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RESUMEN

El objetivo de este trabajo fue presentar un Disefio del Sistema de
Gestion de la Calidad segun la Norma COVENIN ISO 9001:2000 para la
Asociacion Cooperativa Geodersus R.S. El estudio es aplicado,
descriptivo, de campo y no experimental. Para ello se evalud la Situacién
actual con respecto a los requisitos de la Norma Covenin 1ISO 9001:2000,
y se disefid el Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo a los
objetivos planteados. El resultado de esta investigacibn comprende el
disefio de un plan de acciones para cerrar las brechas encontradas en el
diagnéstico realizado en la Asociacion Cooperativa Geodersus R.S.
evaluando la eficacia y detectando oportunidades de mejora, con el objeto
de aumentar la satisfaccion del cliente, asi como la elaboracion de la
documentacién que soporta al Disefio del Sistema de Gestion de la
Calidad. Las recomendaciones hechas contribuirdn al desarrollo e

implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad para la empresa.

16
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CAPITULO 1
GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1 Descripcidon De La Empresa

La Asociacién Cooperativa GEODERSUS Responsabilidad Social,
fundada en el 2002 es la segunda pionera en la prestacién del servicio de
Agenciamiento de Buques Tanques en Venezuela, labor en la cual cuenta
con asociados con mas de diez afios de experiencia en el ramo. Ademas
del Agenciamiento Naviero de Buques Tanqueros sus servicios abarcan
todo el ramo de comercio internacional y de agentes porteadores. Su

principal cliente es Petréleos de Venezuela S.A.

1.1.1 Ubicacion geogréfica y areas de operacion

La Asociacion Cooperativa tiene ubicada su oficina principal en
Prados del Este-Caracas en el Centro Profesional Torre Humboldt, piso 1
donde se realizan los tramites administrativos y legales con el cliente,
tiene una sucursal en la ciudad de Puerto La Cruz en la calle Carabobo,
en la Torre Del Sur, piso 18, oficina 04, donde se atienden las
operaciones de los buques petroleros en los Puertos de Guaraguao y

Jose, como se muestra en la figura 1.1 ubicacion geogréfica
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Puerto de guaraguao Puerto de jose

Edo. Anzoétegui |

Figura 1.1 Mapa del Puerto de Guaraguao y Jose en el Edo. Anzoategui.

1.1.2  Visién empresarial

“Trascender como un equipo de trabajo profesional en el comercio
internacional, consolidandonos y afianzandonos en el servicio prestado a
los buques petroleros, logrando el desarrollo personal y profesional de
cada integrante, contribuyendo a la satisfaccion de nuestros clientes.”
Fuente: Presidencia de Asociacion Cooperativa Geodersus R.S.

1.1.3 Mision empresarial

“Conformarse como una Asociacién Cooperativa protagonista en el
proceso productivo, prestando un servicio integral en el ambito del
comercio internacional maritimo, desarrollando para ello una economia

social participativa para fortalecer el crecimiento sostenido de la nacién
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dandole cabida al hombre en la sociedad, orientada a producir cambios
de manera progresiva, para el beneficio positivo del recurso humano en lo
social, econémico y participativo” Fuente: Presidencia de Asociacion

Cooperativa Geodersus R.S.

1.1.4 Objetivos de la empresa

» Efectuar gestiones en nombre de los propietarios, arrendadores,
armadores o capitanes de buques, en la actividad acuatica y comercial
en los puertos de la Republica Bolivariana de Venezuela, fungiendo
COmo agente naviero;

» Ejercer la representacion legal de las empresas porteadoras que
practiquen operaciones de trafico internacional y maritimo;

» Ejercer la representacion legal, ante el Servicio Nacional Integrado de
Administracion Tributaria(SENIAT), a través de la aduana principal de
Guanta-Puerto La Cruz por cuenta de quienes practiquen las
operaciones de importacién, exportacion, transito y sus actividades
accesorias, fungiendo como agentes aduanero;

» Asesoramiento, elaboracién y ejecucién de estudios de factibilidad
economica y financiera referidos al area acuatica;

» Asesoramiento, elaboracion y ejecucion de proyectos relacionados con
fletamento, contratos de utilizacion de la nave y el area nautica en
general;

» Suministros de repuestos, materiales, equipos, maquinarias Yy
provisiones de alimentos para el funcionamiento y control operativo de
buques.

1.1.5 Organigrama de la empresa
La estructura organizativa de la empresa se muestra en la Figura

1.2 a continuacion se hace una descripcion de las areas que componen a

la empresa con las respectivas responsabilidades:
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Presidencia: ejercida por un Presidente Ejecutivo teniendo la
funcién de planificar, organizar, integrar, dirigir y controlar las
actividades de agenciamiento naviero y otros relacionados,
aplicando y desarrollando las herramientas y métodos de la
gerencia que se adapten a las necesidades de la organizacion
permitiéndole cumplir las metas y objetivos propuestos;
promoviendo permanentemente una cultura de la calidad a todos
los equipos de trabajo.

Coordinaciéon de gestion de la calidad: es responsable de
proyectar, desarrollar, implantar y evaluar el Sistema de Gestion de
Calidad en cuanto al cumplimiento de la Norma ISO 9001:2000,
para el satisfactorio resultado del producto y servicio que ofrece la
empresa.

Gerencia de sucursal: esta gerencia planifica, organiza, integra,
dirige y controla las actividades de la Asociacion, aplicando y
desarrollando las herramientas y métodos de la gerencia que se
adapten a las necesidades de la organizacion permitiéndole
cumplir las metas y objetivos propuestos; promoviendo
permanentemente una cultura de la calidad a todos los equipos de
trabajo.

Operaciones: planifica, coordina, y controla todas las operaciones
correspondientes al Servicio de Agenciamiento Naviero.

Administracién y finanzas: planifica, coordina y supervisa las
actividades contables, fiscales y econdmicas, brindar apoyo al
Sistema de Apoyo Administrativo y Operacional, asi como el fiel
cumplimiento de las obligaciones contraidas con los clientes y el
gobierno, en funcién de la utilizacién adecuada de los recursos de
la empresa.

Nuevos negocios estratégicos: Se encarga de identificar y
calificar los clientes potenciales nacionales e internacionales,
detectando constantemente las necesidades de los vya

establecidos, promociona a la empresa en los mercados ya
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investigados, ofreciendo al cliente toda la informacion de los
puertos existentes en Venezuela (Restricciones, Facilidades y
otros), desarrolla estrategias para cada sector de atencién de
buque, de acuerdo al mercado, evalia permanentemente el nivel

de satisfaccion de los clientes.

Figura 1.2 Estructura Organizativa A.C. GEODERSUS

ASOCIACION COOPERATIVA

GEO-DERSUS

Asamblea de Asociados ]

—[ Instancia de Administracion ] il AN
Presidente
-

Tesorero
Secretario

Gerente de Sucursal

[ Jefe de Operaciones ] [ Jefe de ] [ Jefe de Nuevos

ey

[ Agentes Navieros ] [ Logistica y ]

_[ Instancia de Control Evaluacién ]

,

r
[ Sub-Contralor ] [ Secretario

—[ Instancia de Educacién ]

[ Sub-Coordinador ] [ Secretario

Fuente: gerencia de sucursal
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1.2 Planteamiento Del Problema

La clave para alcanzar el éxito en el mercado global es lograr una
mejor calidad en los productos y servicios, cada vez los clientes hacen
mayores demandas de altos niveles de eficiencia y eficacia. Este énfasis
en la busqueda de una mayor calidad se demuestra con la creciente
aceptacion de las normas internacionales de calidad, como son las
normas de la serie ISO 9000. ElI cumplimiento y superaciéon de los
requisitos de calidad ISO 9000 y de otros, se torna cada dia mas esencial
para lograr el éxito en un mercado cada vez mas competitivo.

Las empresas que buscaban la certificacion a principios de la
década de 1990, lo hacian como respuesta a las exigencias de sus
clientes o a la impresion poco acertada de que la Comunidad Europea,
pronto exigiria la certificacion a la norma ISO 9000 como un prerrequisito
para realizar negocios en Europa. Hoy dia, el interés de las empresas
persiste debido a motivos relacionados con el mercado y la competencia.
Sin embargo, cada vez son mas las que desean obtener la certificacion
porque piensan que ésta es una herramienta que da prestigio y coadyuva
en la administracion de procesos, ya que tiene como objetivos: facilitar el
comercio internacional de bienes y servicios, desarrollar la cooperacion
mutua de actividades intelectuales, cientificas, tecnoldgicas vy
economicas, promover el desarrollo de normas y técnicas a nivel mundial
y publicar las normas internacionales.

Particularmente en el area de agenciamiento naviero, se requiere
con urgencia la aplicacion de controles de calidad; que faciliten los
diferentes y exigentes trdmites legales-administrativos, en funcién de la
maxima seguridad de los recursos humanos y del ambiente.

Es el caso que la *“Asociacion Cooperativa GEODERSUS,
Responsabilidad Social”, cumple con la prestacion del Servicio de

Agenciamiento de Buques Tanques, labor en la cual, los asociados estan
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altamente capacitados y cuentan con mas de 10 afios de experiencia en
este mismo ramo. También cuentan con una plataforma tecnolégica de
primera linea y un software que funge como un Sistema de Apoyo
Administrativo y Operacional, donde el proceso es automatizado; con una
gran cantidad de reportes y un extenso manejo de datos, siendo disefio
exclusivo de la Asociacion.

Ademas del Agenciamiento Naviero de buques tanqueros, el
servicio abarca todo el ramo del comercio internacional, entre los que
destacan el desaduanamiento de mercancias, la representacion de lineas
de transporte nacional e internacional, agentes porteadores, entre otros.

En la actualidad para obtener la aceptacién comercial en el
mercado mundial, ésta Asociacion asume como estrategia el compromiso,
importancia y beneficio de prestar un servicio de calidad en atencion legal
de buques petroleros en los terminales de Guaraguao y José de la ciudad
de Puerto La Cruz, a través del cumplimiento de los requisitos exigidos
por la Norma Covenin ISO 9001:2000 por ser una metodologia que tiene
como objeto, generar confianza a los clientes al contar con un sistema de
gestion de la calidad, ademas de prever que el servicio cuente con
elementos capaces de administrar la calidad por medio de la valoracién y
percepcion de los clientes.

La linea de servicio de agente de carga se conforma por tres
procesos principales los cuales son: recepcion, atencién y despacho de
buques; cada uno de estos no cuentan con una documentacion
estructurada y consistente, que asegure la eficacia de los procesos y la
mejora continua del servicio prestado, por esta razon se decide elaborar
este trabajo, que tiene como objetivo principal el Disefio de un Sistema de
Gestion de la Calidad en la Linea de Servicio Agente de Carga
cumpliendo con los enfoques basados en estas Normas Internacionales,
bajo la filosofia de “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” (PHVA) lo que
representa un valor a los procesos; todo esto se proyecta hacia la

obtencién de la certificaciéon internacional, en funciébn de aumentar los
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estandares de calidad, y ofrecer un servicio de calidad confiable y seguro
a los clientes. Se elaborara un plan de accion para el desarrollo de las
actividades planteadas anteriormente y el logro de los objetivos.

Actualmente han ocurrido cambios importantes en las empresas
con el proposito de maximizar la productividad y minimizar los costos de
operatividad en el logro de sus objetivos propuestos, de acuerdo a esto; el
proyecto tiene importancia en los siguientes aspectos:

Aspecto Técnico:

El disefio de un sistema de gestion de calidad de la linea de servicio agente de
carga, da oportunidad para reflexionar en torno a las normas Covenin ISO
9001:2000 y en consecuencia idear mecanismos funcionales para garantizar altos

niveles de estandarizacion.

Aspecto Teorico:

En este sentido, el producto de la experiencia recabada en esta investigacion,
puede servir de referencia a otras empresas de servicio, asi como también, puede
aportar elementos tedrico-practicos que faciliten a su vez la supervision de los

entes del estado que regulan esta actividad comercial.

Aspecto Social:

Facilito el trabajo individual y en equipo, lo que llevo a una mayor operatividad y
mas seguridad laboral. Igualmente tuvo un efecto positivo en cuanto al impacto
ambiental que genera la actividad en la linea de servicio agente de carga, es decir,

hubo menos riesgos de contaminacion en el desarrollo de la misma.

Aspecto Académico:
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Sirvio como guia referencial a aquellos estudiantes universitarios y comunidad en
general, interesados en conocer un poco Mas sobre este trabajo u otra informacion

aqui plasmada que les sirva de modelo para otras investigaciones.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad para la Linea de Servicio

Agentes de Carga de una Empresa Naviera.

1.3.2 Objetivos Especificos

> Diagnosticar la situacion actual de la Gestion de la Calidad en la
linea de servicios agentes de carga en cuanto al cumplimiento de la
Norma ISO 9001:2000.

> ldentificar los procesos y sus secuencias en la linea de servicios
agentes de carga necesarios para el Sistema de Gestion de la
Calidad.

» Elaborar los procedimientos de trabajo siguiendo los lineamientos
de la Norma Covenin ISO Reporte Técnico (RT) 10013:2002,
(Directrices para la Documentacion de Sistemas de Gestion de la
Calidad.

> Realizar propuestas para el control de las actividades, relacionadas
al Sistema de Gestion de la Calidad.

» Estimar los costos de inversion de implementacion de la propuesta.

1.4 Beneficios de la tesis para la empresa

Un Sistema de Gestidon de la Calidad se implanta en las empresas con el

fin de aumentar la satisfaccion de los clientes, por medio de la
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optimizacidon y mejora de sus procesos, contando para ello con la
participacion de todo el personal en el cumplimiento del desarrollo de las
actividades relacionadas al tema en estudio. A continuacion se presentan
ciertos aportes que beneficiaran a la empresa en cuanto a la elaboracion

de este trabajo.

v' Crea elementos que favorecen a la confianza y prestigio de la
Linea de Servicios Agentes de Carga, en cuanto a un sistema mas
efectivo y eficiente.

v' Contribuye al logro de las metas planteadas para la certificacion
ISO.

v" Mejora el flujo de informacion, mediante la aplicacion de métodos y
técnicas que permiten la utilizacion de los procedimientos y
formularios asociados al servicio prestado.

v" Permite la participacién en un mercado altamente competitivo, para

el aumento de la productividad del negocio.

1.5 Valores de la A.C. Geodersus Responsabilidad Social

Solvencia Moral.
Ayuda Mutua.
Solidaridad.
Responsabilidad.
Igualdad.
Equidad.

YVVVVYVY

1.6 Resefia histérica

La Asociacién Cooperativa GEODERSUS R.S. se constituy6 el 11 de
Diciembre del afio 2002, inscrita ante todos los organismos pertinentes
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para el desarrollo de la actividad, empezando funciones con treinta y dos
(32) asociados. Cumpliendo con los objetivos planteados inicialmente, en
Asamblea General Extraordinaria de Asociados realizada en Abril de
2002, se dio a conocer la desincorporacion de varios asociados y la
posterior asociacion de otros, decidiendo tomar un nuevo rumbo en las
actividades, orientdndose hacia la atencién de buques, desaduanamiento
de mercancias y al comercio internacional, iniciindose como empresa
emprendedora contando con personal altamente calificado y con
experiencia en todas las areas del Ambiente Naviero. Teniendo como
meta la expansion de sucursales en otros puertos del territorio

venezolano.

1.7 Infraestructura

La asociacion cuenta con una (1) sede principal en la ciudad de
Caracas y una (1) sucursal en la ciudad de Puerto La Cruz, cuentan con
oficinas equipadas para la labor de agenciamiento naviero; ademas
tienen un software que funge como un Sistema de Apoyo Administrativo
Operacional, integrado por una base de datos adecuada para el desarrollo
de las actividades de agenciamiento, el cual es disefio exclusivo de la
Asociacion Cooperativa. Para el desarrollo eficaz de las actividades
poseen equipos de telecomunicaciones (radios VHF y canales por

repetidoras).
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CAPITULO 2
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

Para la elaboracion de este trabajo, se realiz6 una revision de trabajos
hechos con el contenido central, accediendo a fortalecer el proyecto por
medio de la percepcion de informacion necesaria para la documentacion

del mismo. Estos son los siguientes:

Fuentes, L. (2005) “Disefié el Sistema de Gestion de la Calidad para la
Gerencia de Operaciones de Produccion, Distrito Gas Anaco de la
empresa Petroleos de Venezuela, Sociedad Anonima,(PDVSA)”, Tesis de
Grado, Escuela de Sistemas Industriales, Universidad de Oriente-Nucleo
de Anzoategui.

Realiz6 este trabajo de grado basandose en la Norma ISO 9001:2000
para ello evalué cualitativa y cuantitativamente la situacion actual, para
obtener asi el diagndstico del sistema a través de una auditoria, la cual se
efectlo considerando los requisitos aplicables al procesos de produccién
gas-crudo. En la evaluacién obtuvo un porcentaje de cumplimiento de
35,2%, siendo la principal no conformidad la falta de documentacién del
sistema. Con el propdsito de generar una estructura apropiada para la
implantacion de un Sistema de Gestidon de la Calidad, elaboré y desarrollé
los propuestos que describen el plan a seguir para establecer las

directrices que conducen a la certificacion.

Garcia, D. (2005) “Sistema de Gestion de la Calidad para el grupo sellos
mecénicos de la empresa Flowserve bajo la Norma Covenin ISO
9001:2000”, Tesis de Grado, Escuela de Sistemas Industriales,

Universidad de Oriente-Nucleo de Anzoategui.



29

Establecid un “Sistema de Gestion de la Calidad para el grupo sellos
mecénicos de la empresa Flowserve bajo la Norma Covenin ISO
9001:2000”. En la investigacion identific6 mediante un diagnoéstico el
estado inicial de la empresa. Analiz6 la documentacion existente y
constaté con los requisitos de la norma. De este analisis determino una
serie de debilidades, reflejadas en los objetivos de la calidad,
documentacién de los procesos de trabajos y el sistema documental.
Establecio y se difundieron los objetivos de la calidad planteados para
crear en el personal conciencia de hacia donde hay que dirigir los
esfuerzos. Se definieron los procesos de trabajo y se estructuraron los
mapas de proceso, que sirvieron de base para los procedimientos
necesarios en el Sistema de Gestion de la Calidad, luego se estructuro los
manuales operativos y definid la estructura para el manual de gestién de
la calidad. Se detectaron variables, objetos de medicion y seguimiento,
que pueden ser controlados estadisticamente; en funcion de esas
variables se desarrollaron los indicadores de gestion con la finalidad de

lograr la mejora continua del proceso.

Suérez, A. (2006) “Disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad para la
Gerencia Administrativa de la empresa ICM Proyectos 2001 C.A. basado
en los lineamientos de la Norma ISO 9001:2000”, Tesis de Grado,
Escuela de Sistemas Industriales, Universidad de Oriente-Nucleo de
Anzoétegui.

