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RESUMEN

SCOMI OILTOOLS, S.A, es una organizacion creada en el 2007 cuya actividad
econdmica esta orientada al suministro de servicios de control de so6lidos, alquiler y
venta de equipos. Actualmente no cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad
que permita el control de sus servicios y garantice la satisfaccion de sus clientes, es
por ello que el objetivo de este proyecto fue Disefiar un Sistema de Gestion de la
Calidad la cual especifica los requisitos del SGC. Para esto, primero se identificaron
cudles de los requisitos de la Norma I1SO 9001:2008 aplicaban a la empresa, se
establecieron los objetivos y politica de calidad necesaria dentro del Sistema de
Gestion de la Calidad, se estudiaron detalladamente las actividades de trabajo que
afectan la calidad del servicio de Control de Soélidos y se desarrollaron los
procedimientos necesarios para la estandarizar las mismas que afectan la calidad del
sistema. Paralelamente se elaboré el Manual de la Calidad, donde se explica el
funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad, la mision, vision y politicas de
la empresa. Finalmente se desarrollaron procedimientos para el control de las no
conformidades, la evaluacion de los proveedores, control de registros, control de
documentos, entre otros.

Palabras claves: Sistema de Gestion de Calidad, Manual de la Calidad,

procedimientos de trabajo, Norma ISO 9001:2008. Empresa SCOMI OILTOOLS,
S.A
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INTRODUCCION

Hoy dia las organizaciones se mueven a un ritmo muy acelerado buscando ser
mas competitivas a fin de garantizar el éxito de su negocio. Esta competitividad gira
en torno a muchos factores, uno de ellos es la calidad y viene dada en la manera en
que la empresa responde ante las exigencias del cliente y satisface cabalmente sus

necesidades.

A traveés de la utilizacion de la Norma ISO 9001:2008, en relacion al Sistema de
Gestion de la Calidad, se pueden establecer mejoras en las actividades que interacttan
directamente en la organizacion, enfocada hacia el logro de estandares de calidad y
asi brindar un mejor servicio a los clientes, lo que conlleva a que la empresa pueda

desarrollar sus acciones de forma eficiente.

Es importante mencionar que una certificacion 1SO 9001:2008 dentro de la
empresa, ayudara a crear una mejor organizacion en cuanto a la medicion y control de
todas las actividades, que si se llevan apropiadamente, generaran la satisfacciéon del
cliente, menos reclamos y menos costos operativos y una mayor demanda del

servicio.

Con el disefio de este Sistema de Gestion de la Calidad se busca documentar los
procesos de SCOMI OILTOOLS, S.A., y completar la documentacidn necesaria para

un SGC que permita garantizar la calidad del servicio prestado a sus clientes.

Tomando en cuenta la necesidad de mejorar las actividades de la empresa
SCOMI OILTOOLS, S.A., y ajustarla a lo establecido en la Norma ISO 9001:2008,
se propuso el Disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad con el fin de mejorar el
funcionamiento de esta organizacion y prestar un mejor servicio al cliente. Para

lograrlo se realizo un estudio descriptivo con disefio de campo y se aplicaron técnicas

1



como la entrevista no estructurada, observacion directa e indirecta y diagrama de

flujo.

La estructura para lograr el objetivo de esta investigacion se detalla a

continuacion:

CAPITULO 1. EI problema: Comprende el planteamiento del problema, el
objetivo general y especificos; justificacion, alcance de la investigacion, ademas de

todos los aspectos generales asociados a la empresa SCOMI OILTOOLS, S.A.

CAPITULO Il. Marco teérico: Incluye tres aspectos fundamentales: Los
antecedentes de la investigacion, las bases teoricas, por dltimo, la definicion de
términos bésicos relacionados con la investigacion que le proporcionan al lector un

mejor entendimiento del presente trabajo de investigacion.

CAPITULO IlI. Marco metodoldgico: Se presenta el tipo y disefio de la
investigacion utilizadas para el desarrollo de la investigacion, las técnicas de
recoleccion de datos, las técnicas de analisis de datos y la descripcion de los

procedimientos para llevar cabo este trabajo de grado.

CAPITULO IV. Analisis de resultados: en este capitulo se realiz6 un analisis de
la situacion actual del sistema y los procesos en estudio a través del diagrama causa-
efecto y la lista de verificacion de la Norma 1SO 9001:2008, se demostrd una
interaccidn entre los procesos y se indicaron los elementos aplicables para el sistema

en estudio.

CAPITULO V. conclusiones y recomendaciones de este proyecto.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

En el mundo de hoy, las organizaciones o entidades sociales han desarrollado
su funcionamiento operacional dentro de un marco globalizado, dindAmico y complejo
por excelencia, caracterizado por un avasallante ritmo de cambio y transformacion
del entorno empresarial, en el que los habitos administrativos comunes son cada vez
mas inadecuados. Las grandes organizaciones internacionales basan las actividades
inherentes al manejo de la calidad en instrumentos, métodos o normas que le
permitan la optimizacién de control de procesos y actividades, para verificar que se
cumple con los requisitos de Estandares Internacionales establecidos por entidades de
certificacién como la organizacion internacional para la estandarizacion (ISO) cuya
mision es promover el desarrollo de la estandarizacion y asi facilitar el intercambio de

bienes y servicios que permitan minimizar costos y aumentar la efectividad.

Desde esa perspectiva, en Venezuela existen diversos sistemas de certificacion
para la calidad productiva que enmarca los procesos operativos y administrativos
organizacionales, entre estas los cuales se encuentra la Norma ISO 9001:2008,
compuesta por un conjunto de politicas establecidas por la ISO que se pueden aplicar
en cualquier tipo de asociacion. La comisién venezolana de normas industriales
(COVENIN) y FONDONORMA es la encargada de regular los estandares de la
administracion de la calidad mediante la implementacién de las mismas. Su
implantacion en estas organizaciones, aunque supone un duro trabajo, ofrece una gran
cantidad de ventajas para sus empresas, tales como: reduccion de rechazos e
incidencias en la produccién o prestacion del servicio, aumento de la productividad,
mayor compromiso con los requisitos del cliente, mejora continua. A tal efecto,

cuando se habla de calidad en procesos, se trata del uso de 1SO 9001:2008,



Instrumento normativo, necesario para obtener el certificado que acredita a la
empresa como una organizacion actualizada y con la utilizacién de los procesos

idoneos para su produccion.

SCOMI OILTOOLS, S.A, es una organizacion creada en el 2007 cuya
actividad econdmica esta orientada al suministro de servicios de control de sélidos,

alquiler y venta de equipos.

Desde sus inicios ha presentado un desempefio favorable ante sus clientes, sin
embargo ha tenido que superar dificultades que se han suscitado en su entorno, a
nivel social, econdémico y politico, lo cual ha generado ciertos conflictos, tales como;
atrasos en el suministro de sus servicios e insuficiencia de personal, entre otros. La
empresa ha logrado mantenerse estable; ya que cuenta con una gerencia que de forma
oportuna toma decisiones de acuerdo al escenario que se le presenta, no obstante el
estilo de esta deberia estar fundamentado en un Sistema de Gestion de la Calidad que
permita la aplicacion de un ciclo de mejora continua para enfrentar los cambios que

se presentan en el ambito industrial.

Aunado a esto, en la actualidad la empresa Scomi Oiltools, S.A., no cuenta con
un Sistema de Gestion de la Calidad el cual evidencie de una forma clara el
cumplimiento de los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2008, entre ellos
la falta de identificacion de la interaccion entre los procesos llevados a cabo dentro de
su organizacion. De igual forma la falta de formatos, listas maestras, procedimientos
e instrucciones de trabajo, manual de calidad, planes de calidad, asi como tampoco se
cuenta con una estandarizacion de las actividades que alli se llevan a cabo. Todo esto
conlleva a tener inconvenientes a la hora de identificar las causas que originan la
insatisfaccion de algunos clientes asi como para medir lo positivo o negativo de la

gestion y con ello originandose dificultad para mejorar los procesos.



Debido a lo antes mencionado el disefio de un sistema de Gestion de la calidad
basado en la norma ISO 9001:2008 para la empresa Scomi Oiltools, S.A., es
importante ya que representaria una mejora continua en la satisfaccion de los clientes,
aumento de la credibilidad de la organizacion mediante en logro de certificados
emitidos por entidades acreditadas, mejora en la eficacia y eficiencia de los procesos

que se llevan a cabo mediante la sistematizacién de los mismos.

La originalidad de este proyecto se fundamenta en que es la primera vez gque se
disefia un Sistema de gestion de la Calidad en la empresa Scomi Qiltools, S.A., lo
cual permitié tener evidencias formalmente escritas y documentadas de los
procedimientos, formatos y registros para llevar un control y seguimiento de la
actividad realizada en dicha empresa; de igual manera es importante resaltar que el
alcance es cumplir con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, esto con la
finalidad de garantizar un sistema de gestion de calidad que permita facilitar toda la
documentacién necesaria para un mejor desarrollo de las actividades que se realizan
en la empresa SCOMI OILTOOLS, S.A.

1.2 Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo general

Disefiar un sistema de gestién de calidad basado en la Norma 1SO 9001:2008 en

la empresa SCOMI OILTOOLS, S.A, ubicada en el municipio Anaco, Estado

Anzoategui.



1.2.2 Objetivos especificos

e Diagnosticar la situacion actual con respecto a los requerimientos que establece la
norma 9001:2008, en la empresa SCOMI OILTOOLS, S.A, ubicada en el
municipio Anaco, estado Anzoategui.

e Describir los procesos que se llevan a cabo en la empresa SCOMI OILTOOLS,
S.A, ubicada en el municipio Anaco, estado Anzoategui.

e Establecer la politica de los objetivos de calidad de la empresa SCOMI
OILTOOLS, S.A, ubicada en el municipio Anaco, estado Anzoategui.

e Elaborar los procedimientos y formatos requerido por la norma ISO 9001:2008
para la empresa SCOMI OILTOOLS, S.A, ubicada en el municipio Anaco, estado
Anzoatequi.

e Crear el manual del Sistema de Gestién de Calidad para la empresa SCOMI
OILTOOLS, S.A, ubicada en el municipio Anaco, estado Anzoategui.

e Estimar los costos para la implantacion del Sistema de Gestion de Calidad para la
empresa SCOMI OILTOOLS, S.A, ubicada en el municipio Anaco, estado

Anzoategui.

