando siempre dar mas de si
mismos y con esto alcanzar la satisfaccién del cliente. Crecer en todos los negocios
afines como la proveeduria, el transporte, la maquinaria, los equipos y los materiales,
de manera que podamos bajar los costos y obtener el incremento dando un buen

servicio.

1.4.5. Estructura organizativa de la Asociacion Cooperativa Los Samanes 2030

R.L.

Esta organizacion se encuentra conformada de la siguiente manera: Instancia de

Administracion, (Presidente y Secretaria), Instancia de Evaluacion y Control

(Contralora), Instancia de Educacion (Coordinadora) Instancia de Ingenieria Civil

' Presidente

l Secretaria

(Coordinador) y Tesorero.

de Educacion

Tesorero

Figura 2. Estructura organizativa de la Asociacion Cooperativa Los Samanes 2030 R.L.
Fuente: El autor
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1.5. Objetivos de la investigacion

1.5.1 Objetivo general

Disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma ISO 9001:
2008 para la Asociacion Cooperativa Los Samanes 2030 R.L., ubicada en Aragua de

Barcelona, estado Anzoategui.

1.5.2. Objetivos especificos

e Diagnosticar la situacién actual de la Asociacion Cooperativa Los Samanes
2030 R.L. con respecto a los requisitos de la norma 1SO 9001:2008.

o Identificar de los procesos que se llevan a cabo en la Asociacion Cooperativa
Los Samanes 2030 R.L.

e Establecer los requisitos necesarios requeridos por la norma 1ISO 9001:2008 para
el funcionamiento de un sistema de gestion de la calidad en la Asociacion
Cooperativa Los Samanes 2030 R.L.

e Elaborar el manual de la calidad para la Asociacion Cooperativa Los Samanes
2030 R.L. segun los requisitos establecidos por la norma I1SO 9001:2008.

e Preparar un plan estratégico para la implantacion del Sistema de Gestion de la
Calidad para la Asociacion Cooperativa Los Samanes 2030 R.L.

e Establecer la viabilidad técnico-econdmica del sistema de gestion de la calidad a

ser implantado.



CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Para la realizacién de este proyecto se llevd a cabo una revision bibliogréfica,
seleccionando investigaciones relacionadas al tema, que sirvieron de apoyo en el
desarrollo del presente estudio en base a su metodologia y contenido, en tal sentido

las citas que se presentan a continuacion forman tales trabajos revisados:

Gago, L.(2013) “Propuesta de Mejoras al Sistema de Gestion de la Calidad
Bajo la Norma ISO 9001:2008, Para la Unidad de Obras Electromecanicas de la
Gerencia de Construccion Adscrita a PDVSA Produccion Gas Anaco”. Trabajo de
Grado presentado como requisito parcial para optar al Titulo de Ingeniero Industrial,
Universidad de Oriente, NUcleo Anaco, Venezuela. El presente trabajo de grado tiene
como objetivo principal proponer mejoras al SGC bajo la norma 1ISO 9001: 2008,
para la Unidad de Obras Electromecanicas de la Gerencia de Construccion adscrita a
PDVSA Gas Anaco; el cual se desarrollo mediante una investigacion de tipo
documental y de campo. Las técnicas utilizadas para el analisis y recoleccion de datos
fueron el analisis documental, entrevistas no estructuradas, diagramas de fiujo, entre
otros. El desarrollo de este proyecto inicia con una inspeccion general a la gerencia,
apoyada en la lista de verificacion ISO 9001: 2008, que permitio diagnosticar la
situacion actual del SGC en relacion con los requisitos de esta norma. El analisis del
diagnostico arrojo las principales causas que debilitan el sistema, siendo las mas
resaltantes que no se evidencia el establecimiento de la interrelacion del proceso de
construccion de OEM, asi como la documentacion de los indicadores de gestion que
permitan controlar dicho proceso, no se encuentran documentados los procedimientos

necesarios para el fortalecimiento del SGC asociados al proceso, no se cuenta con un
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plan de calidad para la unidad, no se evidencia la mejora continua, asi como las

aplicaciones de acciones correctivas/preventivas encontradas.

Se utiliz6 para recabar informacion referente a la metodologia empleada en el
diagndstico de la situacion actual de la empresa, asi como en la elaboraciéon del plan

de calidad v la utilizacion de indicadores de gestion de calidad.

Oliver, J. “Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad en la Superintendencia
de Gestibn de Necesidad y Oportunidades de la Gerencia, automatizacion,
informéatica y Telecomunicaciones, refinacion “AIT”, PDVSA Oriente”. Para esto se
realizo una auditoria de las clausulas de la norma en la superintendencia, dando a
conocer las debilidades del Sistema actual, donde se utilizo como herramienta de
ayuda el diagrama de Causa Efecto. Se logro elaborar el manual de calidad con
procedimientos e instrucciones de trabajo, registros de calidad, descripcion de cargos
para la superintendencia, asi como también las indicaciones mas importantes de los

servicios prestados.

Este trabajo sirvi6 de apoyo para diagnosticar la situacion actual referente al
area de gestion de calidad para la Asociacion Cooperativa Los Samanes 2030 R.L., y
a su vez, permitiendo una elaboracion de los registros, procedimientos e instrucciones

de trabajo de la organizacion.

Iguaro, F. (2012) ‘“Mejoras al Sistema de Gestion de la Calidad Asociado al
Departamento de Produccién y Recursos Humanos, Aplicando la Norma ISO
900122008 en la Organizacion VENEFLU, C.A., Ubicada en Anaco, Estado
Anzoategui”. Trabajo de Grado presentado como requisito parcial para optar al Titulo
de Ingeniero Industrial, Universidad de Oriente, Nucleo Anaco, Venezuela. Esta
investigacion tuvo como finalidad proponer mejoras al sistema de gestion de la

calidad asociado al departamento de produccion y recursos humanos de la
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organizacion VENEFLU, C.A., aplicando la Norma 1SO 9001:2008 como referencia
y apoyo para evaluar los procesos y subprocesos que maneja cada departamento y de
esta forma verificar los requisitos exigidos en dicha norma. Fue aplicada una
metodologia conjunta con un tipo de investigacion proyecto factible, cuyo disefio fue
de campo; utilizando para ella diversas técnicas de recoleccién de datos entre las que
se puede citar la revision bibliogréafica, entrevistas semiestructuradas y observacion
directa. Para el desarrollo de esta investigacion fue necesario diagnosticar la situacion
actual, donde se realizd una descripcién de todos los procesos e implicaciones que
lleva cada departamento, para obtener asi los aspectos criticos que afectan el buen
desempefio en la organizacion aplicando para ello la lista de verificacion y
representando los resultados en diagramas de torta; posteriormente se realizd la
matriz FODA, a través de las variables que se hallaron en las auditorias tanto internas
como externas, las cuales permitieron generar las estrategias que fueron utilizadas
para realizar la matriz. Seguidamente se realizd el diagrama causa-efecto y la
interrelacion que tienen las causas halladas con los planes de accion que fueron
elaborados posteriormente. Finalmente para dar respuesta a todas las desviaciones
encontradas se plantearon sugerencias para el mejoramiento continuo  del
departamento de produccion y recursos humanos, se indicO un programa de cursos,
conjunto con ello se propuso indicadores por proceso, tales como disefio y desarrolio,
ensamblaje y pintura. Y por Ultimo se propuso tres procedimientos para el proceso de
pintura. De esta manera se pretende contribuir con el logro de los objetivos de la
organizacion y la continuidad de sus procesos permitiendo su evolucion entre las

industrias competitivas.

Se utilizd como guia en la elaboracién de la situacién actual de la empresa,
algunas de las técnicas de andlisis de datos que se empled, la forma en cémo se

estudid el proceso productivo asi como su analisis por departamentos y procesos
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2.2. Fundamentos teoricos

2.2.1. Fundamentos de la calidad

2.2.1.1. Calidad

Es “el grado en que un conjunto de caracteristicas mherentes cumplen con unos

requisitos”. (Estas definiciones fueron tomadas de la norma COVENIN ISO

900:2004, FUNDAMENTOS Y VOCABULARIOS)

2.2.1.2. Requisito

Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

2.2.1.3. Satisfaccion del cliente

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.

2.2.2. Sistema de gestion de la calidad (SGC)

2.2.2.1. Sistema de gestion de la calidad (SGC)

Seglin Besterfield, D (1995) en su libro “Control de Calidad” define al SGC

como:

Una parte del sistema de gestion de la organizacion enfocado en el logro de los
resultados, en relacién con los objetivos de la calidad, para satisfacer las necesidades,

expectativas y requisitos de partes interesadas.
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Los sistemas de gestion de la calidad pueden ayudar a las organizaciones a
aumentar la satisfaccion del cliente, ya que éstos necesitan productos con
caracteristicas que satisfagan sus necesidades y expectativas. Estas necesidades y
expectativas se expresan en la especificacion  del producto y son generalmente
denominadas como requisitos del cliente, y es el cliente quien determina la
aceptabilidad del producto.

Dado que las necesidades y expectativas de los clientes son cambiantes y
debido a las presiones competitivas y a los avances técnicos, las organizaciones deben

mejorar continuamente sus productos, servicios Yy procesos.

Un sistema de gestion de la calidad puede proporcionar el marco de referencia
para la mejora continua con objeto de incrementar la probabilidad de aumentar la
satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas. Ademas, de confianza tanto a la
organizacion como a sus clientes, de su capacidad para proporcionar productos que

satisfagan los requisitos de forma coherente.

2.2.2.2. Politica de la calidad y objetivos de la calidad

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

las partes interesadas.
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2.2.2.3. Principales elementos de un SGC

La estructura de la organizacion: la cual responde al organigrama de los

sistemas de la empresa donde se jerarquizan los niveles directivos y de gestion.

La estructura de responsabilidades: implica una matriz de responsabilidades
y autoridad.

Procedimientos: responden al plan permanente de pautas detalladas para
controlar las acciones de la organizacion.

Procesos: responden a la sucesién completa de operaciones dirigidos a la
consecucion de un objetivo especifico.

Recursos: deberan estar definidos de forma estable, ademés de estarlo de

forma circunstancial.

2.2.2.4. Documentos del sistema de gestion de la calidad

Los Documentos que sirven de respaldo se componen en:

Procedimientos  documentados: son  aquellos que describen las
responsabilidades, niveles de autoridad e interrelaciones del personal que
gerencia, efectla y verifica el trabajo que afecta a la calidad, como se deben
efectuar las diferentes actividades, las documentacion que se debe utilizar y
los controles que se deben aplicar.

Manual de la Calidad: son los elaborados y utilizados por una organizacion
para comunicar la politica de calidad, los procedimientos y requisitos de la
organizacion.

Instrucciones de Trabajo: son documentos que describen de forma detallada

las actividades involucradas en los procedimientos de trabajo.
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e Registro: son documentos que proporcionan evidencia objetiva de las

actividades realizadas y/o presentan resultados.