Desarroll6 este proyecto y para ello realizé una inspeccién y organizacion
de las actividades que se efectian en cada departamento adscrito a la
gerencia administrativa, basandose en la herramienta causa-efecto
realizando un estudio detallado con el que determiné las debilidades y las
fortalezas internas de dicha gerencia, asi como también las amenazas y
oportunidades de la misma. Realiz6 una evaluacion al Sistema de Gestion
de la Calidad utilizando una metodologia que le permitié identificar las

clausulas aplicables al proceso de la Gerencia Administrativa, permitiendo
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garantizar el mejoramiento continuo de la calidad en las actividades, todas

las tareas y acciones realizadas con la Gerencia Administrativa.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Organizacion Internacional para la Normalizacion (1SO).

Es una organizacién internacional que crea Normas, para facilitar el

comercio mundial, promoviendo la competitividad y rentabilidad en las

organizaciones, como Unica forma de dar garantia para el desarrollo de

los paises.

2.2.2 Beneficios de la Norma 1SO 9001:2000.

(\

AN NN

Una certificacion reconocida internacionalmente.
Genera y fortalece la confianza entre clientes y proveedores.

Sirve para impulsar a los trabajadores de la empresa a conseguir el
mejoramiento continuo.

Permite captar y desarrollarse en nuevos mercados tanto nacional
como internacionalmente.

Optimiza las operaciones y procesos que la empresa realiza,
permitiendo aumentar su eficiencia.

Se elimina el desperdicio e ineficiencia, teniendo como
consecuencia una reduccion significativa de los costos.

Contribuye a lograr el nivel de calidad exigidos por los clientes.
Proporciona credibilidad y fortaleza a la imagen de la empresa.
Motiva a los trabajadores a participar en la Gestion de Calidad.

Participacion activa de la alta gerencia en la Gestion de Calidad.
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2.2.3 Ventajas en la Implantacion de la Norma ISO

Algunas ventajas que se obtienen de la definicion, desarrollo e

implementacion de un Sistema de Gestidon de la Calidad son:

Desde el punto de vista externo:

v

v
v

Potencia la imagen de la empresa frente a los clientes actuales y
potenciales al mejorar de forma continua su nivel de satisfaccion.
Ello aumenta la confianza en las relaciones cliente-proveedor
siendo fuente de generacioén de nuevos conceptos de ingresos.
Asegura la calidad en las relaciones comerciales.

Facilita la salida de los productos/ servicios al exterior al
asegurarse las empresas receptoras del cumplimiento de los
requisitos de calidad, posibilitando la penetracibn en nuevos

mercados o la ampliacion de los existentes en el exterior.

Desde el punto de vista interno:

v Mejora en la calidad de los productos y servicios derivada de
procesos mas eficientes para diferentes funciones de la
organizacion.

v' Introduce la vision de la calidad en las organizaciones:
Fomentando la mejora continua de las estructuras de
funcionamiento interno y externo, y exigiendo ciertos niveles de
calidad en los sistemas de gestion, productos y servicios.

v' Decrecen los costos (costos de no calidad) y crecen los ingresos
(posibilidad de acudir a nuevos clientes, mayores pedidos de los
actuales, etc.)

Otras son:

v Consolidacion de la Calidad.

v" Mejora de los sistemas gerenciales.

v Eliminacion de los desperdicios.
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Motivacién de todo el personal.

Disminucion de los costos de calidad.

v
v
v Incremento de la productividad.
v

Aumento de la rentabilidad.

La implantacién de un sistema de calidad ISO lleva a la empresa a

un mejoramiento continuo en sus cuatro etapas para: definir el proceso,

identificar las caracteristicas de calidad, mantener el proceso bajo control

y mejorar los procesos.

La certificacion sera la prueba de calidad de los sistemas

gerenciales entre los clientes, los proveedores y los empleados.

Documentar un Sistema de Gestion, es una herramienta para la

declaracion y transmision de la informacion; aporta evidencias de que lo

planificado se ha llevado a cabo realmente, se muestra la estructura de la

documentacion del sistema de la calidad, Figura 2.1.

Jer. Nivel

Estructura de la Documentacion del Sistema
de la Calidad

2 Qué se hace?
Descripcién del sistema Politica, Objetivos
respuesta a requisitos aplicables

ler. Nivel

Informacién especificada sobre:
Quién, Cémo, Ciiando, Dénde, Qué y
Por qué efectuar las actividades

2do. Nivel

Proporcionan detalles
técnicos sobre coma
Hacer el trabajo

Y registrar los
resultados

Fuente: tesis de grado Suarez, A. (2006)

Figura 2.1 Estructura de la Documentacién del Sistema de la

Calidad



2.2.4 ¢ Por qué Implantar un Sistema de Gestion de la Calidad basado en
1ISO?

Mejoramiento de la empresa.
Posicionamiento del mercado.
Desarrollo de los proveedores.

Requerimiento del cliente.

NN

Requerimiento legal.

2.2.5 (Cbmo se Implanta un Sistema de Gestidn basado en 1SO?

Es recomendable seguir los siguientes pasos:
v Contar con el apoyo decidido de la Gerencia.

33

v Realizar un diagnéstico al Sistema de Calidad bajo la norma ISO

9001:2000.

v' Evaluar los costos de implementacion.

v’ Participacién activa de todo el personal (sensibilizado, motivado y

formado adecuadamente).

Elaborar, revisar y aprobar la documentacion.
Poner en préactica lo descrito en la documentacion.
Auditar el Sistema de Gestion de la Calidad.
Realizar las Acciones Correctivas.

Enviar Manual de la Calidad al ente certificador.

Auditoria por parte del ente certificador.

A N N N N N

Obtencion del certificado 1SO.
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2.2.6 Principios De La Gestion De La Calidad

PRINCIPIO 1. Enfoque en el Cliente.
Las empresas dependen de sus clientes y, por lo tanto, deberian

comprender las demandas actuales y futuras de sus clientes, satisfacer
los requisitos de los clientes y esforzarse en rebasar las expectativas de
los clientes.

PRINCIPIO 2. Liderazgo.

Los lideres son los que establecen la unidad en cuanto a los fines y el
rumbo de la empresa. Es conveniente que estos desarrollen y mantengan
un entorno interno que permita que las personas puedan participar de
forma plena en la consecucion de los objetivos de la empresa.

PRINCIPIO 3. Participacion del Personal.

Las personas, que intervienen en todos los niveles de la organizacion

constituyen la esencia de ésta y su plena participaciéon es lo que permite

gue sus capacidades sean aprovechadas en beneficio de la empresa.
PRINCIPIO 4. Enfoque en los Procesos.

El resultado esperado se consigue mas eficientemente cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.
PRINCIPIO 5. Gestidon basada en los Sistemas.

La identificacidbn, comprension y gestion a modo de sistema de los
procesos interrelacionados contribuyen a la eficacia y la eficiencia de la
empresa a la hora de conseguir sus objetivos.

PRINCIPIO 6. Mejora Continua.

La mejora continua del funcionamiento global de la empresa deberia
constituir un objetivo permanente de ésta.

PRINCIPIO 7. Toma de Decisiones basada en Hechos.

Las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la

informacion.
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PRINCIPIO 8. Relaciobn mutuamente beneficiosa con los
proveedores.

Una empresa y sus proveedores mantienen interdependencias y una
relacion mutuamente beneficiosa sirve para aumentar la capacidad de

ambas partes a la hora de aportar un valor agregado.

2.2.7.- Metodologia De Mejora Continua Planificar-Hacer-Verificar-Actuar
(Phva).

Dentro del contexto de un Sistema de Gestion de la Calidad, el
PHVA es un ciclo dinAmico que puede desarrollarse dentro de cada
proceso de la organizacion y en el sistema de procesos como un todo.
Esta intimamente asociado con la planificacion, implementacion, control y
mejora continua, tanto en la realizacion del producto o servicio como en
otros procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.

El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso
puede lograrse aplicando el concepto de PHVA en todos los niveles
dentro de la organizacion, esto aplica por igual a los procesos
estratégicos de alto nivel, tales como la planificacién de los Sistemas de
Gestion de la Calidad o la revision por la direccion, y a las actividades
operacionales simples llevadas a cabo como una parte de los procesos de
realizacion del producto o servicio.

La utilizacion continba del PHVA nos brinda una solucion que
realmente nos permite mantener la competitividad de los productos y
servicios que ofrece la asociacion a sus clientes, mejora la calidad, reduce
los costos de retrabajo, mejora la productividad, aumenta la participacion
en el mercado, supervivencia de la empresa en el tiempo, provee nuevos
puestos de trabajo y aumenta la rentabilidad, se Planifica: estableciendo
objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo
con los requisitos del cliente y las politicas de la empresa, se Hace: para

implementar los procesos, se Verifica: cuando se realiza el seguimiento y
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la medicion de los procesos y los productos respecto a las politicas, los
objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los resultados,

se Actlia: para tomar las acciones y mejorar continuamente el desempefio

del proceso. En la Tabla 2.1 se muestra la matriz del Ciclo de Mejora
Continua PHVA
Tabla 2.1 Matriz del Ciclo de Mejora Continua PHVA.

PLANIFICAR VERIFICAR ACTUAR

Paso 1 Paso 3 Paso 4

¢, Qué hacer? Haga lo | ¢Se hizo lo | ¢Como mejorar la

¢, Como hacerlo? | planificado planificado? proxima vez?

. Educar y i .

Definir las metas . Verificar los | Eliminar no

capacitar .
resultados de las | conformidades
Definir  metodos | Realizar el | {51045 ejecutadas | detectadas
para cumplirlas trabajo

ACCIONES . . ACCIONES
EJECUCION EVALUACION

PREVENTIVAS CORRECTIVAS

Fuente: elaboracion propia

2.2.8.- {Qué Es Un Proceso?

Son un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactian entre si, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados. Las entradas al proceso (informacién, documentos,
materiales, etc.) son modificadas utilizando unos recursos (maquinaria,
personal, software, instalaciones, etc.) y a través de unos meétodos y
normativas de trabajo (procedimientos e instrucciones de trabajo,

normativas legales, etc.) como resultado final obtendremos unas salidas
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que seran productos, servicios e informacion. Los procesos en una
empresa son generalmente planificados y puestos en practica bajo
condiciones controladas para aportar valor.

2.2.9.- Caracteristicas De La Gestion De Procesos

¢ |dentificacion y documentacion.

e Definicién de objetivos.

e Especificacion de responsables de los procesos.

¢ Reduccion de etapas y tiempos.

e Simplificacion.

e Reduccion y eliminacion de actividades sin valor afiadido.

e Ampliacion de las funciones y responsabilidad del personal.

e Inclusién de actividades de valor afiadido.

2.2.10.- Enfoque Basado En Procesos

Para que las empresas funcionen de manera eficaz, tienen que
identificar y gestionar numerosos procesos interrelacionados y que
interactian. La identificacion y gestion ordenada de los procesos
manejados en la empresa y en particular las interacciones entre tales
procesos se conocen como “Enfoque basado en Procesos”. La norma
ISO 9001:2000 estimula la adopcion del enfoque a procesos para la

gestion de las empresas.
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2.2.11.- Pasos De Implementacion Del Enfoque Basado En Procesos

Definir el propdsito de la empresa.

Definir las politicas y objetivos de la empresa.
Determinar los procesos en la empresa.
Determinar la secuencia de los procesos.

Definir los duefios de cada proceso.

o 00k~ 0w DN R

Definir la documentacién de cada proceso.

2.2.12.- Pasos De Planificacion De Un Proceso Para ElI Enfoque Basado En
Procesos

Definir las actividades dentro del proceso.
Definir los requisitos de seguimiento y medicion.

Definir los recursos necesarios.

N PR

Verificar el proceso y sus actividades con respecto a sus objetivos

planificados.

El modelo de un Sistema de Gestidn de la Calidad basado en procesos demuestra
los vinculos entre los procesos basicos de Sistema de Gestion de Calidad,
Responsabilidad de la Direccion, Gestion de los Recursos, Realizacion del
Producto y Medicion, Analisis y Mejora. En todos los procesos relacionados entre
si, medibles y dentro de un sistema de gestion abierto y sensible a las influencias
de los clientes, es decir con enfoque en los clientes. Cualquier modificacién en
la conducta o necesidades de los clientes acabara siendo captada y analizada por el
Sistema de Gestion de Calidad y producira un reajuste de sus procesos.

En el Modelo de un Sistema de Gestién de Calidad basado en Procesos Figura
2.2, se muestra que los clientes juegan un papel significativo para definir los

requisitos como elementos de entrada.
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Un mapa de este tipo, cuando se maneja dentro de un sistema de gestion de la
calidad, enfatiza la importancia de:

a. Lacomprensiony el cumplimiento de los requisitos.

b. La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.
c. La obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso.
d

La mejora continua de los procesos.

IR s cbiliciac
C de la Direccion

¥ Gestion de los Wigdicion, Anaiisis
0s

Recurs v Meiora

F—
S S

2.2.13.- Diagrama De Procesos

Un diagrama del proceso representa graficamente de los puntos en
los que se introducen materiales en el proceso y del orden de las
inspecciones y de todas las operaciones. Ademas puede comprender

cualquier otra informacion que se considere necesaria para el andlisis,
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dando una imagen clara de toda la secuencia de los acontecimientos del
proceso, estudiando las fases del proceso en forma sistematica.
Los simbolos mas utilizados para representar los diagramas de

procesos son los representados en la Tabla 2.2

Tabla 2.2 Representacion grafica de los Diagramas de Procesos

SIGNIFICADO
Documento: es un papel con informacion y

ademas un medio de soporte.

Operacion: tarea o actividad llevada a cabo
durante el proceso, puede tener muchas

entradas, pero solo una salida.

Archivo: accién de poner o guardar en locales,
mobiliario, fichero de informéatica u otra instancia
los registros a fin de conservar y proteger los

datos o informacién contenidos en ellos.

Archivo temporal: accién a tomar cuando se ha
cumplido el tiempo de archivo establecido para
los Registros, por ejemplo: destruir, conservar o

reubicar.

Inicio: indica el comienzo o final del proceso.

Continuacion Tabla 2.2
Conector: sirve para enlazar dos partes del

diagrama a través de un conector de salida y
otro de entrada, en la misma pagina del
diagrama.

Decision: indica puntos en los que se toman
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decisiones o se producen ramificaciones.
Linea de circulacién: muestran direccion y ‘
sentido del flujo del proceso, conectando los

simbolos.

Documento con copias: indica el nUumero de

copias que debe llevar dicho documento.

2.2.14.- Definicion De Términos Basicos Segun Fondonorma I1SO 9000:2006

Fundamentos Y Vocabularios.

Accién correctiva: accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacion no deseable

Accién preventiva: accién tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial no deseable.

Ambiente de trabajo: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza
un trabajo.

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos.

Caracteristicas de la calidad: caracteristica inherente de un producto,
proceso o sistema relacionada con un requisito.

Cliente: persona u organizacién que recibe un producto, puede ser un
consumidor, usuario final, minorista, beneficiario y comprador.
Conformidad: cumplimiento de un requisito.

Correccion: accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.
Una correccion puede realizarse junto con una accion correctiva.
Documento: informacion y su medio de soporte.

Eficacia: grado en que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
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Gestion: actividades coordinadas para dirigir 'y controlar una
organizacion.

Mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos.

Mejora de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada a
aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

No conformidad: incumplimiento de un requisito.

Normas: reglas especificas que guian la actuacion de los integrantes de
la organizaciébn sobre una funcion determinada, para alcanzar los
objetivos.

Planificacién de la calidad: parte de la gestién de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los
procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para
cumplir los objetivos de la calidad.

Procedimiento: forma especifica para llevar a cabo una actividad o un
proceso.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interacttan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
Producto: es el resultado de un proceso.

Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencias de actividades desempefiadas.

Reproceso: accion tomada sobre un producto no conforme para que
cumpla con los requisitos.

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se
han cumplido sus requisitos.

Sistema de gestién de la calidad: sistema de gestion para dirigir y
controlar una organizacion con respecto a la calidad.

Sistema de gestion: sistema para establecer la politica y los objetivos y

para lograr dichos objetivos.
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CAPITULO 3
MARCO METODOLOGICO

Para implantar el Sistema de Gestion de la Calidad se realizé un
diagnéstico, el cual permitié saber en que estado se encuentra la empresa
o parte de ella en cuanto al tema en estudio.

Un sistema de gestion de calidad, no es mas que un sistema
basicamente documentado, que tiene importancia en lo referente al
contexto que incluye la calidad de una empresa, lo que significa cumplir
con la satisfaccion de las necesidades de los clientes. Existen varias
metodologias para la implantacion de sistemas de gestion de la calidad y
todas coinciden en considerar como una etapa mas, la elaboracion de la
documentacion.

Para conocer la situacion actual de la linea de servicio agentes de
cargas se utilizaron una sucesién de técnicas, con la finalidad de hallar las

fallas que presenta el area.

3.1 Tipo De Investigacion

Segun el tipo de investigacion se dice que es aplicada, pues, busca
disefiar estrategias y herramientas totalmente practicas y directamente
relacionadas con el trabajo de investigacion.

Segun el nivel de profundidad se dice que es descriptiva debido a
que los datos obtenidos seran revisados de manera independiente, ya
qgue permitird describir, conocer, y registrar la naturaleza y composicion de

los hechos tal y como se presentan.

Segun el lugar donde se realiza la investigacion es de campo

debido a que toda la informacién requerida fue obtenida directamente de
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la “Asociacion Cooperativa Geodersus, R.S.“ que permitieron recabar
datos de manera directa de la realidad sin tener que manipular alguna
variable.

Segun el objeto de estudio es evaluativa, ya que se hace necesario
evaluar ciertas condiciones que exige la realizacién de la metodologia

planteada.

3.2 Disefo De La Investigacion

El estudio se elaborard a partir de una investigaciéon con disefio no
experimental de campo, debido a que la informacion requerida se
recogera directamente en el sitio en estudio, con la colaboracién del

personal encargado de llevar adelante los procesos a normalizar.

3.3 Poblacion y muestra

La poblacion empleada para esta investigacion seran todos los procesos
principales y subprocesos que se dan lugar en la “Asociacion Cooperativa
Geodersus, R.S. “.Debido a que se estudiaran todos estos procesos en su
totalidad la muestra en este caso es igual a la poblacion seleccionada de

cada area en estudio y sus relacionados.

3.4.- Técnicas De Recoleccidon De Datos
3.4.1.- Observacién Directa.

Por medio de esta técnica, se observo cada una de las actividades
relacionadas con el proceso medular de la empresa a fin de conocer y
entender la forma como se ejecutan los trabajos, quienes los realizan, lo
supervisan y estudiar los datos suministrados para la investigacion de una
manera mas precisa, y conformar idealmente la secuencia de las

actividades. Permitird conocer e identificar directa y objetivamente la
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situacion actual del funcionamiento de los procesos para conocer las

cualidades y caracteristicas que lo identifican o describen.

3.4.2.- Entrevistas No Estructuradas.

Por medio de este proceso de informacién verbal mutua entre el
investigador y todo el personal involucrado, se reunié informacién precisa
referente a los procesos en estudio, de manera no estructurada,
realizando preguntas directas al personal, obteniendo una descripcion de

las actividades que se desempefian en la ejecucion de cada proceso.