1.3 Justificacion de la investigacion

La esencia de todo Sistema de Gestion de la Calidad se basa en la satisfaccion
de sus clientes, enfocandose en el mejoramiento continuo y aportando de
manera significativa valor a la empresa, tomando como referencia los requisitos que
establece la norma I1SO 9001:2008. Actualmente se hace indispensable que la
empresa SCOMI OILTOOLS, S.A cuente con un Sistema de Gestién de Calidad
certificado para  poder demostrar que es una organizacion reconocida y
comprometida con la calidad, siendo ésta un factor esencial en dicha empresa, que

busca ofrecer un optimo servicio de despacho, tomando en cuenta la atencion al



cliente, la entrega oportuna y las especificaciones de sus productos. Debido a esto
se realizd el presente proyecto que estard orientado al disefio de un Sistema de
Gestion de Calidad para la empresa SCOMI OILTOOLS, S.A basado en la norma
ISO 9001:2008, con el fin de promover una filosofia de mejora y prevencion,
planificar y aumentar la calidad y eficacia de los procesos y por consiguiente la
empresa pueda ser mas efectiva y productiva logrando la satisfaccion de sus

clientes.

1.4 Alcance de la investigacion

Este proyecto esta centrado en el disefio de un sistema de gestion de calidad
basado en la norma 1SO 9001:2008 para la empresa SCOMI OILTOOLS, S.A,
mediante esta investigacion se evaluaron las desviaciones que presenta la empresa
con respecto a los requisitos exigidos por la norma, a través de un diagndstico de la

situacion actual de la misma.

El estudio abarco la fase de disefio (procedimientos, formatos, instrucciones de
trabajo, manual de la calidad), ademas se estimaron los costos asociados a la
implantacion del mismo, cabe destacar que esta investigaciobn no abarcd la
implementacién del Sistema de Gestion de Calidad ni la evaluacion de los resultados
posteriores a su aplicacion; por lo tanto, su accién y administracion depende del
modo como se promueva su importancia y su aceptacion por todos los niveles de la

organizacion.



1.5 Generalidades de la empresa

1.5.1 Ubicacion

La Empresa SCOMI OILTOOLS, S.A. se encuentra ubicada en la Carretera Via
los Pilones. Al lado de cuerpo de Bomberos. Taller OILTOOLS de Venezuela S.A.
Centro PIMSA. Anaco Estado Anzoategui.

1.5.2 Resefia histdrica de la empresa

La Empresa SCOMI OILTOOLS, S.A. tiene sus origenes en el afio 1963 en
Beirut, Medio Oriente. Pero no es sino hasta 1977 cuando entra en el negocio de
Control de Sdélidos a través de un acuerdo con Sweco Inc. (antiguo Venwell de
Venezuela) en Europa, Africa y Medio Oriente. En 1980 comienza operaciones de
Control de Solidos en Estados Unidos utilizando centrifugas KHD S2, S3 y zarandas
y limpiadores de lodos fabricados por OILTOOLS. En 1986 adquiere productos
Derrick para representarlos en este medio petrolero. En 1996 OILTOOLS entra en el
mercado petrolero de Venezuela. En el afio 2000 surge una importante venta y pasa a
denominarse KMC OILTOOLS de Venezuela, para impulsar el mercado de Fluidos
de Perforacion en Venezuela. En el afio 2003 la empresa SCOMI adquiere el 70% de
las acciones, y en el afio 2005 al obtener el 100% de las acciones se convierte en
SCOMI OILTOOLS de Venezuela S.A. En el afio 2014 un grupo de inversionistas
Venezolanos compra OILTOOLS a la empresa SCOMI y es asi como hoy en Dia la
Empresa SCOMI OILTOOLS, S.A. pasa a ser empresa Venezolana al servicio de la
industria petrolera del Pais.



1.5.3 Servicios

e Servicio integrado de Control de Solidos para actividades de perforacion y
reparacion de pozos.
o Zarandas Primarias
o Zarandas Secadoras
o Centrifugas
o Bombas Centrifugas
o Acondicionador de Lodos
o Divisor de Flujos
o Tornillos Transportadores
o Tanques
e Alquiler de Equipos de Control de Sélidos.
e Venta de Repuestos y consumibles para el servicio del Control de Sdlidos

(motores, mallas, conos, entre otros)

1.5.4 Misién

Operaremos a nivel Nacional, enfocandonos en el suministro de servicios
especializados de Control de Sélidos para empresas de perforacion, produccién y
reparacion; distinguiéndonos a través de la Calidad y esforzandonos para se la

primera opcion de nuestros clientes.

Nuestro éxito estara basado en el mejoramiento continuo de nuestros servicios,
nuestros productos y nuestra gente, trabajando con responsabilidad y compromiso
hacia la Salud, Seguridad y el medio Ambiente. Nuestra gente es nuestra fuerza,
integridad y vitalidad.



El reconocimiento de los clientes a nuestro desempefio es la medida de nuestro

éxito y nuestro medio para alcanzar un crecimiento sostenido.

1.5.5 Vision

Aspiramos ser el proveedor por excelencia de productos y servicios

especializados en la industria de gas y petrdleo.

Seremos respetados como empresa Lider con servicios de Calidad impecable y
personal altamente enfocado y comprometido con el cliente.

Cumpliremos con las Normas, Leyes, Reglamentos y Decretos establecidos en

materia de Calidad, Seguridad Laboral, Higiene Ocupacional y Proteccién Ambiental.

1.5.6 Estructura organizacional de la empresa SCOMI OILTOOLS S.A.

Figura 1.1 Estructura organizacional de SCOMI OILTOOLS S.A.
Fuente: El autor
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La empresa SCOMI OILTOOLS, S.A. es una organizacion encargada de velar
por la Seguridad Industrial e Higiene Ocupacional de los trabajadores, trabajadoras y
operaciones, asi como el control de los riesgos en todos los ambitos donde opera

dicha empresa.

En esta Empresa, fue donde se realizo el disefio de un Sistema de Gestion de la
Calidad, basado en la norma ISO 9001:2008.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

Para la ejecucion de este proyecto de realizd una revision de documentos que
directamente estan relacionados con el problema planteado, accediendo a fortalecer la

investigacion, estos son los siguientes:

Tovar. C. (2013). Realizd6 un trabajo de grado titulado: “Propuesta de un
sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 para la Gerencia de
Mantenimiento Mayor de Taladros Oriente de PDVSA Servicios Petroleros, s.a.”
Para optar al Titulo de Ingeniero Industrial, Universidad de Oriente, Extension Centro
Sur Anaco. Esta tesis se enfocé en la propuesta de un sistema de gestion de la calidad
aplicando la norma ISO 9001:2008. , para lo cual se desarrollé una investigacion de
tipo descriptiva y proyecto factible; con un disefio documental y de campo; utilizando
técnicas de recoleccion de datos como: la entrevista no estructurada, revision
bibliografica y observacion directa. Inicialmente se aplicd una lista de verificacion
que permitio constatar la situacidn actual de la empresa, posterior a esto se elaboré un
mapa de procesos con el cual se definieron cada uno de los procesos en sus distintos
niveles, y la interrelacion entre cada uno de ellos, se establecieron los procedimientos
y formatos necesarios para el control de las operaciones de la Gerencia, y finalmente
se elabor6 un manual de calidad que presenta una descripcion exhaustiva del SGC
propuesto para la Gerencia de Mantenimiento Mayor de Taladros Oriente, cuya
implementacion orientaria a la organizacion hacia la mejora continua y el logro de sus

objetivos.



Este trabajo servird como guia para el diagnostico de la situacion actual, debido
a que la accion llevada a cabo para determinar las fallas dentro del area de trabajo es

semejante a las presentes en este proyecto.

Iguaro, F. (2012): “Mejoras al Sistema de Gestion de la Calidad asociado al
departamento de Produccién y Recursos Humanos, aplicando la norma 1SO
9001:2008 en la organizacion VENEFLU, C.A., ubicada en Anaco, estado
Anzoategui”. Trabajo de grado, Universidad de Oriente, Escuela de Ingenieria,
Departamento de Sistemas Industriales, Anaco, Anzoategui, Venezuela, realizado
como requisito parcial para optar al titulo de Ingeniero Industrial Esta investigacion
tiene como finalidad proponer mejoras al Sistema de Gestidn de la Calidad asociada
al departamento de produccion y recursos de la Organizacion VENEFLU, C.A,,
aplicando la norma ISO 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 estructura metodoldgica
conjunta con un tipo de investigacion proyecto factible, cuyo disefio fue de campo;
utilizando para ello diversas técnicas de recoleccién de datos entre las que se pueden
citar la revision bibliografica, entrevistas semiestructuradas y observacion directa.
Para el desarrollo de esta investigacion fue necesario diagnosticar la situacion actual,
donde se realizé una descripcion 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 realiz6é la matriz FODA, a través
de las variables que se hallaron en las auditorias tanto interna como externa, las
cuales permitieron generar las estrategias que fueron utilizadas para realizar la matriz.
Seguidamente se realizd el diagrama causa-efecto para representar las causas que
originan las fallas encontradas en la organizacién, finalmente para dar respuesta a
todas las implicaciones encontradas se plantearon sugerencias para el mejoramiento

continuo del departamento de produccion y recursos humanos, aplicando para ello el
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diagrama de Gantt para representar la planificacion de las propuestas realizadas.
Adjunto se presento los costos asociados para la aplicacion de esta propuesta, lo cual
represento un papel muy importante para apoyar los sistemas de produccion y
calidad, contribuyendo asi al logro de los objetivos de la organizacion y la
continuidad de sus procesos permitiéndola ir evolucionando entre las industrias

competitivas.

La metodologia de este trabajo servird de apoyo para el desarrollo de la lista de

verificacion y el desarrollo de las auditorias internas.

Herndndez A. (2010):”Sistema de Indicadores de Gestion basado en la norma
ISO 9001:2008 aplicados en el area de Salud perteneciente a la Delegacion de
Desarrollo Estudiantil de la Universidad de Oriente Nucleo Bolivar, Estado Bolivar.”
Trabajo de grado, Universidad de Oriente, Escuela de Ingenieria, Departamento de
Ingenieria Industrial, Bolivar, Venezuela, realizado como requisito parcial para optar
al titulo de Ingeniero Industrial El desarrollo de éste trabajo, presenta el Sistema de
Indicadores de Gestion Basado en la Norma ISO 9001:2008 Aplicados en el Area de
Salud Perteneciente a la Delegacion de Desarrollo Estudiantil de la Universidad de
Oriente Nucleo Bolivar. El desarrollo del trabajo se inicia con la observacién directa
del proceso a estudiar y la recopilacion de informacién mediante entrevistas
realizadas al personal involucrado con el area en estudio. Para ello se realiz6 una
inspeccion general al proceso, apoyada en la Lista de Verificacion 1SO 9001:2008.
También se utilizd la herramienta Causa-Efecto que permitié detectar las causas
principales y secundarias que afectan al proceso; clasificandolas y vinculandolas
entre si. Las descripciones de cargo; permitieron conocer los deberes y
responsabilidades del personal involucrado con el proceso y con el sistema de gestion
de la calidad. Se organizaron las operaciones realizadas en el proceso; por medio de
los flujo gramas y mapas de proceso que permitieron identificar la secuencia e

interaccion de los mismos, todo relacionado con la prestacion del servicio. Al igual sé
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establecieron los métodos y procedimientos para la operacién y control del mismo;
siendo estos de gran importancia en la planificacion de la calidad del servicio, esta
planificacion de la calidad permite asegurar la continuidad y la confiabilidad de las
operaciones y a la vez lograr un control de calidad a lo largo del proceso de atencién
al cliente, permitiendo también controlar y monitorear cada etapa del mismo; y poder
corregir las desviaciones que puedan detectarse en cada fase. Se establecieron los
indicadores de gestion que permitiran realizar seguimiento, medicion y andlisis del
proceso. La evaluacion final del Sistema de Gestion de la Calidad del Area de Salud;
expreso respecto al cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma un 6 % de
incumplimiento de los debes exigidos por la norma ISO 9001:2008; por ende se
puede observar un 81% del total de debes conforme y un 13% de actividades

incompletas.

Este trabajo servira de apoyo para actualizar los indicadores de gestion de la
empresa SCOMI OILTOOLS, S.A., y a su vez establecerlos como herramientas

béasicas para el control y seguimiento de los procesos y actividades de la empresa.

Figueroa, E y Pérez, M. (2009): “Propuesta para la mejora del Sistema de
Gestion de Calidad de la Superintendencia de Crudos y la Superintendencia de
Productos de la Gerencia de MCyP en la Refineria de Puerto la Cruz”. Trabajo de
grado, Universidad de Oriente, Escuela de Ingenieria, Departamento de Sistemas
Industriales, Anzoategui, Venezuela, realizado como requisito parcial para optar al
titulo de Ingeniero Industrial. Se realizd una mejora en el sistema de gestion de la
calidad de la superintendencia de crudos y la superintendencia de productos
pertenecientes a la gerencia de Movimientos de Crudos y Productos (MCyP) -
Refineria PLC, el cual presentaba deficiencia de documentacion y no mantenian el
control de las generalidades por el sistema de calidad, es decir no tenian actualizado
el manual de calidad, manual de registros, los procedimientos e instructivos de

trabajo, tampoco contaban con el manual de control de documentos. Este trabajo se
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realizé bajo un diagndstico de la situacion actual de las superintendencias, esto se
llevd a cabo por medio de entrevistas al personal, utilizando las técnicas de
recoleccion de datos: observaciones directas de los procesos, revision de la
documentacidn existente e investigaciones bibliogréaficas, y las técnicas de analisis:
diagrama causa-efecto, diagrama de Gantt, diagrama de flujo y la lista de
verificacion, todas estas actividades permitieron plantear mejoras tales como:
elaboracion del manual de la calidad, del manual de control de documentos y del
manual de registro, asi como también la actualizacion, elaboracién y depuracion de
los procedimientos e instructivos de trabajo y los formatos existentes. Finalmente se
proponen mejoras, para llegar a obtener un sistema de gestion de calidad dentro de los
parametros exigidos por la norma ISO 9001:2000, con la presencia del mejoramiento

continuo.

Este trabajo de grado servira de apoyo para actualizar los procedimientos e
instrucciones de trabajo en la empresa SCOMI OILTOOLS S.A.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Control de la calidad

Es el uso de técnicas y actividades para lograr mantener y mejorar la calidad de
un producto o servicio. Implica la integracion de las siguientes técnicas y actividades.
e Especificaciones de lo que se necesita.
¢ Disefios del producto o servicio, para cumplir especificaciones.

e Produccion o instalacion que cumpla con todas las intenciones de las
especificaciones.
e Inspeccion para determinar la conformidad con las especificaciones.

e Examen de uso para obtener informacién y modificar las especificaciones, si es
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necesario.

2.2.2 Beneficios de la aplicacion de la calidad

e Mayor productividad, menor costo y mayores beneficios economicos.

e La satisfaccion total de los clientes, logrando su fidelidad.

e Mayor cuota de mercado.

e Incremento general de la calidad de productos, servicios, procesos y de toda la
organizacion.

e Aumento de la imagen externa de la calidad y seriedad de la empresa, y mayor
prestigio social.

e Incremento de la motivacién de los recursos humanos.

e Aumento de la ventaja competitiva.

2.2.3 Las normas 1SO

Al respecto, Alcover, R. y otros (2000), comenta que:

Las normas 1SO, son posiblemente los sistemas de gestion de la calidad mas
desarrollados en el mundo. En términos formales, estas normas son un conjunto de
reglas establecidas por la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO)
de aplicacion en cualquier tipo de organizacion (empresas, industrias, instituciones,

entre otras).

Las normas ISO se iniciaron en 1987 a partir de la implementacion mejorada de
normas de estandarizacion utilizadas en Gran Bretafia, poniendo énfasis en el
aseguramiento de la calidad de los productos y servicios a partir de un conjunto de

politicas de control que asegure la uniformidad en todos los pasos del proceso
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productivo o de servicios. El conjunto de normas ISO, se extendio a partir de 1994

principalmente en las empresas dedicadas a produccion.

2.2.4 Norma 1SO 9001:2008

La norma Internacional 1SO 9001:2008 (2008), sefiala que:

Es aquella que especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad
cuando una organizacion necesita demostrar su capacidad para proporcionar,
regularmente, productos que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables, y aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la
aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del
sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los
legales y reglamentarios aplicables.

2.2.5 Sistema de gestion de la calidad

Es una parte del sistema de gestion de la organizacion enfocado en el logro de
los resultados, en relacion con los objetivos de la calidad, para satisfacer las

necesidades, expectativas y requisitos de partes interesadas.

Los sistemas de gestion de calidad pueden ayudar a las organizaciones a
aumentar la satisfaccion del cliente, ya que estos necesitan productos con
caracteristicas que satisfagan sus necesidades y expectativas, las cuales se expresan es
la especificacion del producto y son generalmente denominadas como requisitos del

cliente, y es éste que determina la aceptabilidad de dicho producto.
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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 y 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. Proporciona confianza tanto a la
organizacion como a sus clientes, de su capacidad para proporcionar productos que

satisfagan los requisitos de forma coherente.

2.2.6 Principios de gestion de la calidad

La Normas Internacional ISO 9000:2005 (p.65), expresa que estos ocho
principios de gestion de calidad constituyen la base de las normas de sistemas de

gestion de calidad de la familia de Normas ISO 9000

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas

de sistemas de gestién de la calidad de la familia de Normas 1SO 9000.

e Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deben comprender las necesidades actuales y futuras de los mismos, satisfacer sus
requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

e Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propoésito y la orientacion de la
direccién de la organizacion. Ellos deben crear y mantener un ambiente interno
adecuado y en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el
logro de los objetivos de la organizacion.

e Participacién del personal: el personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion y su total implicacion posibilita que sus habilidades sean usadas

para el beneficio de la organizacion.
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e Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos.

e Mejora continua: la mejora continua en el desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones eficaces se
basan en el anélisis de los datos y la informacion.

e Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor: una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa
aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

e Enfoque basado en procesos: la norma 1SO 9001:2008 Internacional promueve la
adopcion de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y
mejora la eficacia de un sistema de gestién de la calidad, para aumentar la

satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o conjunto de
actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los
elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un
proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el

elemento de entrada del siguiente proceso.
La aplicacion un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la

identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion para producir el

resultado deseado, puede denominarse como “enfoque basado en procesos”.
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Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de

procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion.

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

calidad, enfatiza la importancia de:

e Lacomprension y el cumplimiento de los requisitos.
e Lanecesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.
e Laobtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

e Lamejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos, muestra
que los clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos como
elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere la
evaluacion de la informacion relativa de la percepcion del cliente acerca de si la
organizacion ha cumplido sus requisitos. EI modelo mostrado en la figura 1.1 cubre

todos los requisitos de esta Norma Internacional.
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Figura 1.2. Modelo de un sistema de gestion basado en procesos
Fuente: Norma ISO 9001:2008.

2.2.7 Definicion de términos basicos

La Norma Internacional 1ISO 9000:2005. Define los siguientes términos:

e C(liente: “Organizacion o persona que recibe un producto”. (p.11)

e Eficacia: “Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados”. (p.10)

e Eficiencia: “Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados™.

(p.10)

e Instrucciones de trabajo: “Es una especificacion documentada que define como se

ejecuta un proceso, y generalmente un proceso que forma parte de la produccion o
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la prestacion de servicio, aunque no necesariamente”. (p.15)

Manual de la calidad: “Documento que especifica el sistema de gestion de la
calidad de una organizacién”. Los manuales de la calidad pueden variar en cuanto
a detalle y formato para adecuarse al tamafio y complejidad de cada organizacion
en particular. Estos manuales son documentos publicos, cosa que no ocurre con

los manuales de procedimientos o de instrucciones. (p.17)

Mejora continua: “Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir

los requisitos”. (p.10)

Norma: Fontalvo, T y Vergara, J. definen las normas como: “pautas o reglas que
se establecen para ser cumplidas por un sujeto especifico en un espacio y lugar

determinado”. (p.23)

Politica de la calidad: Alvarez, J; Alvarez, I; Bull6n J (2006). “La definen como la
filosofia organizacional derivada directamente de la alta direccidn, que refleja la
cultura empresarial que impregna todas las actividades desarrolladas; disponiendo
ademas, de unos objetivos de la calidad cuya finalidad radica en la evolucion de la

organizacion”. (p.26)

Plan de la calidad: Segin la Norma Internacional ISO 9000:2005. “Es un
documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados deben
aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, producto,

proceso o contrato especifico”. (p.17)

Proceso: La Norma Internacional ISO 9000:2005. “Lo define como el conjunto de

actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales transforman
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elementos de entrada en resultados”. (p.7)

Procedimiento: La Norma Internacional ISO 9000:2005. “Lo define como una

forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso”. (p.13)

Producto: La Norma Internacional ISO 9000:2005. “Lo define como el resultado
de un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados”. (p.12)

Proveedor: La Norma Internacional ISO 9000:2005. “Lo define como

organizacion o persona que proporciona un producto”. (p.11)

Requisito: La Norma Internacional ISO 9000:2005. “Lo define como expresion
en el contenido de un documento formulando los criterios a cumplir a fin de
declarar la conformidad con el documento, y para los que no se permite ninguna

desviacion”. (p.8)

Satisfaccion del cliente: La Norma Internacional 1SO 9000:2005. Lo define como

“la percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos”.

(p.8)

Sistema: La Norma Internacional ISO 9000:2005. Lo define “el conjunto de

elementos mutuamente relacionados o que interactian entre si”. (p.9)
Mapa de Procesos: Besterfield (1995) indica que “Es el diagrama que permite la

forma en que cada proceso individual se vincula vertical y horizontalmente, sus

relaciones y las interacciones dentro de la organizacion”. (p.52)
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e Manual de Proceso: Segiin Arranz (2006) “Es un documento que especifica el
Sistema de Gestion de la Calidad de un determinado proceso”. (p.28). El esquema

del contenido de un manual de procesos es el siguiente:

El titulo, propdsito, el alcance y el campo de aplicacién
La tabla de contenido

Las responsabilidades y autoridades

Definiciones, si es apropiado

Documentos de referencias

Es importante mencionar que el orden del contenido del manual puede ser

cambiado de acuerdo con las necesidades del usuario.

2.2.8 Control de los documentos

El control de los documentos (apartado 4.2.3. de norma ISO 9001:2008) es un
requisito que establece las bases para elaborar, mantener y actualizar el soporte
documental de los sistemas de gestion de la calidad. Los distintos documentos del
sistema (ver Documentos de Sistemas de Gestion. ISO 9001 e ISO 14001) definen y
determinan las pautas de trabajo a desarrollar para el desempefio del sistema de

gestion.

Para controlar los documentos es necesario disponer de un procedimiento que

determine las pautas de actuacion para las siguientes tareas:
1. Aprobacion de los documentos. Es necesario determinar las

responsabilidades de aprobacion de cada uno de los documentos y la evidencia de la

misma.
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2. Revision y actualizacion de los documentos. Los documentos del sistema son
documentos vivos sometidos a los cambios que se realicen en las metodologias de
trabajo (mejora continua).

3. Identificacion de los cambios y de la version vigente de los documentos. La
organizacion debe mantener el historico de los cambios en los distintos documentos,
al mismo tiempo debe crear una metodologia de identificacion de las versiones
(revisiones, versiones) actualizadas.

4. Distribuir la documentacion vigente para que se encuentre accesible en los
puntos de uso. Esta distribucion de documentos puede realizarse en formato fisico o
en formato digital, debe ser de tal forma que todas las personas tengan acceso a los
documentos que sean de aplicacion a sus responsabilidades en el sistema.

5. Mantener los documentos legibles e identificables. Los documentos de la
organizacion suelen estar identificados con logotipos, titulos y cddigos.

6. Control de documentos externos. La organizacion debe controlar aquellos
documentos externos que sean necesarios para el desarrollo de las actividades del
sistema.

7. Control de la documentacién obsoleta. Cuando se realicen cambios en algin
documento y se aprueba una nueva version, la organizacion debe disponer de una

metodologia para retirar los documentos obsoletos para evitar su consulta.

2.2.9 Control de los registros

La Norma Venezolana COVENIN ISO 9001:2008 (2001) indica que los
registros son un tipo especial de documento que requieren controlarse. Los registros
deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la conformidad con
los requisitos, asi como de la operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad.
Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables.

Deben establecerse un procedimiento documentado para definir los controles
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necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, el

tiempo de retencion y la disposicion de los registros.

2.2.10 Diagrama causa-efecto

Es una herramienta de analisis que ayuda a identificar, clasificar y pone de
manifiesto posibles causas. llustra graficamente las relaciones existentes entre un
resultado dado (efectos) y los factores (causas) que incluyen en ese resultado. El

diagrama se elabora de la siguiente manera:

e Ponerse de acuerdo en la definicion del efecto o problema.

e Trazar una flecha y escribir el “efecto” del lado derecho.

o ldentificar las causas principales a traves de flechas secundarias que terminan en
la flecha principal.

e ldentificar las causas secundarias a través de flechas que terminan en las flechas
secundarias, asi como las causas terciarias que afectan a las secundarias.

e Asignar la importancia de cada factor.

e Definir los principales conjuntos de probables causas: materiales, equipos,
métodos de trabajo, mano de obra, medio ambiente.

e Marcar los factores importantes que tienen incidencia significativa sobre el
problema.

e Registrar cualquier informacién que pueda ser de utilidad.
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CAPITULO 11l
MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo de investigacion

El siguiente trabajo de grado corresponderd a una investigacion de nivel

descriptiva, definida por Arias (2006), como aquella que:

Consiste en la caracterizacion de un hecho, fendmeno, individuo o grupo, con el
fin de establecer su estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de
investigacion se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los

conocimientos se refiere. (p.24).

Basandose en esto, se dice que esta investigacion es descriptiva porque consiste
en recolectar toda la informacion necesaria para diagnosticar la situacion actual de la
empresa en cuanto al cumplimiento de los requisitos establecidos en la norma ISO
9001:2008, Ademas se fundamenta en la caracterizacion de las etapas de los
diferentes procesos que se ejecutan en dicha empresa, presentes en el ambiente de
trabajo como son las areas de campo haciendo factible el disefio de un sistema de
gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2008 en la empresa SCOMI
OILTOOLS, S.A.

3.2. Disefio de la investigacion

El disefio de ésta investigacion se fundamenta en la modalidad de campo.
Segun El autor. Arias, F (2006) "... la investigacion de campo es aquella que
consiste en la recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los

hechos, sin manipular o controlar variable alguna”. (p 48).



Esta investigacion se fundament6 en la modalidad de campo, puesto que la
informacion necesaria para el desarrollo de los objetivos planteados fue obtenida
mediante la interaccién directa con los trabajadores y su entorno, y a través de esta se
conocio la situacion actual de la empresa SCOMI OILTOOLS, S.A., y se

recolectaron datos de interés para el desarrollo del proyecto.
3.3 Técnicas e instrumentos a utilizar

Una vez conocido el tipo y disefio de la investigacion, se describen a
continuacion las técnicas de recoleccion y andlisis de datos a utilizar para la
obtencion de los objetivos propuestos.
3.3.1 Tecnicas de recoleccion de datos

Arias (op.cit.) define técnicas como. “el procedimiento o forma particular de
obtener datos o informacion”. (Pag. 67). Asimismo, apunta qué los instrumentos de
recoleccion de datos son “cualquier recursos, dispositivo o formato (en papel o

digital), que se utiliza para obtener, registrar o almacenar informacion”. (Pag.69)

De esta manera, se describen a continuacién las técnicas e instrumentos a

emplear para el desarrollo efectivo de la investigacion:
3.3.1.1 Revision bibliografica
Arias (op.cit) sefiala que “es una técnica en la cual se recurre a informacion

escrita, ya sea la forma de datos, que puedan haber sido productos de mediciones

hechas por otros, como texto en si mismo constituyan los eventos de estudio”. (p.72)
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Se realizd la revisién de materiales bibliograficos y se consultd toda la
informacion teorica de interés respecto al tema, esto con el propoésito de reforzar
todos los conocimientos previos, de obtener una base tedrica mas amplia, estar
actualizado en el tema que se explord, recopilar informacion importante para el
desarrollo de la investigacion y de conseguir la solucion al problema planteado. Tal
informacion se recopil6 en fuentes de informacion en las cuales principalmente estan:
libros, paginas web, tesis de grado, normas, manuales de calidad y cualquier

informacion relacionada con el tema.

3.3.1.2 Observacién directa

Arias (op.cit.) establece que la observacion “consiste en visualizar o captar
mediante la vista, en forma sistematica, cualquier hecho, fendmeno o situacién que se
produzca en la naturaleza o en la sociedad, en funcién de unos objetivos de

investigacion preestablecidos” (p.69).

Esta técnica se utiliz6 para validar la informacion y mediante la misma se
dispuso de datos para la realizacion del trabajo de grado, mediante una observacion
precisa sobre los procesos que influyen en la realizacidn de las tareas en la empresa
Scomi Oiltools, S.A.

3.3.1.3 Entrevistas no estructuradas

Arias (op.cit.) define la entrevista como "una técnica basada en un dialogo o
conversacion "cara a cara”, entre el entrevistador y el entrevistado acerca de un tema
previamente determinado, de tal manera que el entrevistador pueda obtener la
informacién requerida." (p.73). Luego, el mismo autor define la entrevista no

estructurada como una modalidad en donde "no se dispone de una guia de preguntas
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elaboradas previamente. Sin embargo, se orienta por unos objetivos preestablecidos,

lo que permite definir el tema de la entrevista” (p.73).

Partiendo de lo mencionado, la misma comprendio la realizacién de
conversaciones informales con el personal vinculado directamente en el
funcionamiento del Departamento QHSE de la empresa Scomi Qiltools, S.A, cuyos
testimonios sirvieron como base de conocimiento, combinandose con la toma de
notas, a objeto de recopilar informacion de interés para la comprension amplia de la

problemética detectada.

3.3.1.4 Lista de verificacion

Al respecto, Medina (2002) establece que “consiste en una serie de frases y
oraciones que expresan conductas o aspectos que estaran presentes 0 ausentes en una

situacion a evaluar” (p.33).

Esta técnica se utiliz6 en la etapa de diagndstico de la situacién actual de la
empresa Scomi Oiltools, S.A. Asociada al SGC, la cual permitio conocer el nivel de
cumplimiento de la empresa referente a los requisitos establecidos en la norma
COVENIN 1SO 9001:2008 para un sistema de gestién de calidad.

3.3.2 Técnicas de andlisis de datos
Describe las operaciones a las cuales fueron sometidos los datos obtenidos y

especifica el tipo de analisis que se empled para interpretar lo que estos datos

revelaran.
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3.3.3 Mapas de procesos

Es una herramienta que se empled para representar graficamente todos los
procesos de la empresa y la interrelacion existente entre cada uno ellos; a la hora de
realizar el mapa de procesos se tomo en cuenta tanto los procesos estratégicos, como
los operativos y los de apoyo o soporte. Con esta herramienta se puedo analizar la
cadena de entradas—salidas en la cual la salida de cualquier proceso se convierte en

entrada del otro.

3.3.4 Diagrama de flujo

Juran, J. (2000) en su libro plantea que un diagrama de flujo, “Es una
representacion gréafica que emplea un nimero reducido de figuras y simbolos para

ilustrar la forma como los datos fluyen entre procesos interconectados.”(p.252).

Se us0 esta técnica de andlisis de datos para describir de manera esquematica el
proceso que realiza la gerencia a través del mapa de procesos. Este esquematico
facilito la descripcién de cada subproceso y su caracterizacion, en niveles de
diferenciacion cada vez mas detallados con el flujo de informacion de cada proceso,

requisitos, salidas, entradas, entre otros.

3.3.5 Diagrama de causa-efecto

Es una herramienta que ayuda a identificar, clasificar y poner de manifiesto
posibles causas. llustra graficamente las relaciones existentes entre un resultado dado
(efectos) y los factores (causas) que influyen en ese resultado. Con la elaboracion de
este diagrama se encontré de manera mas clara y comprensible los puntos criticos de

las principales actividades y procesos que se llevan a cabo en la empresa Scomi
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Qiltools, S.A, con respecto al Sistema de Gestion de Calidad que se propuso. Esta

herramienta se aplico en el diagnostico de la situacion actual de la empresa.

3.4 Poblacion y muestra

Segun Tamayo, y Tamayo M (2003). La poblacion es la “Totalidad de un
fendmeno de estudio, incluye la totalidad de unidades de analisis o entidades de
poblacién que integran dicho fendmeno y que debe cuantificarse para un determinado
estudio integrando un conjunto N de unidades que participan de una determinada
caracteristica, y se le denomina poblacion por constituir la totalidad del fenémeno
adscrito a un estudio o investigacion”. Por ser la poblacion finita la muestra fue igual

a la poblacion.

Segun Hernandez, R et als (2006). La muestra se define como “subgrupos de la
poblacién del cual se recolectan los datos y deben ser representativo de dicha
poblacion”.

La poblacién del proyecto estuvo conformada por el personal de la empresa
SCOMI OILTOOLS, S.A., el cual estd constituido por veinte (20) trabajadores

actualmente activos.

En la tabla 3.1 se muestra la distribucion de la poblacion y la muestra.
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Tabla 3.1 Distribucion de la poblacién y muestra

Gerencia 1 1 5%

Administracion 2 2 10%
Planificacion 1 1 5%

RRHH 2 2 10%
Operaciones 10 10 50%
QHSE 4 4 20%
Total 20 20 100%

Fuente: El autor

3.5 Desarrollo sistémico de objetivos

A continuacion se presenta el procedimiento por etapas que permitieron lograr

los objetivos propuestos para la realizacion de este proyecto.

3.5.1 Diagnéstico de la situacion actual con respecto a los requisitos que
establece la norma I1SO 9001:2008, en la empresa SCOMI OILTOOLS, S.A,

ubicada en la ciudad de Anaco, estado Anzoategui

En esta etapa se realizo6 el diagndstico de la situacion actual de la organizacion
con el cual se logré determinar cuéles de los requisitos del Sistema de Gestion de la
Calidad de la Norma ISO 9001:2008, cumple la empresa Scomi Qiltools, S.A., y
cuales no cumple, para esto se realizd el diagrama de Ishikawa con el cual se
determind las fuentes que originan las deficiencias en dicha empresa, donde se pudo
obtener las causas y consecuencias existente en ésta, y de esta forma se pudo tomar
acciones que lograran orientar la mejora de los procesos, luego se aplico una lista de
verificacion (ver anexo A) a los lideres de los procesos y subprocesos de la misma, la
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cual permitié obtener porcentajes de cumplimiento de los requisitos de la norma en
cada &rea, los resultados de la misma se plasmaron en un grafico de torta, con este
procedimiento se logro determinar si se aplica el Sistema de Gestion de la Calidad en

la empresa.

3.5.2 Descripcién de los procesos que se llevan a cabo en la empresa SCOMI
OILTOOLS, S.A, ubicada en Anaco, estado Anzoategui

Durante esta etapa se identificaron las entradas, salidas, proveedores y clientes,
con la elaboracion y uso de fichas de procesos, con las cuales luego se procedié a
identificar los procesos medulares y las actividades que se ejecutan en la empresa
SCOMI OILTOOLS, S.A., mediante un mapa de procesos, a partir de este Gltimo se
realiz6 una descripcién de la interrelacion de los procesos por medio de la
elaboracion de un mapa denominado “Mapa de Interrelacion de los Procesos” con la
intencion de obtener un enfoque detallado de los procesos de Gestion, y establecer un
método que permita al area de estudio actualizar y mejorar continuamente las
actividades que realiza (ver anexo C, Manual de Calidad) todo esto se pudo realizar
mediante entrevistas no estructuradas al personal de la empresa con el fin de recaudar
informacién del cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008 (ver
anexo A, Lista de Verificacion). Para el analisis de toda esta informacion se utilizaron

técnicas como diagrama de flujo, entre otros.

3.5.3 Establecimiento de la politica de los objetivos de la calidad de la empresa
SCOMI OILTOOLS, S.A, ubicada en Anaco, estado Anzoategui

A través de esta etapa se elaboro la politica de calidad de la empresa SCOMI
OILTOOLS, S.A, tomando como referencia la Norma 1SO 9001:2008 la cual indica
coémo debe estructurarse dicha politica. Con esto se buscé despertar el interés de todo

el personal de la organizacion y hacer conocer mas a la empresa en el mercado
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nacional e internacional con una futura certificacion. En esta misma etapa también se
elaboraron los objetivos de calidad de la empresa SCOMI OILTOOLS, S.A, tomando

como referencia al autor Fred R David los cuales son claros, alcanzables y medibles.

3.5.4 Elaboracién de los procedimientos y formatos requeridos por la Norma
ISO 9001:2008 para la empresa SCOMI OILTOOLS, S.A, ubicada en Anaco,

estado Anzoategui

En esta etapa se elaboraron los procedimientos, formatos e instrucciones de
trabajos exigidos en la norma ISO 9001:2008, necesarios para la estructuracion de la
documentacién de sistema de gestion de calidad. El objetivo primordial sera reunir
los detalles técnicos de como realizar las diferentes actividades en la empresa SCOMI
OILTOOLS, S.A Con la elaboracién de estos se estima que los trabajadores conozcan
los detalles de como hacer el trabajo y como registrar los resultados, mediante esta
etapa se describio el proposito, campo de aplicacion, responsables, documentos y
referencias, definiciones, simbolos y abreviaturas, disposiciones generales,
descripcion de actividades, registros y anexos establecidos por la Norma ISO
9001:2008 para la elaboracion del SGC de la empresa.

3.5.5 Creacion del manual del sistema de gestion de calidad para la empresa
SCOMI OILTOOLS, S.A, ubicada en Anaco, estado Anzoategui

En esta etapa luego de analizar los procesos manejado por la empresa, se
desarrollaron los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2008 (Sistema de
Gestion de Calidad, requisitos de la documentacion, gestion de los recursos,
medicion, analisis y mejora), aplicables al sistema de gestion de la calidad a disefiar,
lo cual se realizaron en funcién de las actividades llevadas a cabo y la informacion
recopilada por medio de entrevistas no estructuradas de las descripciones de

responsabilidades del personal, proceso, funcionamiento y documentos de la empresa.
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Dicho desarrollo se incluyé en el Manual de la Calidad, se adiciond también:
introduccién, definicién del alcance, referencia a los procedimientos documentados,
(ISO 10013:2002) y registros, mapas de procesos. Mapa de interaccion entre los
procesos, politica de calidad, objetivos de la calidad, misién, visién, definicion de
términos, matriz de responsabilidades, compromiso de alta direccion, representantes

de la direccidn, entre otros.

3.5.6 Estimacion de los costos para la implantacion del sistema de gestion de la
calidad para la empresa SCOMI OILTOOLS, S.A, ubicada en Anaco, estado

Anzoategui

En la presente etapa se evaluaron los costos de implantacion del Sistema de
Gestion de la Calidad, con la finalidad de determinar cuanto serd el costo que debera

cubrir la empresa para poner en marcha la propuesta planteada.

La estimacién de los costos involucrara la busqueda de presupuestos de todos
los elementos necesarios para la implementacion del SGC dentro de la organizacion.
Entre los costos implicados en esta investigacion se encontraran principalmente los
costos de asesorias en aseguramiento de la calidad, cursos de formacion, auditorias y

material de oficina.

Una vez que se obtengan los costos asociados, se elaboraron tablas individuales
que seran totalizadas con los montos y el detalle de las horas, costos y cantidades
necesarias. Seguidamente se realiz6 una tabla final en donde se sumaran todos los
montos estimados (asesorias en aseguramiento de la calidad, cursos de formacion,
auditorias y material de oficina) para obtener el total de la inversion necesario para la

implementacién del sistema.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Seguidamente se presenta el desarrollo de cada uno de los objetivos de este

proyecto de investigacion:

4.1 Diagnostico de la situacion actual con respecto a los requisitos que establece
la norma ISO 9001:2008, en la empresa SCOMI OILTOOLS, S.A

4.1.1 Analisis del sistema de gestion de la calidad mediante el diagrama de

Ishikawa.

El diagrama Ishikawa o diagrama causa-efecto es una herramienta estadistica
que nos permite analizar las causas que conllevan a las deficiencias detectadas en el

Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa.

La problemética de SCOMI OILTOOLS, S.A., radica en cuanto a los siguientes

aspectos.

Documentacion e Informacion: En su mayoria no se cuenta con procedimientos
requeridos para los procesos de la empresa, ni con el manual de calidad por lo que no

existe evidencia objetiva sobre el sistema.

Personal y Actividades: Existe deficiencia en cuanto a la gestion de calidad en
las actividades de dicha empresa, en consecuencia, para cualquiera de los factores
representados en el diagrama se observa la ausencia de un Sistema de Gestion de la

Calidad y las herramientas para medir la calidad del mismo. (Figura 4.1)
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Figura 4.1. Diagrama Ishikawa de SCOMI OILTOOLS, S.A.
Fuente: El autor.
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4.1.2 ldentificacion de los requisitos que aplican y no aplican en la empresa
SCOMI OILTOOLS, S.A., mediante los requisitos establecidos en la norma ISO
9001:2008.

Debido a que la empresa actualmente carece de un Sistema de Gestion de
Calidad, es fundamental conocer en qué medida se encuentra alineada la misma con
los requisitos del modelo de gestion de calidad propuestos en la Norma 1SO
9001:2008.

Se procedi6 a aplicar una lista de verificacion (ver anexo A, Lista de
Verificacion basada en la Norma ISO 9001:2008), para determinar cudles requisitos
que exige la norma ISO 9001:2008, cumple o no cumple la empresa SCOMI
OILTOOLS, S.A. Los resultados de acuerdo a los items contenidos en la norma ISO

son los siguientes:

e De la lista de verificacién, se muestra que no se cumple con el capitulo 4 titulado
“Sistema de Gestion de Calidad”, indica que un 83% de este capitulo no cumple
con la documentacidén necesaria que controle los procedimientos, registros o

formatos exigidos por el Sistema de Gestion de Calidad. Figura 4.2.

16,212%

E Cumple
E No Cumple

k4 No Aplica

Figura 4.2. Sistema de gestion de calidad
Fuente: El autor

e De la lista de verificacion, se demuestra que no se cumple con el capitulo 5
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titulado “Responsabilidad de la Direccion”, el cual arrojo como resultado un
94.44% de no conformidad con este capitulo demostrando asi que no se lleva a
cabo la revision del sistema, y a su vez no existen los objetivos y politica de

calidad para la empresa. Figura 4.3.