INIVEL

II MIVEL
III NIVEL

Figura 3. Estructura de la documentacion del sistema de gestion de la calidad
Fuente: Elautor
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calidad
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Registrar
resultados

2.2.3. Contenido del manual de la calidad

La Norma venezolana COVENIN-ISO 10013-2002 ‘Directrices para la

documentacion de sistemas de gestion de la calidad” establece que:

Un manual de la calidad deberia contener los siguientes elementos descritos,

pero no en el mismo orden.

2.2.3.1. Titulo y alcance

El titulo y/o alcance del manual de la calidad deberia definir la organizacion a
la cual el manual aplica. EI manual deberia hacer referencia a la norma de sistema de
gestion de la calidad especifica sobre la cual esta basado el sistema de gestion de la

calidad.
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2.2.3.2. Tabla de contenidos

La tabla de contenidos del manual de la calidad deberia incluir el nimero y el

titulo de cada seccion y su localizacion.

2.2.3.3. Revision, aprobacion y modificacion

La evidencia del estado de revision, aprobacion y modificacion y la fecha del

manual de la calidad deberia estar claramente indicada en el manual.

2.2.3.4. Politica y objetivos de la calidad

Cuando la organizacion decide incluir la politica de la calidad en el manual de
calidad, el manual de calidad puede incluir una declaracién de la politica y los
objetivos de la calidad. Las metas de la calidad reales para alcanzar esos objetivos
pueden estar especificadas en otra parte de la documentacion del sistema de gestion

de la calidad como lo determine la organizacion.
2.2.3.5. Organizacion, responsabilidad y autoridad

El manual de la calidad deberia proporcionar una descripcion de la estructura de
la organizacion. La responsabilidad, autoridad e interrelacion pueden indicarse por
medio de organigramas, diagramas de flujo y/o descripciones de trabajo. Estos
pueden estar incluidos o hacerse referencia a ellos en el manual de la calidad.

2.2.3.6. Referencias

El manual de la calidad deberia contener una lista de documentos a los que se

hace referencia, pero que no estan incluidos en el manual.



2.2.3.7. Descripcion del sistema de gestion de la calidad

Las descripciones de los procesos y sus interacciones deberian incluirse en el
manual de la calidad. Los procedimientos documentados o referencias a ellos

deberian estar incluidos en el manual de la calidad.

El manual de la calidad deberia especificar los métodos utilizados por la

organizacion para satisfacer su politica y objetivos.

2.2.3.8. Anexos

Pueden incluirse anexos que contengan informacion de apoyo al manual.

2.2.4. Enfoque basado en procesos

De acuerdo a lo establecido en la Norma venezolana COVENIN-ISO 9001-
2008 “Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos” define el enfoque basado en
jprocesos como:

Cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para

transformar elementos de entrada en resultados puede considerarse como un proceso.

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

"enfoque basado en procesos".
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Mejora continua del sistema de
gestién de la calidad

Responsabilidad
P — — — — ——— N .
de la direccion

Medicién analisis
y mejora

. ‘ Entradas ‘ Realizacion P Saldeg
- roducto
\T/ Q’/

Leyenda

Clientes

Gestion de los
recursos

Clientes — — — — - Satisfaccion

—= Actividades que aportan valor
— —— = Flujo de informacién

Figura 4. Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos
Fuente: El autor

2.2.5. Procesos de direccionamiento estratégico
Segiin Fontalvo T. y Vergara S. (2010). “La gestion de la calidad de los
servicios ISO 9001:2008” establece que los procesos de direccionamiento estratégico,

operativos, de apoyo y mapas de procesos se definen, respectivamente, como:

Se constituyen en soporte para el establecimiento de la estrategia asi como

también para la alineacion de ésta en la empresa prestadora de servicios.

2.2.6. Procesos operativos

Son aquellos que generan valor agregado a la empresa prestadora de servicios.
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2.2.7. Procesos de apoyo

Se constituyen en pilar fundamental para soportar los procesos de

direccionamiento estratégico Yy los procesos operativos.

2.2.8. Mapa de procesos

Es la estructura donde se evidencia la interaccion de los procesos que posee una
empresa para la prestacion de sus servicios. Con esta herramienta se puede analizar la
cadena de entradas—salidas en la cual la salida de cualquier proceso se convierte en
entrada del otro.

2.2.9. Plan de calidad

La Norma venezolana COVENIN-ISO 100052005 “Sistema de Gestion de la
Calidad. Directrices para los Planes de la Calidad™ establece lo siguiente:

2.2.9.1. Definicion. Plan de calidad

Documento que especifica cudles procesos, procedimientos y recursos
asociados se aplicaran, por quién y cuando, para cumplir los requisitos de un

proyecto, producto, proceso o contrato especifico.
2.2.9.2. Identificacion de la necesidad de un plan de calidad
La organizacion deberia identificar qué necesidades podria tener de planes de

calidad. Hay varias situaciones en que los planes de la calidad pueden ser (tiles o

necesarios, por ejemplo:
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e Mostrar como el sistema de gestion de la calidad de la organizacion se
aplica a un caso especifico.

e Cumplir con los requisitos legales, reglamentarios o del cliente.

e En el desarrollo y validacion de nuevos productos o procesos.

e Demostrar, interna y/o externamente, ;como los requisitos de la calidad y
objetivos de la calidad?

e Organizar y gestionar actividades para cumplir los requisitos de calidad y
objetivos de la calidad.

e Optimizar el uso de recursos para el cumplimiento de los objetivos de la
calidad.

e Minimizar el riesgo de no cumplir los requisitos de calidad.

e Utilizarlos como base para dar seguimiento y evaluar el cumplimiento de
los requisitos para la calidad.

e Enausencia de un sistema de la gestién de calidad documentado.

2.2.9.3. Entradas para el plan de calidad

Una vez que la organizacion ha decidido desarrollar un plan de la calidad, la
organizacion deberia identificar las entradas para la preparacion del plan de la

calidad, por ejemplo:

e Los requisitos para el caso especifico.

e Los requisitos para el plan de la calidad, incluyendo aquellos en
especificaciones del cliente, legales, reglamentarias y de la industria.

e Los requisitos del sistema de gestion de la calidad de la organizacion.

e La evaluacion de riesgo para el caso especifico.

e Los requisitos y disponibilidad de recursos.
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Informacion sobre las necesidades de aquellos que tienen el compromiso de
llevar a cabo actividades cubiertas por el plan de la calidad.

Informacion sobre las necesidades de otras partes interesadas que utilizaran
el plan de la calidad.

Otros planes de la calidad pertinentes.

Otros planes relevantes, tales como otros planes de proyecto, planes
ambientales, de salud y seguridad, de proteccion y de gestion de la

informacion.

2.2.10. Auditoria

La Norma venezolana COVENIN-ISO 19011-2002 ‘“Auditorias al SGC vy

ambiental” establece lo siguiente:

2.2.10.1. Definicion. Auditoria

Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de

la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en

que se cumplen los criterios de auditoria.

2.2.10.2. Tipos de auditorias

Las auditorias internas, denominadas en algunos casos como auditorias de
primera parte, se realizan por, o en nombre de, la propia organizacion, para
la revisidn por la direccion y con otros fines internos, y pueden constituir la
base para una auto declaracion de conformidad de una organizacion. En

muchos  casos, particularmente en  organizaciones  pequefias, la
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independencia puede demostrarse al estar libre el auditor de
responsabilidades en la actividad que se audita.

e Las auditorias externas incluyen lo que se denomina generalmente
auditorias de segunda y tercera parte. Las auditorias de segunda parte se
llevan a cabo por partes que tienen un interés en la organizacion, tal como
los clientes, o por otras personas en su nombre. Las auditorias de tercera
parte se llevan a cabo por organizaciones auditoras independientes y
externas, tales como aquellas que proporcionan el registro o la certificacion
de conformidad de acuerdo con los requisitos de las Normas ISO 9001 o
ISO 14001.

e Cuando se auditan juntos un sistema de gestion de la calidad y un sistema
de gestibn ambiental, se denomina auditoria combinada.

e Cuando dos o mas organizaciones cooperan para auditar a un Unico

auditado, se denomina auditoria conjunta.

2.2.10.3. Criterios de auditoria

Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos. Los criterios de auditoria se

utilizan como una referencia frente a la cual se compara la evidencia de la auditoria
2.2.10.4. Evidencia de la auditoria
Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacion que son

pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables. La evidencia de la

auditoria puede ser cualitativa o cuantitativa.
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2.2.10.5. Hallazgos de la auditoria

Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria recopilada frente a
los criterios de auditoria. Los hallazgos de la auditoria pueden indicar tanto
conformidad o no conformidad con los criterios de auditoria como oportunidades de
mejora.

2.2.10.6. Conclusiones de la auditoria

Resultado de una auditoria, que proporciona el equipo auditor tras considerar
los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de la auditoria.

2.2.10.7. Cliente de la auditoria

Organizacion o persona que solicita una auditoria. El cliente de la auditoria

puede ser el auditado o cualquier otra organizacion que tenga derechos

reglamentarios o contractuales para solicitar una auditoria.

2.2.10.8. Auditado

Organizacion que es auditada.

2.2.10.9. Auditor

Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.
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2.2.10.10. Equipo auditor

Uno o més auditores que llevan a cabo una auditoria, con el apoyo, si es

necesario, de expertos técnicos.

2.2.10.11. Experto técnico

Persona que aporta conocimientos o experiencia especificos al equipo auditor.

2.2.10.12. Programa de auditoria

Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de tiempo

determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.
2.2.10.13. Plan de auditoria

Descripcion de las actividades y de los detalles acordados de una auditoria.
2.2.10.14. Alcance de la auditoria

El alcance de la auditoria incluye generalmente una descripcion de las
ubicaciones, las unidades de la organizacién, las actividades y los procesos, asi como
el periodo de tiempo cubierto.
2.2.11. Accion correctiva

El glosario de calidad (2009) define los siguientes términos correspondientes a

accion correctiva, accion preventiva, cliente, diagrama causa-efecto y registro

respectivamente como:
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Accion tomada para eliminar las causas de una no conformidad, defecto o

cualquier situacion indeseable existente, para evitar su repeticion.

2.2.12. Accién preventiva

Accion tomada para eliminar las causas de una no conformidad, defecto o

cualquier situacion indeseable potencial, con el fin de evitar que se produzca.
2.2.13. Cliente

Destinatario de un producto suministrado por el proveedor.
2.2.14. Diagrama de causa-efecto

También se conoce como Diagrama de Espinas de Pescado. Herramienta para
analizar la fluctuacion de un proceso, desarrollada por Kaoru Ishikawa. El diagrama
ilustra las causas y sub-causas que afectan a un proceso determinado y que producen
un efecto (Sintoma). Es una de las Siete Herramientas de la Calidad.

2.2.15. Registro

Documento que provee evidencias objetivas de las actividades efectuadas o de

los resultados obtenidos.
2.2.16. Cooperativa
Es una asociacion autbnoma de personas que se han unido voluntariamente para

formar una organizacion democratica cuya administracion y gestion debe llevarse a

cabo de la forma que acuerden los socios.