3.4.3.- Técnicas De Recoleccion De La Informacion.

Se realizara a través de fuentes primarias (lista de chequeo,
encuestas, entrevistas) y secundarias (libros, folletos, tripticos, entre
otras) para la formulacion de estrategias y asi lograr el cumplimiento de

los objetivos establecidos.

3.4.4.- Lista De Verificacion O De Evaluacion.

Posterior a la vision clara de la norma ISO 9001:2000, se realizé
una lista de verificacidn, tabla 3.1 mostrada en el Capitulo IV basada en
una especie de auditoria interna al personal del area de operaciones, con
un total de cuarenta (39) preguntas cerradas, referentes a las clausulas
de la norma.

Posterior a ello se evalu6é cada una de las respuestas dadas por el
personal del area, tomando como punto de referencia una tabla de
puntacion del libro “ISO 9000 Implantacién de Sistemas” del autor Sauri
Anderi Gonzalez, lo que da como resultado una evaluacion cuantitativa de

la situacion actual.
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3.5.- Técnicas De Analisis De La Informacién

3.5.1.- Diagrama Causa-Efecto

Una vez aclarada y revisada las funciones del area en estudio, se
analizé mediante un Diagrama Causa-Efecto, los factores que podrian
ocasionar una No Conformidad, con respecto a las otras areas de la
empresa que de una u otra forma se mantienen una relacion para prestar
el servicio, es decir, clientes internos. Por medio de esta técnica se
establecio un plan de accion que se debe seguir cuando exista una No
Conformidad detectada en el area que ayudara a la mejora continua. Ver
FiguraN©°3.1

CAUSA CAUSA

L

CAUSA CAUSA

EFECTO

Figura 3.1 Diagrama Causa-Efecto.

Fuente: Orientaciones practicas para la Elaboracion de

Informes de Investigacion de Rojas de Narvaez, Rosa.

3.5.2.- Metodologia Utilizada Para La Elaboracion De Los Procedimientos
Segun Norma Iso 10013:2002

La norma ISO 10013:2002, establece en sus requisitos, la
documentacion del sistema y la estructura para elaborar procedimientos
de trabajo e instrucciones, ya que forman parten de la mejora continua,

ademas de aportan informacién al personal que labora en la empresa,
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para cumplir con los requisitos de la norma se requiere de la
documentacién de las diferentes areas.
Segun lo estipulado en la Norma, para la estructura de los

procedimientos se debe tener el siguiente orden:

v" Titulo

Denominacion del documento. Debe redactarse de manera clara, concisa,
directa, sin ambigledades, ni detalles superfluos, pero que defina la
actividad 6 proceso.

v' Objetivo
Razén de ser del proceso 6 actividad que se describe, propésito que se

pretende lograr, resultados que se esperan alcanzar.

v Alcance

Indica la cobertura del proceso 6 actividades a la cual aplica, identifica los
limites de aplicabilidad, areas funcionales, personal u otros aspectos

cubiertos por el procedimiento.

v' Responsable(s)

Sefiala el (los) cargo (s) de la (s) persona (s) responsable (s) del
cumplimiento de la actividad o tarea.

v' Descripcion de Actividades

Conjunto de pasos que indican el modo de proceder para llevar a cabo
una determinada actividad.

v' Registros (Formularios)

Son documentos que contienen datos resultantes de la aplicacién de los
procedimientos e instrucciones de trabajo, a fin de proporcionar evidencia
del desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad.

v' Anexos
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Este es un elemento opcional que se utiliza para acompafar de cierta
informacion importante el documento descrito y cuya disponibilidad se
hace necesaria para facilitar su manejo, entre ellos estan: ilustraciones,
tablas, graficos, diagramas de flujo y formularios.

v Revisién, aprobacién y modificacion

Debe indicarse la evidencia de la revision y aprobacion, estado de revision y
fecha de modificacion del procedimiento documentado.

v" Identificacion de los cambios

Cuando sea factible, la naturaleza del cambio debe estar identificada en el

documento o los anexos apropiados.

3.5.3.- Sistema De Codificacion De La Documentacion

Todo documento debe estar identificado, con el fin, de organizar la
documentacion una vez elaborada, a través de un codigo Unico compuesto

de los siguientes elementos:

XX - YYY - 77

Tipo de Areas Numeracion
documento correlativa

3.5.4.- Diagrama De Procesos

El diagrama de procesos se empled para la realizaciéon de las
mejoras propuestas al area en estudio a través de la elaboracién de un
método secuencial de los procesos de la linea de servicios que permitira
la mejora continua de los procesos consintiendo el apoyo para obtener
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una vision mas clara de la importancia de la frecuencia de las actividades,
a fin de evitar posibles fallas en la implantacién del sistema de gestion de
la calidad y sirviendo al personal para visualizar graficamente los
procesos elaborados dentro del area de operaciones y por ende una

mejor comprension y seguimiento de los mismos.

3.5.5.- Mapas Mentales

Se utilizard para visualizar la organizacion grafica de la
planificacion de las actividades en la linea servicio en estudio con el
proposito de facilitar el proceso de aprendizaje, para ello se organiza la
informacion relevante y se ubican las necesidades a satisfacer, asi como
los recursos con los cuales se debe contar en el area o la linea de servicio

en estudio.
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CAPITULO 4
SITUACION ACTUAL

En este capitulo se realiza un estudio de la situacién actual del Sistema
de Gestidon de la Calidad de la “Asociacion Cooperativa Geodersus R.S.”
con el propdsito de establecer las brechas con respecto al modelo de las

normas COVENIN ISO 9001:2000 para su posterior adecuacion.

La linea de servicios agentes de carga, principalmente esta
facultada para garantizar el cumplimiento legal, en sus tres etapas de la
entrada de buques en puertos venezolanos para cargar o descargar
petréleo 6 sus derivados en los Puertos de Guaraguao y Jose, con un
servicio de calidad, bajo los lineamientos y requisitos establecidos por el

cliente y entes gubernamentales en todo el proceso que se desarrolla.

Todas las maniobras de operaciones deben ser bajo los
lineamientos de la Organizacion Maritima Internacional (OMI) organismo
internacional dedicado exclusivamente a la elaboracion de medidas
relativas a la seguridad maritima y la prevenciéon de la contaminacion del
mar, Ley Organica de Aduanas, Ley Organica de los Espacios Acuaticos
e Insulares, Ley General de Marinas y Actividades Conexas y Ley de

Timbre Fiscal.

Las etapas vitales del agenciamiento naviero en la linea de servicio
de agentes de cargas son tres: etapa |: Recepcion, etapa II: Atencion y
etapa lll: Despacho, las cuales se describen las principales actividades a

continuacion:
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4.1.- ETAPAI

4.1.1.- Recepcidn del buque: en esta primera etapa, luego de la nominacion
del buque por el cliente y antes de su llegada al puerto, se debe preparar toda
la documentacion legal ante los entes gubernamentales, como son los pagos y
avisos de arribo a los entes gubernamentales: Aduana (SENIAT) se cancelan
los impuestos aduanales, Migracion realiza la legalizacion de entrada de
tripulantes extranjeros a puertos venezolanos y la inspeccién debida al buque
en busca de polizontes, la Oficina Coordinadora de Hidrografia Navegacion
(OCHINA) son los impuestos establecidos en la Ley de faros y boyas, Sanidad
revisa las condiciones de higiene en las que se encuentra el buque, Alicuota es
la tasa de aporte al Fondo de Desarrollo de los Espacios Acudticos,
Resguardo Maritimo (G.N.) realiza una inspeccion de seguridad y la
Capitania de Puerto es donde se cancela el servicio de pilotaje; para dar
entrada legal al buque en el puerto y muelle que le corresponda. Ver figura
4.1.

Nominacion del Buque.
Llenar datos del Buque en el S.A.A.O.

Abrir Expediente del Buque.

RECEPCION
DEL BUQUE

N 8 @

Pagos a Gobiernos y Avisos de Arribo
(INEA, SENIAT, OCHINA).

-
—)

&

Legalizar Entrada del Buque.

&

Comunicacion via radio con el
Terminal y Capitan del Buque.

Figura 4.1 Recepcion del buque.
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4.2.- ETAPAII

4.2.1.- Atencién del buque: en esta segunda etapa ya lista toda la documentacién
correspondiente ante todos los entes involucrados, se prepara la maniobra de
atraque al arribo 6 fondeo al arribo del buque y comienza las operaciones de carga
o descarga de mercancias derivadas del petrdleo, el buque puede necesitar los
requerimientos siguientes: solicitar combustible, movimientos de tripulantes,
arrear botes salvavidas y suministro de agua potable, se debe mantener
comunicacion con el cliente en Venezuela, que es Petrdleos de Venezuela S.A.
(PDVSA) y el duefio de la carga en el extranjero, informéandole sobre el estado o
avance de las operaciones a las cuales se esta prestando el servicio. Ver figura 4.2.

M Atraque al Arribo o al fondeo del
Buque.

M Visita de Ley con Autoridades
(Capitania, Aduana, Resguardo

Maritimo, Sanidad y Migracién)
ATENCION

DEL BUQUE Toma de Tiempos.

Operacion de Carga o Descarga.

Requerimientos del Buque.

N 8 H

Comunicacion via radio con el
Terminal y Capitan del Buque.

Figura 4.2 Atencion del buque.

43.- ETAPATII

4.3.1.- Despacho del buque: en esta Gltima etapa también se puede despachar al

buque en dos casos: fondeo al despacho o despacho directo se consignan todos los
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documentos necesarios para el zarpe del buque, luego de finalizada la operacion
de carga o descarga, igualmente ante los entes gubernamentales correspondientes.
Ver figura 4.3.

Despacho Directo o al Fondeo.
Solicitud de Piloto para el Desatraque.

Autorizacion de Zarpe.

N B N N

DESPACHO
DEL BUQUE

Pagos de impuestos: Alicuota y
Pilotaje (INEA); y OCHINA.

-

&

Solicitar al Capitan el registro de
Evaluacion del Agente.

M Comunicacion via radio con el
Terminal y Capitan del Buque.

Figura 4.3 Despacho del buque.

4.4.- Diagnostico De La Situacion Actual

Para brindar un servicio de calidad, que permita a la empresa
participar en un mercado global y competitivo, se debe garantizar un
servicio que sea confiable y seguro, para ello se debe cumplir con las
exigencias del mismo, por lo tanto es fundamental y prioritario que toda

empresa implemente un sistema de gestion de la calidad.

En funcién de la metodologia utilizada para recopilar la informacion
del area en estudio, se logro observar que existen una serie de carencias
en cuanto a la similitud con el sistema de gestion de la calidad basado en
ISO 9001:2000.



54

El diagnéstico de la situacion actual del proceso se obtuvo
mediante la aplicacion de una serie de técnicas entre ellas: diagrama
causa-efecto, observacion directa al personal, preguntas no
estructuradas, lista de verificacion o evaluacién, diagrama de procesos y
mapas mentales, empleadas en la busqueda de soluciones a las fallas
que se presentan, y de la revisidon detallada de los requisitos exigidos por

la Norma en cuanto al Sistema de Gestion de la Calidad.

Al obtener los resultados de las técnicas se realizdé una evaluacion
de la escala en que se encuentra el proceso, aportando un valor estimado

acerca de la ubicacion con respecto al sistema que se quiere implantar.

4.5.- Técnicas Empleadas

La excelente manera de comenzar un modelo de calidad es
realizando una evaluacion sistémica para obtener un diagndéstico que
permita conocer la situacion actual, y luego establecer estrategias y
mecanismos en base a los resultados que faciliten la implantacion del

modelo de calidad.

Para conocer la situacion actual del servicio prestado, se realizaron
preguntas directas al personal que labora en el area de estudio referente
a la ejecucion de cada una de las actividades que se realizan, ademas de
la observacion directa de los procesos que se llevan a cabo para la
realizacion del servicio, en base a esto se dio lugar a la consideracion
exhaustiva de los requisitos exigidos por la Norma y las clausulas que
contiene, con la finalidad de obtener la base fundamental para emplear

las técnicas requeridas para el disefio del sistema.
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Una vez identificados los procesos, se revisO la documentacion
existente referente a los mismos, y se compard con el resultado de las
observaciones realizadas y la ejecucion de las tareas, en base a ello se
realizd un diagrama de las causas y los efectos en la linea agentes de
carga, tomando como referencia el Sistema de Gestion de la Calidad
presentado por la Norma ISO 9001:2000.

Al comprender detalladamente las clausulas y los debe de la
Norma, se analizo la Tabla 4.1 Clausulas de la norma ISO 9001:2000,
tomando en cuenta los que aplican a la linea de servicio agentes de
carga, como unidad fundamental en la realizacion del servicio de la
empresa A.C. GEODERSUS R.S.

Tomando en cuenta los debes de la Norma que aplican a la linea
de servicios agentes de carga, se realiz6 la Tabla 4.2 lista de verificacion
del sistema de gestidon de la calidad basado en ISO 9001:2000 con
preguntas relacionadas a la Gestion de la Calidad, realizadas a todo el
personal del area de operaciones mediante las cuales se detectdé con mas
claridad las deficiencias que se presentan en el area. En el proceso de
realizacion se pudo notar que el area en estudio cumple con muchas de
las actividades, en general, pero en el estudio minucioso como unidad se
encontraron una serie de deficiencias que permitiran elaborar las
propuestas de mejoras. Estas preguntas fueron evaluadas mediante un
sistema de puntuacion en forma cuantificable que se presentan en la
Tabla 4.3 Criterios para la cuantificacion de evaluacion de diagndstico.
Esta puntuacion se le asigné a cada pregunta elaborada en la Tabla N°
4.2 lista de evaluacion del sistema de gestion de la calidad basado en ISO
9001:2000, para identificar la situacion en la que se encuentra el area de
estudio actualmente se obtuvo informacién cuantitativa de la situaciéon

actual. Para sacar un porcentaje de cumplimiento de las clausulas se
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realizo el Histograma Gréafico 4.1, a través del cual se obtuvo el porcentaje

(%) general que presenta el sistema actual en estudio.

Se elabor6 un diagrama del proceso principal en el Capitulo V en
donde se resume el proceso de agenciamiento naviero del cual se deriva
el servicio agentes de carga, para luego detallar las etapas en la que se
desarrollan las actividades de agenciamiento naviero, y asi evaluar los
procesos que requeriran de mejoras. Tomando como referencia el
proceso principal del servicio se elaboré un diagrama de Causa-Efecto,
para estudiar las posibles acciones a tomar y eliminar las No
Conformidades en el &rea y asi evaluar cuales de ellas provocan
deficiencias en el sistema, partiendo de esté para elaborar un plan de
acciones gue se debe seguir para evitar el incumplimiento y las posibles
No Conformidades de las principales actividades que se realizan en el
servicio prestado.

4.6.- Aplicacion De Las Técnicas.

Las técnicas aplicadas permitiran definir las deficiencias
encontradas en el area de estudio que se presentan para disefiar un
sistema de calidad que cumpla con los requisitos de la Norma ISO
9001:2000 tomando en cuenta que durante la implantacion del modelo es
necesario evaluar los sistemas y procesos, personas involucradas y los
resultados cualitativos y cuantitativos que se estan observando, para
conocer lo que provoca las desviaciones y lo que causa las limitaciones

durante la aplicacion del modelo de calidad y las mejoras proyectadas.

A continuacion se detallan cada una de las técnicas aplicadas en la
linea de servicio agentes de carga que se emplearon para la busqueda de
informacion de la situacién actual, que facilitaron parte a las mejoras

propuestas.
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4.7 .- Lista De Verificacion O Evaluacion

La lista de verificacion o control es un documento impreso en forma
de tabla, destinado a registrar y compilar datos mediante un método
sencillo y sistemético, como la anotacion de marcas asociadas a la

ocurrencia de determinados sucesos.

Esta técnica de recogida de datos se prepara de manera que su
uso sea fécil e interfiera lo menos posible con la actividad de quién realiza

el registro.

4.7.1.- Ventajas

1 Supone un método que proporciona datos faciles de comprender y
gue son obtenidos mediante un proceso simple y eficiente, que puede ser

aplicado a cualquier area de la organizacion.

i1 Las hojas de verificacion reflejan rapidamente las tendencias y

patrones subyacentes en los datos.

4.7.2.- Utilidades

B En la mejora de calidad se utiliza tanto en el estudio de los sintomas
de un problema, como en la investigacion de las causas o en la recogida y
andlisis de datos para probar alguna hipétesis.

b  También se usa como punto de partida para la elaboracién de otras

herramientas.



Tabla 4.1 Clausulas de la Norma 1SO 9001:2000
CLAUSULAS

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 Requisitos generales

58

4.2 Requisitos de la documentacion

421 Generalidades

4.2.2 Manual de la calidad

4.2.3 Control de los documentos

4.2.4 Control de los registros

5.1 Compromiso de la direccién

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de la calidad

5.4 Planificacion

541 Objetivos de la calidad

54.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

55 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

551 Responsabilidad y autoridad

5.5.2 Representante de la direccion

5.5.3 Comunicacion interna

5.6 Revisién por la direccién

5.6.1 Generalidades

5.6.2 Informacion para la revision

5.6.3 Resultados de la revision

Leyenda: A: Aplica NA: No aplica

Continuacion Tabla 4.1

CLAUSULAS

GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de recursos

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacién

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo

7.1 Planificacién de la realizacion del producto

7 REALIZACION DEL PRODUCTO

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto
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7.2.2 Revisién de los requisitos relacionados con el producto

7.2.3 Comunicacion con el cliente

7.3 Disefio y desarrollo

7.4 Compras

7.5 Produccién y prestacion del servicio

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y mediciéon
8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicién

8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria interna

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

8.24 Seguimiento y medicion del producto

8.3 Control de producto no conforme

8.4 Andlisis de datos

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

8.5.2 Accion correctiva

8.5.3 | Accidn preventiva

Leyenda: A: Aplica NA: No aplica

Fuente: fondonorma I1SO 9001:2000




Tabla 4.2 LISTA DE EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD BASADO EN ISO 9001:2000

La letra x indica el estado de implementacion.

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
0% | 25% | 50% | 75% | 100%

¢Se han establecido o estan estableciendo un S.G.C. de acuerdo con los X

requisitos de la norma ISO 90017

¢Estan identificados los procesos necesarios y la secuencia e interacciéon X

de éstos para el S.G.C.?

¢ Se realiza seguimiento, andlisis y mejora de los procesos?

¢Existe una declaracién documentada de la politica de calidad?

¢Se ha establecido un manual de la calidad?

¢ Se dispone un procedimiento para el control de documentos?

N| o g M w

¢ Se revisan y actualizan los documentos?

X| X X| X| X| X

¢, Se previene el uso no intencionado de documentos obsoletos, y se aplica

©

una identificacion adecuada en caso de que se mantengan?

9. | ¢Se cuenta con un procedimiento para controlar los registros de calidad? X

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

0% | 25% | 50% | 75% | 100%

1. | ¢El jefe de operaciones estd comprometido con el desarrollo y mejora X
continua del S.G.C.?