5,551%

H Cumple
H No Cumple

i No Aplica

Figura 4.3. Responsabilidad de la direccién
Fuente: El autor

De la lista de verificacion, se indica que se cumple con el capitulo 6 titulado
“Gestion de los Recursos” demostrando que un 61,53% si cumple con la norma,
sin embargo existe un 38, 46% de no conformidad con la norma, que se refiere a
la falta de mecanismos para medir la satisfaccion del cliente, no se cuenta con un
procedimiento para la competencia, formacion y toma de decisiones para el
personal que realiza el trabajo que afecta la calidad del producto. Figura 4.4

 Cumple
E No Cumple

i No Aplica

Figura 4.4. Gestion de recursos
Fuente: El autor
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De la lista de verificacion se demuestra que se cumple con el capitulo 7 titulado
“Realizacion del Producto”, la lista indica que se cumple con un 52,04% de los
requisitos de este capitulo, pero existe un 15,30% de requisitos de no
conformidad, los cuales se refieren a que no se han establecido los procesos y los
documentos de los productos, no se llevan a cabo los controles de registros
necesarios que proporcionen evidencia de que el servicio cumple con todos los
requerimientos exigidos y no se evalua las calificaciones de los proveedores. Es
importante sefialar que un 32,65% no aplica en este capitulo como lo son los
items 7.3 “Disefio y Desarrollo”, 7.3.1 “Planificacion del disenio y desarrollo”,
7.3.4 “Revision del disefio y desarrollo”, 7.3.5 “Verificacion del disefio y
desarrollo”, 7.3.6 “Validacion del disefio y desarrollo”, 7.3.7 “Control de los

cambios del disefio y desarrollo”, 7.5.5 “Preservacion del producto”. Figura 4.5.

32,653%

<

15,302%

H Cumple
H No Cumple

i No Aplica

Figura 4.5. Planificacion de la realizacion del producto
Fuente: El autor

De la lista de verificacion muestra que no se cumple con el capitulo 8 titulado
“Medicion, Analisis y Mejora”, la lista indica que no se cumple con un 93% de
los requisitos contenido en el mismo ya que no se han determinado los métodos
para obtener la informacion de la satisfaccion al cliente, la auditoria interna,
control de producto no conforme, seguimiento andlisis y mejora de los procesos,

acciones correctivas y preventivas. Figura 4.6.
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6,121%

H Cumple
H No Cumple
i No Aplica

Figura 4.6. Medicidn, analisis y mejora
Fuente: El autor

4.1.3 Resumen de los resultados del diagnostico realizado a la empresa SCOMI
OILTOOLS, S.A., basado en la norma 1SO 9001:2008.

En ultimo lugar, se puede observar que la empresa SCOMI OLITOOLS, S.A.,
cumple con un 30,04% de los requisitos establecidos en la norma (ver figura 4.7) sin
embargo un 56,22% de dichos requisitos no son cumplidos por la misma, resaltando
que de un total de 233 requisitos, 32 de ellos no aplican debido a la naturaleza de las
actividades desarrolladas por la organizacion, lo cual representa un 13,73% del total
de los requisitos. Por lo tanto esta evaluacién sirvio como punto de inicio a las
acciones que se tomaran para el mejoramiento de las areas de trabajo, capacitacion

del personal, elaboracion de documentos, formatos, entre otros. Figura 4.7

13,731%

E Cumple
M Mo Cumnple

W Mo Aplica

Figura 4.7. Resumen de los resultados del diagnostico
Fuente: El autor
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4.2. Descripcion de los procesos que se llevan a cabo en la empresa SCOMI
OILTOOLS, S.A., ubicada en Anaco, estado Anzoategui.

Para el desarrollo de este objetivo fue necesario el uso de flujogramas los cuales
son una herramienta fundamental para el conocimiento y desarrollo del proceso
productivo, por lo que deben contemplar las areas involucradas, definiendo la

responsabilidad de los implicados con las diversas actividades.

Parte del disefio del Sistema de Gestion de la Calidad, estd comprendido por la
elaboracion de flujogramas y mapas de proceso; los cuales van a permitir observar la
secuencia e interaccion de las diferentes actividades involucradas en el proceso dentro
de la empresa SCOMI OILTOOLS, S.A., y poder verificar cada etapa del mismo y

por ende su calidad.

Con el fin de comprender las actividades que realiza la empresa se procedié a
realizar la siguiente descripcion de todas las etapas del proceso de control de solidos,
la cual posteriormente sirvié como base para la elaboracion de los flujogramas de la
empresa, el mapa de procesos y el mapa de interrelacién de los procesos. Asi como
también fue de gran utilidad para la elaboracién de fichas de procesos con el fin de
reconocer las entradas y salidas en cada proceso y subproceso (ver anexo B, Ficha de
Proceso), de la empresa SCOMI OILTOOLS, S.A.

4.2.1Descripcion del proceso de control de sélidos

Paso 1. Se recibe la planificacion del proyecto aprobado por parte del cliente de

forma detallada.

Paso 2. Una vez que se tenga la carta de aprobacién del proyecto se comienza el

tramite para la instalacion de los equipos.
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1. Se trasladan los equipos a los diferentes taladros.

Paso 3. Se procede a instalar los equipos.

1. Se colocan los equipos en el taladro.

2. Una vez instalados se inspecciona el Pre-arranque de los equipos
3. Se hace la entrega formal de la instalacion.

Paso 4. Se ejecuta el servicio de los equipos de control de solidos, brindando
un servicio que cumpla con las expectativas del cliente, desarrollando las operaciones
en areas de trabajo sanas y seguras, optimizando el uso de los recursos disponibles

para el desarrollo de nuestras actividades.

Paso 5. Diariamente se realiza un reporte de las operaciones por parte del
personal de la empresa que se encuentra en el taladro el cual especifica el
mantenimiento que se le haga al equipo, en qué fase se encuentra, se toma la

asistencia del personal, etc.

Paso 6. El reporte se envia a la empresa diariamente para llevar un seguimiento

de como se encuentran los equipos.

Paso 7. Con el reporte diario se elabora la pre-fractura, la misma se lleva al

cliente para su aprobacion.

Paso 8. Se procesa la factura, una vez aprobada se procede a cobrar la misma.

Paso 9. Se verifica su satisfaccion con el resultado del servicio prestado.
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Paso 10. Si se decide mudar el taladro el personal de la empresa debe ir a
desinstalar los equipos y trasladarlos a la nueva ubicacion del mismo o llevérselos de

nuevo a la base si se culmind el proyecto.

En la figura 4.8, se puede observar en flujograma perteneciente al proceso de
control de s6lidos que se realiza en la empresa (ver figura 4.8).
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Figura 4.8 Flujograma de control de solidos
Fuente: El autor

Después de realizar la descripcion del proceso y su flujograma se elabor¢ el
Mapa de Procesos en el cual se identifica el proceso medular de la organizacion como

también los procesos de apoyo y estratégicos de la empresa SCOMI OILTOOLS,
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S.A. Con el fin de prestar el mejor servicio a sus clientes (ver figura 4.9 Mapa de
procesos).

De igual manera 'y como lo exige la norma ISO 9001:2008 se realiz6 el mapa de
interrelacion de los procesos globales el cual representa de manera gréfica como se
interrelacionan todos los procesos tanto internos como externos de la empresa
SCOMI OILTOOLS, S.A. (ver figura 4.10 Mapa de Interrelaciones globales).
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Figura 4.9. Mapa de procesos
Fuente: El autor
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Figura 4.10 Mapa de interrelacion de los procesos
Fuente: El autor
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4.3 Establecimiento de la politica de los objetivos de la calidad en la empresa
SCOMI OILTOOLS, S.A.

Luego de analizar la lista de verificacion de la norma ISO 9001:2008 en el
objetivo 4.1 de este proyecto se evidencid que la empresa SCOMI OILTOOLS, S.A,,
no cuenta con la declaracion documentada de la politica de calidad y sus objetivos;

por cual se procedio a realizar dicha politica y sus objetivos.

Se establecié la politica de la calidad, la cual se observa en la figura 4.11
“Politica de la Calidad”, la misma est4 orienta a la satisfaccion del cliente, a la mejora
continua del Sistema de Gestion de la Calidad, al cumplimiento de la legislacion

ambiental, seguridad, salud ocupacional y bienestar del trabajador.
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Scomi ,
POLITICA DE CALIDAD

SCOMIOILTOOLS 5 A 32 compromete 2 brindar, servicios que satisfagan
lzz empectativas de sus clientes en las Zreas de control de solides.

Nuestros servicios estan besados en los siguientes principios:

Implementsr v promover & trabajo en equipe garantizan & logro de
nusstros chjstivos.

Desarroller todes nuestres proceses comprometidos con la responsabilidad
social.

Cuidzr v preservar &l medio ambients dentro del mareo legal.

Proporcionar gl personal formacion continua v un medio ambisnte de
trabaje sano v seguro.

hisntener la Stica v tramsparenciz en todos nuestros negocios ¥ procesos
fmancieros.

Musstros servicios 3& desarrollan en 2] marco d2 un Sistema de Gestion de la

Calidad, =l cual es revisade v mejorado contmuamente.

Ing. Jozeé G. Parrz .
Gerente (General

Figura 4.11 Politica de calidad
Fuente: El autor

Luego de haber realizado la politica de calidad, se establecieron los objetivos de
la calidad; El proposito de la realizacion de los objetivos es transformar la mision de
la organizacion en patrones de actuacion, para lograr los niveles Optimos de
rendimiento y el avance de la empresa. Los objetivos que se formulen deben tener
resultados factibles, asi como especificar el plazo de tiempo para el cumplimiento de
las actividades. Dichos objetivos fueron formulados bajo la metodologia de David

(op.cit.), Figura 4.12.
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Scomj_ OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Brindar servicios gue enmplan con las axpactativas da los clisntes, obtzniando su
retroalimentacidn sobre la calidad de msstros productes.

Desamoller musstras  copemciones 2o &reas de trabgjo samas v ssguras,
proporcionando formacion contimia al personal w praservando 2] medio ambisnta.
Majorar continusments ¥ mantaner meste Sistama de Gestion de la Calidad
adaptandolo ales cambios v necasidadas dal mereado v los lineamiantos generalss
de misstra corporacion.,

Optimizar 2l uso dz los recumos disponiblss pam el desarrolle de muestras
actividades a fin d= lograr sarantizar los niveles da rantabilidad esparados.
Selecrionar suplidorss des productes ¥ servicios que se adaptan a la normativa
lagal vigents, a los requerimisntos de nuestros climntas v a los propios dez nusstm

opamcion, mantaniendo acuardos satisfactorios para ambas partas.

Ing. José G. Parra B
Gerente General

Figura 4.12 Objetivos de la calidad

Fuente: El autor

En la siguiente tabla 4.2 “Indicadores de los objetivos de la Calidad” se

muestran los indicadores para lograr que los objetivos sean medibles y ser usados por

la organizacion como referencia de medicion hacia sus metas.

Tabla 4.1 Indicadores de los objetivos de la calidad

Brindar servicios que cumplan
con las expectativas de los

Satisfaccion del cliente = (Clientes

C.I i Ob teniendo su : satisfechos / Clientes totales) * 100 Mensual
retroalimentacion sobre la calidad
de nuestros productos.
Desarrollar nuestras operaciones
en areas de trabajo sanas y Equilibrio con el medio ambiente=
seguras, proporcionando (Dafios causados / Darios posibles) * Mensual

formacion continua al personal y
preservando el medio ambiente.

100
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Continuacién Tabla 4.1 Indicadores de los objetivos de la calidad

OBJETIVO

INDICADOR

FRECUENCIA

Mejorar continuamente y
mantener nuestro Sistema de
Gestion de la Calidad
adaptandolo a los cambios y
necesidades del mercado y los
lineamientos generales de nuestra
corporacion.

Mejora continua= Acciones de
mejora aplicadas / acciones de
mejora posibles) *100

Anual

Optimizar el uso de los recursos
disponibles para el desarrollo de
nuestras actividades a fin de
lograr garantizar los niveles de
rentabilidad esperados.

% de Costos asociados al
mantenimiento preventivo
% de Costos asociados al
mantenimiento correctivo

Mensual

Seleccionar suplidores de
productos y servicios que se
adapten a la normativa legal

vigente, a los requerimientos de

nuestros clientes y a los propios
de nuestra operacién,
manteniendo acuerdos

satisfactorios para ambas partes.

Tiempo Promedio de la recepcion de
materiales y servicios

Mensual

Fuente: El autor

Los indicadores de Gestion de los objetivos de la calidad (tabla 4.1) fueron

establecidos para medir la eficiencia de los objetivos planteados y la eficiencia de la

empresa SCOMI OILTOOLS, S.A.

Una vez creados la politica y los objetivos de la calidad orientados a la

satisfaccion del cliente y a la mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad se

cumple con el objetivo N° 3 de este proyecto y uno de los mas importantes que exige

la norma 1SO 9001:2008.
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4.4 Elaboracion de los procedimientos y formatos requeridos por la norma I1SO
9001:2008 para la empresa SCOMI OILTOOLS, S.A.

Los procedimientos de trabajo fueron elaborados para cumplir con los
requisitos exigidos por la Norma 1SO 9001:2008. Estos procedimientos serviran para
mostrar el paso a paso de los procesos que se llevan a cabo dentro de la empresa,
también los equipos, herramientas y materiales necesarios para ejecutarlos, es decir,
ellos serviran de guia o patrén para llevar una secuencia en las actividades que se

realizan dentro de la organizacion.

De acuerdo a esto se elabor6 un manual de procedimientos (ver anexo D
Manual de Procedimientos) conformado por (11) procedimientos (ver tabla 4.2
procedimientos creados para la empresa SCOMI OILTOOLS, S.A.), los cuales
contienen los requisitos y formatos de la documentacion establecidos por la norma
ISO 9001:2008.

Tabla 4.2 Procedimientos creados para la empresa SCOMI OILTOOLS, S.A.

N° | NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO CODIGO OBSERVACION
Exigido por la Norma
1 Control de documentos P-SGC-001 1SO 90012008
2 Control de registros P-SGC-002 Exigido por la Norma
g ISO 9001:2008
3 Auditoria interna P-SGC-003 Exigido por la Norma
1ISO 9001:2008
Exigido por la Norma
4 Control de producto no conforme P-SGC-004 1SO 90012008
. . . Exigido por la Norma
5 Acciones correctivas y preventivas P-SGC-005 1SO 90012008
6 Contratacion de personal P-SGC-006 Necesario para el SGC
de la empresa
7 Satisfaccion del cliente P-SGC-007 Necesario para el SGC
de la empresa

Fuente: El autor
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Continuacion, Tabla 4.2 Procedimientos creados para la empresa SCOMI OILTOOLS,

S.A.
N° | NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO CODIGO OBSERVACION

3 Seleccion y evaluacion de los P-SGC-08 Necesario para el SGC
proveedores de la empresa

9 Compras P-SGC-9 Necesario para el SGC
de la empresa

10 Con'frol y ca}l,lbracmr? de los equipos de P-SGC-10 Necesario para el SGC
inspeccion, medicién y ensayo de la empresa

11 Mejora continua P-SGC-011 Necesario para el SGC
de la empresa

Fuente: El autor

A continuacion se explican los procedimientos de trabajo exigidos por la norma

ISO 9001:2008 y los necesarios para la empresa:

Control de documentos, codigo P-SGC-001: Este procedimiento establece los
lineamientos a seguir para el control de documentos internos del Sistema de
Gestion de la Calidad de la empresa, a fin de asegurar la estandarizacion de los

procesos.

Control de registros, codigo P-SGC-002: Este procedimiento describe los pasos
que se deben seguir para llevar los registros y modificaciones del proceso

permitiendo controlar y hacer un seguimiento a las actividades de la organizacion.

Auditoria interna, cdédigo P-SGC-003: Este procedimiento se encarga de describir
los lineamientos para llevar a cabo el proceso de auditoria interna del Sistema de
Gestion de la Calidad.

Control de producto no conforme, cddigo P-SGC-004: Este procedimiento
describe las acciones que se deben seguir para eliminar las no conformidades

detectadas en la empresa.

Acciones correctivas y preventivas, codigo P-SGC-005: Establece los lineamientos
a seguir en la determinacion, implementacién y revision de las acciones

correctivas y preventivas, para eliminar las causas de las no conformidades
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ocurridas y prevenir su recurrencia, en el Sistema de Gestion de la Calidad de
SCOMI OILTOOLS, S.A.

Contratacion de personal, cédigo P-SGC-006: Este procedimiento controla los

parametros para realizar la contratacion de personal.

Satisfaccion del cliente, codigo P-SGC-007: Este procedimiento controla el
seguimiento del grado de satisfaccion que tiene el cliente con respecto al

cumplimiento del servicio y de la atencion recibida.

Seleccion 'y evaluacion de los proveedores, cddigo P-SGC-008: Este
procedimiento especifica la seleccion de proveedores y la evaluacion de los

mismos con el fin de tomar la decisién méas adecuada para la empresa.

Compras, codigo P-SGC-009: Este procedimiento asegura de que los materiales o
productos adquiridos por la empresa, cumplan con los requisitos de compra

especificos.

Control y Calibracion de los equipos de inspeccion, medicién y ensayo, codigo P-
SGC-010: Este procedimiento tiene por objeto asegurar el control, la calibracion y
el mantenimiento de los equipos de inspeccion, medicion y ensayo a ser utilizados
en todas las actividades que incluyen en la realizacién del servicio, y a su vez
demostrar la conformidad del producto con los requisitos especificados por el
cliente.

e Mejora continua, codigo P-SGC-011: Este procedimiento mantiene la integridad
de Sistema de Gestién de la Calidad para planificar, implementar y corregir

aquellos cambios que requieran.

La estructura utilizada para la elaboracion de los procedimientos descritos

anteriormente se muestra en la tabla 4.3.
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Tabla 4.3 Estructura de procedimientos generales

Objetivo Obligatorio

Define el objetivo del procedimiento.

Se especifica el alcance de la aplicacion del

Alcance Obligatorio .
procedimiento.
N Términ xplican
Definiciones . . e_ 05 que expiica as_pef:tos
Si Aplica relacionados con el procedimiento.
. . Especifica el responsable de realizar la
Responsable Obligatorio P P

actividad.

Procedimiento

Describe detalladamente las actividades
ejecutadas y muestra el diagrama de flujo

Qi de las mismas.
. . . Especifica los equipos relacionados con el
Equipos Obligatorio P a p_ .
procedimiento.
Establece el cumplimiento de los
Criterio de aceptacion Obligatorio lineamientos contenidos en el
procedimiento.
. . . Indica cada uno de los formatos o registros
Registros generados Obligatorio . _g .
necesarios para el control del procedimiento
. . . Indica cada uno de los formatos o registros
Referencias Obligatorio . S
necesarios para el control del procedimiento
Anexos Obligatorio Incluyen los formatos de los registros

Fuente: El autor

En la tabla 4.4 se muestran los formatos de los registros propuestos a utilizar en

las actividades desempefiadas por la empresa, los mismos se ensefian a continuacion:

Tabla 4.4 Formatos de registros

Lista maestra de control de
1 F-SGC-001-00 Dpto. QHSE
documentos
Lista maestra de control de
2 ) F-SGC-002-00 Dpto. QHSE
registros
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Continuacion, Tabla 4.4 Formatos de registros

Registro de revision por la )
3 L F-SGC-003-00 Gerencia
direccion
4 Plan de auditoria interna F-SGC-004-00 Dpto. QHSE
5 Programa de auditorias internas F-SGC-005-00 Dpto. QHSE
6 Hoja de reportes de auditoria F-SGC-006-00 Dpto. QHSE
7 Informe de auditorias internas F-SGC-007-00 Dpto. QHSE
8 Producto y servicio no conforme F-SGC-008-00 Dpto. QHSE
9 Reporte de no conformidad F-SGC-009-00 Dpto. QHSE
10 Descripcion de cargos F-SGC-010-00 Dpto. RRHH
Educacion, formacion, habilidades
11 o F-SGC-011-00 Dpto. RRHH
y experiencia del personal
12 Satisfaccion del cliente F-SGC-012-00 Dpto. QHSE
13 | Plan de adiestramiento de personal F-SGC-013-00 Dpto. de RRHH
Seleccidn y evaluacion de o »
14 F-SGC-014-00 Dpto. de Administracion
proveedores
Listado de los equipos de
15 ) . . F-SGC-015-00 Dpto. de QHSE
inspeccidn, medicion y ensayo
16 Orden de compra F-SGC-016-00 Dpto. de Administracion
17 | Propuesta de mejora por el cliente F-SGC-017-00 Dpto. QHSE
18 Plan de calidad F-SGC-018-00 Dpto. QHSE
19 Minuta de reunion F-SGC-019-00 Dpto. QHSE
20 Inspeccion de Calidad F-SGC-020-00 Dpto. QHSE

Fuente: El autor

Con la intencién de cumplir con lo establecido en la Norma 1SO 9001:2008, se
realizaron (20) formatos, los cuales estaran anexados en los procedimientos ante
mostrados que servirdn de respaldo al SGC, cabe mencionar que de los (11)
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procedimientos cinco (5) corresponden a los procedimientos documentados

especificos requeridos por la norma como lo son:

e Control de documentos.

e Control de los registros.

e Auditorias internas.

e Control de no conformidad.

e Acciones correctivas y preventivas

Los seis (6) procedimientos restantes se elaboraron considerando que eran
necesarios para asegurar la operacion y control eficaz segin las necesidades de la

empresa, y asi proporcionar una gestion de calidad satisfactoria.

4.5 Creacion del manual del sistema de gestion de la calidad para la empresa
SCOMI OILTOOLS, S.A.

Luego de haber elaborado los procedimientos y formatos exigidos de acuerdo a
los requisitos establecidos por el Sistema de Gestion de Calidad, se elaboré el manual
de calidad (ver anexo C), donde se describen, la politica, objetivos y lineamientos
para la aplicacion del Sistema de Gestién de la Calidad, en la empresa SCOMI
OILTOOLS, S.A., bajo la norma ISO 9001:2008.

Para la creacion del manual se aplicé la modalidad tipo texto, donde se indican

los requisitos de cada uno de los elementos contenidos en la norma 1SO 9001:2008.
La estructura aplicada para la realizacion del manual para la empresa SCOMI

OILTOOLS, S.A., contiene:

e Portada: esta incluye la primera pagina del manual, esta constituida por el titulo,
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direccion de la empresa y correo electronico, y la segunda contiene registro de
revisiones efectuadas al documento.

e Introduccién: esta contiene una breve descripcion de la empresa, presentacion de
la empresa, ubicacion geografica de la empresa, mision, vision y politica de
calidad.

e Objetivos del manual: esta contempla la tabla del contenido, normativas,
aplicacion, alcance, términos y definiciones.

e Componentes del Sistema de Gestion de la Calidad sobre la base del modelo ISO
9001:2008: esta contiene el desarrollo de los requisitos exigidos por la norma.

e Anexos: este incluye organigrama de la empresa, diagrama de procesos, mapa de
procesos, mapa de interrelacion de los procesos, compromiso de la alta gerencia,
representacion de la alta gerencia, matriz de responsabilidad y lista maestra de

documento.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la lista de verificacion (anexo A), en
el apartado 4.2.2 denominado Manual de Calidad, se determina que no existe un
manual para la calidad, por ello se elaboré uno con el prop6sito de dar cumplimiento
a los requisitos exigidos en la norma ISO 9001:2008, el cual establece una
descripcion detallada del Sistema de Gestidn de la Calidad de la empresa y este a su
vez sirve de base o referencia para lograr la auditoria correspondiente y

posteriormente la certificacion requerida.

En conformidad con lo antes expuesto, la empresa SCOMI OILTOOLS, S.A,,
con la creacién de este manual de calidad ofrece una descripcion actualizada, concisa
y clara de todas las actividades realizadas en cada proceso, la cual debe ir
evolucionando con la organizacion, definiendo responsabilidades que resguarden el
Sistema de Gestion de la Calidad y divulgando la politica de calidad y sus objetivos,

para el logro de todas sus metas propuestas en base a este Sistema de Gestion.
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4.6 Estimacion de los costos para la implantacion del sistema de gestion de la
calidad para la empresa SCOMI OILTOOLS, S.A.

Para implementar el Sistema de Gestion de Calidad la empresa debe tener claro
los costos involucrados en su elaboracion. Los costos estimados para la inversion de

la implantacion del sistema incluyen:

e Costo de adiestramiento del personal

e Costos de materiales, equipos y articulos de oficina
e Costo de material publicitario

e Costos de impresiones y reproducciones

e Costos de auditorias y certificacion

Estos se calcularon tomando en cuenta el nivel econdmico actual, el nimero de
empleados de la empresa involucrados en el Sistema de Gestion, es importante
sefialar que estos costos corresponden al Mes de Julio de 2015 y pueden variar de

acuerdo a la inflacion del Pais.
En la tabla 4.5, se muestran los costos de los materiales y articulos de oficina
necesarios para el registro y control de documentos exigidos por el Sistema de

Gestion de la Calidad.

Tabla 4.5 Costos de materiales, equipos y articulos de oficina

MATERIALES CANTIDAD COSTO U. (Bsf) COSTO TOTAL (Bsf)
Boligrafos 300 25,00 7.500,00
Léapices 300 18,00 5.400,00
Marcadores 200 39,00 7.800,00
Resaltadores 200 36,00 7.200,00
Engrapadoras 10 2.900,00 29.000,00
Resma de papel 80 2000,00 160.000,00

Fuente: Papeleria Nino, Cantaura.
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Continuacion, Tabla 4.5 Costos de materiales, equipos y articulos de oficina

Clips 80 cajas 75,00 6.000,00
Grapas 150 650,00 97.500,00

Saca grapas 50 70,00 3.500,00

Fundas protectoras 5 paquetes 720,00 3.600,00
Computadoras 2 125.000,00 250.000,00
Perforador 12 990,00 11.880,00
Pizarras acrilicas 4 8.000,00 32.000,00
Sacapuntas 8 4.800,00 38.400,00

eléctricos

Carpetas tres aros 200 990,00 198.000,00
TOTAL 857.780,00

Fuente: Papeleria Nino, Cantaura.

En la tabla 4.6, se muestran los costos por reproduccién e impresion de los

manuales, procedimientos, y todos los registros documentados necesarios para el

Sistema de Gestion de la Calidad.

Tabla 4.6 Costos de reproduccion e impresion

Impresora 2 104.464,29 208.928,58
Fotocopiadora 2 72.500,00 145.000,00
Téner de tinta a color 8 54.241,07 433.928,56
Toner de tinta negra 8 57.142,86 457.142,88
TOTAL 1.245.000,02

Fuente: Compu Mall

En la tabla 4.7, se muestran los costos detallados, del adiestramiento del

personal por cada curso necesario para la implantacion del Sistema de Gestion de la

Calidad.
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Tabla 4.7 Costos de adiestramiento de iersonal

Implantacion de la norma ISO
9001:2008 10

Elaboracion de Manual de la Calidad
1SO 9001.2008 10
Formacion y calificacion de auditor
interno en Sistema de Gestion de la
Calidad con base en 1SO 9001:2008
y bajo las directrices de esta norma

15.000,00 150.000,00

18.000,00 180.000,00

160.000,00

| 400.000,00 |

Fuente: FONDONORMA

15 16.00,00
|

En la tabla 4.8, se muestran los costos por impresiones de carnet, afiches,
pendones, cuadros, necesarios para la divulgacion de la politica y objetivos de la

calidad y otros del Sistema de Gestion de la Calidad.

Tabla 4.8 Costos de material iublicitario

Pendones 10 2.500,00 25.000,00
Carnet 30 300,00 9.000,00
Afiches 10 1.800,00 18.000,00

Fuente: Full Colors, Anaco

En la tabla 4.9, se muestran los costos detallados por horarios profesionales,

comisiones y viaticos

Tabla 4.9 Costos auditoria i certificacion

Honorarios profesionales 30.000,00
Comisiones 26.000,00
Viéticos 20.000,00
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Fuente: FONDONORMA
En la tabla 4.10, se muestran los costos totales para la implementacion del

Sistema de Gestidn de la Calidad.

Tabla 4.10 Costos totales de implementacion

DESCRIPCION COSTO TOTAL (BSF)
Costos de implementos de oficina 857.780,00
Costos de reproduccion e impresion 1.245,000,02
Costo de adiestramiento de personal 490.000,00
Costo de material publicitario 52.000,00
Costo de Auditoria y certificacion 76.000,00
TOTAL 2.720.780,02

Fuente: El autor

En conclusion se requiere de una inversion de Bsf 2.720.780,02, para realizar la
implantacion del Sistema de Gestidn de la Calidad, el beneficio que traerd consigo,
sera; la mejora continua de los procesos, seguridad y atencion oportuna a sus
usuarios, motivacion de los trabajadores a participar en la gestion de la calidad,
optimizacion de las operaciones y procesos que la empresa permitira aumentar su
eficiencia, minimizar costos, evitar retrasos o inconvenientes en el desarrollo de las
actividades en ejecucion y por ende el reproceso, dado a que el sistema exige de
forma directa e indirecta el seguimiento y cumplimiento de cada etapa del proceso.
Estos proporcionardn  una manera de identificar o detectar las fallas, para
posteriormente tomar acciones correctivas y preventivas, con la finalidad de evitar no

conformidades.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Se evidencio que la empresa Scomi Oiltools, S.A, no tiene un sistema de gestion
de calidad que le permita controlar sus procesos, ya que el diagndstico realizado
en la etapa inicial de la investigacion reflejo un 56,22% de incumplimiento de los
requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2008.
La implementaciéon de un sistema de gestion de la calidad mejorard la imagen
corporativa de la empresa y fortalecera los vinculos de confianza y fidelidad de
los clientes con la organizacion.
El manual de calidad elaborado servird como guia para orientar a los trabajadores
de la empresa sobre los pasos a seguir en cada una de las etapas del proceso para
asegurar que el servicio prestado cumpla de manera exitosa todos los estandares
de calidad solicitados por el cliente, las normas vigentes y de seguridad interna.
La creacion de una nueva perspectiva del negocio bajo una politica de calidad,
objetivos, indicadores de desempefio y un mapa de procesos, le permitira a la
empresa analizar periédicamente sus actividades y realizar una toma de
decisiones, asegurando una planeacion estratégica y mejoras en menor tiempo.
El establecimiento y estandarizacion de los procesos de trabajo a través de
procedimientos, instrucciones y registros bajo el enfoque de mejora continua,
asegurara y mejorara la satisfaccion de los clientes.

El control de producto no conforme, el seguimiento de las no conformidades, asi
como la implementacion de las acciones correctivas y preventivas, oportunidades
de mejora, se veran reflejados en la disminucién del porcentaje de mermas en los

Procesos.



5.2 Recomendaciones

e Se debe implementar el sistema de gestion propuesto, para proporcionar a la
Empresa SCOMI OILTOOLS, S.A., una mejor organizacion, planificacion y
control en sus actividades, permitiéndole al personal adquirir conocimientos sobre
la calidad, garantizando de esta manera trabajos eficientes y satisfaccion a los
clientes.

¢ Realizar la medicion y evaluacion de la eficacia de los procesos de prestacion del
servicio a través de los indicadores de proceso, a fin de asegurar la mejora
continua y por ende la satisfaccion del cliente.

e Documentar y divulgar la misién, vision, mapa de procesos, politica y objetivos
de la calidad a todo el personal que labora dentro de la empresa, a través de la
comunicacion por parte de la direccion, elaboracion de cartelera informativa,
pendones, tripticos, boletines informativos en internet, entre otros, con el objetivo
de incentivar al personal a participar y cumplir con lo establecido en el Sistema de
Gestion de la Calidad.

e Motivar al personal a aplicar el manual de calidad evitando que se convierta en un
documento de archivo, para esto se debe actualizar y realizar los cambios
necesarios ajustados a las nuevas revisiones que se den en la Norma.

e Crear una plataforma basada en un Sistema de Gestion de la Calidad efectivo que
englobe: procedimientos e instrucciones de trabajo, registros y otros, que
fortalezcan la calidad de los procesos y servicios, manejo eficiente de los
recursos, desarrollo del capital humano, gestién gerencial cultura empresarial a
todo nivel, manejo adecuado de la retroalimentacidn del cliente, ordenamiento
adecuado de las actividades y control efectivo del desempefio tanto de procesos
como del personal.

e Se recomienda contratar a un asesor de calidad que de apoyo en la fase de
implantacion y adecuacion del Sistema de Gestion de la Calidad propuesto, el
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cual guiard y dara fundamento a las bases en que se levantara todo el Sistema.
e Establecer un plan periodico de auditorias internas con el objetivo de verificar los

requisitos exigidos por la Norma.
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