CAPITULO I
MARCO METODOLOGICO

3.1. Nivel de la investigacion

Segin Arias (2006) establece que “...La investigacion descriptiva consiste en la
caracterizacion de un hecho, fenémeno o grupo con el fin de establecer su estructura
0 comportamiento. Los resultados de esta investigacion se ubican en el nivel

intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere” (p.24).

Partiendo de lo anterior, se realizd una investigacion de tipo descriptiva, ya que
se elabor6 un sistema de gestion de la calidad para la Asociacion Cooperativa Los
Samanes 2030 R.L., basado en el cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO
9001:2008, el cual proporciona un marco de referencia para la mejora continua de los
procesos con objeto de incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccién tanto
del cliente como de otras partes interesadas, manteniendo de esta manera la imagen y
la confianza de la organizacién para proporcionar productos que satisfagan los
requisitos de forma coherente, observandose que este proyecto satisfara una

necesidad de la Asociacion.

3.2. Disefio de la investigacion

Arias (2006) establece que “...La mvestigacion de campo es aquella que
consiste en la recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o de la
realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar
variable alguna, es decir, el investigador obtiene la informacion pero no altera las

condiciones existentes”. (p.31).



Se realizd una investigaciébn de campo, puesto que la informacion necesaria
para el desarrollo de los objetivos planteados fue obtenida mediante la interaccion
directa con el personal que labora en la Cooperativa y su entorno, y a través de ésta se
describieron y analizaron las condiciones reales bajo las cuales opera la organizacion,
para ello hubo basamento en informacién proveniente de listas de verificacion,
observaciones directas, entre otras, con el fin de determinar la viabilidad del sistema

de gestién de la calidad y de esta manera lograr los objetivos de la investigacion.

3.3. Poblacion y muestra

Arias (2006) establece que “...la poblacion es un conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes para los cuales serdn extensivas las
conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los

objetivos en estudio” (p 81).

Por otra parte Arias (2006), también establece que “...]a muestra es un

subconjunto representativo y finito n que se extrae de la poblacion accesible”. (p.83).

Para el desarrollo de esta investigacion se utilizara la informacion que
suministre el 100% (seis trabajadores) del personal que labora en la empresa y que
esta compuesto por el presidente, la secretaria, el tesorero, el contralor, el coordinador
de la instancia de educacion y el coordinador de ingenieria civil (un trabajador por

cada puesto de trabajo).

Para enmarcar la poblacion real que se estudié en el proyecto, a continuacion se
refleja en la tabla 1 la cantidad de personas involucradas en la organizacion

actualmente:
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Tabla 1. Poblacién que integra la Asociacion Cooperativa Los Samanes 2030 R.L.

Personal Cargos

Presidente

Secretaria

Contralor

Coordinador de Instancia de Ingenieria Civil

Coordinador de Inst. Educacion

| [ | | [

Tesorero

6 Total

Fuente: Elautor

3.4. Técnicas de recoleccion de informacion

3.4.1. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Con el propésito de hacer posible la elaboracion satisfactoria de este trabajo de
grado, es necesario definir una serie de técnicas que fueron utilizadas y las cuales se

describen a continuacién:

3.4.1.1. Entrevistas no estructuradas

Al respecto, Sabino (Ob/cit) opina que “es aquella en que existe un margen mas

o menos grande de libertad para formular las preguntas y respuestas”. (p. 118).

Esta técnica fue utilizada en todas las etapas de la investigacion, con la
finalidad de recopilar informacion valiosa para el desarrollo de las mismas. Dichas
entrevistas fueron realizadas al personal de la Cooperativa, incluyendo desde el
presidente y supervisores hasta los ingenieros ejecutores de los diferentes procesos,
por otra parte, también fueron entrevistados miembros del personal técnico. Se utilizo

esta técnica ya que presenta la ventaja de que son los mismos miembros de la
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organizacion quienes proporcionan los datos relativos a sus conductas, opiniones,
deseos, actitudes y expectativas, cosa que por su misma naturaleza es casi imposible
de observar desde fuera. Nadie mejor que la misma persona involucrada para hablar
acerca de todo aquello que piensa y siente, de lo que ha experimentado o proyecta

hacer.

3.4.1.2. Observacion directa

Para Tamayo (2003) la observacion directa “Es aquella en el cual el
investigador puede observar y recoger datos mediante su propia observacion” (p.
183). Por otra parte, Sabino (Ob/cit) opina que ésta “consiste en el uso sistematico de
nuestros sentidos orientados a la captacion de la realidad que queremos estudiar”
(p.110).

Esta técnica se utilizo en la etapa del establecimiento de los requisitos
necesarios requeridos por la norma ISO 9001:2008, asi como también se utilizd en la
etapa de diagndstico de la situacion actual, permitiendo observar la ausencia de una
politica de la calidad y objetivos de la calidad establecidos, asi como la falta de un
mecanismo de medicion de la satisfaccion del cliente. Se utilizd esta técnica porque
los hechos son percibidos directamente, sin ninguna clase de intermediacion,

mostrando la situacion estudiada tal como ésta se da naturalmente.

3.4.1.3. Observacion participante

Sabino (Ob/cit), establece que en este tipo de observacion “el investigador debe
primeramente integrarse al grupo, comunidad o institucion en estudio para, una vez
alli, ir realizando una doble tarea: desempefiar algunos roles dentro del grupo, como
uno mas de sus miembros, a la par que ir recogiendo los datos que necesita para la

mvestigacion” (p. 113).
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Esta técnica se utilizd en las etapas de diagnostico de la situacion actual,
establecimiento de los requisitos necesarios requeridos por la norma 1ISO 9001:2008,
y en la elaboracion del manual de la calidad. Mediante esta técnica se pudo obtener
informacion mas detallada acerca de cdémo se desarrollan los procesos de la
organizacion, los procesos de apoyo recibidos de entes tanto internos (adiestramiento
del personal, gestion de los recursos) como externos (logistica, compras, entre otros),
permitiendo asi el desarrollo de las etapas antes mencionadas. Esta técnica fue
aplicada porque con ella se consigue ser testigo de los hechos desde adentro, y de esta
manera se pudo experimentar en primera persona las percepciones y sensaciones de
los miembros del grupo y asi permitid enriquecer los datos obtenidos reuniendo de
esta forma un cuerpo de informacion variado y completo.

3.4.1.4. Revision bibliografica

En esta etapa se consultd la bibliografia de interés para el estudio con el fin de

extraer y seleccionar informacion necesaria sobre el problema planteado.

Se consultaron diversas fuentes de documentacion y toda aquella informacion
adicional como libros, tesis de grado, normas, procedimientos internos de la empresa
y cualquier informacion relacionada con el tema, entre los cuales se puede mencionar:
Normas Venezolanas COVENIN-ISO 9001:2008, FONDONORMA. (2008)
“Sistemas de Gestion de la Calidad- Requisitos”, Normas Venezolanas COVENIN-
ISO 9000:2005, FONDONORMA. (2005). “Sistema de Gestion de la Calidad-
Fundamentos y Vocabularios”, Normas Venezolanas COVENIN — ISO 10013:2002.
FONDONORMA. (2002). ‘“Directrices para la Documentaciéon de Sistemas de
Gestion de la Calidad”.

La informacion obtenida de estas fuentes sirvio de referencia para la

elaboracion de herramientas para el diagndstico, como es el caso de la lista de



48

verificacion (Ver anexo A), la cual contiene en manera de cuestionario, interrogantes
acerca del cumplimiento de cada uno de los requisitos exigidos por la norma 1SO
9001:2008, dichas listas de werificacion sirvieron para determinar el nivel de
cumplimiento de los requisitos de la norma que tiene la organizacion actualmente, y
la que tendra una vez implementado el sistema de gestion de la calidad propuesto, asi
mismo sirvio de guia para el establecimientos de los requisitos requeridos por la
norma y para la elaboracion del manual de la calidad (fundamentados en los
parametros establecidos por la norma ISO 9001:2008 e ISO 10013:2002), con el fin

de dar cumplimiento a los objetivos planteados en esta investigacion.

3.4.2. Técnicas de analisis de datos

Para el desarrollo del proyecto se emplearon las técnicas de analisis de datos

gue se presentan a continuacion:

3.4.2.1. Diagrama de flujo

Chang (1999) define un diagrama de flujo como “una representacion gréfica de
la secuencia de pasos que se realizan para obtener cierto resultado, éste puede ser un

producto, servicio o una combinacion de ambas” (p. 49).

Esta técnica de andlisis de datos se utilizd en el establecimiento de los
requisitos y el mapa de procesos, con el fin de comprender y visualizar las actividades

y requisitos de la norma.
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3.4.2.2. Diagrama de Gantt

Chapman (2006), lo define como “una herramienta que permite al usuario

modelar la planificacion de las tareas necesarias para la realizacion de un proyecto”

(p. 192).

Esta técnica se aplicd en la elaboracion del plan para la implantacion del
sistema de gestién de la calidad, con el proposito de programar los tiempos de inicio

y culminacion de las actividades propuestas.

3.4.2.3. Analisis de datos

Al respecto, Sabino (Ob/cit), la define como “una técnica en la cual se recopila
y ordena la informacion con el fin de explicar e interpretar las variables para

establecer acciones que permitan dar el cumplimiento de los objetivos del proyecto”

(p. 142).

Esta técnica de andlisis de datos fue utilizada en las etapas de diagnostico de la
situacion actual, elaboracion del plan estratégico para la implantacion del sistema de
gestion de la calidad y en el establecimiento de la viabilidad técnico-econdémica del
sistema de gestion de la calidad propuesto. Utilizar esta técnica permitio interpretar
los resultados obtenidos del diagnéstico realizado, proporcionando un marco de
referencia para el establecimiento de acciones dirigidas a dar solucion al problema y

con ello lograr el cumplimiento de los objetivos trazados.
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3.4.2.4. Lista de verificacion

Al respecto, Medina (2002) establece que “consisten en una seric de frases y
oraciones que expresan conductas 0 aspectos que estaran presentes o0 ausentes en una

situacion a evaluar” (p. 119).

Esta técnica se utilizd en la etapa de diagnostico de la situacion actual de la
Asociacién Cooperativa respecto al cumplimiento de los requisitos establecidos en la
norma 1SO 900122008 (Ver anexo A lista de verificacion). Mediante esta lista se
pudo evaluar el cumplimiento, incumplimiento o la no aplicabilidad de cada requisito
de la norma, para ello fue necesaria la aplicacién conjunta de las otras técnicas de

recoleccién de datos mencionadas anteriormente.