2. | ¢Existe una declaracién documentada de los objetivos de calidad? X

3. | ¢Se determinan los requisitos del cliente? X

4. | ¢Se establecen los procesos de comunicacion apropiados dentro de la X
asociacion?

6. GESTION DE LOS RECURSOS

0% | 25% | 50% | 75% | 100%

1. | ¢Ladireccion asegura la disponibilidad de recursos? X

2. |¢La asociacion determina y proporciona los recursos necesarios para X
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de
requisitos?
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Continuacién Tabla 4.2 CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
BASADO EN ISO 9001:2000

0% | 25% | 50% | 75% | 100%

3. ¢La organizacion determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario X

para lograr la conformidad con los requisitos del producto?

4. ¢La asociacion ha determinado la competencia necesaria para el personal X

gue realiza trabajos que afectan a la calidad del servicio?

7. REALIZACION DEL PRODUCTO ‘

0% | 25% | 50% | 75% | 100%

1. |¢La asociacién determina y desarrolla los procesos necesarios para la X

realizacion del servicio?

2. | ¢La asociaciéon determina los requisitos especificados por el cliente? X

¢, Se determinan durante la planificacion de la realizacion del servicio,
cuando sea apropiado:

Los objetivos de calidad y los requisitos para el servicio.

Los procesos especificos para el servicio.
3. Los documentos especificos para el servicio.

Los recursos especificos para el servicio.

Los criterios para la aceptacion del servicio.

Los registros necesarios para proporcionar evidencia de que los

procesos de realizacion y el servicio resultante cumplen los requisitos.
¢ Se efectla una revision antes de que la organizacion se comprometa X
4. |a proporcionar un producto al cliente (por ejemplo envio de ofertas,
aceptacion de contratos o pedidos, aceptacion de cambios en los
contratos o pedidos)?

5. | ¢Se planean las operaciones del servicio para que se lleven a cabo X
bajo condiciones controladas
¢Se cuenta con los registros necesarios para proporcionar evidencias X
6. |de gue los procesos de realizacion del servicio cumplen con los
requisitos?
7. | ¢La asociacion cuenta con informacion que describa las caracteristicas X
del servicio?

8. |¢La asociacion valida los procesos de produccion y de prestacion del
servicio donde los productos resultantes no puedan verificarse X
mediante actividades de seguimiento o medicion posteriores?
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Continuacién Tabla 4.2 CUESTINARIO DE EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
BASADO EN ISO 9001:2000

0% | 25% | 50% | 75% | 100%

9 ¢ Ha definido la asociacion los criterios para la revision y aprobacion de los X
" | procesos?
10 ¢Ha establecido la asociacion disposiciones para el uso de métodos y | X

procedimientos especificos?

11. | ¢Ha establecido la organizacion disposiciones para los requisitos de los | X

registro?

12. | ¢La asociacion preserva la conformidad del producto durante el proceso X

interno y la entrega al destino previsto?

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

0% | 25% | 50% | 75% | 100%

1. | ¢Se tiene establecidas actividades para mejorar continuamente el S.G.C.? | X
¢ Se tiene métodos establecidos para medir los procesos que garanticen | X
2 alcanzar los resultados planificados?
3. | ¢Se toman acciones para medir la no conformidad detectada? X
¢, Se tiene establecido un plan de seguimiento de las acciones tomadas | X
4 cuando se detecta una no conformidad?
5. | ¢Se tiene establecidos indicadores que midan el S.G.C.? X
¢ Se realiza seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del X
° cliente del grado en que se han satisfecho sus requisitos?
¢, Se realizan acciones correctivas y preventivas cuando no se alcanza los X
" resultados deseados?
¢,Se actia para eliminar una no conformidad detectada y evitar su X
8 repeticion?
¢Existe un procedimiento para prevenir la ocurrencia de las no|X
o conformidades potenciales?
¢ Se llevan a cabo auditorias internas parta determinar si el S.G.C. esta
10. conforme con los preparativos planeados? X
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Tabla 4.3 CRITERIOS PARA LA CUANTIFICACION DE EVALUACION
DIAGNOSTICO

% de Cumplimiento | Interpretacion

0 % Cuando no se cumple con la actividad
Cuando el requisito esta siendo aplicado pero no

25 % estd documentado.
50 % Cuando el requisito esta documentado pero no es
aplicado.
Cuando el requisitos esta documentado y es
75 % aplicado pero se detectan observaciones en su

efectividad, requiriendo mejoras.

Cuando se cumple con la actividad, hay
procedimientos escritos y evidencias de
100 % cumplimiento, las cuales son analizadas
frecuentemente para iniciar acciones de
mejoramiento.

Fuente: tomado de los estandares de calidad del libro “ISO 9000
Implantacion de Sistemas de Calidad” del autor Sauri Anderi Gonzalez.
1998.

En la tabla 4.4 se muestra el criterio de valoracién utilizado para
interpretar el porcentaje global de implementacion del Sistema de Gestion
de la Calidad.
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Tabla 4.4 INTERPRETACION DEL GRADO DE IMPLEMENTACION
DEL SGC

El sistema global de calidad con respecto al modelo ISO 9001:2000 no se
M cumple, se cumple en aspectos parciales o tiene una fidelidad muy baja con

S |os actividades realmente realizadas, y deben tomarse medidas correctoras
de 40% urgentes y globales para implantar un sistema de calidad eficaz.

El sistema global de calidad se cumple, pero con deficiencias en cuanto a
documentacion o a la continuidad sistematica de su cumplimiento, tiene una
fidelidad deficiente con las actividades realmente realizadas. Se deben

Entre 40 solucionar las deficiencias de manera urgente para que el sistema sea
%y 60% ESiEra

El sistema global de calidad se cumple, pero con leves deficiencias en
cuanto a documentacién o a la continuidad sistematica de su cumplimiento,
o respecto a la fidelidad de las actividades realmente realizadas. Se deberan
solucionar las deficiencias a corto plazo, para que el sistema no deje de ser
eficaz. Su tendencia hacia la gestion de calidad es muy positiva. Se sugiere
analizar los puntos sobresalientes y aplicar medidas similares a los temas
con mas baja puntuacion.

La organizacion se gestiona de acuerdo con el modelo 1SO 9001:2000, y
son ejemplo para otras empresas del sector.

4.8.- Diagrama Causa-Efecto

El diagrama Causa-Efecto es un instrumento que ayuda a
identificar, clasificar y poner de manifiesto posibles causas, tanto de
problemas especificos como de caracteristicas de calidad, ilustra
graficamente las relaciones existentes entre un resultado dado (efectos) y

los factores (causas) que influyen en ese resultado (Ver Figura 4.4).

Es una forma de organizar y representar las diferentes teorias

propuestas sobre las causas de un problema.
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Como interpretar el diagrama causa-efecto: El diagrama es un
vinculo para ordenar, de forma muy concentrada, todas las causas que
supuestamente pueden contribuir a un determinado efecto. Nos permite
lograr un conocimiento comun de un problema complejo, sin ser nunca

sustitutivo de los datos.

4.8.1- Ventajas Del Diagrama Causa-Efecto

] Permite que el grupo se concentre en el contenido del problema, no en
la historia del problema, ni en los distintos intereses personales de los
integrantes del equipo.

B4 Ayuda a determinar las causas principales de un problema, o las
causas de las caracteristicas de calidad, utilizando para ello un enfoque
estructurado.

b Estimula la participacion de los miembros del grupo de trabajo,
permitiendo asi aprovechar mejor el conocimiento que cada uno de ellos
tiene sobre el proceso.

4] Incrementa el grado de conocimiento sobre un proceso.

4.8.2.- Utilidades Del Diagrama Causa-Efecto

k] Identificar las causas o raiz, o causas principales de un problema o
efecto.
i Clasificar y relacionar las interacciones entre factores que estan

afectando al resultado de un proceso.
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Figura 4.4 Diagrama Causa-Efecto

PROCESOS |

DOCUMENTACION |

NO SE TIENEN CONTROL DE LOS
‘FALTA DE DIAGRAMAS REGISTROS w~
> ‘CARECE DE UN MANUAL DE CALIDAD
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DE PROCESQS DEFICIENCIAS EN PROCEDIMIENTO!
NO SE TIENEN DEFINIDOS DOCUMENTADOS NO ESTA DEFINIDA DOCUMENTACION
FALTA DE IDENTIFICACION "\ LOS PROCESOS <
» \\

\

FALTA DE ADIESTRAMIENEJ

NO EXISTE ESTANDARIZACION
DE LOS PROCESO: »
>

NO SE APLICAN
PROCEDIMIENTOS 2 PERSONAL POCO CAPACITADO

NO SE TIENE METODO PARA EVALUAR _/——————— FALTA PLAN MOTIVACIONAL /4
SATISFACCION DEL CLIENTR
NO SE CUENTA CON UN PLAN DEFINICION DE LA LINEA DE MANDO
PARA LA MEJORA CONTINUA

METODOS PERSONAL

4.9.- Evaluacion Del Sistema

4.9.1.- Estudio Del Sistema De Gestion De La Calidad

El sistema de gestion de la calidad permite en una organizacion o
empresa asegurar que el producto o servicio sean de calidad, partiendo
desde todas las areas requeridas para la elaboraciéon del mismo, ya que
da pie a la estandarizacibn de las actividades a través de la
documentacion en donde se crean mejoras y técnicas para el

mantenimiento del sistema.

La Norma COVENIN ISO 9001:2000 brinda las recomendaciones a
lograr para la organizacion de un sistema de gestion de la calidad, que
permite a cualquier empresa garantizar la calidad deseada en sus
productos o servicios, para ello se identifican sus procesos primarios y

secundarios que dan inicio a la meta.
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Cuando se habla de un sistema de gestibn documentado, no se
refiere particularmente a la preparacién de todos los procedimientos e
instrucciones de trabajo, pero si se debe contar con una referencia de las
principales actividades que incurren directamente en la elaboracién del

producto o servicio.

La norma hace referencia a los procedimientos exigidos por esta,
gue deben estar obligatoriamente documentados, los cuales son:
» Control de los documentos.
Control de los registros.
Auditoria interna.
Control del producto no conforme.

Accion correctiva.

YV V. V V V

Accion preventiva.

Otro elemento importante mencionado en los requisitos de la
Norma es un Manual de la Calidad que refleje en forma resumida el
sistema implantado por la empresa, en este aspecto se incluye la politica
de la calidad, los objetivos de la calidad y el alcance del sistema de
gestion de la calidad; ya que un objetivo especifico de este trabajo es la
elaboracion de los procedimientos como parte de la documentacion
necesaria del Sistema, por otro lado se proponen posibles mejoras o
documentos que sirvan de apoyo a la gestién de la calidad, de acuerdo a
lo establecido en la Norma ISO 9001:2000.

Cuando se realiza la documentacion de todo el Sistema, es
significativo presentar evidencias; de que las actividades se realizan
siguiendo los procedimientos e instrucciones de trabajo que estan

documentadas con el fin de evitar una no conformidad del sistema.
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El sistema de gestion de la calidad propuesto por la Norma ISO
9001:2000, es genérico y flexible ya que puede ser aplicado a cualquier
empresa sin importar su tamafio, tipo y producto suministrado. El principal
factor para implementar un sistema, es el compromiso de todas las areas
de la empresa debidamente motivadas por la alta gerencia, ya que el
recurso humano es la base fundamental para el acabado de los
productos, en cualquier empresa 0 negocio tomando en cuenta; la
identificacion de los procesos, la entrada y salida de los clientes internos y

externos.

4.9.2.- Estudio Del Sistema Actual De La Linea De Servicio Agentes De
Carga.

La linea de servicios agentes de carga es uno de los procesos
principales del agenciamiento naviero requiere del estudio de las no
conformidades que se presentan para aplicar dicho sistema. En el estudio
realizado a la linea de servicios agentes de carga se detectaron las No
Conformidades que afectan al Sistema de Gestion en cuanto a la afinidad
con la Norma, por ello se crearon las posibles mejoras que se pretenden

para el disefio del sistema.

4.9.3.- Factores Que Afectan Al Sistema De Gestion De La Calidad En La

Linea De Servicio Agentes De Carga.
4.9.3.1.- Procesos
Un proceso es la transformacion de un conjunto de entradas en las

salidas deseables. Las entradas al proceso (informacién, documentos,

materiales, y otros) son modificadas utilizando unos recursos (maquinaria,
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personal, software, instalaciones, etc.) y a través de unos métodos vy
normativas de trabajo (procedimientos e instrucciones de trabajo,
normativas legales, etc.) como resultado final obtendremos unas salidas
que seran productos, servicios e informacién. Algunos ejemplos de
procesos pueden ser la elaboracion de ofertas o presupuestos, compras,
facturacion, procesos de fabricacion o un servicio, de entrega, de atencion

al cliente, etc.

La estructuracion de las actividades de la organizacion en procesos
facilita la compresion del funcionamiento de la misma, los procesos de
mejora y la obtencion de los objetivos globales a través de la consecucion

de los objetivos parciales para cada uno de ellos.

4.9.3.2.- Documentacion

La documentaciéon en el sistema de gestion de la calidad es
elemental para mantener una revision y estandarizacion de las
actividades que se realizan, con la finalidad de ayudar e informar al
personal que labora en cada una de las areas de la empresa.

En estudio realizado a la linea de servicios agentes de carga, se
detect6 que existen algunos procedimientos que se encuentran
documentados, pero el personal no cumple con lo escrito, otros estan
desactualizados en cuanto a la debida informacion y algunas actividades
no poseen ningun tipo de documentacion, por ello se da lugar a la
elaboracion y actualizacion de los procedimientos de trabajo que se llevan

a cabo en el area de estudio.

A continuacion se muestra la tabla 4.5 de las principales
actividades de la linea de servicios agentes de carga, las cuales se

emplearan como base para la documentacion del sistema, el cual servira
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de apoyo para identificar los principales procedimientos que derivan las

instrucciones que se realizan para dar cumplimiento a estas actividades y

que son fundamentales para la documentacion del Sistema.

Tabla 4.5 Actividades de la Linea de Servicio Agentes de Carga

ACTIVIDADES H
1 Fecha de llegada 2. Arribo a la Bahia
3. Aviso de Listo 4. Fondeado en Bahia
5. Fondeado 6. Fondeado Esperando Remolcadores
7. Fondeado Esperando disponibilidad de Muelle 8. Fondeado Esperando por la Carga
9. Fondeado Esperando ventana de Carga 10. Fondeado Esperando Piloto
11 | Fondeado Debido a malas Condiciones Climaticas | 12. | Fondeado esperando Movimiento de Puerto
13 Fondeado Esperando Luz del Dia " Fondeado Esperand? Instrucciones del
Terminal
15 Levo Ancla 1. Fondeado Esperando Gabarra de
Combustible
17 Amadrinamiento de Gabarra de Combustible 18. Conexi6n de Manguera de Combustible
19 Comenzé Carga de Combustible 20 Completo Carga de Combustible
21 Desconexion de Mangueras de Combustible 22 Desacople de Gabarra
23 Levo Ancla 24 Piloto Requerido por el Terminal
25 Tiempo Estimado de Piloto a Bordo 26 Piloto a Bordo
27 Tiempo Estimado de Atraque 28 Primera Linea a Tierra
29 Atracado en Muelle # 30 Comenzé Amarre
31 Escaleras de Tierra Listas 32 Escaleras de Buque Listas
33 Autoridades a Bordo 34 Libre Practica Declarada
35 Aviso de Aceptado 36 Comienzo Key Meeting
37 Completo Key Meeting 38 Brazos/Mangueras de Carga Conectado
39 Comenzé Inspeccion de Tanque 40 Completo Inspeccién de Tanque
41 Comenz6 Carga 42 Paro Carga
43 Reanudar Carga 44 Completo Carga (Paro Tierra)
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45 Completo Carga (Paro Buque) 46 Tiempo Estimado de Completado
47 Tiempo Estimado de Partida 48 Comenz6 Inspeccién Final de Tanques
3 ) Brazos/Mangueras de Carga
49 Completo Calculos Finales 50
Desconectados

51 API Recibido por Tierra 52 Documentos de Carga a Bordo
53 Documentos de Carga Firmados 54 Piloto de Desatraque a Bordo
55 Ultima Linea Afuera (Desatraque) 56 Comenzé Desamarre
57 Completo Desamarre 58 Desembarque de Piloto
59 Fondeado 60 Levar Ancla

) o Tiempo Estimado de Llegada al Proximo
61 Salir para préximo puerto 62 Puert

uerto

4.9.3.3.- Metodologia

Para desarrollar e implementar un Sistema de Gestion de la
Calidad, es ineludible contar con una metodologia que permita la mejora
continua del sistema a aplicar y se cumpla eficazmente proporcionando

evidencias.

Al estudiar minuciosamente el enfoque del Sistema de Gestion de
la Calidad requerido por la Norma ISO 9001:2000, se observé que la
Linea de Servicios Agentes de Carga presenta deficiencias en la
utilizacion de métodos que evallen la eficacia de los procesos que se
llevan a cabo, ademas de no tener elaboradas las acciones que se toman
al originarse una no conformidad, es decir no se cuenta con un

procedimiento documentado para tal fin.

Los planes y acciones de seguimiento son parte fundamental de la
mejora continua de la Gestion de la Calidad; ya que permiten medir el
rendimiento de la aplicacion del mismo, dar control y actualizar cualquier

cambio que se presente en los procesos.
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Se requiere de la elaboracion y aplicacion de los planes que
garanticen el funcionamiento y la mantenibilidad del Sistema de Gestidn
de la Calidad que se implantara, para desarrollar procesos eficaces que
proporcionen una mejora continua a la Linea de Servicios Agentes de
Carga y por ende a la actividad principal el Agenciamiento naviero, con la
finalidad de ofrecer un servicio confiable a las exigencias de los clientes y

el mercado en general.

4.9.3.4.- Personal

El Recurso Humano en cualquier empresa u organizacion es
fundamental para el desarrollo de las actividades que se realizan dentro

de un area.

Al momento de implementar un proyecto es necesario que el
personal que labora en la empresa tenga una preparacion y se
comprometa con los objetivos que se planteen, ademas de contar con una
formacion académica que permita el desarrollo tanto personal como

profesional de los mismos.

Entre los requisitos exigidos por la Norma ISO 9001:2000 se hace
referencia a la formacion, competencia y toma de conciencia que debe
promoverse entre el personal que realiza las actividades que puedan
afectar directamente con la calidad del producto o servicio. Al realizar las
actividades se necesita personal competente que aporte ideas para
minimizar tiempo y recursos utilizados, es decir, que sean eficaces y

eficientes en la labor desempefiada.
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Es importante resaltar que el trabajo en equipo forma parte del
Sistema de Gestidon, ya que el ambiente de trabajo da cabida a que el
personal se sienta identificado con el trabajo que realiza en la empresa.

4.10.- Ponderacion De La Situacion Actual

A través de los resultados obtenidos en la aplicacion de las
técnicas cuantitativas se pudo obtener la situacion actual de la Linea de
Servicios Agentes de Carga en forma detallada de cada clausula y la
posicion general del sistema.