3.4.2.5. Mapa de procesos

Fontalvo y Vergara (Ob/cit) lo define como “la estructura donde se evidencia la
interaccion de los procesos que posee una empresa para la prestacion de sus

servicios” (p.81)

Mediante ésta técnica se pudieron mostrar los procesos existentes en la
Asociacién Cooperativa Los Samanes 2030 R.L. y la interaccion de los mismos, de
esta forma se verificé las entradas y salidas del proceso y por ende se observaron los

procesos medulares.
3.4.2.6. Caracterizacion de procesos
Al respecto, Chang (Ob/cit) opina que es una herramienta de planificacion de la

calidad que nos permite establecer los procesos existentes de la empresa con lo que se

puede identificar quiénes son los clientes de la empresa y cuales son las necesidades
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de estos clientes. Ademas nos permite traducir las necesidades del cliente al lenguaje
de la empresa, se establecen las caracteristicas del servicio a prestar de forma precisa

y se puede transferir el proceso a todos los miembros de la organizacion (p. 54)

Esta técnica de andlisis de datos fue utilizada en el establecimiento de los
requisitos necesarios requeridos por la norma y en la elaboracién del manual de la
calidad, especificamente en la realizacion del mapa de procesos y en la
caracterizacion del proceso de gestion de la calidad, lo cual facilitd la elaboracion de
los diagramas de flujo de los procedimientos, ya que todo parte desde un nivel
principal (el mapa de procesos) donde se encuentran las interrelaciones de los
procesos de forma general, hasta un nivel méas detallado (procedimientos de trabajo),
donde se muestran las actividades especfficas que se deben realizar para la obtencion

del producto deseado.

3.5. Procedimiento metodologico utilizado para el desarrollo de las etapas del

proyecto

A continuacién se presentan las etapas por medio de las cuales se procedio a dar
solucion al problema planteado. En cada una de las etapas de fueron cumpliendo
organizadamente los objetivos especificos, lo cual condujo al logro del objetivo

general de la investigacion.

3.5.1. Diagnodstico de la situacion actual de la Asociacion Cooperativa Los

Samanes 2030 R.L. con respecto a los requisitos de la norma ISO 9001:2008

En esta etapa se elabord una lista de verificacion para determinar cudles son
aquellos requisitos aplicables a la organizacion, asi como el nivel de cumplimiento de
los mismos. Para verificacion de esto se procedié a extraer cada requisito exigido por

la norma 1SO 9001:2008 y plasmarlos en forma de tablas con el fin de obtener
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informacion acerca del cumplimiento de cada uno de ellos en la Asociacion

Cooperativa Los Samanes 2030 R.L.

Para los resultados del analisis de dicha tabla, se aplicaron las siguientes
técnicas de recoleccion de datos: observacion directa, observacion participante,
revision documental, entrevistas no estructuradas, aparte de la ya mencionada lista de
verificacién. Una vez obtenidos estos datos, se compararon con los requisitos
establecidos por la norma, y de esta manera se pudo llenar la lista de verificacion,
finalmente se totalizaron los resultados y se obtuvieron los porcentajes de
cumplimiento que tiene la Cooperativa respecto a cada clausula de la norma
(clausulas 4, 5, 6, 7 y 8) para asi tomar estos resultados como base para el
establecimiento de acciones que permitan dar el cumplimiento de los objetivos del

proyecto.

3.5.2. Identificacion de los procesos que se llevan a cabo en la Asociacion

Cooperativa Los Samanes 2030 R.L.

Una vez estudiadas e interpretadas las condiciones de la Cooperativa y las
actividades que en ella se ejecutan, se realizaron fichas y mapas de procesos que
pudieron describir las acciones pertinentes a realizar en cada uno de ellos y las
posibles interacciones que se puedan presentar con otros procesos. Para ello se
organizaron de acuerdo a sus condiciones de trabajo y las actividades que se hacen
por medio de un mapa de procesos donde exista interaccion entre areas, siguiendo

con los requerimientos de la Norma 1SO 9001:2008.
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3.5.3. Establecimiento de los requisitos necesarios requeridos por la norma ISO
9001:2008 para el funcionamiento de un sistema de gestion de la calidad en la

Asociacion Cooperativa Los Samanes 2030 R.L.

En esta fase se disefiaron los procedimientos, formatos e instrucciones de
trabajo y las politicas de la calidad en la estructura de la documentacidn del sistema
de gestion de la calidad. Para la elaboracion de los mismos fue necesario definir
antes, la interaccion entre los procesos que desarrolla la Asociacion Cooperativa Los
Samanes 2030 R.L. y por ello, todo documento relativo al sistema de gestidon de la
calidad debe ser revisado y aprobado por la misma. Una vez definido esto, se
procedié a levantar la informacion con los trabajadores de la empresa (acerca de la
manera de ejecucion de los procesos) necesaria para la elaboracion de los
procedimientos, para ello se realizaron mesas de trabajo (en las que participaron los
encargados e ingenieros ejecutores de los procesos), donde mediante entrevistas no

estructuradas se pudo obtener dicha informacién.

Cabe destacar que la observacion participante asi como la observacion directa y
la revision documental fueron de gran aporte para la consolidacion de las ideas, ya

que permitio trabajar bajo directrices de la norma internacional 1SO 9001:2008.

3.5.4. Elaboracion del manual de la calidad para la Asociacion Cooperativa Los

Samanes 2030 R.L., segun los requisitos establecidos por la norma ISO

9001:2008.

En esta etapa se elabord el manual de la calidad enfocado en los requisitos de la
norma ISO 9001:2008 utilizando como guia la norma ISO 10013:22002 la cual
establece los parametros a seguir para la elaboracion del mismo. ElI manual incluye
los lineamientos generales, asi como una referencia a los procedimientos

documentados, los cuales fueron desarrollados en la etapa anterior, también define el



alcance del sistema de gestion de la calidad, incluidos los detalles y la justificacion de
cualquier exclusion. Ademas un mapa de procesos y un mapa de interaccion de

procesos que reflejan los procesos medulares de la Asociacion Cooperativa 2030 R.L.

3.5.5. Preparacion de un plan estratégico para la implantacion del sistema de

gestion de la calidad para la Asociacion Cooperativa Los Samanes 2030 R.L.

En esta fase se elabord un plan de trabajo con relacion al tiempo, que contiene
los nombres de las tareas propuestas para implantar el sistema de gestion de la calidad
en la Cooperativa, con la duracion de las actividades y los pasos para la implantacién
del mismo. Las fechas propuestas en este plan, asi como las actividades de dicho
plan, fueron aprobadas por el presidente de la Asociacion Cooperativa Los Samanes
2030 R.L. La informacion para la elaboracion del plan fue obtenida mediante

entrevistas no estructuradas.

3.5.6. Estimacion de la viabilidad técnico-econdomica del sistema de gestion de la

calidad a ser implantado

En esta etapa se hizo un estudio econdémico para calcular los costos que
generard la implantacion del sistema de gestion de la calidad propuesto, para el
mismo se tomaron en cuenta los costos de implementos de oficina, costos de
adiestramiento de personal y costos de materiales publicitarios, con el proposito de
estimar la inversion requerida por la Asociacién Cooperativa Los Samanes 2030 R.L.
Dichos valores estimados se representa en Bolivares Fuertes (BsF.) para la obtencion

de los mismos se realiz6 una entrevista no estructurada.

Asi mismo se hizo un analisis técnico que permiti6 establecer el nivel de
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008 que tendra la Cooperativa

una vez que se implante el sistema de gestion de la calidad propuesto respecto del
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nivel de cumplimiento actual de la misma. Para ello se aplico la misma lista de
verificacion, pero esta vez los resultados fueron obtenidos mediante datos sustentados
por los procedimientos, formatos e instrucciones de trabajo, asi como el manual de la

calidad propuesto.



CAPITULO IV
DESARROLLO DE LAS ETAPAS DEL PROYECTO

4.1. Diagnostico de la situacion actual de la Asociacion Cooperativa Los

Samanes 2030 R.L. con respecto a los requisitos de la norma ISO 9001:2008

Para realizar el diagnostico de la situacion actual de la Asociacion Cooperativa
Los Samanes 2030 R.L. con respecto a los requisitos de la norma ISO 9001:2008, se
utilizé una lista de verificacion (ver Anexo A lista de verificacion) basada en los
requisitos de dicha norma. Los resultados demuestran que no se cumple con los
requisitos exigidos por la norma antes mencionada, de un total de 221 requisitos

contenidos en la norma se demuestra lo siguiente:

e La lista de verificacion (ver Anexo A lista de verificacion) aplicada a la
Asociacién Cooperativa, indica que no se cumple con el capitulo 4 titulado
sistema de gestion de la calidad, la lista muestra que no se cumple con un
100% de los requisitos de este capitulo, ya que la Cooperativa no cuenta
con un sistema de gestion de la calidad establecido que cumpla con los
requisitos de la norma, no ha documentado los procedimientos exigidos por
la misma, los cuales son: procedimiento para el control de documentos, para
el control de registros, para auditorias internas, para el tratamiento de
producto no conforme, para las acciones correctivas y para las acciones
preventivas, tampoco posee un manual de la calidad. En la figura 5 se

muestra graficamente el porcentaje de cumplimiento del capitulo 4.
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Capitulo 4

0%

B Cumple
B No Cumple
No Aplica

Figura 5. Porcentaje de cumplimiento del capitulo 4
Fuente: El autor

La lista de verificacion (ver Anexo A lista de verificacion) aplicada a la
Asociacién Cooperativa, indica que cumple con un 42,42% titulado
Responsabilidad de la Direccion, y el 54,54% no se cumple debido a que no
se realizan revisiones por parte de la alta direccién del SGC en periodos
establecidos puesto que no se posee un sistema de gestion de la calidad. Es
importante sefialar que un 3,03% de los requisitos contenidos en este
capitulo no aplica por la naturaleza de las actividades de la organizacion,
dicho requisito es el contenido en la clausula de la norma ISO 9001:2008:
5.2. “Enfoque al Cliente”. En la figura 6 se muestra graficamente el

porcentaje de cumplimiento del capitulo 5.
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Capitulo 5

3.03%

A

B Cumple
B No Cumple
No Aplica

Figura 6. Porcentaje de cumplimiento del capitulo 5
Fuente: El autor

La lista de verificacion (ver Anexo A lista de verificacion) aplicada a la
Asociacién Cooperativa, indica que se cumple con el capitulo 6 titulado
Gestion de los Recursos, la lista muestra que se cumple con un 66,66% de
los requisitos de este capitulo, ya que la organizacion se ha asegurado de
proveer todos los recursos necesarios para implementar y mantener el
sistema de gestion de la calidad, asimismo la organizacion se asegura de
que el personal que realiza trabajos que afectan la calidad del producto
tenga la competencia necesaria para la ejecucion de los mismo. Es
importante sefialar que un 33,33% de los requisitos contenidos en este
capitulo no aplica por la naturaleza de las actividades de la organizacion,
dichos requisitos son los contenidos en las siguientes clausulas de la norma
ISO 9001:22008: 6.3. “Infraestructura”, 6.4. “Ambiente de Trabajo”. En la
figura 7 se muestra graficamente el porcentaje de cumplimiento del capitulo
6.
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Capitulo 6