El resultado obtenido mediante la aplicacion de listas de
evaluacion, infiere al porcentaje actual en que se encuentra el area de

estudio en cuanto a la Gestion de la Calidad se refiere.

Para obtener el porcentaje de cumplimiento se le asigné un valor a
cada respuesta emitida por el personal entrevistado de la linea de
servicios agentes de carga (gerente, supervisor y agentes navieros)
tomando los parametros de puntuacion de la tabla 4.4. Se obtuvo el
puntaje total de la tabla 4.2 el cual fue de 875 puntos. En esta lista se
realizaron cuarenta (39) preguntas con un valor de cien (100) puntos, lo
que significa que esto multiplicado asi (39x100) equivale al 100% del
Sistema de Gestion de la Calidad, existiendo una diferencia notable entre

el resultado de referencia con el resultado real que tiene el sistema actual.

El porcentaje obtenido de la operacion realizada es de un 22,43%,
existiendo una brecha del 77,57%, lo que equivale a mas de la mitad del
cumplimiento del Sistema de acuerdo a las exigencias de la Norma I1SO
9001:2000. Esto debido a la falta de documentacion y metodologia para

realizacion de las actividades.
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En el grafico 4.1 se muestra el histograma donde se visualiza el
porcentaje de cumplimiento de cada clausula (que multiplicado el nimero
de preguntas de la clausula correspondiente por cien (N° de
clausulasx100) equivalen al 100%, dando como resultado el estudio

detallado de las fallas que se presentan en cada una.

4.10.1 Histograma De La Situacion Actual De La Linea De Servicios Agentes
De Carga, En Base A Las Clausulas De La Norma Iso 9001:2000.
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Gréfico 4.1. % de Cumplimiento de la Norma COVENIN I1SO 9001:2000
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% Cumplimiento de la Norma ISO 9001:2000 Vs %
de Brecha

0O % Brecha

Porcentgje

Clausulas

Grafico 4.2. % de Cumplimiento Vs. % de Brecha

Con esta informacién se logro obtener una investigacibn mas
detallada de la situacion actual en la Linea de Servicios Agentes de Carga
en cada una de las clausulas aplicadas de la Norma ISO 9001:2000

obteniendo lo siguiente:

4.- Sistema de Gesti6n de la Calidad

El porcentaje de cumpéllimiento5 de la gléusula7es de un 5,55%,

arrojando un resultado notable en cuanto a incumplimiento se refiere.

La principal deficiencia en la Gestion de la Calidad, radica en la
documentacion de los procesos, siendo este un punto primordial de la
Norma ISO 9001:2000, ya que el sistema se fundamenta en la base de
documentos que respalden las actividades que llevan a cabo la

realizacion de los procesos.
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Por otro parte se observd que no se tiene determinado un control
de la documentacion, que prevenga el uso de documentos obsoletos y la
actualizacion de cualquier cambio que se produzca en los mismos, como
lo menciona la Norma ISO 9001:2000.

5.- Responsabilidad de la Direccién

En la responsabilidad por la direccion, las deficiencias encontradas
se basaron en los objetivos de la calidad en la Linea de Servicio Agentes
de Carga, los cuales no se tienen definidos, sin embargo se observé que
el personal se siente comprometido con la aplicacién del sistema, pero no
se cuenta con documentacion que lo respalde, por lo tanto se obtuvo un
13,88%.

6.- Gestion de los Recursos

En la gestion de los recursos no se encontraron deficiencias que
afecten directamente, ya que se cuenta con el recurso necesario para la
satisfaccion del cliente y con la infraestructura que cumple con las
expectativas del servicio que se realiza en un 37,5%, también se tiene un
ambiente de trabajo acorde y se proporciona formacién al personal que

labora.

7.- Realizaciéon del Producto

Para el caso en estudio, se toma como la realizacién del servicio ya
que como unidad fundamental del Agenciamiento Naviero realiza

actividades que afectan de manera directa a la realizacion del producto.
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En este aspecto se observo que se cumple en un 35,41%, es decir,
gue presenta un porcentaje deficiente en cuanto a la Norma se refiere, ya
que se trata de un sistema de calidad y por lo tanto debe contarse con
resultados que garanticen el buen funcionamiento del mismo, se encontr6
deficiencias en la documentacién que respalda las actividades que se

llevan a cabo en el proceso de prestacion del servicio.

8.- Medicidn, Andlisis y Mejoras

En esta clausula se presentaron deficiencias debido a que no se
cuenta con planes de mejoras, acciones correctivas y preventivas que
garanticen la eficiencia y la eficacia del sistema que se desea implantar
arrojando un porcentaje del 12,5%, lo cual es bastante deficiente en
cuanto a las exigencias de la Norma ISO 9001:2000 se refiere.

Es elemental tomar acciones necesarias que permitan la
implantacion del Sistema de Gestidn de la Calidad y evitar las posibles
fallas o No Conformidades que puedan presentarse, manteniéndolo y
asegurando la implantacion del mismo a través de registros que lo

respalden.



CAPITULO S5
SITUACION PROPUESTA

Del estudio realizado se evidenci6 como la Linea de Servicio
Agentes de Carga, presentd deficiencias en cuanto a los requisitos de la
Norma ISO 9001:2000 a que se refieren; sin embargo presenta un aporte
fundamental para la implantacion de un Sistema de Gestidn, que parta de
los valores y el compromiso de los empleados y la gerencia en asumir el
cambio; como un reto profesional, en el cual van a obtener una

experiencia muy valiosa en sus vidas.

Después de haber analizado la situacion actual, a continuacion se
muestra en forma detallada aquellos aspectos de los cuales carece la
empresa 0 los que se encuentran incompletos y son requeridos para
reducir la brecha de 77,57% e implantar el Sistema de Gestién de Calidad
segun los lineamientos de la norma COVENIN ISO 9001:2000. Mediante
la aplicacion de las técnicas utilizadas para recopilar la informacion
necesaria, se realiz6 el estudio con la finalidad de proponer mejoras que
den espacio a la elaboracion de un sistema eficiente y eficaz basado en
procesos, que garanticen que el trabajo llevado a cabo en el area de
estudio es 6ptimo y que genere calidad, ademas de minimizar los costos
reflejados en la elaboracion del producto/servicio final que se realiza en el
Agenciamiento Naviero. Logrando un ciclo dinamico de mejora continua
que apruebe dividendos significativos para el proceso, tipicamente en

términos de productos y del desempefio del negocio.

A través de las técnicas empleadas y los requisitos de la Norma
ISO 9001:2000, se evaluaron las mejoras requeridas para el Disefio del
Sistema, tomando a la Linea de Servicios Agentes de Carga como unidad

fundamental del Agenciamiento Naviero.

Para la elaboracién del Disefio del Sistema, se plantearon las
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siguientes metas basadas en los resultados obtenidos:
e Caracterizar la unidad,

e Levantar la documentacidn necesaria de acuerdo a los
requisitos de la Norma 1SO 9001:2000;

e Aumentar el porcentaje(%) de cumplimiento por cada
clausula de la Norma ISO 9001:2000;

e Identificar los procesos;

Proponer un plan de accion correctiva y preventiva.

Entre otras mejoras que se mostraran a lo largo del Capitulo, con el
fin de crear un Sistema de Gestion eficaz y eficiente para la Linea de

Servicios Agentes de Carga.

5.1 Caracterizacién de la unidad

Cuando se habla de mejoras continuas de un proceso, no se trata
necesariamente de efectuar cambios, sino de tomar acciones preventivas
y de conocer plenamente las actividades que se llevan a cabo, con la
finalidad de detectar cualquier falla que pudiera presentarse en el sistema,;

por lo que es necesario conocer el alcance del area de trabajo.

La caracterizacion de la unidad no es mas que la definicion de los
procesos en términos especificos de entrada y salida, que permitan
conocer lo que se requiere de la aplicacion del mismo. Para realizar una
mejora se debe conocer el alcance del proceso y las areas a las que se
les prestan servicio, tomando como referencia los requerimientos de los
clientes para que exista retroalimentacion entre lo ofrecido y lo

especificado.
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Para dar cabida al Disefio del Sistema, se identificé la interaccion
de los procesos de la Linea de Servicios Agentes de Carga con las
diferentes areas de la empresa, constituyendo de manera general la

relacion con cada una de ellas, ver la Figura 5.1

La Linea de Servicio Agentes de Carga es parte de los procesos
principales y béasicos de la empresa, en sus tres etapas; desde la
recepcion del buque hasta el despacho del mismo, incluyendo los
requerimientos que se hayan solicitado durante la ejecucion del servicio,
esta descripcion de actividades permite establecer un alcance y realizar
mejoras continuas que garanticen procesos eficaces y eficientes, tomando

como base la exigencia de los clientes.
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5.2.- Esquema Del Proceso Principal De Agenciamiento Naviero.
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Las etapas del agenciamiento naviero en la linea de servicio de
agentes de cargas son tres: etapa |: recepcion, etapa |l: atencion y etapa lll:
despacho del buque, las cuales se muestran en el esquema de la figura 5.1.

La linea de servicios agentes de carga, principalmente garantiza el
cumplimiento legal, en sus tres etapas de la entrada de buques para cargar o
descargar petroleo 6 sus derivados en los puertos venezolanos de
Guaraguao y Jose, bajo los lineamientos y requisitos establecidos por el
cliente (P.D.V.S.A.)) y entes gubernamentales (SENIAT, INEA, MIGRACION,
OCHINA Y RESGUARDO MARITIMO) en todo el proceso que se desarrolla.

5.3.- Mapa De Procesos

El mapa de procesos se elabora con el fin de que las organizaciones
funcionen de manera efectiva, se deben identificar y gestionar numerosos
procesos interrelacionados (Ver Figura 5.2), a menudo la salida de un
proceso es la entrada del siguiente proceso; la identificacion y gestion
consecuente de los procesos empleados en la organizacion y en particular
las interacciones entre tales procesos se conoce como un “Enfoque de

Procesos”.

Cada proceso en la empresa existe porque aporta valor a la gestion de
la organizacion, sin embargo algunos de ellos tienen relacion directa con el

cliente, mientras que otros cooperan con su buen desemperio.
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La A.C. GEODERSUS R.S. clasifica los procesos de la empresa en
procesos de direccion, medulares y de apoyo, como se muestra en la
Figura 5.2

5.3.1- Procesos De Direccién

Los procesos de direccion son aquellos que cubren las
responsabilidades de la direccion de la empresa (ver Figura 5.2) y sus

acciones estan relacionadas con:

1. Planificacion Estratégica, que contiene:

¢ Politica y objetivos de la calidad.
e Misidn y vision de la empresa.

2. Revisiéon por la Direccion, integrado por:
¢ Revision del sistema de gestion de la calidad.
e Toma de decisiones.
¢ Recursos.
e Comunicacion.

¢ Revision de politica y objetivos de calidad.

5.3.2.- Procesos Medulares

Conforman la secuencia de actividades que se realizan para satisfacer

las necesidades de los clientes y por ello agregan valor al servicio prestado o
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producto ofrecido al mercado por la empresa (ver Figura 5.2). Estos procesos
se determinan por:

- Establecer contacto directo con el cliente.

- Sus objetivos en funcion de las necesidades de sus clientes y

expectativas.

- El mejoramiento continuo en estos procesos se fundamenta en la

medicion de la satisfaccion del cliente.

El proceso medular o clave de la empresa se genera del area de
operaciones, tabla 5.1 etapas de agenciamiento naviero, esta comprende los

procesos siguientes:

I RECEPCION DEL BUQUE.

Il ATENCION DEL BUQUE.

1] DESPACHO DEL BUQUE.

Tabla 5.1 Etapas de Agenciamiento Naviero

5.3.3.- Procesos De Apoyo

Estos procesos agrupan las acciones que prestan apoyo a los
procesos medulares con recursos materiales, econdmicos y tecnoldgicos,
aportando el personal, las habilidades, politicas y revisiones que aumenten el
rendimiento de la empresa (ver figura 5.2). Estos procesos se identifican por:

- Ser proveedores internos de los procesos medulares.

- No establecen contacto directo con el cliente.



por el cliente externo.

Los procesos de apoyo son:

Administracion y Finanzas.

Gestion de Calidad.

Nuevos Negocios Estratégicos.
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El aporte que brindan al producto final no es percibido directamente

GEG-DERSUS MAPA DE PROCESO
AN CODIGO: MP-GC-01
& SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD | rev. aoiuio 2007
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Figura 5.2 Mapa de Procesos
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5.4.- Definiciones Del Mejoramiento Continuo.

Para llevar a cabo este proceso de Mejoramiento Continuo tanto en un
departamento determinado como en toda la _empresa, se debe tomar en
consideracion que dicho proceso debe ser: econdémico, es decir, debe
requerir menos esfuerzo que el beneficio que aporta; y acumulativo, que la
mejora que se haga permita abrir las posibilidades de sucesivas mejoras a la
vez que se garantice el cabal aprovechamiento del nuevo nivel de
desempeiio logrado. EI mejoramiento continuo es un procedimiento mediante
el cual se logra que los procesos de produccion sean eficientes, no generen
desperdicios y sus resultados satisfagan los requisitos de sus clientes, sean
estos internos o externos, segun Deming. Ver figura 5.3

Para aplicar el mejoramiento continuo de procesos es necesario que el

ciclo de mejoramiento continuo:
v Definir y conocer el proceso.
v’ Identificar las caracteristicas de calidad.
v" Mantener el proceso bajo control.

v' Mejorar continuamente el proceso.


http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml

87

MEJORAR
CONTINUAMENTE
EL PROCESO

T

DEFINIR AMBIENTE MANTENER
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PROCFSO

J

IDENTIFICAR
CARACTERISTICAS

Figura 5.3 Espiral de mejoramiento continuo

5.4.1.- Ventajas Del Mejoramiento Continuo.

Ventajas:

1. Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de procedimiento

puntuales;

2. Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles;
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3. Si existe reduccién en las No Conformidades, trae como consecuencia

una reduccioén en los costos;
4. Incrementa la productividad;

5. Permite eliminar procesos repetitivos.

5.5.- Identificacion De Los Procesos Y Sus Secuencias.

Teniendo en cuenta que la norma ISO 9001:2000 requiere de un
Sistema de Gestion basado en procesos, se identificaron cada uno de los
procesos que se llevan a cabo en la Linea de Servicios Agentes de Carga,
de manera detallada con el fin de establecer lo que se realiza en cada una de
ellos y los recursos que deben emplearse para dar cumplimiento a los

mismos.

A continuacion se detallan los principales procesos de la Linea de

Servicios Agentes de Carga:
v' Recepcién del Buque
v Atencién del Buque
v' Despacho del Buque

Para elaborar estos procesos y sus actividades secuenciales se
realizo un formulario establecido y aprobado previamente por la presidencia y
la gerencia de la Asociacion (Figura 5.4), en donde se especifica cada uno

de los siguientes aspectos:

v' Dueiio del proceso: es el responsable directo del proceso

realizado.
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Recursos: son los necesarios para llevar a cabo el proceso
gue hacen posible el cumplimiento de los mismos, es decir,

personal, equipos, materiales, y otros.

Indicadores: son parte fundamental en el mejoramiento de la
calidad, debido a que son medios rapidos de la identificacion
del problema, sirven de apoyo para evaluar, verificar y medir el

funcionamiento de una actividad.

Proveedor: es el responsable del suministro del material

necesario para llevar a cabo un proceso.

Entradas: son las especificaciones del proceso que se quiere
llevar a cabo, es decir, la materia prima que sufrird los cambios

en el proceso.
Salidas: son los resultados de un proceso.
Clientes: son los que requieren del servicio.

Interrelaciones: son los departamentos o areas, que forman
parte de la elaboracion del proceso; indispensables para la

realizacion del mismo, dependiendo del servicio que se efectué.

Controles: se refieren a los elementos que se tienen que
controlar para que el proceso se realice eficazmente, tomando
en consideracién las variables que pudieran presentarse en

cada caso.

Documentacion: en este apartado se debe incluir toda la
documentacion referente al proceso, lo que permitira al
encargado de llevarlo a cabo una fuente de consulta para

cualquier duda o eventualidad que pudiera presentarse.
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Esta descripcidn permite a la Linea de Servicios Agentes de Carga
mantener descrito y preciso los resultados que deben obtenerse de cada uno
de los procesos, para asi mantener un control de cualquier falla o no
conformidad que pudiera presentarse, estableciendo para ello la
identificacién de los mismos en conjunto con una ruta de la actividades que

se llevan a cabo en el area de estudio.

Recursos Indicadores

Duefio del proceso

\_ﬂ/

Proveedor [——— > Entrada R Salida > clientes

7 TS

Interrelaciones Controles Documentacién

Figura 5.4 Modelo de Descripcién de ProcesoS  ruente: asesores
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5.6 Modelo De Secuencia De Los Procesos Referentes Al Sistema De Gestién

La Norma ISO 9001:2000 propone en su Sistema de Gestion de la
Calidad, un enfoque basado en procesos, donde se definan las principales

actividades que afectan al producto y/o servicio final.

Disefiar un proceso es hacerlo eficiente y eficaz, consiguiendo que
rinda en cierto grado de satisfaccion, tomando acciones que hagan posible
gue los cambios futuros sean estables. Se trata de conocer el proceso, sus
causas asignables de variacion y eliminar actividades sin valor afiadido y de

aumentar la satisfaccion del cliente.

Este modelo planteado de secuencia de los procesos (Figura 5.5)
servird de base para todos los niveles jerarquicos de la empresa y que se
utilizardn de apoyo al momento de realizar cualquier modificacion o
actualizacion futura de un proceso o procedimiento, que de origen a las
acciones correctivas que proporcionen ganancias en funcién de tiempo y
costos de las actividades, con el fin de lograr un sistema eficiente que aporte

beneficios medibles a la Linea de Servicios Agentes de Carga.

Con el esquema se busca establecer un método que permita al area
en estudio actualizar y mejorar continuamente las actividades que realiza,
con el fin de aportar cambios significativos que proporcionen calidad no solo
a nivel del producto y/o servicio, sino partiendo del proceso general, para ello
tomando acciones preventivas que minimicen las No Conformidades,
siguiendo un patréon de mejora para cualquier proceso que requiera de
cambios que proporcionen ganancias a la Linea de Servicios Agentes de
Carga y que a la vez garantice a los clientes que requieran del servicio; que
se trabaja en funcion de ofrecer una mejor calidad en cada una de las

actividades realizadas.
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Figura 5.5 MODELO DE SECUENCIA DE PROCESOS
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5.7.- Plan De Acciones Correctivas Y Preventivas

El Sistema de Gestion de la Calidad tiene como elemento importante
realizar un Plan de Accidn Correctiva y Preventiva ver tabla 5.2, para asi
mantener un control y prevencion ante las posibles No-Conformidades, por
ello se hace necesario tomar dichas acciones que prevengan o eliminen las
fallas, con el fin de ofrecer a sus clientes un servicio eficiente y eficaz, ya

que, cuyas acciones son significativas para la Mejora Continua del Sistema.