B Cumple
B No Cumple
No Aplica

Figura 7. Porcentaje de cumplimiento del capitulo 6
Fuente: El autor

De la lista de verificacion (ver Anexo A lista de verificacion), se demuestra
que se cumple con el capitulo 7 titulado Realizacion del Producto, la lista
indica que se cumple con un 36,73% de los requisitos de este capitulo, pero
existe un 21,43% de requisitos que no se cumplen, los cuales se refieren a
gque no se cuenta con un mecanismo que permita medir la satisfaccion del
cliente. Es importante sefialar que un 41,84% de los requisitos contenidos
en este capitulo no aplica por la naturaleza de las actividades de la
organizacion, dichos requisitos son los contenidos en las siguientes
clausulas de la norma ISO 9001:2008: 7.2. “Procesos Relacionados con el
Cliente”, 7.3. “Disenio y Desarrollo”, 7.5.2. “Validacién de los procesos” En
la figura 8 se muestra graficamente el porcentaje de cumplimiento del

capitulo 7.
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Capitulo 7

B Cumple
Il No Cumple
[ No Aplica

Figura 8. Porcentaje de cumplimiento del capitulo 7
Fuente: El autor

De la lista de verificacion (ver Anexo A lista de verificacion) aplicada a la
Asociacién Cooperativa, se demuestra que no se cumple con el capitulo 8
titulado Medicion, Andlisis y Mejora, la lista indica que no se cumple con
un 90% de los requisitos contenidos en este capitulo, ya que no se han
determinado los métodos para obtener la informacion de la satisfaccion del
cliente, la auditoria interna, procedimientos documentados, control de
producto no conforme, acciones correctivas y preventivas. En la figura 9 se

muestra graficamente el porcentaje de cumplimiento del capitulo 8.
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Capitulo 8

B Cumple
Il No Cumple
No Aplica

Figura 9. Porcentaje de cumplimiento del capitulo 8

Fuente: El autor

Se presenta en la Tabla 2. los resultados del diagnostico realizado a la

Asociacion Cooperativa Los Samanes 2030 R.L. que muestra el nivel de

cumplimiento de la misma con respecto a los requisitos contenidos en la norma ISO

9001:2008.
Tabla 2. Resultados del diagnostico
Capitulo N° total de | % Cumple % No Cumple | % No Aplica
requisitos

4. Sistema  de
Gestion de la 28 0% 100% 0%
Calidad
5. Responsabilidad 33 42,42% 54,54% 3,03%
de la direccion
6. Gestion de la 12 66,66% 0% 33,33%
Calidad
7. Realizacion del 98 36,73% 21,43% 41,84%
Producto
8. Medicion, 50 10% 90% 0%
Anadlisis y Mejora

Totales 221 28,51% 50,68% 20,81%

Fuente: Elautor
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De la tabla 2 Resultados del diagnéstico, se realizé el grafico en forma de torta
en la figura 10 indicando el porcentaje total de cumplimiento de los requisitos de la
norma ISO 9001:2008, y el grafico que se muestra en la figura 11 Porcentaje de
cumplimiento por capitulo de la norma ISO 9001:2008, donde se puede visualizar el
resultado del diagnostico realizado a la Asociacion Cooperativa Los Samanes 2030

R,L;, respecto al cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008.

Porcentaje total del cumplmiento de la Norma
ISO 9001:2008

B Cumple
B No Cumple
No Aplica

Figura 10. Porcentaje total de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO
9001:2008
Fuente: El autor

En el gréfico anterior se puede observar que la Asociacidn Cooperativa Los
Samanes 2030 R,L., cumple con un 28,51% de los requisitos contemplados en la
norma ISO 9001:2008, sin embargo un 50,68% de dichos requisitos no son cumplidos
por la misma, resaltando que de un total de 221 requisitos (Ver Tabla 2 Resultados
del diagndstico) identificados en la norma, 46 de ellos no aplican debido a la
naturaleza de las actividades desarrolladas por la organizacion, lo cual representa un
20,81% del total de los requisitos.
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A continuacién se presenta de manera méas detallada, un gréfico en el que se
puede observar el grado de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO

9001:2008 en referencia a cada capitulo de la misma:

Diagnostico de la Asociacion Cooperativa Los
Samanes 2030 R.L, por capitulo segun la
norma ISO 9001:2008

BCUMPLE B NOCUMPLE ENOAPLICA

100,00%
90,00%
66,66%
54,54%
42,42 33% 36 739,41 84%
003 ” 39 10,00 -
Capitulo 4 Capitulo 5 Capitulo 6 Capitulo 7 Capitulo 8

Figura 11. Porcentaje de cumplimiento por capitulo de la norma ISO 9001:2008
Fuente: El autor

En el gréfico anterior se puede observar que los capitulos de la norma con
mayor porcentaje de incumplimiento de sus requisitos por parte de la Asociacion
Cooperativa Los Samanes 2030 R,L., son los capitulos 4 y 8 los cuales son los que
exigen la elaboracion del manual de la calidad, la politica y objetivos de la calidad y
adicionalmente ocho (8) procedimientos documentados, los cuales no posee la
organizacion, dichos procedimientos documentados son los necesarios para: el
control de documentos, el control de los registros, realizacion de auditorias internas,

control de producto no conforme, acciones correctivas y acciones preventivas.

En base a los resultados obtenidos en la auditoria de diagnostico realizada a la
Asociacion Cooperativa Los Samanes 2030 R.L. tomando como referencia la lista de

verificacion (ver Anexo A lista de verificacion), acerca del sistema de gestiéon de la
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calidad, se concluyd que NO SE CUMPLE con la norma ISO 9001:2008 con un
porcentaje de 50,68%.

Por ello esta evaluacion sirvio como punto de partida a las acciones que se
tomaron con la finalidad de incrementar el grado de cumplimiento de los requisitos de
la norma y de esta manera lograr una mayor satisfaccion del cliente, dichas acciones
serdn desarrolladas en las etapas siguientes, por mencionar algunas: elaboracion de
procedimientos, formatos e instrucciones de trabajo y capacitacion del personal

referente al area de calidad.

4.2. Identificacion de los procesos que se llevan a cabo en la Asociacion

Cooperativa Los Samanes 2030 R.L.

La forma mas representativa de reflejar las actividades que se llevan a cabo en
la Cooperativa fue a través de mapas y fichas de procesos, los cuales ayudan a tener
una vision mas clara de cada uno de los procesos que existen. También se utilizd el
mapa de interrelaciones para representar las interacciones de las operaciones,
funciones y los procesos dentro de la organizacion asi como también las partes

interesadas fuera de la misma.

En el modelo de mapa de procesos propuesto para la empresa se establecieron

los procesos estrategicos, de valor y de apoyo (Ver figura 12).

Los procesos estratégicos: son los que permiten definir y desplegar las

estrategias y objetivos de la organizacidn.

La Cooperativa establecid bajo esta categoria a los procesos de la Direccién
(Revision por la direccibn y Mejora del SGC), vinculados al ambito de las

responsabilidades de la gestion de la empresa y sus acciones estan relacionadas con:
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e Politica y objetivos de la calidad.
e Mision y vision de la organizacion.
e Toma de decisiones.

e Recursos.

e Comunicacion.

e FEvaluacion de la satisfaccion del cliente.

Los procesos de valor: conforman la secuencia de actividades que se realizan
para cumplir con los requerimientos del cliente y por ello agregan valor al servicio

prestado por la Cooperativa. Estos procesos se determinan por:

e Establecer contacto directo con el cliente.

e Sus objetivos estan planteados en funcion de las necesidades de sus clientes
y expectativas.

e El mejoramiento continuo en estos procesos se fundamenta en la medicion

de la satisfacciéon del cliente.

Los procesos de valor de la Asociacion Cooperativa Los Samanes 2030 R.L.

estan conformados por:

e (Gestién comercial. Licitacion.

e Gestion de proyectos.

e Planificacion de la obra.

e Control de la ejecucién de la obra.

e Entrega de la obra.

Los procesos de apoyo: agrupan las acciones que prestan apoyo a los procesos

de valor con recursos materiales, economicos y tecnoldgicos, aportando el personal,
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las habilidades, politicas y revisiones que aumenten el rendimiento de la empresa.

Estos procesos no establecen contacto directo con el cliente.

Los procesos de apoyo de la Asociacion Cooperativa Los Samanes 2030 R.L.
son: presidencia, instancia de ingenieria civil, instancia de educacion, contraloria,

tesoreria y secretaria.

En las siguientes figuras se muestran el mapa de procesos y el mapa de
interrelaciones de procesos disefilado para la Asociacion Cooperativa Los Samanes
2030 R.L.

Procesos Estratégicos

[Planificacién Proceso de Mejora
Estratégica » Control * Continua
del SGC del SGC del SGC

Procesos de Valor ‘

o

= &
Z g
= . ]
g Gestién Gestién de [Planificacién gzr;;r:ilé:eiz Entrega de E
B Comercial Proyectos dela obra S la obra =
a Licitaciones la obra ©
< %
= M
£ g
&) o

Procesos de Apovo ‘
Presidencia Instanc.iade - Instancia ds Contraloria Tesoreria Secretaria
Construccion Ciwil Educacién
[ Proceses Estratégicos Procesos de Valor Proceses de Apoyo

Figura 12 Mapa de procesos de la Asociacion Cooperativa Los Samanes 2030 R.L.
Fuente: El autor
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PROVEEDORES
Procesos
Estratégicos
Plamficacién

| Estratégica Procesos de Valor

del SGC

l Gestiélil e~ Gestion de| «——> [Planificacién
Ccrm&f”clal Proyectos 5 | delaobra
Licitaciones
Proceso de $

_9

Control Control dela Ehfiradt

del SGC Ejecucién de | < [BeER<

la obra < >

- |

Mejora
L{ Continua Procesos de Apoyo
del SGC
Instancia de Instanciade Conteslott
Construccion Civil Educacién LT
Presidencia Tesoreria Secretaria

Figura 13. Mapa de interrelacion de procesos de la Asociacion Cooperativa Los
Samanes 2030 R.L.
Fuente: El autor

4.2.1. Descripcion de cargos de la Asociacion Cooperativa Los Samanes 2030

R.L.

A continuacién, se describe de manera resumida el rol y las responsabilidades
que desempefia cada miembro de la Asociacion segin el cargo asignado a los
mismos:

4.2.1.1. Presidente

e Presidir las sesiones de la instancia de administracion.
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Firmar conjuntamente con el secretario las actas de las asambleas y las
sesiones de la instancia.

Representar legalmente a la Cooperativa, segun conste en el acta de dicha
instancia.

Otorgar los contratos a que hacen referencia los estatutos de la Cooperativa,
previa autorizacion de la instancia d administracion.

El presidente conjuntamente o separadamente con el tesorero podran
representar legalmente a la Cooperativa, abrir, movilizar y cerrar cuentas
bancarias, de ahorros o corrientes, certificados de ahorros, participaciones,
recibir y cobrar cheques, firmar todo tipo de contratos, emitir y firmar
recibos, cancelacion y finiquitos, libros y todo tipo de titulos cambiarios

necesarios para la administracion de la asociacion.

4.2.1.2. Secretaria

Asentar las actas de las reuniones de la instancia de la administracion y de
las asambleas en los libros respectivos, y firmarlos conjuntamente con el
presidente.

Convocar las reuniones de la instancia de la administracion asi como

también a la asamblea cuando lo acuerde dicha instancia.
Llevar el libro de registros asociados.
Tramitar la correspondencia y expedir certificaciones.

Las otras que le sefialen la instancia de administracion o la asamblea.

4.2.1.3. Tesorero

Supervisar y guardar bajo custodia, toda la documentacion relacionada con

los ingresos, depositos, valores y uso de los fondos.
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e Informar a la instancia de administracién de cualquier irregularidad que se
presente por parte de los asociados en el pago de sus certificados, préstamos
o cualquier otra obligacion que tenga con la Cooperativa.

e Entregar bajo inventario, todos los libros, documentos, registros y ademas
pertenencias de la Cooperativa, tan pronto se nombre su sucesor.

e EIl tesorero conjuntamente con el presidente podrd abrir, movilizar y cerrar
cuentas bancarias, de ahorros o corrientes, certificados de ahorros,
participantes, recibir y cobrar cheques, firmar todo tipo de contrato.

e Emitir y firmar recibos de cancelacion y finiquitos, libros y todo tipo de
titulos cambiarios necesarios para la eficaz administracion de la asociacion.

e Conjuntamente o separadamente el presidente y tesorero podran representar

legalmente la cooperativa, abrir, movilizar y cerrar cuentas.

4.2.1.4. Contralor

e Evaluar el resultado de las operaciones econdmicas mediante el analisis de
los estados financieros de la Cooperativa.

e Realizar las orientaciones y correcciones que sean necesarios para el mejor
desempefio administrativo de la Cooperativa.

e Revisar periodicamente los libros contables que por obligacion de la Ley
debe llevar la Cooperativa.

e Presentar a la asamblea un informe que debera contener un estudio analitico
sobre la memoria y cuenta de la instancia de administracion, el cual
contemplara  necesariamente  los aspectos institucionales, financieros,

contables, administrativos, sociales y educativos.
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4.2.1.5. Coordinador de la instancia de educacion

e Realizar y programar todas las actividades educativas de la Cooperativa.
e Realizar convenios con instituciones del estado, privado u otras para

fortalecer la capacitacion de los asociados, empleados, obreros y la

comunidad.

4.2.1.6. Coordinador de la instancia de ingenieria civil

e Realizar el control para garantizar que la obra se ejecute segin los planos y
especificaciones correspondientes.

e Controlar todos los materiales que llegan a la obra, mediante los ensayos
correspondientes.

e Constatando en cada plano, que la parte de obra que se ejecuta, estd
conforme en todos sus elementos.

e Constatar que los materiales se emplean y se colocan en su sitio segin las
especificaciones.

e Controlar todos los equipos que llegan a la obra, para garantizar que
cumplen con las indicaciones dadas por los proyectistas y que estan en buen

estado de funcionamiento.

Una wvez constituidos los cargos y descritos, se realiza la matriz de

responsabilidades.

4.2.2. Matriz de asignacion de responsabilidades por procesos

Para la elaboracion se utiliza el modelo (RACI-VS), que es una variante del

modelo RACI. Su nombre viene dado por sus siglas en inglés y significa:
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R: Responsable

A: A quien rinde cuentas
C: Consultado

I: Informado
V: Verificador
S: Aprobador

Se utilizaron los procesos medulares por ser los que sostienen a la Asociacion

Cooperativa Los Samanes 2030 R.L.

Tabla 3. Matriz de asignacion responsabilidades

Gestion Gestion de Planificacion | Control de la Entrega
CARGOS Comercial. Proyectos de laobra ejecucion de de la obra
Licitacion la obra
Presidente R R R I C
Secretaria | I | | [
Coord. Ing. C R S RV RV
Civil
Coord. I I I I I
Educacion
Tesorero R A | | [
Contralor R C C | [

4.2.3. Elaboracion de fichas de procesos

Fuente: Elautor

Una vez que se conocen los procesos y se han descrito los cargos de la

Asociacion Cooperativa Los Samanes 2030 R.L. se realizan las fichas de proceso, de

esta forma se puede llegar a los puntos clave de cada proceso y también se pueden

presentar los mismos de forma concreta y precisa, para ellos se debe primero mostrar

la estructura de las fichas. (Ver figura 14)




72

| S}f&iﬂ/’.&g @

ASOCIACION COOPERATIVA LOS SAMANES 2030 R.L.
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
FICHA DE PROCESOS
Proceso: | Responsable: |
Codigo: | | Revision: I Fecha: [
Objetivo:

Documentos relacionados:

Y

ELABORADO POR: REVISADOPOR: APROBADO POR:
CARGO: CARGO: CARGO:
NOMBRE: NOMBRE: NOMBRE:
FIRMA: FIRMA: FIRMA:

FECHA: FECHA:

Figura 14. Formato ficha de proceso
Fuente: El autor

Para mayor referencia (ver anexo B). A continuacion se muestra un modelo de
ficha de proceso en la figura 15, donde se puede verificar la informacion que contiene
una de ellas.
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i
Samanes @

ASOCIACION COOPERATIVA LOS SAMANES 2030 R.L.
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

FICHA DE PROCESOS

Proceso: Gestion comercial. Responsable: | Presidentey
Licitacion Contralor
Cadigo: MA-ACLS-GC- Revision: | 01 Fecha: Julio 2015
01FP
Objetivo:

Elaborar, controlar y dar seguimiento a los presupuestos de inversiones, gastos y divisas
enmarcados dentro del Plan de Negocios de la Asociacion Cooperativa Los Samanes

2030 R.L.

Documentos relacionados:

Entrada

Proceso

Salida

-Activos de los procesos de la

organizacion.
-Alcance del proyecto.

-Requisitos para la
financiacion del
proyecto. (Lista de
actividades y

-Estimaciones de costos
de las actividades.
-Cambios solicitados.
-Gestion de costos

recursos). actualizado.
-Contrato.
ELABORADO POR: REVISADO POR: | APROBADOPOR:
CARGO: CARGO: CARGO:
NOMBRE: NOMBRE: NOMBRE:
FIRMA: FIRMA: FIRMA:
FECHA: FECHA: FECHA:

Figura 15. Ficha de proceso gestion comercial

Fuente: El autor

Se elabor6 un listado de los codigos que identificaran las diferentes fichas de

proceso realizadas para la Asociacion Cooperativa Los Samanes 2030 R.L. utilizando

un tabla de registro (Ver tabla 4)
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Tabla 4. Listado de fichas de proceso.

CODIGO TIPO DE FICHA PROCESO
MA-ACLS-GC-01FP Gestion Comercial
MA-ACLS-GP-02FP Gestion de Proyectos

MA-ACLS-PDO-03FP Planificacion de la obra
MA-ACLS-CEO-04FP Control de la ejecucion de la obra
MA-ACLS-EDO-05FP Entrega de la obra

Fuente: Elautor

4.3. Establecimiento de los requisitos necesarios requeridos por la norma ISO
9001:2008 para el funcionamiento de un sistema de gestion de la calidad en la

Asociacion Cooperativa Los Samanes 2030 R.L.

La documentacién del sistema de gestion de la calidad es fundamental para
mantener una revision y estandarizacion de las actividades que se realizan, cuyo

propésito es ayudar e informar al personal que labora en cada una de sus areas.

En el diagndstico realizado a la Asociacion Cooperativa Los Samanes 2030
R.L. se detectd que posee deficiencias en la documentacion, por ello se dio lugar a la
elaboracion de los procedimientos, instrucciones de trabajo y formatos, exigidos por
la norma ISO 9001:2008, destinados a la planificacion y ejecucion de las tareas que

afectan la calidad.
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La norma 1SO 9001:2008 detalla cada uno de los procedimientos que se deben

incluir en el sistema de gestion de la calidad, los cuales muestran la manera

especificada de realizar un conjunto de actividades.

necesarios para el disefio del SGC.

En la tabla 5 se muestran los procedimientos exigidos por la norma y los

Tabla 5. Procedimientos para el SGC de la Asociacion Cooperativa Los Samanes 2030

R.L.
N° Cadigo Nombre del procedimiento Observacion
1 MA-ACLS-01PT Control de los documentos Requr(iglrdrgapor la
Control de correspondencias internas y Necesario para el
2 MA-ACLS-02PT externas disefio del SGC
3 MA-ACLS-03PT Acciones correctivas y preventivas Requgcr)lrdmo apor h
4 | MA-ACLS-04PT Auditoria interna Requerido por la
norma
5 MA-ACLS-05PT Control de los registros Requerido por la
norma
6 MA-ACLS-06PT Control del producto no conforme Requgglrdrgapor k
. B . Necesario para el
7 MA-ACLS-07PT Satisfaccion del cliente disefio del SGC
8 MA-ACLS-08PT Revision por la direccion Necesario para el

disefio del SGC

o 1.

MA-ACLS-01PT Control de

Fuente: Elautor

los documentos: Este procedimiento

establece la manera en como la Cooperativa realiza la revision, aprobacion,

actualizacion, distribucion y control de los documentos pertenecientes al

sistema de gestion de la calidad. (Ver anexo C).



76

2. MA-ACLS-02PT Control de correspondencias internas y externas:
Proporciona la metodologia a seguir para la realizacion de memorando,
notas internas y comunicaciones externas que se realicen en la Cooperativa.
(Ver anexo D).

3. MA-ACLS-03PT Acciones correctivas y preventivas: Tiene por objeto
establecer un sistema para la investigacion de las causas de las no
conformidades y la determinacién de las acciones correctivas y preventivas.
(Ver anexo E).

4. MA-ACLS-04PT Auditorias internas: Este procedimiento especifica los
requisitos para la planificacion y realizacion de las auditorias, con el
propdsito de determinar la conformidad del SGC con los requisitos de la
norma ISO 9001:2008 y con los establecidos por la organizacion, establecer
los registros e informar de los resultados. (Ver anexo F).

5. MA-ACLS-05PT Control de los registros: Tiene como objeto establecer
el método para identificar, almacenar, proteger y controlar los registros que
proporcionan evidencia de la conformidad con los requisitos asi como de la
operacion eficaz del SGC. (Ver anexo G).

6. MA-ACLS-06PT Control del producto no conforme: El proposito de este
procedimiento es definir las pautas para la identificacion y control del
producto considerado como no conforme, con la finalidad de evitar su
entrega no intencional durante la prestacion de servicios. (Ver anexo H).

7. MA-ACLS-07PT Satisfaccién del cliente: Este procedimiento establece
los lineamientos para medir el grado de satisfaccion del cliente con respecto
al cumplimiento de sus requisitos Y la atencion recibida. (Ver anexo I).

8. MA-ACLS-08PT Revision por la direccion: Consiste en comprobar el
correcto funcionamiento del SGC vy determinar las acciones correctivas

encaminadas a lograr los objetivos establecidos, asi como considerar la
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necesidad de efectuar cambios en él y evaluar oportunidades de mejora.