En el capitulo IV, se elabor6 un diagrama causa-efecto y lista de
verificacion, para estudiar los posibles aspectos que pueden originar una no-
conformidad dentro del departamento de operaciones especificamente en la
linea de servicios agentes de carga, tomando como referencia los datos
obtenidos se realiz6 el siguiente Plan:

e Objetivo:

Establecer un plan que permita iniciar y mantener acciones de
mejoras para prevenir las No-Conformidades del servicio y del

Sistema de Gestion de la Calidad.
e Alcance:

Investigar las causas que dan origen a la No-Conformidad y
tomar acciones correctivas o0 preventivas para evitar su
ocurrencia. Es aplicado al Departamento de Operaciones

especificamente en la Linea de Servicios Agentes de Carga.
e Definiciones:
No-Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Accién Correctiva: Accién tomada para eliminar la causa de
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una No-Conformidad o de cualquier situacion indeseable

existente para evitar su repeticion.
Elementos para identificar una No-Conformidad:

Las No-Conformidades pueden ser detectadas a través de
guejas de los clientes internos, por el incumplimiento de alguna
actividad, asi como también de los hallazgos encontrados en
las auditorias realizadas al Departamento de Operaciones
especificamente en la Linea de Servicios Agentes de Carga.



Tabla 5.2 Plan de Accién Correctivas y Preventivas

ACTIVIDADES

SEMANA 1

SEMANA 2

SEMANA 3

SEMANA 4

SEMANA 5

FECHA | FECHA
INICIO | DEFIN

SEMANA 6
SEMANA 7
SEMANA 8

86

Responsable

Investigar las causas que dan
lugar .

1 o X : Supervisor
a la No-Conformidad y medir su
impacto
Detallar las causas de la No-
Conformidad .

2 X = . Supervisor
mediante los anélisis realizados,
procesos y registros de calidad
Implantar la Accién Correctiva
necesaria .

3 i 3 Supervisor
dependiendo del origen de la No-
Conformidad
Hacer seguimiento a la Accién .

4 Supervisor
Correctiva

5 Verificar los datos arrojados Supervisor
mediante la Accion tomada
Revisar los  documentos y
observar los cambios
en el sistema luego de tomar la .

6 » i Supervisor
Accion Correctiva,
lo que permitira obtener el control
de las No-Conformidades

X . Fecha:
Realizado Por: Firma:
) Fecha:
Aprobado Por: Firma:
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5.8.- Levantamiento De La Documentacion Del Sistema

La documentacién es el soporte del Sistema de Gestion de la Calidad,
pues en ella se plasman no solo las formas de operar de la organizacion,
sino toda la informacion que permite el desarrollo de todos los procesos y

toma de decisiones.

Documentar un Sistema de Gestion, es una herramienta para la
declaracion y transmision de la informacion; aporta evidencias de que lo

planificado se ha llevado a cabo realmente.

En busca de la mejora continua de un sistema eficaz e integrado, se
documento gran parte de las actividades que se llevan a cabo en la Linea de
Servicios Agentes de Carga que son necesarias para dar soporte al futuro
Manual de la Calidad de la empresa, la documentacion se realizdé con la
finalidad de estandarizar los procedimientos que se realizan a diario en el
area de trabajo, basandose para la elaboraciéon de los mismos en un
formulario (ver tabla 5.3) aprobado por la presidencia y la gerencia general,

el cual tiene los siguientes aspectos:



88

Tabla 5.3 ESTRUCTURA DE LOS PROCEDIMIENTOS

PARTES CARACTER CONTENIDO

Debe referirse al elemento de la norma al cual pertenece

Titulo Obligatorio
Objetivo Obligatorio Definiréa el objetivo del procedimiento
Especificaréa el alcance de la aplicacion del procedimiento
Alcance Obligatorio
Designaréa a los responsables de ejecutar y supervisar el
Responsables Obligatorio cumplimiento del procedimiento
) : Debe u obligaciones especificas para cumplir con el
Normativa Opcional o
procedimiento
Definira en orden cronoldgico el conjunto de operaciones
Descripcion de i i imi
" Obligatorio necesarios para ejecutar el procedimiento
Actividades
Registros Obligatorio Son las evidencias de los datos procesados en el procedimiento

Fuente: elaboracién propia

Basicamente se documentd en el departamento de operaciones

especificamente en la Linea de Servicios Agentes de Carga:

e Procedimientos: forma especifica para llevar a cabo una actividad o

un proceso.

En un procedimiento escrito, cada paso o enunciado debe especificar

qué hay, que hacer, quién debe ocuparse de que se haga y cuando
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debe hacerse. En muchos casos, la ejecucion generara un resultado o
registro. También se debe indicar como puede verificarse con dichos
registros que la tarea requerida se cumplié satisfactoriamente.

e Formularios: es un documento dispuesto para vaciar datos. Cuando

este contiene datos se convierte en un registro.

5.8.1.-Codificaciéon de la Documentacion

Una vez elaborada la documentacién (procedimientos) se realizé la
codificacion de la documentacién, ver tabla 5.4, siguiendo las directrices
establecidas en el formulario aprobado por la gerencia y supervision de
operaciones, en cuanto a esto se refiere, esto con a finalidad de organizar la
documentaciébn una vez elaborada. A continuaciébn se detalla la forma

establecida para la codificacion:

XX - YYY - 77

Tipos de Areas Numeracion
documento correlativa
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Tipo de documento Areas

M = Manual

P = Procedimientos ADM = Administracion

F = Formularios GC = Gestion de la Calidad

IT = Instrucciones de | NNE = Nuevos Negocios Estratégicos
Trabajo RD = Revision por la Direccion

MP = Mapa de Procesos OP = Operaciones
DC= Diagrama de

Caracterizacion

Tabla 5.4 TIPOS DE DOCUMENTO Y AREAS

5.8.2.- Lista maestra de documentos

Una vez elaborados y codificados los documentos (procedimientos),
se elabor6 una lista maestra en un formulario previamente aprobado por la
gerencia y supervision de operaciones, el cual debe contener todos los
documentos del Sistema de Gestion de la Calidad en este caso los
procedimientos (Ver Anexos), ademéas de los documentos externos con los
que cuenta la dependencia y que conforman la documentacion del Sistema.

Esto permite al &rea en estudio y a la empresa establecer una base de
la cantidad de documentos con los que cuenta y controlar cualquier cambio
que pueda realizarse en alguno de ellos, dando lugar a la mejora continua

por medio del control de la documentacion.
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5.8.3.- Procedimientos de trabajo

Los procedimientos de trabajo sintetizan de forma clara, precisa y sin
ambigiedades los procedimientos operativos, donde se refleja de modo
detallado la forma de actuacion, referencia de los registros y de
responsabilidades de todo miembro de la organizacion dentro del marco del
Sistema de Gestidon de la Calidad de la empresa y dependiendo del grado de

involucraciéon en la consecucion de la Calidad del servicio final.

Se debe tener en la portada de los procedimientos las firmas
aprobatorias, revisién y modificacion del mismo, asi como la identificacion de

los cambios.

A continuacién se realizan los procedimientos de la Linea Agentes de
Carga: recepcion, atencion y despacho de buques, que forman parte de la

documentacion del sistema.
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1. OBJETIVO

Garantizar el cumplimiento de la metodologia aplicada en la ejecucion del
servicio prestado para la linea de servicios agentes de carga, siguiendo los
requisitos establecidos por el cliente.

2. ALCANCE

Contempla todas las actividades inherentes a la etapa I: recepcion del buque.
3. RESPONSABLES

Supervisor de operaciones y agentes.

4, NORMATIVA

4.1 PARA LA CARGA: se enuncian algunas actividades que diferencian esta

actividad, como por ejemplo:

4.1.1 En el aviso de arribo, se les notifica a las autoridades que el buque
cargara se llena el formulario F-OP-014 “Solicitud de Autorizacién de

Carga”.

4.1.2 Si la carga es cabotaje, adicionalmente se le envia un comunicado a la

aduana informando que un hidrocarburo va en calidad de cabotaje.

4.1.3 Adicionalmente en el despacho de aduana se coloca que la carga

tomada en el puerto es cabotaje.

4.1.4 Si la carga es de exportacion sélo se notifica en el Despacho de
aduana, que la carga tomada en ese puerto es de exportacién y también se
elaboran los manifiestos y conocimientos de embarque, asociado a este
proceso se busca la carta de exportacion realizada por el agente aduanero

del terminal involucrado.



95

4.1.5 Se pregunta al loading master la cantidad a cargar, APl y temperatura

por parte del terminal, para efectos de informacion y manejo del buque.

4.1.6 La actividad del buque seré solo de recibir carga desde el terminal y al
momento del atraque, el agente debe estar presente y tomar la informacion
en base al acuerdo de ambas partes de la cantidad a cargar durante el key

meeting.

4.1.7 Los registros que se generen durante ésta etapa del servicio, se

archivan en la carpeta denominada “Expediente del Buque” (F-OP-001).

4.1.8 Solo por razones de emergencia del buque (reparaciones, averias,
arribada forzosa, cambio de ruta, enfermedades) se procede a la atencién de
algunos requerimientos del servicio antes de la presentacion del buque ante

las autoridades.

4.1.9 Se presentan algunos casos; que solo aplican para la visita de las
autoridades, por lo que deben ser preparados y/o llenados los siguientes

documentos, caso particular los terminales de Jose y Guaraguao.
4.1.9.1 Aduana:

e Llenar hoja de recepcion y despacho de buque Seniat
(Aduana)

e Acta de inspeccién emitida por la Guardia Nacional

e Despacho de aduana, original (en caso de que el buque vaya

con carga de cabotaje).

e Bill lading y manifiesto de carga, original y copia (buque con

carga de importacion).



Lista de tripulantes y lista de pasajeros, original y copia.

Lista de efectos personales, original y copia.
Declaracion de provisiones, original y copia.

“Solicitud de Bunker” F-OP-015

4.1.9.2 Capitania:

Relacion de visita INEA, original.

Zarpe de puerto anterior, una copia.
Ships particular's, dos copias

Lista de todos los certificados, una copia.
Lista de tripulantes, una copia

Lista de pasajeros, una copia.

4.1.9.3 Migracion:

Acta de inspeccion y hoja de novedades.
Lista de tripulantes, una copia.

Lista de pasajeros, una copia.

4.1.9.4 Guardia Nacional (Resguardo Maritimo):

= Lista de tripulantes, una copia.

= Lista de pasajeros, una copia.
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= Lista de efectos personales, una copia.
= Declaracién de provisiones, una copia.

4.1.10 Para la visita de ley en el terminal de Jose, debe prepararse la
Peticién de Piloto (F-OP-004) y la carta de visita, pasarla a la capitania de
puerto, antes de ir al terminal. Una vez en puerto, se debe buscar al
funcionario de la Guardia Nacional (Unico ente que asiste a la visita) y ubicar
al loading master del terminal via VHF, a fin de informarle de nuestra
presencia y solicitar la lancha para proceder a bordo. En el caso de
Guaraguao si la visita es con el buque fondeado se procede a elaborar la

carta de visita y buscar las autoridades portuarias para realizar la misma.

4.1.11 Cualquier actividad eventual que se origine durante el proceso de
Agenciamiento Naviero debe quedar registrada en el libro de novedades del
S.A.A.O., haciendo referencia de todas las observaciones correspondientes a

tal eventualidad.

4.1.12 Existen algunos casos incidentes eventuales que pudieran
presentarse durante la prestacion del servicio, de los cuales podemos indicar

los siguientes:

4.1.12.1 Derrames:

e Al recibir la notificacion del derrame por parte del Capitan del
buque, se procede a contactar al ministerio de ambiente por
peticion del Capitan, a fin de coordinar la visita de algunos de
sus representantes a bordo.

e Se envia un agente al buque para obtener la informacion

detallada.
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e Se informa a las partes concernientes del

suceso(Armador/Operador y/o Charteador)

e El supervisor de operaciones realiza comunicaciéon a la

Capitania indicando el suceso.

e Luego de notificada la capitania, este asignara un inspector

naval para la inspeccion.

e Se mantiene comunicacion constante con el Capitan, Capitania,
terminal y peritos a fin de mantener informado a todas las partes

concernientes.

4.1.12.2 Polizontes:

e En caso de denuncia de la existencia de polizonte a bordo, por
parte del Capitan, se procede inmediatamente a la notificacion
escrita a migracion, terminal, capitania, aduana y resguardo

maritimo por orden del capitan del buque.

e Se notifica a las partes concernientes en espera de
instrucciones finales, para realizar deportacion o permanencia a
bordo.

4.1.12.3 Drogas:

e En caso de denuncia por parte del capitan de la existencia de
droga a bordo, se procede a la notificacion por escrito a la Guardia
Nacional, Capitania, Aduana y Terminal Maritimo.
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e Se informa a las partes concernientes (Armador/Operador y/o
Charteador).

e Toda tramitacion posterior queda sujeta a las instrucciones de

las autoridades locales que involucren este delito.

4.1.12.4 Varada:

e Si por algin motivo ya sea en el atraque o desatraque del
buque, el mismo tocard fondo y ocurre una varada, el Capitan
infforma a la agencia de forma inmediata a fin de pedir

remolcadores para reflotar la nave.

e El agente informar4 del suceso a las partes concernientes

(Fletador/Armador, otros).

¢ Se le notifica a Capitania por escrito lo ocurrido, se procede a la

solicitud de Remolcadores adicionales (cuando el caso lo amerite).

e Dependiendo de la magnitud de la Varada, Capitania asigna un
inspector naval para la inspeccion, asi como el Capitan solicitara la

presencia de un representante segun su criterio.

5.- DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

5.1 Supervisor de Operaciones

5.1.1 Cuando se trate de clientes nuevos que requieran Proforma, luego de

culminar la revision de los requisitos, se recibe la Proforma firmada y
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aprobada por parte de la Gerencia General.

5.1.2 Para clientes regulares que no soliciten Proforma, una vez de recibida

la Nominacion se procede a clasificar la categoria del servicio.

5.1.3 Envia solicitud de fondos para pagos de gobierno a la Administracion.
5.2 Agentes

5.2.1 Ingresar en el S.A.A.O. el nombre del agente que atendera el buque.

5.2.2 Verificar el nombre del Buque en la base de datos del S.A.A.O., si ho

esta se ubica el Ship’s Particulars y se registra el nombre del buque.
5.2.3 Registrar el numero del nuevo viaje y los productos en el S.A.A.O.
5.2.4 Enviar correo de gratitud al cliente y al buque.

5.2.5 Solicitar al buque el E.T.A., la lista de tripulantes y los requerimientos

del capitan (F-OP-005) en el correo.

5.2.6 El E.T.A. recibido se reporta al terminal y se da respuesta de

agradecimiento al buque.
5.2.7 Ingresar en el S.A.A.O. los datos de los pagos de gobierno

5.2.8 Abrir carpeta identificada con el expediente del viaje del bugue F-OP-

001, archivar en orden la informacion recabada relacionada al viaje.

5.2.9 El expediente del buque debe llevar los siguientes documentos de pre-
arribo: notificacion de llegada, notificacion de arribo y solicitud de pago de
OCHINA (si aplica) (F-OP-006), pago de INEA y solicitud de pago de pilotaje.

5.2.10 Al mismo tiempo se va agilizando la solicitud de OCHINA, pago de

INEA vy solicitud de pago de pilotaje.
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5.2.11 Al tener un E.T.A. exacto, se imprimen los documentos (avisos de
arribo) (F-OP-002 Y F-OP-003) para legalizar la entrada del buque.

5.2.12 Se pide al Loading Master el prospecto de atraque para la fecha y
hora de llegada del buque.

5.2.13 Se le comunica al bugue y grupo correspondiente (Operador, Armador
o Charteador) el prospecto de atraque segun el producto a cargar.

5.2.14 En caso de conocer las perspectivas de atraque, se le informa al
Capitan y se le incluye la siguiente informacion, cuando el caso lo requiera o

se tenga la informacion disponible:

e Cargay cantidad manejada por el terminal.

e APl y temperatura del producto.

e Hora estimada de piloto a bordo.

e Muelle asignado.

e Lado de atraque.

e Tipo, numero y diametro de las conexiones de carga.
6.0 REGISTROS
F-OP-001 “Expediente Del Viaje”
F-OP-002 “Notificacion de Arribo INEA”
F-OP-003 “Notificacion de Arribo MIGRACION”
F-OP-004 “Solicitud de Piloto Atraque”

F-OP-005 “Requerimientos del Capitan”
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F-OP-006 “Notificacion de Recalada OCHINA”
F-OP-014 “Solicitud de Autorizacion de Carga”

F-OP-015 “Solicitud de Bunker Aduana
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1. OBJETIVO

Establecer la secuencia de las actividades a seguir para el cumplimiento de
la prestacion de la Linea de Servicios Agentes de Carga, bajo los requisitos

del cliente.

2. ALCANCE

Contempla todas las actividades inherentes a la etapa Il: atencion del buque.
3. RESPONSABLES

Supervisor de operaciones y agentes.

4. NORMATIVA

4.1 Los registros que se generen durante ésta etapa del servicio, se archiva

en la carpeta denominada “Expediente del Buque” (F-OP-001)

4.2 Cualquier actividad eventual que se origine durante el proceso de
Agenciamiento Naviero debe quedar registrada en el libro de novedades del
S.A.A.O., haciendo referencia de todas las observaciones correspondientes.

4.3 Si la carga es cabotaje, adicionalmente se le envia un comunicado a la

aduana informando que un hidrocarburo va en calidad de cabotaje.
5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

5.1 Por lo menos cuatro (4) horas antes de la llegada a la estacion de pilotos
0 previo contacto con el buque via radio, se reconfirma la perspectiva de

atraque.

5.2 En el momento de establecerse la primera comunicacion via radio, se le
da al Capitan y a su tripulacion la mas cordial bienvenida, a fin de que se

sientan bien atendidos. A su vez informale al buque que una hora antes de
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arribar al puerto, contacte a control maritimo para requerir coordenadas de

fondeo por el canal 16.

5.3 En caso de que el bugue tenga que fondear y se requiere por el Capitan
la visita de ley con las autoridades, se coordina la misma. En ocasiones hay
capitanes de buques que no requieren la visita cuando van a fondear. Por
otra parte se toman los tiempos de arribo y se envian junto con las razones
de fondeo al grupo correspondiente, solicitindole al capitan que informe

algun requerimiento que debamos cumplir antes del atraque.

5.4 Si el bugue esta fondeado se mantiene comunicacién constante, con el

terminal solicitando fecha y hora de atraque del buque.

5.5 Se pide al funcionario de guardia en la Capitania, el nombre del piloto y el

tiempo estimado para contar con el piloto.
5.6 Se le comunica al buque y al terminal, nombre y hora de piloto a bordo.

5.7 Se le comunica al buque y al terminal el momento en que el piloto va en

camino.

5.8 Se notifica a los funcionarios correspondientes de Capitania, Aduana,

Migracion, Resguardo Maritimo y Sanidad para la visita de ley.