(Ver anexo J).

La estructura utilizada para la elaboracion de los procedimientos anteriormente

descritos se muestra en la tabla 6 Estructura de procedimientos.

Tabla 6. Estructura de procedimientos

Estructura de los procedimientos Descripcion

Describe brevemente el objetivo para el cual

1. Proptsito esta realizado el procedimiento.

Menciona secuencialmente las actividades
2. Alcance abarcadas por el procedimiento desde su inicio
hasta el final del mismo.

Se identifican los documentos que sirven de

3. Referencias base para la elaboracion del procedimiento.

En esta parte se definen algunos terminos

4. Definicion de términos relacionados con el procedimiento.

Aqui se indican los responsables de asegurar:

. La elaboracion

. Revision y actualizacion
5. Responsables o Aprobacion

. Distribucion y archivo

Implementacion

Describe  responsabilidades y  actividades
6. Descripcion del procedimiento relacionadas con el procedimiento mediante un
diagrama de flujo.

7. Registros generados Incluye la lista de documentos controlados.
Incluye los formatos de los registros y/o la(s)
8. Anexos instruccion(es) de trabajo en caso de que
aplique.

Fuente: El autor

4.3.2. Instrucciones de trabajo

Las instrucciones de trabajo desarrolladas, describen de manera clara vy

secuencial como se desempefia una actividad con respecto al SGC de la empresa.
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La tabla 7 enumera las instrucciones de trabajo requeridas para el disefio del

SGC de la Asociacion Cooperativa Los Samanes 2030 R.L.

Tabla 7. Instrucciones de trabajo para el SGC de la Asociacion Cooperativa Los
Samanes 2030 R.L.

N° Cadigo Nombre de la instruccion
1 | MA-ACLS-01IT Reporte de acciones correctivas y
preventivas
2 | MA-ACLS-02IT Correspondencias internas y
externas.
3 | MA-ACLS-03IT revision por la direccion

Fuente: Elautor

e 1. MA-ACLS-0LIT Instruccién de trabajo para elaborar el reporte de
acciones correctivas y preventivas (ver anexo K).

e 2. MA-ACLS-02IT Instruccion de trabajo para elaborar correspondencias
internas y externas. (Ver anexo L).

e 3. MA-ACLS-03IT Instruccién de trabajo para elaborar el informe de
revision por la direccion. (Ver anexo M).

4.3.3. Formatos

En la siguiente tabla se detallan los formatos que incluye el SGC de la

Asociacién Cooperativa Los Samanes 2030 R.L. los mismos se encuentran en el

Anexo N.

Tabla 8. Formatos elaborados para el SGC de la Asociacion Cooperativa Los Samanes

2030 R.L.
N° CODIGO NOMBRE
1 MA-ACLS-01F Nota interna
2 MA-ACLS-02F Comunicacion externa
3 MA-ACLS-03F Memorando
4 MA-ACLS-04F Control de correspondencias internas y
externas
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MA-ACLS-05F

Lista control de registros de la calidad

MA-ACLS-06F

Lista de documentos controlados

Fuente: Elautor

Continuacion, Tabla 8. Formatos elaborados para el SGC de la Asociacion Cooperativa
Los Samanes 2030 R.L.

N° CODIGO NOMBRE
7 MA-ACLS-07F Control de solicitudes de cambios en la
documentacion

8 MA-ACLS-08F Nota externa de envio de documentos

9 MA-ACLS-09F Reporte de acciones correctivas y
preventivas

10 MA-ACLS-10F Informe de auditoria interna

11 MA-ACLS-11F Cronograma de auditoria interna

12 MA-ACLS-12F Plan de auditoria interna

13 MA-ACLS-13F Programa anual de auditorias

14 MA-ACLS-14F Lista de verificacion de auditorias

15 MA-ACLS-15F Encuesta de satisfaccion al cliente

16 MA-ACLS-16F Minuta de reunién

17 MA-ACLS-17F Control de acciones correctivas y
preventivas

18 MA-ACLS-18F Lista de asistencia

19 MA-ACLS-19F Descripcion de cargo

20 MA-ACLS-20F Educacion, formacion, habilidades

21 MA-ACLS-21F Control de nota externa de envio de
documentos

22 MA-ACLS-22F Informe de revision por la direccion

23 MA-ACLS-23F Plan de adiestramiento del personal

24 MA-ACLS-24F Ficha de proceso

25 MA-ACLS-25F Identificacién y trazabilidad

Fuente: Elautor

Por Ultimo debe mencionarse que para la codificacién de los documentos del

sistema de gestion de la calidad de la Asociacion Cooperativa 2030 R.L. se utiliza la

siguiente estructura:

Tabla 9. Estructura de la codificacion de documentos.

Nivel de

Tipo de

documentacion documento

Cadigo Descripcion
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Nivel de Tipo de Cédido Descrincién
documentacion | documento '9 seripel
MA: Corresponde al municipio
L, Aragua
NIVEL | Mision | MA-ACLSMI — s Gerenci correspondiente
MI: Mision
Fuente: Elautor
Continuacion, Tabla 9. Estructura de la codificacién de documentos.
Nivel de Tipo de L N
documentacion | documento Codigo Descripcion
Visién MA-ACLS-VI VI: Vision
Politica de la | MA-ACLS-PO| PO: Politica de la Calidad
Calidad
Objetivos | MA-ACLS-OG| OG: Objetivos Generales de la
Generales Calidad
Organigrama | MA-ACLS- OR| OR: Organigrama
Manual de la MC: Manual de la Calidad
Mapa de MP: Mapa de Proceso general
Proceso MA-ACLS-MP
NIVEL 11 Mapa de MA-ACLS- MIP:  Mapa de Interrelacion de
Interrelacion Procesos
MIP-00
de procesos
NIVEL 111 Instrucciones | MA-ACLS- IT: Instrucciones de Trabajo
de Trabajo olT 01: Correlativo
Fichas de MA-ACLS- XX: Nombre del proceso
Procesos XX-00FP FP: Ficha de proceso
NIVEL 1V 00: Correlativo
Lista de MA-ACLS-LV-| LV: Lista de verificacion
Verificacion 00 00: Correlativo

Fuente: Elautor

4.4. Elaboracion del manual de la calidad para la Asociacion Cooperativa Los

Samanes 2030 R.L.

9001:2008

segin los requisitos establecidos por la norma ISO
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En la clausula 4.2.2 de la norma I1SO 9001:2008 (ver Anexo A lista de
verificacion), se determina que no existe un manual de la calidad, por ello se elaboro
un manual para dar cumplimento a dicho requisito, el cual suministra una
descripcion del sistema de gestion de la calidad de la Asociacion Cooperativa Los
Samanes 2030 R,L., de acuerdo con la politica y los objetivos de la calidad
establecidos.

El manual de la calidad se elabord recopilando los procedimientos, formatos e
instrucciones de trabajo y desarrollando los deméas requisitos establecidos por la
norma ISO 9001:2008 (ver Anexo O Manual de la calidad), resaltando que para
desarrollar el manual se aplicO la modalidad tipo texto, donde se expresa los

requisitos de cada uno de los elementos contenidos en la norma I1SO 9001:2008.

La estructura ejecutada para la realizacion del manual para la Cooperativa

incluye:

1. Objeto y campo de aplicacion.
1.1. Generalidades.
1.2. Aplicacion.
1.3. Alcance.
1.4. Referencias normativas.
1.5. Términos Yy definiciones.
2. Informacion introductoria.
2.1. Nombre de la empresa.
2.2. Localizacién y tamafio.
2.3. Historia.
3. Politica de la calidad.
3.1. Politica de la calidad y Objetivos relativos a la calidad.

3.2. Descripcion de la organizacion, responsabilidades y autoridades.



4. Sistema de gestion de la calidad.

4.1. Requisitos generales.

4.2. Requisitos de la documentacion.
Responsabilidad de la direccion.

5.1. Compromiso de la direccion.

5.2. Enfoque al cliente.

5.3. Politica de la Calidad.

5.4. Planificacion.

5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion.
5.6. Revision por la direccion.

Gestion de los recursos.

6.1. Provision de recursos.

6.2. Recursos humanos

6.3. Infraestructura

6.4. Ambiente de trabajo

Realizacion del producto

7.1. Planificacion de la realizacion del producto
7.2. Procesos relacionados con el cliente

7.3. Disefio y desarrollo

7.4. Compras

7.5. Produccion y prestacion del servicio

7.6. Control de los equipos de seguimiento y de medicion
Medicion, andlisis y mejora

8.1. Generalidades

8.2. Seguimiento y medicion

8.3. Control de producto no conforme

8.4. Andlisis de datos

8.5. Mejora

. Anexos

82
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Por consiguiente la Asociacion Cooperativa con la elaboracion de este manual
de calidad ofrece una descripcion actualizada, concisa y clara de las actividades
contenidas en cada proceso, que debe evolucionar con la organizacion, y define las
diferentes responsabilidades que resguardan al sistema de gestion de calidad y

transmite la politica y objetivos de calidad.

4.5. Preparacion de un plan para la implantacion del sistema de gestion de la

calidad a la Asociacion Cooperativa Los Samanes 2030 R.L.

La implantacion del sistema de gestion de la calidad, consiste en poner en
practica lo que se ha escrito en el manual de la calidad (ver Anexo O manual de la
calidad), ya que la documentacion es el soporte del sistema de gestion de la calidad,
pues en ellas se plasman no s6lo las formas de operar de la organizacidn sino toda la

informacion que permite el desarrollo de todos los procesos y la toma de decisiones.

El plan para la implantacion del sistema de gestion de la calidad en la
Asociacion Cooperativa Los Samanes 2030 R.L, estd conformado por cuatro (4)

grandes actividades a saber:

e Adiestramiento del personal: esta etapa consiste en proporcionar las
acciones de formacion referentes a los requisitos de la norma 1SO
9001:2008 a todo el personal involucrado en los procesos realizados por la
Cooperativa, con el objetivo de que tomen conciencia de la importancia de
su aporte y participacién dentro de la organizacion para poder alcanzar los
objetivos planteados y poder incrementar asi la satisfaccion de los clientes y

con ello el prestigio e imagen de la organizacion.
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Difusion de la informacién: el objetivo primordial de esta actividad es dar a
conocer a cada uno de los miembros de la organizacién los componentes
esenciales del sistema de gestion de la calidad, como son la politica y los
objetivos de la calidad, el mapa de procesos, la mision y vision de la
organizacion. Para lograr este objetivo serd necesario establecer algunos
canales de comunicacién que serviran para difundir la informacién que se
desea dar a conocer, dichos canales de comunicacion son: comunicaciones
por parte de la direccion, reuniones informativas, carteleras, volantes,
tripticos, videos e intranet.

Implementacion del sistema documental: el objetivo de esta actividad es
poner en practica lo establecido en los documentos elaborados, e implica la
ejecucion de las siguientes tareas:

o Distribuir la documentacion a todos los implicados

o Poner en practica lo establecido en los documentos

o Recopilar evidencia documentada de lo anterior.
Verificacion del sistema de gestion de la calidad: esta es la actividad de
seguimiento, medicion y andlisis que se realiza en cada uno de los niveles y
procesos de la organizacion, con el fin de determinar la eficiencia, eficacia,
efectividad y mejora continua del sistema, a través de la evaluacion
independiente (auditoria  interna) y la revision por la direccion que sirve de
insumo esencial para establecer acciones correctivas, preventivas y de

mejora.
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4.6. Establecimiento de la viabilidad técnico-economica del sistema de gestion de

la calidad a ser implantado

La estimacion del costo de un proyecto consiste en estimar los costos de los

recursos necesarios tanto humanos como materiales, para completar las actividades

del proyecto.

Para la elaboracion e implantacion del sistema de gestion de la calidad en la

Asociacion Cooperativa Los Samanes 2030 R.L. fueron tomados en cuenta una serie

de costos que se estiman necesarios para lograr dichas metas, los cuales se

clasificaron dela s

iguiente manera:

e Costos de adiestramiento del personal.

e Costos de implementos de oficina.

e Costos de material publicitario.

Tabla 10. Costos de adiestramiento del personal

Accion de NuUmero de Dirigido a Costo por Costo
formacion participantes participante total
(BsF.) (BsF.)
Curso_ de auditorias 5 Presidente,, Copr_dinador 4.000.° 8.000°
internas de Ingenieria Civil.
Curso de Presidente, Coordinador
elaboraciones de 3 de Ingenieria Civil y| 3.500°° 10.500,
Planes de Calidad. Coord. De Inst. Educ.
Curso de Presidente, Coordinador
Implantacion de la de Ingenieria Civil y 00 00
norma 1SO 3 Coord. De Inst. Educ. 3.500, 10.500,
9001:2008
Curso de Todo el personal que
Fundamentos de la conforma la Asociacion 00 00
Norma I1SO 6 Cooperativa Los 3.000, 18.000,
9001:2008 Samanes 2030 R.L.
Total (Bs.) | 47.000,”

Fuente: CONORDEM (2015)
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Materiales/articulos Cantidad Costo unitario Costo total
(Cajas) (BsF.) (BsF.)
Boligrafo 3 1.800,” 5.400,”
Lapiz 3 480,” 1.440"°
Marcador 2 260, 520,
Resaltador 2 600, 1.200,”
Sacapuntas 1 1.000,” 1.000,”
Fundas para hojas 1 1.700,”° 1.700,”°
Carpetas de 3 aros 2 1.300,™ 2.600,™
Separadores 2 500, 1.000,”
Resma de papel 5 2000, 10.000,™
Grapas 2 400,"° 800,”
Engrapadoras 1 12.000,™ 12.000,™
Perforador 2 6.000,” 12.000,”
Sujetadores 2 1.000,™ 2.000,”
Toner 2 10.000,” 20.000,”
Total (Bs.) 71.660,°
Fuente: www.mercadolibre.com
Tabla 12. Costos de material publicitario
Material Cantidad Costo unitario Costo total
publicitario (Unidades) (BsF.) (BsF.)
Pendones 3 4,000, 12.000,”
Cartelera de corcho 4 2500,” 10.000,™
Carnet 6 500,” 3.000,”
Triptico 50 25,7 1.250,°
Total (Bs.) 26.250,”

Fuente: www.mercadolibre.com

Tabla 13. Costo total de elaboracion e implantacion del sistema

Clasificacion de los costos Costo total
Costos de adiestramiento del personal 47.000,”
Costos de implementos de oficina 71.660,”
Costos de material publicitario 26.250,"
Total (Bs.) 144,910,

Fuente: Elautor

Los datos reflejados en las tablas anteriores se pueden observar de manera

resumida en la figura 17 Distribucion porcentual de los costos, el cual se muestra a

continuacion:
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Costo total de elaboracion e implantacion del SGC

I Tmplementos de oficina
[ Material publicitario

Adiestramiento de personal

Figura 17. Distribucion porcentual de los costos
Fuente: El autor

En sintesis se requiere de una inversion de BsF. 144.910,00 para realizar la
implantacion del sistema de gestion de la calidad, como se puede observar en la tabla
14 Costo total de elaboracion e implantacion del sistema. Asimismo se puede
observar que los implementos de oficina es el que produce el egreso mas elevado con
una inversion de BsF. 71.660,00 representando un (49,45%), los costos de
adiestramiento de personal demandan 47.000, 00 BsF (32,43%) y el material
publicitario equivale a 26.250, 00 BsF (18,11%). De esta forma y con estos costos se
plantea conseguir la base para el mejoramiento de la calidad. La Asociacion
actualmente dispone de un capital de 560.876,00 BsF, demarcando que ain quedan
facturas por cobrar, lo que hace posible la implantacion del SGC debido a que el
costo para dicha implantacion es de BsF 144.910,00 como se menciona al principio,

resultado factible el establecimiento del sistema para la organizacion.

En relacién al analisis técnico de la implantacion del sistema de gestion de la

calidad en la Asociacién Cooperativa Los Samanes 2030 R.L. se aplico la lista de
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verificacion utilizada para el diagndstico inicial respecto al cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO 9001:2008 (ver Anexo A lista de verificacion), esta vez
con la finalidad de determinar el porcentaje de cumplimiento de la norma que tendra
la organizacién una vez que haya implantado el sistema de gestion de la calidad
propuesto. Es importante sefialar que cada opcion sefialada en la lista de verificacion
se encuentra sustentada en el manual de la calidad elaborado (ver anexo O Manual de
la calidad) para la Asociacion Cooperativa Los Samanes 2030 R.L. el cual describe
el sistema de gestion de la calidad de la misma. Los resultados de dicho diagndstico

se muestran en la tabla 14.

Tabla 14. Resultados del diagnéstico al sistema de gestion de la calidad

Capitulo N° total de | % Cumple % No Cumple | % No Aplica
requisitos
4. Sistema de 28 96,66% 3,33% 0%
Gestion  de la
Calidad
5. Responsabilidad 33 100% 0% 0%
de la direccion
6. Gestion de Ila 12 95,96% 3,03% 1,01%
Calidad
7. Realizacion del 98 73,73% 1,01% 25,25%
Producto
8. Medicion, 50 100% 0% 0%
Andlisis y Mejora
Totales 221 87,78% 0,90% 11,31%

Fuente: Elautor

A continuacién se muestra graficamente el cumplimiento de los requisitos de la

norma ISO 9001:2008 del sistema de gestion de la calidad propuesto:
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Porcentaje de diagnostico al SGC propuesto a la Asociacion
Cooperativa Los Samanes 2030 R.L.,

0.90%

B Cumple
Il No Cumple
No Aplica

Figura 18. Diagnéstico al sistema de gestion de la calidad propuesto
Fuente: El autor

En conclusién, en el grafico anterior se puede observar que la Asociacion
Cooperativa Los Samanes 2030 R,L., una vez que implante el sistema de gestion de la
calidad propuesto, cumplird con los requisitos exigidos en la norma 1SO 9001:2008,
buscando de esta manera aumentar la satisfaccion de sus clientes, mejorar la imagen
de la organizacion tanto interna como externamente y buscando la mejora continua de

SUS procesos.



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Mediante la aplicacién de una lista de verificacién para el diagnostico de la
situacion actual de la Asociacion Cooperativa los Samanes 2030 R.L., con
respecto a los requisitos de la norma 1SO 9001:22008 se determind que
cumple con un 28,51% de los requisitos contemplados en dicha norma, sin
embargo un 50,68% de dichos requisitos no son cumplidos por la
organizacion, mientras que un 20,81% del total de los requisitos no aplica
debido a la naturaleza de las actividades desarrolladas en la organizacion.

Se identificaron los procesos medulares de la Asociacion Cooperativa Los
Samanes 2030 R.L., mediante mapas de procesos lo que permitid conocer
las actividades que se desarrollan en cada proceso de la empresa. Dichos
procesos fueron ordenados de forma secuencial en fichas de procesos, para
un total de cinco (05) fichas realizadas.

Los capitulos de la norma ISO 9001:2008 con mayor porcentaje de
incumplimiento  son los capitulos 4 y 8 con un 100% y 90%
respectivamente. Por ello se elaboraron un total de ocho (8) procedimientos,
veinticinco (25) formatos para los registros y tres (03) instrucciones de
trabajo con el proposito de permitir la formacion de la estructura
documental requerida por el sistema de gestion de la calidad.

Se elabor6 un manual de calidad bajo los lineamientos de la norma 1SO
9001:2008. Por medio de la elaboracion de este manual de la calidad se
establecieron los objetivos y politicas de la calidad, el mapa de procesos y

su interrelacion, procedimientos de trabajo, entre otros., para gestionar la
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calidad de los productos y/o servicios brindados por la Asociacion
Cooperativa Los Samanes 2030 R.L.

Se estimd un tiempo de 48 semanas para la implantacion del sistema de
gestion de la calidad en la Cooperativa, el cual contempla 4 actividades que
abarca desde el adiestramiento del personal hasta la verificacion de la
eficiencia vy la eficacia del mismo.

El costo de inversion para la implantacion del sistema de gestion de la
calidad es de Bs. 144.910,00 tomando en cuenta que el egreso de mayor
costo lo genera el adiestramiento del personal con un monto de BSF
47.000,00 que representa el 32,43% del monto total. Acotamos que los
costos descritos anteriormente son cambiantes debido a la variacion
inflacionaria.

Mediante la estimacion de la viabilidad técnico-econdmica de la
implantacion del SGC para la Asociacion Cooperativa Los Samanes
2030R.L., se dedujo que le es factible el establecimiento del SGC debido a
que dispone con el capital suficiente para dicha implantacion. También
aplicando nuevamente la lista de verificacion se determind que con su
implantacion la cooperativa logrard un cumplimiento de 87,78% de los

requisitos exigidos por la norma 1SO 9001:2008.

5.2. Recomendaciones

Capacitar y formar al personal de la Asociacion Cooperativa Los Samanes
2030 R.L. en lo referente al sistema de gestidn de la calidad con la finalidad
de fomentar los principios de la gestion de la calidad necesarios para la

implantacion eficiente del mismo.
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Se sugiere implantar el sistema de gestion de la calidad elaborado para la
Cooperativa con miras a una futura certificacion por parte de
FONDONORMA en ISO 9001:2008.

Divulgar la vision, mision, mapa de procesos, politica de la calidad y
objetivos de la calidad de la Asociacion a traves de comunicaciones por
parte de la direccidn, carteleras informativas, pendones, tripticos, videos,
intranet, entre otros, con el objetivo de incentivar al personal con respecto a
la gestion de la calidad.

Realizar un plan de mantenimiento para que el Sistema de Gestion de la
Calidad se mantenga lo més actualizado posible.

Actualizar los costos de adiestramiento de personal, implementos de oficina
y material publicitario debido a que los mismos pueden incrementar con el

pasar del tiempo.
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