5.9 La solicitud de piloto para la maniobra de atraque/desatraque se hace por

escrito en original y copia a través del formulario (F-OP-004)
5.10 Archivar copia de solicitud de piloto en la carpeta expediente del buque.

5.11 Si la visita de ley se realiza una vez atracado el buque, el agente envia

y coordina vehiculo para el traslado de las autoridades a muelle.

5.12 En caso de que alguna de las autoridades no asistiera a la visita, se

llena la hoja de visita que corresponda a esa autoridad y se le solicita al
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capitan los documentos requeridos por estas dependencias, previo acuerdo

con las autoridades.

5.13 Al momento de la visita se debe llevar a bordo -cualquier
correspondencia recibida que este destinada al buque, también la carpeta
con la Evaluacion del Agente (F-OP-007) y shore passes (F-OP-008) sin son

requeridos.

5.14 El agente facilita la comunicacion entre las partes, si el caso lo amerita,
asi como facilitarle a las autoridades del puerto toda la informacién que

necesita para poder darle libre practica al buque.

5.15 Una vez realizada la visita de ley, se procede a la realizacién del Key
Meeting, reunidon donde participan el Capitdn o Primer Oficial, Loading
Master del terminal, inspector independiente y el agente, en esta reunion se
anotan todos los tiempos e informacidén operacional disponible, On Boarding
Quantity, Cantidades Requeridas y ofrecidas por las partes, tiempo estimado
para la carga, calados, restricciones, etc., el agente también toma nota de los

acuerdos entre el buque y terminal.

5.16 El agente se comunica con el otro agente que se encuentra en la oficina
por via telefénica o radio, a fin de suministrar los datos obtenidos del Key
Meeting para el envid al cliente y comenzar llenado de tiempos (F-OP-009).

Aparte debe llenar los datos en F-OP-010 “Port Log”

5.17 El agente debe preparar la documentacion de aquellas autoridades que
no hubiesen asistido a la Visita de Ley.

5.18 Entre los requerimientos del Bugue nos podemos encontrar con los

siguientes:

e Asistencia medica para alguno de los tripulantes
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e Embarque “F-OP-012" y/o Desembarque de tripulantes “F-OP-013".

e Tramitacidon de pases de acceso al terminal para compafias por el

Capitan.

5.19 Se procede a verificar con el departamento de documentacion del
terminal los datos que apareceran en el B/L, nUmero de originales que iran a

bordo y el destino junto con el consignatario.

5.20 Se mantiene comunicacion con el oficial de guardia del buque via radio,
enviando de wuno (01) a cuatro (04) Updates, informando al

Armador/Operador y/o Charteador, los tiempos operacionales actualizados.

5.21 Durante la estadia del buque en puerto se le realiza una visita de
cortesia por parte del supervisor de operaciones o agentes, llevandole un
obsequio o si el Capitan requiere la presencia de la agencia a bordo para

otro fin.

5.22 Al finalizar las operaciones de carga del bugue se envia comunicacién a
las partes concernientes indicando en el Statement of Facts la hora de

finalizacion de las mismas, desconectada y tiempo estimado de salida.

5.23 Verificar que se hayan coordinado y cumplido los requerimientos del

Buque.

6.0 REGISTROS

F-OP-001 “Expediente Del Viaje” F-OP-008 “Solicitud de Shore
o _ Passes”

F-OP-004 *“Solicitud de Piloto

Atraque” F-OP-009 “Toma de Tiempos”

F-OP-007 “Evaluacion del Agente” F-OP-010 “Port Log”
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F-OP-012 “Embarque de Tripulantes” F-OP-013 “Desembarque de
Tripulantes”
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1. OBJETIVO

Cumplir con las actividades relacionadas en el despacho del buque siguiendo

los requisitos y reglamentos establecidos por el cliente.
2. ALCANCE

Contempla todas las actividades inherentes a la etapa lll: despacho del

buque.
3. RESPONSABLES
Agentes.

4. NORMATIVA

4.1 Posteriormente cuando el buque ha finalizado sus operaciones, se
despacha y se le lleva al buque los documentos para su salida, recibiendo
los documentos de carga emitidos por el buque y el terminal, con sus

respectivos certificados relacionados con el producto.

4.2 Los registros que se generen durante ésta etapa del servicio, se archiva

en la carpeta denominada “Expediente del Buque” (F-OP-001)

4.3 Cualquier actividad eventual que se origine durante el proceso de
Agenciamiento Naviero debe quedar registrada en el libro de novedades del

S.A.A.O., haciendo referencia de todas las observaciones correspondientes.

4.4 Si la carga es de exportacion solo se notifica en el despacho de aduana,
que la carga tomada en ese puerto es de exportacién y también se elaboran
los manifiestos y conocimientos de embarque, aunado a este proceso se
busca la carta de exportacion realizada por el agente aduanero del terminal

involucrado.
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4.5 Cuando el bugue ha finalizado operaciones se despacha, es decir, se
lleva al bugque los documentos para su salida, recibiendo los documentos de
carga emitidos por el buque y el terminal, con sus respectivos certificados

relacionados con el producto.
5.0 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

5.1 A fin de llenar los requisitos necesarios para dar zarpe al buque, se
realiza por parte de las autoridades correspondientes, la verificacion de firma

de los siguientes documentos:

5.1.1 Solicitud de despacho, original + 1 timbre fiscal formulario F-OP-016.
5.1.2 Despacho de aduana, 5 copias.

5.1.3 Conocimiento de embarque, 4 copias.

5.1.4 Manifiesto general, 4 copias.

5.2 Para obtener el despacho se debe conseguir con la agencia aduanal
correspondiente a cada terminal, la solicitud provisional de exportacion,

requisito indispensable para la firma de dichos documentos.
5.3 Ubicar Crew List (con o sin cambios de tripulantes).

5.4 Por otra parte se procede al pago de otros impuestos por parte de la
capitania de puertos como son: Alicuota (INEA) y Pilotaje; también Oficina
Coordinadora de Hidrografia y Navegaciéon (OCHINA), los cuales son
requisitos indispensables para la posterior firma del Zarpe; los documentos

requeridos para la firma del Zarpe, son los siguientes:
e EIl Zarpe como tal con 1 original (a color) y 4 copias.

e Un Despacho de aduana ya firmado por la entidad.
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e Una planilla de control de zarpe (la cual menciona todos los anteriores
impuestos ya pagados o0 por pagar, segun excepcion) previamente

sellada por la Capitania.
e Una lista de tripulantes del buque en cuestion.

5.5 Verificar que se haya elaborado el Statement of Facts y que ademas este

sea firmado y sellado por el capitan del buque.
5.6 Verificar el llenado del formulario F-OP-011 “FINAL PORT LOG”

5.7 Solicitud de piloto para maniobra de atraque/desatraque (Desatraque)

(F-OP-017) que envia a capitania por solicitud del terminal.

5.8 Verificar que se haya recibido por parte del Capitan el Agent Evaluation
Report formulario cédigo (F-OP-007)

5.9 Verificar que los requerimientos solicitados estén debidamente
soportados con sus facturas y sean firmados y sellados por el Capitan,

esta se realiza en requerimientos formulario (F-OP-005).
6.0 Registros

F-OP-001"Expediente del Viaje”

F-OP-005 “Requerimientos del Capitan”
F-OP-007 “Evaluacion del Agente”
F-OP-011 “Final Port Log”

F-OP-016 “Solicitud de Despacho Aduanero”
F-OP-017 “Solicitud de Piloto Zarpe”
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5.9 Control De Las Actividades Relacionadas Al Sistema De Gestion De La
Calidad

Los formularios son documentos dispuesto para vaciar datos, que
cuando estos contienen datos, se convierten en registros que sirven de
evidencias para los datos (informacién) procesados en un procedimiento, los
registros constituyen dentro del sistema un papel importante ya que permiten
evidenciar el cumplimiento de lo establecido en los procedimientos de trabajo,

dejando constancia de los resultados obtenidos en las actividades realizadas.

Para que los registros sean de provecho deben disefiarse segun la
necesidad del sistema, de tal manera que se les de, el uso apropiado. Estos
documentos se disefiaron de acuerdo a la normativa establecida y
requerimientos de la Linea de Servicios Agentes de Carga. En tal sentido se
ha evaluado el tiempo de vigencia y la finalidad de cada formulario propuesto,

los cuales se presentan en la tabla 5.5 Control de Registros.

TABLA 5.5 CONTROL DE REGISTROS.

Tipo de .
Custodio

N©° Registro Cadigo almaceén Ubicacién

F E A

Leyenda: F = fisico; E = electronico; A = activo; | = inactivo
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CAPITULO 6
ESTIMACION DE COSTOS

Para estimar los costos de implementacion del sistema de gestion de la
calidad se obtuvo informacion de asesores y agencias consultoras
dedicadas a brindar asesorias a las empresas con visidbn de obtener la
certificacion 1SO 9001:2000. Para la realizacion del proyecto la empresa
A.C. GEODERSUS R.S. posee el espacio fisico, los equipos y la red que
le permite administrar la informacion eficientemente, en funcion de la
satisfaccion del cliente; por lo que incurren en costos para implantar el
Sistema de Gestion de Calidad en el area de estudio.

Los costos calculados estén relacionados directamente con la
Linea de Servicios Agentes de Carga, seguidamente se especifican
algunos términos de relevancia que hacen la divergencia en cuanto a
calidad:

El Costo de la Calidad: derivado de los esfuerzos de la empresa
para fabricar un producto o generar un servicio con la calidad ofrecida.

El Costo de la No Calidad: conocido también como el precio del
incumplimiento, o el costo de hacer las cosas mal. Este costo viene de los
consumos incurridos en corregir ineficiencias o incumplimientos, los
cuales son eludibles, algunos origenes de este tipo de costos son:

Reproceso.
Desperdicios.
Devoluciones.
Reparaciones.
Reemplazos.

Gastos por atencion a quejas.

A N N N U N

Cumplimiento de garantias.
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Existen 3 factores segun Ernesto Yturralde & Asociados (2003,
fuente: www.yturralde.com), para determinar los Costos de la No-
Calidad:

1. Costo de desempefio: costos relacionados con hacer bien las

cosas, es decir, los costos libres de errores.

2. Costos de reprocesos: costos relacionados con hacer las cosas

nuevamente, restituir, reparar o corregir fallas.

3. Costos de prevencion y deteccion: costos relacionados con los
controles de calidad, es decir, la identificaciébn de posibles errores
antes de que “estos den la cara al cliente” y la deteccién misma de
errores una vez que el producto o servicio ha sido entregado al

cliente.

En el mediano y largo plazo, un Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) mejora el control de costos a través de la eliminacién de lo que se

llama "costos de no-calidad".

6.1 Auditorias de calidad.

e Auditorias de documentacion: revision de adecuacion de
la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad
(S.G.C.) alas Normas I1SO 9000.

e Auditorias de cumplimiento: revision sistematica para
verificar si lo establecido en la documentacién esta siendo
implantado efectivamente.

e Auditorias de conformidad: revision sistematica para
verificar nivel de cumplimiento del S.G.C. contra los
requisitos de la Norma ISO 9001:2000
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6.2 Estructura de costos relacionados a

la linea de servicios agentes de carga.

Los costos estimados para la inversion de implantacion del sistema
incluyen los costos de asesoria de implementacién, formacién (induccion
normas 1SO, documentacién, herramientas y técnicas estadisticas y
formacion de auditores internos) y auditorias internas y externas al
sistema de gestidon propuesto, los cuales se muestran a continuacion en

las tablas 6.1, 6.2 y 6.3 sucesivamente.

Tabla 6.1 COSTOS DE ASESORIA.

COSTO
o DURACION HORAS/ TOTAL DE LA COSTO
N ACTIVIDAD DE TOTAL
(MES) MENSUAL HORA
HORAS (Bs. F)
(Bs. F)
Asesoria de
Implementacion del
01 Sistema de Gestion de 6 16 96 110 10.560,00
la Calidad bajo los
lineamientos de la
Norma ISO 9001:2000
Sub Total de Costo | 10.560,00
Fuente: elaboracion propia
Tabla 6.2 COSTOS DE FORMACION.
p TOTAL | COSTODE | COSTO
No° ACTIVIDAD DU(T_'AR%SON FRECUENCIA DE LA HORA TOTAL
HORAS (BS. F) (BS. F)
o1 Induccién a las 8 1 8 95 760,00
Normas ISO 9001
Documentacién 8 1 8 95 760,00
02 del Sistema de
Gestion de la
Calidad
Herramientas y 8 1 8 95 760,00
03 | Técnicas
Estadisticas
04 Formacion de 16 1 16 95 760,00
Auditores Internos
Sub Total de Costo | 3.040,00

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 6.3 COSTOS DE AUDITORIAS INTERNAS Y EXTERNAS.

COSTO
Ne° ACTIVIDAD N° DE HORAS/ T(I)I)TI?L DE LA SI:'gil—\(l_)
AUDITORIAS | AUDITORIAS HORA
HORAS (BS. F)
(BS. F)
01 Auditoria Interna  al
Sistema de Gestion de 02 24 48 80 3840,00
la Calidad
Auditoria Externa al
02 Sistema de Gestion de 02 24 48 80 3840,00
la Calidad
Sub Total de Costo | 7.680,00

Tabla 6.4 Calculo de Costos Totales.

Fuente: elaboracién propia

N° Actividad Costo total(Bs. F)
01 Asesorias 10.560,00
02 Formacién 3040,00
03 Auditorias Internas y Externas 7680,00
Total de Costos(Bs. F) 21.280,00
Total de Costos (Bs. F) + IVA (9%) 23.195,20

6.3 Totalidad de los costos.

Fuente: elaboracién propia

En la implantacién del proyecto ISO basado en la norma 9001:2000

de sistemas de gestion de la calidad para la linea de servicio agentes de

carga, se hace necesario tomar en cuenta los aspectos mencionados en

capitulos antecesores a éste; ya que cada una de las herramientas

mencionadas anteriormente valen de soporte a la mejora continua de los

procesos, ademas de cumplir con los requisitos de la norma en cuanto a

las clausulas referentes al adiestramiento del personal y la documentacion

de los procesos, dejando evidencias de que se ha llevado a cabo el buen
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funcionamiento del sistema, y orientando al personal acerca de los
nuevos propdsitos trazados por la asociacion.

Para alcanzar un estimado del costo que implica el nuevo proyecto,
se estudio el principal aspecto que requiere el area en estudio y llevar a
cabo las acciones que permitan tener un sistema eficaz y eficiente
proporcionando mejoras notorias al area modelo, realizando una
sumatoria general de los elementos mencionados en este capitulo, ya que
son los costos relacionados a la linea de servicio agentes de carga,
adicionalmente se agregd un porcentaje de 8% para cualquier
eventualidad que pudiera presentarse en el modelo a implantar, cifra
tomada segun la experiencia de la consultora entrevistada, obteniéndose
un total de inversion de 25.050,60 Bs. F, tomando como unidad
independiente la linea de servicios agentes de carga para el disefio del
sistema.

Con la inversibn asumida para implantar el sistema, se busca
reducir los costos que se pudieran generar en cuanto al tiempo de
realizacion de las actividades, estableciendo una mejora continua a la
realizacion del servicio, que proporcione ganancias significativas para la
prestacion del mismo, garantizando la mejora de los procesos, que daran
seguridad y calidad a los clientes internos y externos, y en general de la
empresa.

La implantacién del sistema de gestion de la calidad, es un camino
para minimizar costos ya que evita retrasos o inconvenientes en el
desarrollo de las actividades en ejecucién y por ende los reprocesos,
debido a que el sistema exige de forma directa e indirecta el seguimiento
y cumplimiento de cada etapa de realizacién, estableciendo la trazabilidad
de las mismas, lo que proporciona 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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CONCLUSIONES

De la investigacion realizada en la “Asociaciéon Cooperativa Geodersus

R.S.” se obtuvieron las siguientes conclusiones:

1. Se realizd un diagnoéstico para conocer la situacion actual con
respecto al cumplimiento de la Norma ISO 9001:2000, el cual después de
su evaluacion arrojo un resultado de cumplimiento de 22,43 %, con una
brecha de calidad de un 77,57%.

2. Se identificd la secuencia e interaccion de los procesos mediante la
definicion de los procedimientos de trabajo, diagramas y mapa de

procesos del tema en estudio para la eficaz funcion de los mismos.

3. Se elaboraron los procedimientos de trabajos relacionados al tema,

con la finalidad de que las operaciones sean mas eficaces y organizadas.

4. El disefio y definicion de los formularios permitiran obtener los
registros que evidencien el cumplimiento de los procedimientos y la

implantacion del sistema.

5. Los costos totales fueron de 25.050,60 Bs. F presentados para la
propuesta del sistema, se considera una inversion relativamente minima,
ya que su disefio se realizd6 en funcion del proceso medular de la

empresa.

6. La empresa posee un Sistema de Gestion de la Calidad débil o
insuficiente en cuanto a documentacion, implementaciéon y control de los

procesos; ademas del poco conocimiento del personal a todos los niveles
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sobre los lineamientos y fundamentos de un Sistema de Gestion de la
Calidad bajo la Norma 1SO 9001:2000.



124

RECOMENDACIONES

Para garantizar la culminacion de esta investigacion y con base al interés
en la implementacion y posterior certificacion del Sistema de Gestion de la
Calidad en la “Asociacién Cooperativa Geodersus R.S.” es recomendable

tomar en cuenta lo siguiente:

1. Llevar a cabo en todos los departamentos o areas de la empresa

el disefio, desarrollo e implantacién del Sistema de Gestion de la Calidad
(S.G.C.) basado en obtener la certificacion 1SO 9001:2000, aplicando

luego el proceso de Mejoramiento Continuo.

2. Conformar el comité de la calidad donde se aporten ideas para

mejorar la calidad de los procesos y sus relacionados.

3. Definir y Divulgar la Politica y Objetivos de la Calidad a todo el
personal que labora en la empresa, ubicandolos en los principales sitios.

4. Adiestrar al personal en cuanto a la Norma ISO 9001:2000,
Elaboracion de la Documentacion, Metodologia para deteccién de Causas
Raiz del Problema, Toma de Acciones Correctiva adecuadas, Trabajo en
Equipo, Relaciones Interpersonales-Efectivas, Comunicacion Asertiva,

Auditorias Internas, entre otros temas.

5. Evaluar las competencias, habilidades y destrezas del personal
existente en cuanto a las realmente requeridas por la empresa para el

logro de sus obijetivos, reforzado por un efectivo sistema motivacional.


http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
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6. Realizar la medicion y evaluacién de la eficacia de los procesos de
prestacion del servicio, a fin de asegurar la mejora continua de los

mismos y por ende la satisfaccion del cliente.

7. Elaborar un plan de auditorias internas, ya que permiten resolver a

tiempo las posibles No-Conformidades.

8. Crear una plataforma basada en un Sistema de Gestién 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, gestion
gerencial, cultura empresarial a todo nivel, manejo adecuado de la
retroalimentacion del cliente, ordenamiento adecuado de las actividades y
control efectivo del desempeiio tanto de procesos como del personal.
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CEO-DERSUS
A.C. GEODERSUSR.S.
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

PROVISION DE RECURSOS REVISION: 00 CODIGO: DC-ADM-001
PAGINAN® 1/ 1

DUENO DEL PROCESO: ADMINISTRACION

ALCANCE: Aplica para la Provision de Recursos antes y durante la
prestacion del servicio de agenciamiento naviero segtn lo estipulado por el
cliente. >Flujo de Caja

OBJETIVOS: Provision de Recursos inicio, medio y termino del servicio
prestado.

NORMAS TECNICAS REALACIONADAS: N/A.
INDICADORES: % de rendimiento del servicio.
MEDICIONES: mensual

Controles:

>Control de Presupuesto
>Competencia del Personal

Entrada:
> Gastos Generales del servicio: PROVISION DE RECURSOS

Salida:
— . .
> Asignacion de Recursos para:

Nomina, Pagos a Gobiernos, Personal, Equipos

Materiales, Infraestructura ( Vehiculos.

Senvicios Externos
Radios, Etc) Formacion u Otras

Contratos, Costos de Materiales
Acciones.

N° DOCUMENTO INTERNO N° DOCUMENTQ EXTERNO N° REGISTROS
2 FLUJO DE CAJA
2 COMPETENCIA DEL PERSONAL

NIA NIA

DOCUMENTO CONTROLADO SOLO S| ESTA PAGINA TIENE EL SELLO DE IDENTIFICACION DE LA EMPRESA EN COLOR ROJO

GEO DERSUS
A.C. GEODERSUSR.S.
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

COMUNICACION INTERNA REVISION: 00 CODIGO: DC-GC-001
PAGINAN: 1/ 1

ALCANCE: Aplca para toda comunicacin que surja ya sea verbal o DUENO DEL PROCESO: TODOS LOS REPRESENTANTES DE

escrita por parte del Cliente, por Proveedores o por el personal propio AREAS.
de I Empresa que afecten la calidad del servico.

OBJETIVOS: Asegurar proceso de comunicacién intera considerando
eficacia del SGC Controles:
NORMAS TECNICAS REALACIONADAS: N/A

INDICADORES: % de Quejas del Cliente, % bienestar de los
trabajadores.

> Confirmacion o requerimiento de partes

interesadas de la Informacion

MEDICIONES: De acuerdo a los establecido en la Instruccin,
“Lineamiento para Medir el Logro de los Objetivos Especificos de la
Calidad y la Poliica de la Calidad

Comunicacién Interna

Entrada: Salida:

> Transferir Informacion a funciones

> Identificar &reas Relacionadas

> Informacion

> Andlisis de la Informacién
»Requerimiento partes interesadas Clientes:
(Clientes,autoridades)

»Requerimiento del Sistema de Gestion de la Calidad

> Transferir informacion a funciones pertinentes pertinentes.

> Confirmar Entendimiento / Comprension de la >Confirmar entendimientol compresior

Informacién 6
>Requerimiento Junta Directiva T de lainformacién
>Comunicacin /Toma de Decisiones RECUISOS. >Toma de Decisiones
»C icacion o imi ) > Acciones
e »Medio de Comunicacion: Fax,
>Registro de Encuesta Impresiones Generales de Celular, Radio, e-mal, Digalo por Esciit,

Nuestros Clientes

Minutas de Reunion, Verbal, Etc.

N DOCUMENTO INTERNO N DOCUMENTO EXTERNO N REGISTROS
1 IMPRESIONES GENERALES DE NUESTROS CLIENTES 1 REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE TOMA DE DECISIONES

w w

1 COMUNICACION O REQUERIMIENTO INFORMACION TRANSFERIDA
PROVEEDORES Y DEMAS PARTES

INTERESADAS

DOCUMENTO CONTROLADO SOLO S| ESTA PAGINA TIENE EL SELLO DE IDENTIFICACION DE LA EMPRESA EN COLOR ROJO




GEO DERSUS
A.C. GEODERSUSR.S.
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

REVISION POR LA DIRECCION REVISION: 00 CODIGO: DC-GC-002
PAGINAN: 1/ 1
ALCANCE: Aplica para la revision de la direccién del SGC. DUERIO DEL PROCESO: JUNTA DIRECTIVA, COORD. DE GESTION
OBJETIVOS: Revisar el sistema de Gestion de la Calidad para asegurar DE LA CALIDAD

conveniencia, adecuacion y eficacia continua.
NORMAS TECNICAS REALACIONADAS: N/A
INDICADORES: Cumplimiento de objetivos, indicadores de gestion.

MEDICIONES: Revisién por la Direccién. Controles:

»Politica de la Calidad
Entrada: ——

> Objetivos de la Calidad Generales y Salida:
>Informes de Auditoias Intemas TomadeD N

i ‘oma de Decisiones y Acciones

>Resultados de Impresiones Generales del Cliente Especfficos y
> Informacién sobre desempefio de los procesos y conformidad l para:
de la ejecucién de los proyectos: Revisién cronograma de >Mejora de la Eficacia del S.G.Cy

ejecucion de proyectos, informenes de avance del proyecto i
seqin geston. REVISION POR LA DIRECCION El Sus procesos.

> Estado de acciones correctivas y preventivas. >Mejora en la ejecucion del servicio de
> Seguimiento revisiones por la direccion previas iami en relacion con los

»Cambios que podrian afectar $.G.C requisitos del Cliente

> Recomendaciones para la mejora

>Las Necesidades de Recursos

>Manejo de informacién

> Relacion Proveedores( Evaluacion, Procesos Externos ) Recursos:
> Ambiente de Trabajo. >No Aplica
N DOCUMENTO INTERNO N DOCUMENTO EXTERNO N REGISTROS
1 INFORMES DE AUDITORIAS INTERNAS NiA NiA
. RESULTADOS IMPRESIONES GENERALES DE NUESTROS|
CLIENTES

DOCUMENTO CONTROLADO SOLO SI ESTA PAGINA TIENE LE SELLO DE IDENTIFICACION DE LA EMPRESA EN COLOR ROJO

GEO-DERSUS

A.C. GEODERSUS R.S.
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
ANALISIS DE DATOS REVISION: 00 CODIGO: DC-GC-003
PAGINAN®: 1/ 1

ALCANCE: Aplica para el andlisis de datos que afectanla calidad del proyecto en

cuanto a lo relacionado al S.6.C DUENO DEL PROCESO: REPRESENTANTE DE CADA AREA

OBJETIVOS: Analizar los datos para faciltar a toma de decisiones basada en
hechos y detectar necesidades de acciones correctivas, acciones preventivas y
oportunidades de mejora

NORMAS TECNICAS REALACIONADAS: N/A
MEDICIONES: N/A

INDICADORES: Resultados de Auditorias con un margen de incumplimiento del Controles:
Sitema de (8 orgenizecion Informacién de periodos anteriores d

> Hallazgo de Auditoria

Salida:

de Revision por la Direccion 1. Informacién sobre:

Entrada:

> Hallazgo de la Auditorias l »>C idad con los requisitos del servico

del Cliente

> Resultados de Revision por la Direccion h > "
P ANALISIS DE DATOS > Caracteristicas y tendencias de los procesos

>Quejas del cliente >Los proveedores
>Indices de Gestion

2. Acciones Correctivas
> Evaluacion de Desempefio ( cuando se implante )

3. Acciones Preventivas
4. \doneidad y Eficacia del S.G.C.

>No Conformidades detectadas ( Causas y Efectos )

Recursos: 5. Mejora del S.G.C.
>No Aplica
Ne DOCUMENTO INTERNO Ne DOCUMENTO EXTERNO Ne REGISTROS

Hallazgos de Auditorias Resultados de Revision por la
NA NA Direccion, Quejas del Cliente, indices de Gestion,
Evaluacion de Desempefio, No Conformidades
Detectadas, Acciones Correctivas, Acciones
Preventivas, Demds de Informacion de Salida

DOCUMENTO CONTROLADO SOLO SIM ESTA PAGINA TIENE EL SELLO DE IDENTIFICACION DE LA EMPRESA EN COLOR ROJO




A.C. GEODERSUS R.S.
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

MEJORA REVISION: 00 CODIGO: DC-GC-004
PAGINAN® 1/ 1
ALCANCE: Aplica para mejorar continuamente la eficacia del S.G.C. DUENO DEL PROCESO:REPRESENTANTE DE CADA AREA

OBJETIVOS: Mejorar la eficacia del S.G.C.
NORMAS TECNICAS REALACIONADAS: N/A
MEDICIONES: Trimestralmente o al inicio y al finalizar cada proyecto

INDICADORES: Comparacién de resultados de Auditorias intemas en

diferentes periodos, % de rendimiento de obras. Controles:

Politica de la Calidad

Entrada: »Objetivos de la Calidad Salida:

» Acciones para la mejora
> Satisfaccion del Cliente » Acciones Correctivas
» Conformidad con los requisitos de las obras l

Informaci6n Sobre:

> Acciones Preventivas

> Caracteristicas y Tendencias de los Procesos
MEJORA

> Evaluacion de los Proveedores ( Resultados )

>indices de Gestion

> Proposicion de Mejoras

> Hallazgos de Auditoria, Conclusiones de la auditoria

>Revision por la direccion Recursos: El

>No Aplica
N° DOCUMENTO INTERNO N° DOCUMENTO EXTERNO N REGISTROS
Satisfaccion del Cliente, Conformidad con los
NIA NA & | requistos de s obras, Caracterisias y Tendencias

de los Procesos, Evaluacion de los proveedores,
indices de Gestion, Proposicion de Mejoras, Hallazgos
de Audtorias, Revision por la Direccion, Acciones
Correctivas y Preventivas.

DOCUMENTO CONTROLADO SOLO S| ESTA PAGINA TIENE EL SELLO DE IDENTIFICACION DE LA EMPRESA EN COLOR ROJO
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METADATOS PARA TRABAJOS DE GRADO, TESISY ASCENSO:

DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PARA

TITULO LA LINEA DE SERVICIOS AGENTES DE CARGA DE UNA

EMPRESA NAVIERA

SUBTITULO

AUTOR (ES):

APELLIDOS Y NOMBRES

CODIGO CULAC / E MAIL

GUERRA A., LAURINA DEL C.

CVLAC: 13.611.779

E MAIL: laurinaguerra@hotmail.com

CVLAC:
E MAIL:

CVLAC:
E MAIL:

CVLAC:
E MAIL:
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calidad

1SO

AGENCIAMIENTO NAVIERO

MEJORA CONTINUA
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METADATOS PARA TRABAJOS DE GRADO, TESIS Y ASCENSO:

AREA SUBAREA

GESTION DE LA CALIDAD

CALIDAD

RESUMEN (ABSTRACT):

El objetivo de este trabajo fue presentar un Disefio del Sistema de Gestion de la
Calidad segun la Norma COVENIN ISO 9001:2000 para la Asociacion Cooperativa

Geodersus R.S. El estudio es aplicado, descriptivo, de campo vy no experimental.

Para ello se evalud la Situacion actual con respecto a los requisitos de la Norma
Covenin ISO 9001:2000, v se diseiid el Sistema de Gestion de la Calidad de

acuerdo a los objetivos planteados. El resultado de esta investigacion comprende

el disefio de un plan de acciones para cerrar las brechas encontradas en el

diagnéstico realizado en la Asociacion Cooperativa Geodersus R.S. evaluando la

eficacia y detectando oportunidades de mejora, con el objeto de aumentar la

satisfaccion del cliente, asi como la elaboraciéon de la documentacidn gue soporta

al Disefo del Sistema de Gestion de la Calidad. Las recomendaciones hechas

contribuiran al desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad

para la empresa.




133 /144

METADATOS PARA TRABAJOS DE GRADO, TESIS Y ASCENSO:

CONTRIBUIDORES:

APELLIDOS Y NOMBRES ROL / CODIGO CVLAC / E_MAIL

ROL CA ASX [TU Ju
CVLAC:
E_MAIL
E_MAIL

TINEO,ALEIDYS

ROL CA AS TU JU X
CVLAC:
E_MAIL
E_MAIL

GONZALEZ, MARVELIS

ROL CA AS TU JU X
CVLAC:
E_MAIL
E_MAIL

BARRIOS, ALIRIO

ROL CA AS TU Ju
CVLAC:
E_MAIL
E_MAIL

FECHA DE DISCUSION Y APROBACION:

16 01 2009
ANO MES DIA

LENGUAJE. SPA



134 /144

METADATOS PARA TRABAJOS DE GRADO, TESIS Y ASCENSO:

ARCHIVO (S):

NOMBRE DE ARCHIVO

TIPO MIME

Trabajo de grado

Word.

CARACTERES EN LOS NOMBRES DE LOS ARCHIVOS: ABCDEFGHIJKLM
NOPQRSTUVWXYZ abcdefghijklmnopgrstuvwxyz. 0123456

7809.

ALCANCE
ESPACIAL: (OPCIONAL)
TEMPORAL: (OPCIONAL)

TITULO O GRADO ASOCIADO CON EL TRABAJO:

Ingeniero Industrial

NIVEL ASOCIADO CON EL TRABAJO:

Pre - Grado

AREA DE ESTUDIO:

Departamento de Sistemas Industriales

INSTITUCION:

Universidad de Oriente Nucleo de Anzoatequi




135/ 144

METADATOS PARA TRABAJOS DE GRADO, TESIS Y ASCENSO:

DERECHOS

Art. 44

“Los Trabajos de Grado son de exclusiva propiedad de la Universidad de Oriente y solo

podran ser utilizados a otros fines con el consentimiento del Consejo de Nducleo

respectivo, quien lo participara al Consejo Universitario”

Guerra Acosta, Laurina del Carmen

Autor
Prof. Aleidys Tineo Marvelis Gonzalez Alirio Barrios
TUTOR JURADO JURADO

Marvelis Gonzalez

POR LA SUBCOMISION DE TESIS



	RESOLUCIÓN
	DEDICATORIA
	AGRADECIMIENTOS
	INDICE
	ÍNDICE DE TABLAS
	ÍNDICE DE FIGURAS
	ÍNDICE DE GRÁFICAS
	RESUMEN
	CAPITULO 1
	GENERALIDADES DE LA EMPRESA
	Descripción De La Empresa
	Ubicación geográfica y áreas de operación
	Visión empresarial
	Misión empresarial
	Objetivos de la empresa
	Organigrama de la empresa

	Planteamiento Del Problema
	Objetivos
	Objetivo General
	Objetivos Específicos

	Beneficios de la tesis para la empresa
	Valores de la A.C. Geodersus Responsabilidad Social
	Reseña histórica

	CAPITULO 2
	MARCO TEORICO
	Antecedentes de la investigación
	Bases teóricas
	2.2.1 Organización Internacional para la Normalización (ISO)
	2.2.2 Beneficios de la Norma ISO 9001:2000.
	2.2.3 Ventajas en la Implantación de la Norma ISO
	2.2.4 ¿Por qué Implantar un Sistema de Gestión de la Calidad
	2.2.5 ¿Cómo se Implanta un Sistema de Gestión basado en ISO?
	2.2.6 Principios De La Gestión De La Calidad
	2.2.7.- Metodología De Mejora Continua Planificar-Hacer-Veri
	2.2.8.- ¿Qué Es Un Proceso?
	2.2.9.- Características De La Gestión De Procesos
	2.2.10.- Enfoque Basado En Procesos
	2.2.11.- Pasos De Implementación Del Enfoque Basado En Proce
	2.2.12.- Pasos De Planificación De Un Proceso Para El Enfoqu
	2.2.13.- Diagrama De Procesos
	2.2.14.- Definición De Términos Básicos Según Fondonorma ISO


	CAPITULO 3
	MARCO METODOLÓGICO
	Tipo De Investigación
	Diseño De La Investigación
	Población y muestra
	3.4.- Técnicas De Recolección De Datos
	3.4.1.- Observación Directa.
	3.4.2.- Entrevistas No Estructuradas.
	3.4.3.- Técnicas De Recolección De La Información.
	3.4.4.- Lista De Verificación O De Evaluación.

	3.5.- Técnicas De Análisis De La Información
	3.5.1.- Diagrama Causa-Efecto
	3.5.2.- Metodología Utilizada Para La Elaboración De Los Pro
	3.5.3.- Sistema De Codificación De La Documentación
	3.5.4.- Diagrama De Procesos
	3.5.5.- Mapas Mentales


	CAPITULO 4
	SITUACIÓN ACTUAL
	4.1.- ETAPA I
	4.1.1.- Recepción del buque: en esta primera etapa, luego de

	4.2.- ETAPA II
	4.2.1.- Atención del buque: en esta segunda etapa ya lista t

	4.3.- ETAPA III
	4.3.1.- Despacho del buque: en esta última etapa también se 

	4.4.- Diagnóstico De La Situación Actual
	4.5.- Técnicas Empleadas
	4.6.- Aplicación De Las Técnicas.
	4.7.- Lista De Verificación O Evaluación
	4.7.1.- Ventajas
	4.7.2.- Utilidades

	4.8.- Diagrama Causa-Efecto
	4.8.1- Ventajas Del Diagrama Causa-Efecto
	4.8.2.- Utilidades Del Diagrama Causa-Efecto

	4.9.- Evaluación Del Sistema
	4.9.1.- Estudio Del Sistema De Gestión De La Calidad
	4.9.2.- Estudio Del Sistema Actual De La Línea De Servicio A
	4.9.3.- Factores Que Afectan Al Sistema De Gestión De La Cal
	4.9.3.1.- Procesos
	4.9.3.2.- Documentación
	4.9.3.3.- Metodología
	4.9.3.4.-  Personal


	4.10.- Ponderación De La Situación Actual
	4.10.1 Histograma De La Situación Actual De La Línea De Serv


	CAPITULO 5
	SITUACIÓN PROPUESTA
	Caracterización de la unidad
	5.2.- Esquema Del Proceso Principal De Agenciamiento Naviero
	5.3.- Mapa De Procesos
	5.3.1- Procesos De Dirección
	5.3.2.- Procesos Medulares
	5.3.3.- Procesos De Apoyo

	5.4.-  Definiciones Del Mejoramiento Continuo.
	5.4.1.- Ventajas Del Mejoramiento Continuo.

	5.5.- Identificación De Los Procesos Y Sus Secuencias.
	5.6 Modelo De Secuencia De Los Procesos Referentes Al Sistem
	5.7.- Plan De Acciones Correctivas Y Preventivas
	5.8.- Levantamiento De La Documentación Del Sistema
	5.8.1.-Codificación de la Documentación
	5.8.2.- Lista maestra de documentos
	5.8.3.- Procedimientos de trabajo

	5.9 Control De Las Actividades Relacionadas Al Sistema De Ge

	CAPITULO 6
	ESTIMACIÓN DE COSTOS
	Auditorias de calidad.
	Estructura de costos relacionados a la línea de servicios ag
	Totalidad de los costos.

	CONCLUSIONES
	RECOMENDACIONES
	BIBLIOGRAFÍA
	ANEXOS
	METADATOS PARA TRABAJOS DE GRADO, TESIS Y  ASCENSO:

