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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue proponer un Sistema de gestion de la
calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 a la empresa RUFASERCA, ubicada en
Anaco, estado Anzoategui. La investigacion realizada fue de tipo descriptiva y de
campo; para llevar a cabo la misma se diagnostico la situacion actual de acuerdo al
cumplimiento de requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2015. Para ello, se
aplico una lista de verificacion relacionada con los items de la norma, de esta forma
se determind una inconformidad con los requisitos de un 86.67%. Luego se procedid
a describir los procesos generales mediante un mapa de proceso, su interrelacion y
fichas de proceso. Ademas, mediante entrevistas no estructuradas y la participacion
de la gerencia, se disefio y verificd la vision, mision, politica y objetivos de la calidad.
Seguidamente se elaboraron formatos, procedimientos e instrucciones de trabajo
necesarios para el sistema. Finalmente, mediante el uso del analisis costo-beneficio,
se realizd la estimacion de los costos en bolivares que debera realizar la alta gerencia
de la empresa RUFASERCA con el fin de desarrollar, implementar y certificar el
sistema de gestion de la calidad.

Descriptores: propuesta, sistema, gestion, calidad, 1SO 9001:2015, empresa.
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INTRODUCCION

Hoy en dia los retos que afrontan las empresas las obligan a ser mas
competitivas y enfrentar nuevos retos que supone la globalizacién de nuestra
economia. Cada empresa tiene procesos operativos que son esenciales para el logro
de sus objetivos estrategicos. El crecimiento de la organizacion depende de su

capacidad de descubrir sus fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora.

Al hablar de sistema de gestion de calidad se entiende que es el conjunto de
elementos interrelacionados de una empresa u organizacion por los cuales se
administra de forma planificada la calidad de la misma, en la blsqueda de la

satisfaccion de sus clientes y las partes interesadas.

Cada vez mas clientes y usuarios se tornan compradores con conciencia de la
calidad. Desean saber desde el comienzo que la empresa puede satisfacer sus
necesidades. Por lo tanto, la gestion de la calidad permite tener una vision general que
hace més facil medir, manejar, y mejorar los procesos internos de la organizacién. Un
sistema de gestion de la calidad certificado demuestra el compromiso de la empresa
con la calidad y la satisfaccion del cliente. Ademas, teniendo un sistema de gestion de
calidad, se demuestra confiabilidad en las operaciones internas, asi como capacidad

de cumplir las exigencias del cliente.

A través de la utilizacion de normas como lo es la ISO 9001:2015, el sistema de
gestion de la calidad, se puede ordenar, organizar y establecer mejoramiento en los
procesos llevados a cabo por la organizacion, enfocadas hacia el logro de estandares
de calidad y asi brindar un mejor producto o servicio, lo que conlleva a la
supervivencia de la organizacion en el ramo donde se desempefia. Este trabajo de

investigacion presenta el disefio de un sistema de gestion de la calidad basado en la

Xiii



Norma ISO 9001:2015 en la empresa Rubber and Factory Services C.A.
(RUFASERCA).

A continuacién, se describe el contenido de cada uno de los capitulos en los

cuales se estructurd el trabajo de investigacion:

Capitulo 1. El Problema: se inicia con una descripcion de la empresa definiendo
la mision, visibn y su estructura organizacional, en este capitulo es planteado el
problema que sirvio como base para el desarrollo de este trabajo de investigacion, asi
como el alcance y los objetivos establecidos para solucionarlo, la justificacion y
delimitacion del mismo.

Capitulo 1l. Marco Teorico: en este capitulo son establecidas las bases teoricas
que fundamentas la investigacion y que proporcionan basamento para el logro de los

objetivos planteados.

Capitulo 11l. Marco Metodoldgico: describe la metodologia de la investigacion,
los instrumentos utilizados para la recoleccion de datos, la poblacion y muestra
tomada, las técnicas de analisis de la informacion que sirvieron como herramienta
para el desarrollo del trabajo de grado y los procedimientos de desarrollo de cada una
de las etapas.

Capitulo 1V. Presentacién y Analisis de Resultados: en este capitulo se realizo
el analisis de cada uno de los objetivos planteados dando resultado a través de cada

uno de los lineamientos establecidos.

Capitulo V. Conclusiones y Recomendaciones: son planteadas conclusiones y

recomendaciones como parte final del trabajo de grado.

Xiv



Por dltimo, se presentan las referencias bibliograficas y anexos.



CAPITULO 1
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

Las actuales realidades sociales, econdmicas, tecnoldgicas y su impacto
determinante en las organizaciones, ha generado en los Ultimos afios, una
preocupacion emergente por la calidad institucional, esto como una actividad que las
empresas han encarado en forma metodica y recurrente, como un mecanismo para
mejorar su desempefio en el mercado. Es por ello que hoy existen retos, sobre todo en
la competitividad de las organizaciones, lo cual amerita que las empresas y
corporaciones se encuentren en un proceso de mejoramiento continuo en sus distintos
departamentos, especialmente en el de calidad, esto se presenta tanto nivel nacional

como internacional.

Por esta razon, cuando se habla de organizaciones que procuran el logro de la
calidad en su desempefio, podria referirse a una empresa que fabrica o vende
electrodomésticos, un banco, una institucion de seguros, una entidad agropecuaria,
una industria quimica, una industria manufacturera, entre otras. Es decir, se abarca

cualquier instancia comercial que aspira al éxito en su contexto.

En las organizaciones, el término calidad, se relaciona con una cualidad que
debe tener cualquier servicio que se ofrece, para obtener un mayor rendimiento en su
funcionamiento, que incremente su durabilidad; y que, a través del cumplimiento de
normas Yy reglas existentes, sean la herramienta necesaria para satisfacer las
necesidades del cliente, lo que produce una inclinacion de su voluntad en acciones de

preferencias.
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La palabra calidad se ha definido de muchas maneras, pero se puede decir que
es el conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que le confieren la aptitud
para satisfacer las necesidades presentes en el cliente. Por esta razon, la calidad,
dentro de una organizacion, es un factor importante que genera complacencia y
bienestar a todos: clientes, empleados y accionistas, que ademas provee herramientas

practicas para una gestion integral.

Hoy en dia, es necesario cumplir con los estdndares de calidad para lograr
entrar a competir en un mercado cada vez mas exigente. Para esto se debe buscar la
mejora continua, la satisfaccion de los clientes y la estandarizacion y control de los
procesos. También se debe lograr que los diferentes departamentos de la empresa
busquen la excelencia en cuanto a la calidad, definiendo los objetivos que le

corresponden buscando siempre la atencion del cliente y el mejoramiento continuo.

Dentro de una organizacion, la calidad debe ir ligada de manera directa con la
gestion, o con el sistema de gestion. En primer lugar, el sistema de gestion de la
calidad significa disponer de una serie de elementos como integrantes de los
procesos, el manual de la calidad, los procedimientos de inspeccion y ensayo, las
instrucciones de trabajo, los planes de capacitacion, los registros de la calidad, entre
otros. Todo funcionando en equipo para producir bienes y servicios de valor
requerida por los clientes. Es importante destacar que los elementos de un sistema de
gestion de la calidad deben estar documentados por escrito. Por otra parte, toda
organizacion que quiera cumplir con los estandares de calidad debe regirse por la

serie de normas 1SO 9000.

Es imperativo para las empresas en estos tiempos, entregar un producto con
mejores caracteristicas para cumplir con los requisitos propios y los de sus clientes.

Estas han encontrado en la gestion de la calidad una manera de mejorar sus
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productos, los servicios asociados al mismo, los costos de produccion, la

planificacion estratégica vy la satisfaccion de los clientes internos y externos.

En el caso de las empresas manufactureras o de produccion industrial, estas han
comenzado un proceso de mejora a partir de estdndares y sistemas de calidad
definidos. Estos estandares y sistemas estan basados en la gestion de los procesos y
en la aplicacion de metodologias para la mejora continua. Los sistemas de gestién van
desde sistemas de calidad, tales como la 1SO 9000, a modelos de excelencia como el
premio nacional a la calidad, pasando por sistemas de gestion ambientales (ISO
14000), sistemas de seguridad en el trabajo y riesgo laboral (OSHAS 18000) o
sistemas de responsabilidad social (SA 8000). Las empresas han desarrollado e
implementado estas y otras normas, asi como especificaciones, con el fin de lograr
obtener los modelos de calidad acordes a las solicitudes del mercado y a las

exigencias de estos tiempos.

En la actualidad, las organizaciones con visibn de competitividad y éxito,
quieren servir como referencia para otras en cuanto a mejoramiento continuo y
calidad, esto es un reto que se logra cumpliendo con estandares de eficacia que
permitan a las empresas cumplir con los objetivos planteados y satisfacer a sus
clientes y trabajadores a la vez. Todo un sistema engranado y funcionando de acuerdo

con los parametros establecidos.

Venezuela cuenta con empresas que son altamente competitivas gracias a un
inteligente manejo de sus recursos y sus talentos humanos, a través de lideres
efectivos, debidamente formados y con claros proyectos de logros institucionales,
acompafiados de planes orquestados que se interesan en el servicio y la produccién de
calidad, tales como Empresas Polar que a lo largo de décadas ha resaltado como
empresa lider en la produccion de alimentos, y Ron Santa Teresa empresa lider a

nivel nacional en la produccion de licores o rones afiejos, entre otras.
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A pesar de no pertenecer a la misma linea de produccion, la empresa “Rubber
and Factory Services C.A.” (RUFASERCA), encargada de la compra de materia
prima, produccion, venta y distribucion de gomas industriales, también requiere
cumplir con los estandares de calidad que le permitan incrementar produccion,
reducir costos y satisfacer tanto la demanda como a sus clientes. Ser una corporacion
vanguardista, exitosa, competitiva y generadora de servicios Yy productos que
destaquen y sean preferidos en el mercado nacional por cada dia mas clientes y

usuarios.

Mediante un cronograma de visitas realizadas a sus instalaciones, y el acuerdo
establecido para el tiempo de pasantias académicas en dicha organizacion, se logré
visualizar que la empresa RUFASERCA, presenta una serie de circunstancias no
deseadas, en su proceso productivo, que estan originando un conjunto de dificultades
gue atentan en contra de su productividad, puesto que no cuenta con un sistema de

gestion de la calidad.

En el registro de observaciones realizadas se lograron detectar un conjunto de
situaciones asociadas a sus procedimientos, practicas y actividades que no se
corresponden con acciones de seguimiento a una gestion de calidad. En la actualidad,
la empresa en sus departamentos, no estan debidamente establecidos por escrito, los
procedimientos y pautas para asegurar el desarrollo de los planes para lograr sus

objetivos, para asi superar expectativas:

En primer lugar: los trabajadores no conocen ni desarrollan sus tareas, a traves,
de procedimientos estandarizados, lo que genera diferentes vias y apreciaciones
particulares para la ejecucion de una actividad importante. Por lo general, predomina
la experiencia de los trabajadores, o la forma: “como siempre se ha hecho”. De cara
esta circunstancia, los riesgos o retardos se incrementan, pues las personas pueden

faltar o las realidades laborales ser diferentes.
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En segundo lugar: no existe de manera formal una vision de mejoramiento de
las actividades productivas en el tiempo, de cara a la presentacion de fallas y errores
en la fabricacion de sus productos de gomas, se desecha lo que no se puede reparar y
se elaboran las piezas faltantes. Lo que origina desperdicios e impacto en el costo del
producto con consecuencias en las ganancias previstas. Este es un aspecto repetitivo

en la empresa.

En tercer lugar: el incremento del tiempo de produccion. La fabricacion
estimada dentro de un intervalo de tiempo, se ve afectada puesto que deben repetirse
y completarse las piezas y partes que salen averiadas. Lo anterior, se combina para
ocasionar retraso, incumplimiento de objetivos, mayor inversion, descontento en sus
clientes y pérdida de la imagen empresarial frente a sus clientes y ventaja para sus

competidores.

En cuarto lugar: existen inadecuados procesos de comunicacion. Esta realidad
empresarial impide que la informacion fluya exacta y continuamente, creando
conflictos, imprecisiones y retrabajos. La comunicacion, conforma un elemento
sustancial dentro de un sistema productivo en donde los procesos son tan dindmicos,
complejos y de marcada necesidad de vias libres y eficaces entre los miembros de un
proceso productivo. Por tanto, se requiere mejorar, esto obliga a estimar con prontitud

y eliminar debilidades de la comunicacién entre departamentos.

En quinto lugar: RUFASERCA, no cuenta con herramientas que permitan
conocer las perspectivas y disposicion de los clientes, para incrementar la satisfaccion
tanto de ellos. De igual manera, no posee mecanismos para indagar las expectativas
de los empleados, para establecer una cultura de calidad en la empresa. No existe una
ruta formal institucional que fomente y eduque en materia de calidad organizacional.
No hay indicios de actualizacion en esta materia y los logros en la misma son el

resultado de apreciaciones o conductas particulares.
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Todos estos cinco aspectos sefialados anteriormente, representan debilidades
importantes para esta entidad empresarial, aun cuando existen otros de menor efecto,
derivados de los anteriores, pero necesario de corregir. De no ser considerados
representan riesgos y consecuencias potenciales para la organizacion que darian lugar
a la baja en su aparato productivo con impacto no recomendado en sus ganancias. La
falta de procesos estandarizados incrementa el riesgo de fallas y el aumento de
productos defectuosos con impacto en la inversion, en el tiempo productivo, en el
sentimiento de los empleados, en el incumplimiento de las metas corporativas, en la
insatisfaccion de los clientes, en la imagen social de la institucion y en su

permanencia dentro del contexto de Anaco.

El alcance de esta investigacion queda delimitado en la elaboracion de una
propuesta en cuanto a la creacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la
norma 1ISO 9001:2015, este proyecto abarca a una empresa determinada de nombre
RUFASERCA, situada en Anaco, estado Anzoategui. Comprende un periodo de
tiempo que cubre desde mayo del 2017 hasta marzo 2018.

1.2 Objetivos de la Investigacion

1.2.1 Objetivo General

Proponer un Sistema de Gestion de la Calidad con base en la norma 1SO
9001:2015, en la empresa RUFASERCA, ubicada en Anaco Estado Anzoategui.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la empresa RUFASERCA, bajo la norma
ISO 9001:2015.
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e Establecer la politica y objetivos de la calidad, mision y vision de la empresa
RUFASERCA.

e Elaborar la documentacion aplicable a las actividades que se llevan a cabo en la
empresa RUFASERCA.

e Desarrollar un plan para implementacion del sistema de gestion de la calidad
bajo la norma ISO 9001:2015 en la empresa RUFASERCA.

e Estimar los costos para la implementacion del sistema de gestion de la calidad
en la empresa RUFASERCA.

1.3 Justificacion e Importancia de la Investigacion

Esta investigacion es importante para la empresa ya que mediante la misma
aspira aumentar la calidad de sus operaciones puesto que esto genera ahorro
econdémico retrabajo, aumento de la vida Util de los equipos y otros elementos propios
de estas instituciones. Contribuyd como aporte a cumplimiento de los objetivos
empresariales y permiti6 la realizacion de ofertas rentables y actualizadas para los
clientes. Ademés, se cred procedimientos estandarizados, documentados y con la
presencia de formatos que favorecerian el cumplimiento efectivo de las actividades de
la empresa, pues se tuvo como referente de comparacion la norma estudiada. El
talento humano de la empresa realizo sus labores con mayor garantia de efectividad al

disponer de procedimientos y rutas de trabajo apoyadas en la gestion de la calidad.
1.4 Alcance de la Investigacion
Esta investigacion se realizd en la empresa RUFASERCA, la cual se encuentra

ubicada en la ciudad de Anaco, Estado Anzoategui. A nivel de la investigacion, la

misma pretendio abarcar exclusivamente la elaboracion de un sistema de gestion de la
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calidad para la empresa RUFASERCA, la implementacion y posterior evaluacion

quedara de parte de la organizacion.

1.5 Generalidades de la Empresa

1.5.1 Identidad Comercial

La identificaciébn comercial de RUFASERCA se encuentra definida a través de

logotipo de la misma, el cual se encuentra en la figura 1.1:

RE

Figura 1.1. Identidad Comercial de la Empresa
Fuente: RUFASERCA (2018)

1.5.2 Ubicacion Geografica

La empresa RUFASERCA se encuentra ubicada en la Carretera via Los

Pilones, Kilémetro 5, sector Los Jardines; Anaco Estado Anzoategui, tal como se
puede observar en la figura 1.2
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Figura 1.2. Ubicaciéon Geografica la Empresa
Fuente: Google Maps (2018)

1.5.3 Vision

Ser una empresa lider especializada en servicios de produccidn, ventas y
distribucion activa de gomas, en el campo de desarrollo tecnoldgico competitivo
nacional e internacionalmente. Una empresa que, bajo los contratos de gestién con el
Estado e Industria Privada, tenga plena autonomia administrativa y flexibilidad para

la conduccion de sus actividades con una relacion laboral de respeto y colaboracion.
1.5.3 Mision
Brindar productos y servicios de calidad relacionados a la fabricacion, venta y

distribucion de gomas de uso industrial para satisfacer oportunamente las necesidades

de nuestros clientes, empresas del Estado y la industria privada, tanto en el ambito
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nacional como internacional, empleando para ello equipos y tecnologia de punta y
contando con un capital humano perfectamente capacitado, teniendo como filosofia la
excelencia y el mejoramiento continuo, en pro de obtener resultados operacionales
positivos y ganancias destacadas en la industria y comprometidos integralmente con

la seguridad industrial e higiene ocupacional y del ambiente.

1.5.5 Estructura Organizativa

La organizacion cuenta con un organigrama que estd regido por el presidente
sequido del vicepresidente y el gerente general, posteriormente se encuentra una
distribucion de coordinaciones por departamentos. Cabe destacar que esta es una
adaptacion del investigador, debido a que el organigrama de la empresa no se
encontraba actualizado al momento de la investigacion. A continuacion, en la figura
1.3, se presenta la estructura organizativa, u organigrama, de la empresa Rubber and
Factory Services C.A. (RUFASERCA).

Coord. de '
Cosord. de Gl chex Coond. de .
Mnnf&u:udny Al ‘ Commprars [ F i ‘ ‘ Losgistica ‘ [md.dcmtu
L Asistente de
Logixtica

Figura 1.3. Organigrama de la Empresa
Fuente: El autor (2018)



CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Esta seccion de la investigacion estuvo dirigida a conocer sobre otros trabajos
de investigacion de centros universitarios y afines que guarden alguna referencia de
interés con la tematica que encierra este proyecto de grado. Abarca sus objetos de
estudio, areas analizadas, soporte metodoldgico utilizado y fundamentos tedricos que
sustentan las afirmaciones y conclusiones obtenidas. Ademés, los procedimientos

seguidos para la recopilacion y el andlisis de los datos recogidos.

Valero (2018). “Diserio de un Sistema de Gestion de la Calidad, basado en la
Norma 1SO 9001:2015 para la empresa Roff Oilfield Services C.A. (ROFFCO)
ubicada en la ciudad de Anaco, Estado Anzodtegui”. Trabajo de grado presentado
ante la Universidad de Oriente para optar al titulo de Ingeniero Industrial. La presente
tesis de grado tuvo como objeto el disefio de un SGC para la empresa ROFFCO, el
cual estuvo basado en la Norma ISO 9001:2015 que le permita cumplir de manera
consistente y continua los requerimientos y expectativas de sus clientes, buscando
garantizar la calidad de los servicios prestados. La presente investigacion estuvo
estructurada bajo la modalidad de tipo de investigacion descriptiva y disefio de
campo, se emplearon técnicas de recoleccion como la observacion directa, entrevistas
no estructuradas y lista de verificacion, por UGltimo, se especifican las técnicas de
analisis empleadas entre las cuales se encuentran los diagramas de sectores, diagrama
de Gantt, diagrama de flujo, ficha de proceso, mapa de proceso y anlisis costo
beneficio. Esto dio pie a que el investigador realizara un diagrama de flujo con el
proceso de la organizacion, un mapa de procesos general donde se evidencian los

procesos medulares, estratégicos y de apoyo, el establecimiento de la politica y
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objetivos de calidad, procedimientos, formatos e instrucciones de trabajo basados en
la Norma ISO 9001:2015 y la estimacion de costos para la implantacién del SGC.
Finalmente, en el quinto capitulo el investigador da las conclusiones y

recomendaciones de la investigacion.

Este trabajo de investigacion sirvio de apoyo para la realizacién de los
procedimientos y formatos de trabajo exigidos por la Norma ISO 9001:2015, ademéas
de ser una guia para la elaboracion de la politica y los objetivos de calidad para la

organizacion.

Antabi (2017). “Propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en
la Norma ISO 9001:2008 a la Empresa PetroServicios de Venezuela, C.A, Municipio
Anaco, Estado Anzoategui”. El objetivo de este trabajo de investigacion fue el de
proponer un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma 1ISO 9001:2008 a

la empresa PetroServicios de Venezuela, C.A, municipio Anaco, estado Anzoategui.

Esta investigacion fue realizada teniendo como tipo de investigacion descriptiva
y de campo. El autor realizd un diagnostico del momento actual de la empresa en
estudio, para conocer su situacion en relacién con la calidad en referencia con la
norma ISO 9001:2008. Utilizando para esto una lista de verificacion, vinculada con
los items de la norma mencionada anteriormente. Con esto resultados encontré un

conjunto de inconformidades en el orden de un 71.21%.

También elaboré un mapa de procesos para determinar la naturaleza de los
procedimientos seguidos por el grupo gerencial de la empresa, para asi establecer una
interrelacion con ellos y la ficha de procesos. Utilizo como técnica para recoger datos
entre vista no estructurada, estableciendo indicadores para compararlos con la politica
y objetivos de calidad que sigue la empresa. De igual manera se elaboraron formatos

para establecer los procedimientos e instrucciones requeridos para el trabajo en el
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contexto de un manual de la calidad apegado a la norma 1ISO 9001:2008. Finalmente
elaboro un presupuesto de gastos estimados para la empresa PetroServicios de

Venezuela C.A. Asociado con los parametros de la norma en estudio.

En relacién con los aportes de esta investigacion, la misma ofrecid apoyo en
relacion con el procedimiento metodologico utilizado, en cuanto a los tipos de
investigacion. De igual manera, algunos de los documentos y formatos que Antabi
confecciono sirvieron de orientacion para elaborar los g aparecen estos trabajos de
grado. Algunos elementos tedricos de este trabajo de grado fueron consultados para

elaborar guias en relacion a la norma 1SO 9001:2015.

Aquia (2016). “Disefio de un sistema de gestion de la calidad aplicando la
norma ISO 9001:2008 para la gerencia de recursos humanos de la empresa mixta
PETROSUCRE, S.A, Lecheria estado Anzoategui”. Para optar al grado de Ingeniero
Industrial, en la Universidad de Oriente, region Centro Sur Anaco. En relacién con su
finalidad, este trabajo tuvo como objetivo general: Disefiar este sistema a través de
una investigacion de tipo descriptiva y de campo. Realizo un diagnostico sobre la
situacion actual a través de la norma estudiada y determino un incumplimiento del
69.28%.

Disefi6 una politica de objetivos de la calidad, asi como también elabord
formatos y procedimientos de trabajo para la organizacion relacionados con la norma
y elaboro una estimacidén de costos para la implantacién de este sistema. Todos estos
elementos presentados constituyeron aportes a este trabajo en cuanto a lineas de
accion que permitieron elaborar recomendaciones factibles para la empresa en donde
se desarrolld este trabajo de investigacion. Ademas, permiti6 establecer, documentar,
implantar y mejorar la eficacia a través del mejoramiento continuo de las operaciones
de la empresa seleccionada, por medio de la intervencion de la gestion, el control y la

calidad.
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A partir de las recomendaciones e ideas plasmadas en un plan de actividades, se
recogen aportes para elaborar la propuesta de este trabajo de grado, esto porque en su
diagndstico existen muchas similitudes con la empresa objeto de este estudio
realizado. De igual forma, se reconoce la importancia que una cultura de calidad
traeria para los procesos y procedimientos de la entidad empresarial que fue se
estudia. Resalta el valor que el autor del trabajo consultado asigna a la documentacion

dentro del marco de la calidad.

Balbastre (2015). Realizd un trabajo de grado como requisito final de su carrera
de: Ingenieria en Organizacién Industrial, como Proyecto Final de Carrera, titulado:
“Implantacion de la I1SO 9001:2015 en una Ingenieria de Tratamiento de Aguas
Proyectista”. Este proyecto fue disefiado mediante un sistema de gestion de la calidad
para una ingenieria de tratamiento de aguas. Se sustentd en una investigacion de tipo
descriptivo, ademas con un disefio de campo. Tuvo como soporte en fuentes
bibliograficas y documentales. La norma ISO 9001:2015, representd el principal

referente para todo el desarrollo del trabajo.

El autor analizd el estado inicial de la organizacion, estableciendo su mapa de
procesos inicial para plantear nuevos procesos de acuerdo con la nueva normativa de
Gestion de la calidad 1SO9001:2015. Se trata de un trabajo que elabor6 un documento
sustentado y consecuente con el objetivo general: Mejorar la gestion de la calidad en

una empresa del sector de tratamiento de aguas.

A partir del seguimiento de esta norma, se elaboraron nuevos procesos,
documentos para registrar toda la actividad y se establecieron indicadores para poder
analizar el cumplimiento de los objetivos que se han establecido por cada uno. Todo
el disefio se basd en un plan de implantacion realista y donde el trabajador de la

organizacion es el protagonista.



30

Sus aportes a este trabajo se refieren a la utilizacion de la norma 1SO9001-
2015, dentro de una empresa y sus distintas etapas siguiendo los parametros de la
Norma. De igual manera, la elaboracion de un documento técnico con basamento
tedrico y exigencia metodoldgica, que aspira ser una guia de apoyo para este proyecto

de grado.

Macias y Valencia (2014). “Actualizacion del Sistema de Gestion de Calidad de
la Empresa: Colectivos del Café Ltda. A la Norma 1s0-9001:22015”. Trabajo de
investigacion presentado en la Universidad Tecnologica de Pereira Facultad de
Ingenieria  Industrial Pereira. Este trabajo tuvo como objetivo: Elaborar una
actualizacion al sistema de gestion de calidad de la empresa Colectivos del Café
Ltda., basados en la norma ISO 9001:2015, dando cumplimiento a todos los
requisitos de esta norma. Para soporte de lo anterior, se presenta toda la
documentacidén necesaria para que posteriormente el sistema de gestion de calidad sea
implementado en la empresa. Con la aplicacion de la norma ISO 9001:2015, se
pretende lograr la mejora del servicio prestado por Colectivos del Café Ltda y la

satisfaccion de sus clientes.

Otra aspiracion de los autores es la crear una ventaja a la empresa, a través de
una documentacién fundamentada en la norma, que le permitird estandarizar sus
actuaciones y asi demostrar su alto nivel de calidad y compromiso con la satisfaccion

de sus clientes.

La metodologia utilizada para realizar el proyecto consistio en primera instancia
en realizar un diagndstico de la informacién con la que contaban los colaboradores en
relacion con la calidad. En el proceso de recoleccion de la informacién se realizaron
visitas a la empresa para entrevistarse con ellos de forma directa, asi como la

realizacion de reuniones, lluvias de ideas, entre otras.
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Este informe de grado, sera utilizado como apoyo para el presente trabajo de
grado en cuanto a aspectos relacionados con el diagnostico y la recoleccion de
informacion de interés para sustentar la propuesta de cambio. Asi como lograr con
ello, medir el nivel de informacién disponible en los miembros, ademas de sus

perspectivas para incorporarse a trabajar por una cultura sustentada en la calidad.

2.2 Bases teoricas

2.2.1 Calidad

El concepto de calidad se encuentra directamente ligado con la historia de la
humanidad, adoptado por el hombre en su busqueda de la mejora continua. En la
antigliedad a pesar de no existir una definicion precisa del término, la calidad se podia
percibir de una manera subjetiva. Desde la sociedad egipcia que utilizd un sistema de
control de calidad, para verificar que las piramides que construyeron estuvieran
acordes a sus planes, hasta la llegada de la revolucién industrial, donde el enfoque de
la calidad sufri6 un cambio extremo con los aportes de Frederick Taylor, y en los
afios cincuenta y sesenta entran en juego los principios de calidad del Doctor William
Edwards Deming en la reconstruccion de Japén después de la segunda guerra

mundial.

Es asi como definir el termino calidad puede realizarse de distintas formas y
puntos de vistas. La calidad segin Juran (1996): “es ausencia de defectos y adecuarse
al uso”. (p.8). De acuerdo a Deming (1982): “es el grado predecible de uniformidad y

fiabilidad a bajo costo y adecuado a las necesidades de los clientes”. (p.7).

Segln lo anterior, se puede definir calidad como el conjunto de propiedades que
posee un objeto que permiten satisfacer necesidades implicitas o explicitas. La

calidad de un producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene del mismo, el
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consumidor es quien asume la conformidad con dicho producto o servicio y considera

si el mismo es capaz de satisfacer sus necesidades.

2.2.2 Sistema

De acuerdo a la norma COVENIN-ISO 9000:2005 (2005), sostiene que: “es un
conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian”. (p.9). Para
efectos de la presente investigacion, un sistema representa un conjunto de elementos
relacionados entre si, de forma tal que un cambio en un elemento afecta al conjunto

de todos ellos.

Un sistema también se puede definir como un conjunto de entidades ordenadas
que trabajan armonicamente, para alcanzar un fin determinado, interactuando de

manera continua y constante.

2.2.3 Sistema de Gestion de la Calidad

La norma COVENIN ISO 900022005 (op.cit), define gestion como:
“actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion”. (p.16). La
gestion constituye uno de los factores claves para que una organizacion logre sus
objetivos. Toda organizacion debe contar con un fuerte y sistematico control de cada
una de sus actividades, para asi garantizar cubrir las necesidades que pudieran tener
los clientes, a través de las funciones que cumplen los servicios y productos que estas
ofrecen, de forma eficiente y con los medios adecuados. Segun Juran y Gryna (1995),
el sistema de gestion de la calidad es un: “conjunto de normas interrelacionadas de
una empresa u organizacion por los cuales se administra de forma ordenada la calidad

de la misma, en la busqueda de la satisfaccion de sus clientes”. (p.18).



33

Los sistemas de gestion de la calidad les permiten a las organizaciones planear,
ejecutar, controlar y evaluar las actividades que realizan con la finalidad de ofrecer
productos y/o servicios con altos estdndares de calidad que satisfagan las necesidades
y expectativas de los clientes a través del cumplimiento de los requisitos exigidos.
Estos requisitos pueden estar estipulados por el cliente o por la propia organizacion,
en cualquier caso, es finalmente el cliente quien determina la aceptabilidad del

producto.

Las organizaciones estan obligadas a mejorar continuamente sus procesos y sus
productos debido a las variantes necesidades de los clientes, a las presiones ejercidas
por el mercado y a los avances tecnologicos. Todo esto con la finalidad de
mantenerse en la clspide del mercado a través de la innovacion, lo que permite atraer
mayor cantidad de clientes que son la razon de ser de toda organizacion y quienes

deciden si la organizacion sobrevive.

Contar con un sistema de gestion de la calidad que guie a la organizacion en pro
de la mejora continua ayuda a incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion
del cliente y de otras partes interesadas, ademas de proporcionar confianza en la

capacidad de la organizacion de satisfacer los requisitos exigidos de forma coherente.

2.2.4 Principios de Gestion de la Calidad

Para dirigir una organizacion de forma exitosa, se requiere de un marco de
referencia que permita guiar a la misma hacia la mejora del desempefio de sus
actividades, esto se puede lograr implementando y manteniendo un sistema de gestion
de a calidad que esté disefilado para dirigir, controlar y mejorar continuamente los

procesos de la organizacion considerando las necesidades de las partes interesadas.
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Segun la norma ISO 9000:22005 (op.cit.), sistema de gestién de la calidad—
fundamentos y vocabulario, existen siete principios que pueden ser empleados por la

alta direccion para mejorar el desempefio de la organizacion, los cuales son:

e Enfoque al cliente: el enfoque principal de la gestion de la
calidad es cumplir con los requisitos del cliente y tratar de
exceder las expectativas del cliente. La aplicacion de este
principio conduce a investigar y comprender las necesidades y
las expectativas del cliente, ademas de asegurar que los
objetivos de la organizacibn estdn vinculados con las
necesidades Yy las expectativas de los mismos.

e Liderazgo: los lideres en todos los niveles establecen la unidad
de proposito y la direccion y crean condiciones en las que las
personas se implican en el logro de los objetivos de la calidad de
la organizacion. La aplicacion de este principio conlleva a
establecer metas y objetivos desafiantes, crear valores
compartidos y motivar al personal a trabajar unido.

e Compromiso de las personas: las personas competentes,
empoderadas y comprometidas en toda la organizacién son
esenciales para aumentar la capacidad de la organizacion para
generar 'y proporcionar valor. Todo el personal de la
organizacién debe comprender la importancia de su funcién y de
su contribucién, deben hacer suyo los problemas existentes y
deben sentirse responsables de encontrarles solucion.

e Enfoque a procesos: se alcanzan resultados coherentes y
previsibles de manera mas eficaz y eficiente cuando las
actividades se entienden 'y gestionan como  procesos
interrelacionados que funcionan como un sistema coherente.
Para obtener los resultados esperados es necesario definir los
procesos que son vitales dentro de la organizacion y establecer
responsabilidades claras que permitan gestionar los procesos de
forma eficiente.

e Mejora: las organizaciones con éxito tienen un enfoque
continuo hacia la mejora. Este principio le permite a la
organizacion ventajas en su desempefio a través del aumento de
sus capacidades y la flexibilidad para reaccionar ante las
oportunidades.

e Toma de decisiones basada en la evidencia: las decisiones
basadas en el andlisis y la evaluacion de datos e informacion
tienen mayor probabilidad de producir los resultados deseados.
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Toda organizacion depende de la informacion que maneja, por
lo tanto, asegurar que los datos y la informacion son lo
suficientemente exactos y confiables permite tomar decisiones
acertadas dentro de la organizacion.

e Gestion de las relaciones: para el éxito sostenido, las
organizaciones gestionan sus relaciones con las partes
interesadas pertinentes, tales como los proveedores. Promover
relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores u otras
partes interesadas permite un aumento en la capacidad para crear
valor, mejora la flexibilidad y velocidad de respuesta ante los
cambios en el mercado o de las necesidades del cliente y
optimiza los costos y los recursos.

2.2.5 Bases de la Norma ISO 9001:2015

La gestion de la calidad no es un elemento rigido, es por esto que necesita de
una constante renovacion y asi satisfacer las nuevas necesidades de las
organizaciones y sus clientes. En términos generales, la version 2015 de la norma
puntualiza algunas cuestiones sobre la gestion de calidad y amplia otras que lo

requerian.

Toda norma de sistemas de gestion debe ser coherente y compatible, mediante
una misma estructura ademas de tener, en la manera que sea posible, un texto idéntico
y criterios comunes respecto a términos y definiciones empleadas. En la version 2015
de la norma ISO 9001 se establece una estructura de alto nivel, alineando las diversas
formas de sistemas de gestion y asegurando que todos los sistemas sean compatibles
creando una unidad en cuanto a vocabulario y requisitos. Esta estructura representa
un indice basico que tienen que compartir cualquier norma de sistema de gestion.
Esta formada por 10 capitulos; los primeros tres hablan de generalidades (en donde se
puede aplicar, que normas se pueden tomar como referente y los términos y

definiciones adecuadas para interpretarla adecuadamente), a partir del capitulo 4 hasta
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el 10 se encuentran los elementos que un sistema de gestion de calidad debe

implementar.

Capitulo 1. Objeto y campo de aplicacion: El alcance es especifico para cada
disciplina, con algin texto idéntico. Define los resultados esperados de la
norma del sistema de gestion.

Capitulo 2. Referencias normativas: Cada disciplina contendrd la normativa
especifica aplicable.

Capitulo 3. Términos y definiciones: Incluye los términos y definiciones
comunes basicas mas las propias de cada disciplina. Estos conceptos
constituyen una parte integral del texto comin para las normas de sistemas de
gestion.

Capitulo 4. Contexto de la organizacion: La organizacion determinara las
cuestiones que desea resolver, partiendo de las preguntas ¢en donde estamos? y
¢para donde vamos?, planteara cudles son los impactos que genera y obtendra
los resultados esperados. Para ello este capitulo habla sobre la necesidad de
comprender la organizacion y su contexto, comprender las necesidades vy
expectativas de las partes interesadas (clientes, accionistas, empleados,
proveedores, autoridades, otros) y determinar el ambito de aplicacion del
sistema de gestion.

Capitulo 5. Liderazgo: Aparece como una reiteracion de las politicas,
funciones, responsabilidades y autoridades de la organizacion, y sobre todo
enfatiza el liderazgo no solo la gestion. Este punto aporta protagonismo a la alta
direccién que a partir de ahora debera tener mayor nivel de participacion en el
sistema de gestion. Entre las responsabilidades de esta figura esta la de informar
a todos los miembros de la organizacion de la importancia del sistema de
gestion y fomentar la participacion. Se establecen los criterios del compromiso

de la alta direccion con el sistema de gestion de la calidad, y los requisitos para



37

hacer seguimiento a la politica de calidad, la cual debe estar en linea con el
contexto de la organizacién y que serd el parametro para definir los objetivos.
Para asegurar una buena gestion la alta direccion debe asignar apropiadamente
las responsabilidades y autoridades en todo el personal que este bajo su control.
Capitulo 6. Planificacion: Este punto incluye el caracter preventivo de los
sistemas de gestion, trata los riesgos y oportunidades que enfrenta la
organizacion. La planificacion abordard qué se va a hacer, qué recursos se
requerirdn, quién sera responsable, cuando se finalizard y cdmo se evaluardn los
resultados.

Capitulo 7. Apoyo: Habla de aspectos como recursos, competencia, conciencia,
comunicacién o informacion documentada, que constituyen el soporte necesario
para cumplir las metas de la organizacién.

Capitulo 8. Operacion: Es el punto en el que la organizacion planifica y
controla sus procesos internos y externos, los cambios que se produzcan y las
consecuencias no deseadas de los mismos.

Capitulo 9. Evaluacion del desempefio: Habla de seguimiento, medicion,
analisis y evaluacion, auditoria interna y revision por la direccion. Es decir, esta
clausula define el momento de comprobar el rendimiento, de determinar que,
coémo y cudndo supervisar o medir algo. En las auditorias internas, por su parte,
se obtiene informacion sobre si el sistema de gestién se adapta a los requisitos
de la organizacion y la norma se aplica eficazmente.

Capitulo 10. Mejora: Aborda las no conformidades, acciones correctivas y
mejora continua. Los sistemas de gestion invitan a hacer cosas realmente para
que el sistema sea una verdadera mejora. Es el momento de afrontar no

conformidades y emprender acciones correctivas.
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2.2.6 Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad

El sistema de gestion de la calidad tiene su soporte en la documentacion, por lo
que ésta tiene una importancia vital en el logro de la calidad. Aldana y Vargas (2011),
definen la documentacion como: “el registro cotidiano del desempefio de los procesos
y sistemas”. (p.186). Siendo plasmados en estos registros no solo el desarrollo de los
procesos sino toda la informacion que permite operar la organizacion y la toma de

decisiones.

La utilizacién de la documentacion contribuyo a: lograr la conformidad con los
requisitos del cliente y la mejora de la calidad, proveer la formacion apropiada, la
repetitividad y trazabilidad, proporcionar evidencia objetiva y evaluar la eficacia y la
adecuacion continua del sistema de gestion de la calidad. Por otra parte, la Norma
ISO 9001:2015 Sistema de gestion de la calidad — requisitos expresa que el sistema
de gestion de la calidad debe incluir la informacion documentada que la organizacion
considere necesaria para la eficacia del sistema de gestion de la calidad y que esta
puede variar de una organizacion a otra debido a su tamafio, su actividad econdmica,

la complejidad de sus procesos, sus interacciones y las competencias de las personas.

2.2.7 Politica y Objetivos de la Calidad

La norma ISO 9000:22015 (op.cit.), define politica de calidad como: “las
intenciones globales y orientaciébn de una organizacion, relativas a la calidad, tal
como se expresa normalmente por la alta direccion”. (p.22). En otras palabras, la
politica de calidad no es mas que el marco sobre el cual una organizacion desea
moverse. Para lograr definir una politica de calidad se deben tener en cuenta las metas
organizacionales (misién, vision, objetivos) y las expectativas y necesidades de los

clientes, por otra parte, ésta proporciona la base necesaria para la definicion de los
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objetivos de calidad, es decir, estos deben coincidir con los lineamientos de la

politica.

La politica de la calidad y los objetivos de la calidad se establecen
para proporcionar un punto de referencia para dirigir la
organizacion. Ambos determinan los resultados deseados y ayudan
a la organizacion a aplicar sus recursos para alcanzar dichos
resultados. La politica de la calidad proporciona un marco de
referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad. Los
objetivos de la calidad tienen que ser coherentes con la politica de
la calidad y el compromiso de mejora continua, y su logro debe
poder medirse. El logro de los objetivos de la calidad puede tener
un impacto positivo sobre la calidad del producto, la eficacia
operativa y el desempefio financiero y, en consecuencia, sobre la
satisfaccion y la confianza de las partes interesadas. (p.5).

2.2.9 Papel de la Alta Direccion Dentro del Sistema de Gestion de la Calidad

La norma ISO 9000:2005, (op.cit.), establece que, a través de su liderazgo y sus
acciones, la alta direccion puede crear un ambiente en el que el personal se encuentre
completamente involucrado y en el cual un sistema de gestion de la calidad puede
operar eficazmente. Los principios de la gestion de la calidad pueden ser utilizados

por la alta direccion como base de su papel, que consiste en:

e Establecer y mantener la politica de la calidad y los objetivos de
la calidad de la organizacion.

e Promover la politica de la calidad y los objetivos de la calidad a
través de la organizacion para aumentar la toma de conciencia,
la motivacion vy la participacion.

e Asegurarse del enfoque hacia los requisitos del cliente en toda la
organizacion.

e Asegurarse de que se implementan los procesos apropiados para
cumplir con los requisitos de los clientes y de otras partes
interesadas y para alcanzar los objetivos de la calidad.
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e Asegurarse de que se ha establecido, implementado y mantenido
un sistema de gestion de la calidad eficaz y eficiente para
alcanzar los objetivos de la calidad.

e Asegurarse de la disponibilidad de los recursos necesarios.

e Revisar peridédicamente el sistema de gestion de la calidad.

e Decidir sobre las acciones en relacion con la politica y con los
objetivos de la calidad.

e Decidir sobre las acciones para la mejora del sistema de gestion
de la calidad. (p.5).

En la implantacién y mantenimiento de un sistema de gestion, el papel de la alta
Direccion de la organizacion es fundamental. Sin su absoluta implicacion nada es
posible. No solo porque sea un requisito que exijan las normas ISO 9001, sino porque
sin el convencimiento de la misma no se van a poder llevar a cabo las miltiples tareas

gue se van a tener que desarrollar.

2.3 Definicion de Términos Basicos

e Organizacion: Persona o0 grupo de personas que tienen sus propias funciones

con responsabilidades, autoridades y relaciones para el logro de sus objetivos.

e Parte interesada: Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o
percibirse como afectada por una decision o una actividad (por ejemplo,

clientes, propietarios, personal de la organizacién, proveedores, competidores).

e Requisito: Necesidad o expectativa que esta establecida, generalmente implicita

u obligatoria.

e Sistema de gestion. Conjunto de elementos de una organizacion
interrelacionados 0 que interactlan para establecer politicas y procesos para

lograr estos objetivos.



41

Alta direccion: Persona o0 grupo de personas que dirige y controla una
organizacion al mas alto nivel. La alta direccidon tiene la facultad de delegar
autoridad y proporcionar los recursos dentro de la organizacion. Si el alcance
del sistema de gestion s6lo cubre una parte de una organizacion, la parte
superior se refiere a la gestion de los que dirigen y controlan esa parte de la

organizacion.

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

resultados planificados.

Politica: Intenciones y direccién de una organizacién expresadas formalmente

por la alta direccion.

Objetivo: Resultado que deba conseguirse. Un objetivo puede ser estratégico,
tactico u operativo. En el contexto de la norma de gestion de calidad, los
objetivos son establecidos por la organizacién, coherentes con la politica de

calidad, para lograr resultados especificos.

Competencias: capacidad de aplicar los conocimientos y habilidades para lograr

los resultados deseados.

Informacion documentada: Informacién requerida a ser controlada y mantenida
por una organizacion y el medio en el que es contenida. Puede estar en
cualquier formato y en cualquier medio de comunicacion y de cualquier fuente.
Puede referirse al sistema de gestidn, incluyendo los procesos relacionados;
informacion creada para que la organizacién para operar (documentacién); la

evidencia de los resultados obtenidos (registros).
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Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan,

las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Seguimiento: determinar el estado de un sistema, un proceso, 0 una actividad.
Para determinar el estado puede haber una necesidad de revisar, supervisar U
observar.

Medicion: proceso para determinar un valor.

Auditoria: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencia de auditoria y evaluarlas de manera objetiva para determinar el grado
en que se cumplen los criterios. - Una auditoria puede ser una auditoria interna
(primera parte) o una auditoria externa (segunda parte o tercero), y se puede
realizar una auditoria combinada (la combinacion de dos o mas disciplinas).
Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Inconformidad: No cumplimiento de un requisito.

Accion correctiva: acciones para eliminar una no conformidad.

Acciones correctivas: acciones para eliminar la causa de una no conformidad y

para prevenir la recurrencia.

Mejora continua: actividad recurrente para mejorar el rendimiento.

Participacion activa: involucrarse en los objetivos compartidos y contribuir a

ellos.
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Contexto de la organizacion: entorno empresarial, combinacién de factores
internos y externos y de condiciones que pueden afectar al enfoque de una
organizacién, a sus productos, servicios e inversiones y partes interesadas.

Funcion: Papel a desempefiar por una unidad designada por la organizacion.

Cliente: Persona u organizacion que podria 0 no recibir un producto o un

servicio destinado a esta persona u organizacion, o requerido por ella.

Proveedor/prestador: persona u organizacion, 0 persona que proporciona un

producto o servicio.

Mejora: Actividad para aumentar el desempefio.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Gestion de la calidad: Gestion con respecto a la calidad. Incluye el

establecimiento de una politica de calidad y unos objetivos de calidad.

Sistema: Conjunto de elementos interrelacionados o que interactian

Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el

funcionamiento de una organizacion.

Sistema de gestion de calidad: Sistema de gestion con respecto a la calidad.

Politica de la calidad: Politica con respecto de la calidad, que generalmente es

coherente con la politica global de la organizacién, alinedndose con ella.
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Estrategia: Actividades planificadas para lograr un objetivo.

Objeto: Entidad o cualquier cosa que puede percibirse 0 imaginarse (producto,
servicio, proceso, persona, oOrganizacion, sistema, recurso...), tanto materiales

como imaginarios.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas, inherentes de un

objeto, cumple con los requisitos.

Requisito  legal: Requisito obligatorio especificado por un organismo

legislativo.

Defecto: No conformidad relativa a un uso previsto o especificado. Difiere de la
no conformidad en las connotaciones legales, particularmente aquellas

asociadas a la responsabilidad legal de los productos.

Trazabilidad: Capacidad para seguir el historico, la aplicacion o la localizacion
de un objeto. Puede estar relacionada con el origen de los materiales, el
histérico del proceso y la distribucién y localizacion del producto o servicio

después de su entrega.

Innovacion: Proceso resultante de un objeto nuevo o sustancialmente cambiado

(puede ser el sistema de gestion, un proceso, un producto...).

Contrato: Acuerdo vinculante.

Disefio y desarrollo: Conjunto de procesos que transforma los requisitos para un

objeto en requisitos méas detallados.
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Objetivo de la calidad: Objetivo relativo a la calidad (generalmente basado en la

politica de calidad de la organizacion).

Elemento de salida: Resultado de un proceso. Hay cuatro categorias: Servicios,

software, hardware y materiales procesados.

Producto: Elemento de salida, que es un resultado de actividades donde ninguna
de ellas se lleva a cabo necesariamente en la interfaz entre el proveedor y el

cliente.

Servicio: Elemento de salida intangible que es el resultado de llevar a cabo
necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el

cliente. Un servicio, generalmente, lo experimenta el cliente.

Evidencia objetiva: Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo (a
través de observacion, medicion, ensayo u otros medios. En el ambito de la
auditoria se compone de registros, declaraciones de hechos y otra informacion,

gue son pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables).

Sistema de informacién: Red de canales de comunicacion utilizados dentro de

una organizacion.

Conocimientos: Recopilacion de informacion disponible que es una creencia

justificada y que tiene grado elevado de certeza de ser verdadera.

Verificacion: Confirmacion, mediante la aportacion de evidencia objetiva, de

que se han cumplido los requisitos especificados.
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Validacion: Confirmacion, mediante la aportacién de evidencia objetiva de que

se han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion prevista.

Retroalimentacion: Opiniones, comentarios y expresiones de interés por un

producto, un servicio 0 un proceso de tratamiento de quejas.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus expectativas.

Queja: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, relativa a su
producto o servicio, o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde

explicita o implicitamente se espera una respuesta o resolucion.

Programa de auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un

periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.

Criterios de auditoria: Conjunto de politicas, informacion documentada, o
requisitos utilizados como referencia frente a la que se compara la evidencia de

la auditoria.

Evidencia objetiva de la auditoria: Registros, declaraciones de hecho o
cualquier otra informacion que son pertinentes para los criterios de auditoria y

que son verificables.

Hallazgos de la auditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia de
auditoria recopilada frente a los criterios de auditoria. Los hallazgos indican la
conformidad o no conformidad, asi como las oportunidades de mejora o

registrar buenas practicas.
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Concesion: Autorizacién para utilizar o liberar un producto o servicio que no es

conforme con los requisitos especificados.

Liberacidén: Autorizacidn para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.

Caracteristica: Rasgo diferenciador. Puede ser inherente o asignada, cualitativa
0 cuantitativa, fisica, sensorial, de comportamiento, de tiempo, ergondmica,

funcional.

Indicador del desempefio: Métrica del desempefio. Caracteristica que tiene un
impacto significativo en la realizacion del elemento de salida y la satisfaccion
del cliente.

Revision: Determinacion de la conveniencia, adecuacion y eficacia de un objeto
para alcanzar unos objetivos establecidos.

Equipo de medicion: Instrumento de medicion, software, patron de medicion,
material de referencia, 0 equipos auxiliares o combinacion de ellos, necesarios

para llevar a cabo un proceso de medicion.



CAPITULO I
MARCO METODOLOGICO

La consideracion sistematica de la metodologia de la investigacion es un
aspecto fundamental dentro del hecho investigativo, ya que define la forma como el
investigador abordara el tema de investigacion, y la manera como sera desarrollado el
proceso de investigar. Desde la determinacion de los hechos involucrados con el
problema, pasando por técnicas de recoleccion de datos y el andlisis de los mismos,
para con estos factores de insumo, presentar las debidas conclusiones y

recomendaciones a que hubiere lugar.

A continuacion, se describen los aspectos referidos al marco metodoldgico que
se utilizd para el desarrollo de la presente investigacion, el cual abarca el tipo y el
disefio de la investigacion, poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, la confiabilidad y validez de los instrumentos, técnicas para el
procesamiento y analisis de los datos, y por Ultimo, se describe la operacionalizacion

de las variables.

3.1 Tipo de Investigacion

El objeto principal de esta investigacion estuvo encaminado basicamente a
proponer un sistema de gestion de la calidad basado en la Norma 1ISO 9001:2015 en
la empresa RUFASERCA, ubicada en Anaco, Estado Anzoategui. Se concibe como
una investigacion de tipo descriptiva, puesto que permitio estudiar y analizar los
factores fundamentales intervinientes dentro de un problema seleccionado. A través
de este tipo de investigacion se logrd conocer las situaciones, practicas y actitudes
predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos

y personas. El objeto principal es saber por qué y para qué se esta realizando.
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Para el autor Arias (2006), la investigacion descriptiva: “consiste en la
caracterizacion de un hecho, fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su
estructura 0 comportamiento”. (p.24). A través de este tipo de investigacion se
determind la situacion en la cual se encontraba lo relacionado con las acciones de
calidad cotidianas de la empresa y se diagnosticara la posibilidad y el alcance en la
configuracion de un departamento de calidad para la empresa RUFASERCA, con la
finalidad de proponer estrategias para su creacion, aspecto que permitird analizar los

problemas presentados para sugerir soluciones.

3.2 Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacién es de caracter de campo, puesto que los datos se
recolectaron directamente del sitio donde ocurren los hechos. También se realizaron
entrevistas informales al personal que labora en la empresa. Ademas de la asistencia
continua a las reuniones semanales en los distintos departamentos que la integran, en

las cuales se analizan temas relacionados con las carencias de cada departamento.

Arias (op.ctt.), define:

La investigacion de campo es aquella que consiste en la recoleccion
de datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad
donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o
controlar variables algunas, es decir, el investigador obtiene Ila
informacion, pero no altera las condiciones existentes. (p.31).

Esta clase de investigacion acerca al interesado en descubrir debilidades y
fortalezas del contexto de estudio, en una forma espontdnea e inmediata de los
mismos escenarios donde se produce el problema estudiado, asi como del sentir y

hacer de sus protagonistas.
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3.3 Poblacion y Muestra

Balestrini, (2002), afirma que: “una poblacion o universo puede estar referido a
cualguier conjunto de elementos de los cuales pretendemos indagar y conocer Sus
caracteristicas, o una de ellas, y para el cual seran validas las conclusiones obtenidas

en la investigacion”. (p.126).

La poblacién se encuentra conformada por el personal de la empresa
RUFASERCA. el cual brindé informacién de primera mano en cuanto la situacion
actual de la misma y de las operaciones que alli se llevan a cabo, dicha poblacion
comprende catorce (14) empleados actualmente activos dentro de la empresa.

Tabla 3.1. Personal que Labora en la Empresa RUFASERCA
Area o cargo NUmero de Trabajadores
Junta Directiva 2
Gerencia
Administracion
Compras
Ingeniero de Operaciones
Supervisor
Coordinador
Personal Mantenimiento
Total 14
Fuente: Elautor (2018)

NINPNERINEFEIDN

Segun Balestrini (op.cit.), la muestra es: “una parte representativa de una
poblacion, cuyas caracteristicas deben reproducirse en ella lo mas exactamente
posible”. (p.128). Para fines de este proyecto, no fue necesario aplicar ninguna
técnica de muestreo, puesto que se cuenta con una poblacion finita y relativamente
pequefia. En este sentido, la cantidad de la muestra se encuentra representada por esa

misma cifra, es decir, catorce (14) empleados.
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3.4 Operacionalizacion de Variables

La operacionalizacién de variables no es méas que una relacion de los objetivos
especificos con las variables de la investigacion. Estas Ultimas forman parte de la

investigacion y son susceptibles a ser medidas cualitativa y cuantitativamente.

Balestrini (op.cit), indica que en: “aquellos estudios que no se precisan como un
requisito indispensable la formulacion de hipotesis relacionados con los descriptivos,
diagndsticos o evaluativos, se requiere localizar explicitamente, las variables sujetas a
ser estudiadas”. (p.113). En este sentido, sefiala que una variable es un aspecto o
dimension de un objeto, o una propiedad de estos aspectos o dimensiones que

adquiere distintos valores y por lo tanto varia.

A continuacién, la tabla 3.2, detalla las variables de la presente investigacion,
indicando en cada caso las dimensiones, los indicadores, los informantes, las técnicas

y los items que permitiran llevar a cabo el objetivo asociado.



Tabla 3.2. Operacionalizacion de las Variables

Objetivos Especificos Variables Dimensiones Indicador Informante Técnica Item
Conocimiento de la organizacion y de
4.1
su contexto

Comprension de las necesidades y 42

Contexto de la | expectativas de las partes interesadas '
organizacion | Determinacidén delalcance del sistema 43

de gestion de la calidad '
Sistema de gestion de la calidad y sus 44

procesos
Liderazgo y compromiso 51
Diagnosticar la situacion | o Liderazgo Politica _ 3 . 5.2
actual de la empresa ti6n de la Rolgs, responsabllldaQes y Poblacién en Lista de 53
RUFASERCA, bajo la gesc ;‘I’Ig o autoridades en la organizacion estudio Verificacion

norma ISO 9001:2015. Acciones para ab_ordar riesgos y 6.1

oportunidades '
Planificacién | Objetivos de la calidad y planificacién 6.2

para lograrlos '
Planificacién de los cambios 6.3
Recursos 7.1
Competencia 7.2
Apoyo Toma de conciencia 7.3
Comunicacién 74
Informacion documentada 7.5

Fuente: Elautor (2018)



Tabla 3.2. Operacionalizacion de las Variables. (Continuacion)

Objetivos Especificos Variables Dimensiones Indicador Informante Técnica Item
Planificacion y control 81

operacional '
Requisitos para _Io_s productos y 8.2

servicios

Disefio y desarrollo de los 83

productos y servicios '

Operacion Control de los procesos,
productos y servicios 84
suministrados externamente
. ] o Produccion y provision del
Diagnosticar la situacion | o\ oo servicio 3 . 85
actual de la empresa gestion de la Liberacion de los productos y Poblamo_n en Ll'sj[a d_e,
RUFASERCA, bajo la . g estudio Verificacion 856
1SO 9001:2015. calidad Servicios :
norma Control de las salidas no 8.7
. conformes '
Evaluacion del — — —
desempefio Seguimiento, medlc_lpn, analisis 9.1
y evaluacion

Auditoria interna 9.2

Revisién por la direccién 9.3
Generalidades 10.1
Mejora No conformidad y accién 102

correctiva '
Mejora continua 10.3

Fuente: Elautor (2018)



Tabla 3.2. Operacionalizacion de las Variables. (Continuacion)

Objetivos Especificos Variables Dimensiones Indicador Informante Técnica Item
Estructura Objetivos de la calidad
o Documental segun la Politica de la calidad .
Establecer la politica y . i — — Entrevistas no
objetivos de la calidad, Sistema de Norma ISO 9001 | Establecimiento y verificacion Autory Estructuradas | Guion de
L . gestion de la 2015 de la Mision poblacion en : .
mision y vision de la calidad estudio Lluvia de | entrevista
empresa RUFASERCA. Miisién y Vision de | Establecimiento y verificacion ideas
acuerdo a Fred David de la Vision
Elaborar la Procedimientos
documentacion aplicable a Sistema de DocurES\etr:l::Itl;:ea an la Autory Entrevistas no| Guion de
las actividades que se gestion de la Norma ISO 9%01' F tos de trabaj poblacion en estructuradas | entrevista
llevan a cabo en la calidad 2015 ' ormatos de trabajo estudio
empresa RUFASERCA.
Desarrollar un plan para Plan de Partes y/o elementos
imolementacion del implementacion | que conforman el plan
Imp iy del sistema de de implementacién Autory . .
sistema de gestion de la estion de la | del sistema de gestion Procedimientos oblacion en Entrevistas no| Guion de
calidad bajo la norma 150| % ; g P : estructuradas | entrevista
9001:2015 en la empresa calidad, basado | de la calidad, basado estudio
.RUFASERCA en la Norma 1SO en la Norma 1SO
' 9001:2015 9001:2015
- Costo de implementos de
. Implementacion S
Estimar los costos para la del sistema de oficina Fuentes
implementacién del estion de la Costo de adiestramiento de externas
sistema de gestion de la ca?lidad basado Costos relacionados personal Autory ACB Costos
calidad en la empresa en la N(;rma 1SO Costo de material publicitario | poblacion en
RUFASERCA. 9001:2015 Costo de Auditoria y estudio
’ Certificacion

Fuente: Elautor (2018)
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3.5 Técnicas de Recoleccion de la Informacion a Utilizar

3.5.1 Técnicas de Recoleccion de Datos

Segun Arias (op.cit.): “se entendera por técnica, el procedimiento o forma
particular de obtener datos o informacion”. (p.67). Para llevar a cabo la investigacion
y el estudio de la situacion actual de la empresa RUFASERCA, fue necesario aplicar
algunas técnicas de recoleccion de datos, que fueron los medios a través de los cuales

se obtuvo la informacion directa. Las técnicas a empleadas fueron:

3.5.1.1 Revision Documental

Segun Hurtado (2007), la revision documental es: “un proceso mediante el cual
el investigador recopila, analiza, selecciona y extrae informacion de diversas fuentes,
acerca de un tema en particular, con el proposito de llegar al conocimiento y

comprension mas profundo del mismo”. (p.89).

Con esta técnica se pudo recolectar informacion tedrica para sustentar
debidamente la problematica, ademas de brindar el soporte correspondiente para el
desarrollo del presente proyecto. La misma comprendi6 la consulta de material
bibliografico diverso, entre ellos: tesis de grado, libros, manuales, Internet, entre

otras.

3.5.1.2 Observacion Directa

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (1991), la observacién es: “una técnica
de recoleccion de datos que permite acumular y sintetizar informacién sobre un hecho

0 fenémeno social que tiene relacion con el problema que motiva la investigacion”.

(p-99).
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En el desarrollo de esta investigacion se aplico la técnica de la observacion
directa, en todas las etapas del proyecto con la finalidad de visualizar directamente la
situacion actual de la empresa RUFASERCA, y al mismo tiempo extraer las
metodologias de los procesos, actividades y manejo de informacion de los activos, y
asi evidenciar los eventos segun la realidad, de la manera mas objetiva posible, por lo
que se usé el bloc de notas como instrumento de recoleccién de datos, permitiendo
plasmar en él los detalles o hip6tesis obtenidas de las variables en estudio, para llevar

a cabo la consecucion de los objetivos planteados.

3.5.1.3 Entrevista Estructurada

Esta técnica permitio al investigador conocer el grado de cumplimiento que
tenia la empresa de la Norma ISO 9001:2015; ya que, se realizd la entrevista a través
de una lista de verificacion para recoger informacién que indicara la situacién actual

de la organizacion. Arias, (op.cit.) define:

Es la que se realiza a partir de una guia predisefiada que contiene
las preguntas que seran formuladas al entrevistado. Es este caso, la
misma guia de entrevista puede servir como instrumento para
registra las respuestas, aunque también puede emplearse el
grabador o la camara de video. (p.73).

3.5.1.4 Entrevistas no Estructuradas

Sabino (1993), conceptualiza la entrevista no estructurada como: “aquella en
que existe un margen mas o menos grande de libertad para formular las preguntas y

las respuestas”. (p.108).

La aplicacion de entrevistas sirvio de herramienta para obtener la informacion

requerida, a través de preguntas de forma espontanea realizadas a los trabajadores de
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la empresa. Por consiguiente, ésta se consider6 una fuente de informacion
indispensable para definir los requerimientos de informacion y andlisis de las
necesidades del sistema de gestion de la calidad para la empresa en estudio;
sirviendose del instrumento de recoleccion de datos como la grabadora y el bloc de

notas.

3.5.2 Instrumentos de Recoleccion de Informacion

3.5.2.1 Lista de Chequeo

Los autores Evans y Lindsay (2005), expresan que la lista de verificacion es:
“un instrumento que contiene criterios o indicadores a partir de los cuales se miden y
evalian las caracteristicas del objeto, comprobando si cumple los requisitos
establecidos”. (p.40). Este instrumento se empled en el diagnostico para medir el
grado de cumplimiento que tenia la empresa de los requisitos establecidos en la
Norma ISO 9001:2015 con el fin de proporcionar un punto de partida para la
elaboracion del sistema de gestion de la calidad. Dicha lista de chequeo represento el

instrumento empleado en la entrevista estructurada.

3.5.2.2 Cuestionario de Preguntas Abiertas

Arias (op.cit.), lo define como: “los cuestionarios que no ofrecen opciones de
respuesta, sino que se da la libertad de responder al encuestado, quien desarrolla su

respuesta de manera independiente”. (p.75).

Este instrumento se usd al personal como supervisores y operadores el cual es
una guia de preguntas donde ellos puedan responder libremente para verificar el
cumplimiento de los procedimientos adecuados, a partir de una lista de preguntas

previamente elaboradas relacionadas directamente con el objetivo general o con los
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objetivos especificos y las cuales deberan ser respondidas por el personal que labora

en la empresa. El guion de entrevistas empleado, estuvo conformado por las

siguientes preguntas:

N o gk~ w Do

10.

¢Cudles son los procesos realizados en la organizacion?

¢Cudles actividades componen el proceso?

¢Cudles son las entradas, salidas, clientes y proveedores del proceso?

¢Cuales son los recursos necesarios para llevar a cabo el proceso?

¢A qué se dedica Rubber & Factory Services C.A.?

¢Qué productos y servicios ofrece?

¢Qué necesidades de los clientes puede cumplir y que beneficios puede
proveer?

¢Como se visualiza la empresa en el futuro?

¢Cuales procesos de la organizacién desean monitorear a través de indicadores
de gestion?

¢Cuanto tiempo consideran necesario para llevar a cabo la implantacion del
SGC?

3.6 Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos

3.6.1 Diagrama de Flujo de Proceso

Es una forma organizada de representar un conjunto de actividades que realiza

una persona 0 una maquina en un sitito de trabajo. De acuerdo con Chiavenato

(2003): “un diagrama de flyjo o flujograma es una grafica que representa el flujo o Ila

secuencia de rutinas simples”. (p.187). El diagrama de flujo permiti6 analizar e

ilustrar la interaccion de los procesos que se llevan en la empresa, asi como también

identificar los procesos estratégicos, medulares y de apoyo de la organizacion.



59

3.6.2 Diagrama de Gantt

Segun Cerda (1999), el diagrama de Gantt, consiste en:

Un grafico de coordenadas cartesianas en el cual las actividades a
realizar se listan en el eje de las ordenadas y el tiempo asignado a
ellas, que ocupa el eje de las abscisas, se representa por barras cuya
longitud, medida en unidades de tiempo, tales como semanas,
meses, trimestres o afios, indica su duracion. (p.33).

Esta técnica se utilizd con la finalidad de representar las diferentes fases, tareas
y actividades programadas como parte del proyecto en estudio, el cual facilitd el

control del mismo.

3.6.3 Ficha de Procesos

Las fichas de procesos fueron utilizadas en aras de sintetizar la informacion
inherente a cada uno de los procesos que se desenvuelven en la empresa
RUFASERCA, las mismas contienen el objetivo, alcance, documentacion
relacionada, entradas y salidas a los procesos, clientes y proveedores internos, sus
respectivos indicadores de gestion, ademas de los recursos provistos por la
organizacion para la ejecucion de los mismos. En relacion a esta técnica, Juran (2001)

expresa lo siguiente:

Documento donde se recopila informacion importante del proceso,
dentro de la cual se incluye la descripcion de las actividades que
componen el proceso y un diagrama de flujo del proceso que
muestra las diferentes etapas del mismo a partir de la relacion de
sus actividades.
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3.6.4 Analisis Costo-Beneficio

Segun Cabasés (1994), en relacion a esta técnica sostiene que:

El andlisis costo beneficio (ACB) es un proceso por etapas que
culmina, mediante la aplicacion de una regla de decision, en una
respuesta sobre la eficiencia 0 no de un determinado proyecto, o en
una ordenacion de alternativas sobre la base de la eficiencia. (p.7).

Esta técnica fue utilizada para determinar la factibilidad econémica de la
implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad dentro de la empresa
RUFASERCA.

3.7 Procedimiento M etodologico

3.7.1 Diagnostico de la Situacion Actual de la Empresa RUFASERCA Respecto
a la Norma ISO 9001:2015

En esta etapa se realizd el diagndstico de la situacién actual de la empresa
RUFASERCA, mediante la recopilacion de informacion de forma directa y mediante
la aplicacion de entrevistas estructuradas apoyadas en una lista de verificacién, con la
cual se evaluaron cada una de los requisitos de la norma ISO 9001:2015. La misma
fue aplicada a toda la poblacion, para asi obtener el porcentaje de cumplimiento que

posee la organizacion en cada area de la norma.

3.7.2 Establecimiento de la Vision, Mision, Politica y los Objetivos de la Calidad
de la Empresa RUFASERCA

Durante esta etapa se elabor6 la politica de calidad de la empresa

RUFASERCA, tomando en cuenta la estructura fundamental que debe llevar toda
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politica de calidad, para ello fue necesario realizar entrevistas no estructuradas con
base en un guion de entrevista que contenia 4 preguntas: ;A qué se dedica la
empresa?, ;Qué quiere lograr la empresa?, ¢Bajo qué método trabaja la empresa? Se
elaboraron los objetivos de la calidad de la empresa RUFASERCA, tomando como
marco de referencia la politica de la calidad establecida, bajo los lineamientos de ser
claros, alcanzables y medibles. Ambos aspectos, se establecieron asegurandose de
que éstos sean compatibles con el contexto y la direccion estratégica de la
organizacion, tal como lo establece la norma ISO 9001:2015. Asimismo, se
establecieron la mision y vision de la empresa; las cuales fueron validadas en
reuniones y con el apoyo de la gerencia y empleados, mediante la metodologia del
autor Fred David.

3.7.3 Elaboracion de la Documentacion Aplicable a las Actividades que se

Llevan a Cabo enla Empresa RUFASERCA

En esta etapa se elaboraron los procedimientos y formatos de trabajo exigidos
por la norma ISO 9001:2015 para la estructuracion de la documentacion del sistema
de gestion de la calidad. El objetivo principal de esta etapa fue estandarizar la manera
en como se realizan las diferentes actividades en la empresa RUFASERCA. Con la
elaboracién de estos procedimientos se garantiza que todos los trabajadores conozcan
los detalles de las actividades que deben desempefiar dentro de la organizacion,
evitando la improvisacion y optimizando los recursos utilizados al realizar las
actividades de forma correcta a la primera vez. Para cada procedimiento elaborado se
describio el proposito, el alcance, los responsables, el desarrollo de la actividad, la
informacion documentada y los formularios asociados al mismo. De igual forma se
elaboraron los formularios (registros) que van a permitir demostrar la conformidad de

los procesos.
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3.7.4 Establecimiento de un Plan de Implementacion del Sistema de Gestion de

la Calidad para la Empresa RUFASERCA

En esta etapa se elabord un plan de trabajo con relacidn al tiempo que contiene
las etapas, actividades y la duracién estimada de estas. Estas etapas y actividades se
realizaron bajo los lineamientos de la metodologia PHVA; y las mismas se deben
llevar a cabo para realizar la implantacion del sistema de gestion de la calidad en la
organizacion. La informacion para la realizacion del mismo fue obtenida a través de
entrevistas no estructuradas apoyadas en un guibn de entrevista que permitio al

investigador recolectar la informacién necesaria.

3.7.5 Determinacion de los Costos Asociados al Plan de Implementacion para la
Empresa RUFASERCA

En esta etapa se determind la inversion que debe afrontar la organizacion al
realizar la implantacion del sistema de gestion de la calidad. Para esto, se tomaron en
cuenta los costos de insumos de oficina, de adiestramiento de personal y los costos
asociados a la auditoria interna y a la auditoria de certificacion. Dichos valores fueron
suministrados al investigador a través de una entrevista no estructurada apoyada en
un guion de entrevista realizada al coordinador de administracion y recursos
humanos, quien maneja la data de los costos antes mencionados. Estos costos fueron
presentados haciendo uso de tablas y diagramas circulares que permitieron sintetizar

y presentar de forma gréfica la inversion a afrontar la organizacion.



CAPITULO IV
PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

4.1 Diagnéstico de la Situacion Actual de la Empresa RUFASERCA Respecto a
la Norma ISO 9001:2015

Para realizar la evaluacion sobre la situacion actual de la empresa
RUFASERCA, sobre el Sistema de Gestion de la Calidad se utilizd una lista de
verificacién (ver anexo A) basada en los requisitos de la norma 1SO 9001:2015, la
cual estd explicada en el apartado 3.6.1, y fue aplicada a la muestra establecida,
conformada por catorce (14) personas. Los resultados demuestran que no se cumple
con los requisitos exigidos por la norma antes mencionada, de un total de 284 items

contenidos en la norma se demuestra lo siguiente:

4.1.1 Contexto de la Organizacion

m Si cumple
H No cumple

® No aplica

Figura 4.1. Porcentaje de Cumplimiento de la Seccion 4
Fuente: El autor (2018)
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En relacion a los requisitos establecidos en la seccion 4 titulada “Contexto de la
organizacion” de la norma ISO 900122015, se pudo constatar que no se cumple en un
96%, ya que la organizacion no determina los factores internos y externos que afectan
0 pudieran afectar la capacidad de lograr los resultados previstos, las partes
interesadas de la organizacion y sus expectativas y no posee un sistema de gestion de
la calidad. Sin embargo, existe un 4% que si cumple al asignar las responsabilidades

y autoridades para los procesos.

4.1.2 Liderazgo

H Si cumple
H No cumple

m No aplica

Figura 4.2. Porcentaje de Cumplimiento de la Seccion S
Fuente: El autor (2018)

En relacion a los requisitos establecidos en la seccion 5 titulada “Liderazgo” de
la norma ISO 9001:2015, se pudo constatar que no se cumple los requisitos en un
68%, ya que la organizacion no posee politica ni objetivos de calidad, no cuenta con
un sistema de gestion de la calidad que se integre a los procesos de negociacion de la
empresa y la alta direccion no ejerce el liderazgo necesario para comunicar la
importancia de una gestion de calidad eficaz al personal. Por otra parte, la
organizacion cumple con un 32% de lo establecido en esta seccion al promover la
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mejora dentro de la organizacion, apoyando al personal y manteniendo un enfoque a

la satisfaccion del cliente.

4.1.3 Planificacion

H Si cumple
B No cumple

 No aplica

Figura 4.3. Porcentaje de Cumplimiento de la Seccion 6
Fuente: El autor (2018)

En relacion a los requisitos establecidos en la seccién 6 titulada ‘Planificacion”
de la norma ISO 9001:2015, se pudo constatar que no se cumple los requisitos en un
100%, dado que no se determinan ni se cuenta con una metodologia para abordar los
riesgos 'y oportunidades existentes que puedan afectar los procesos de la
organizacion, no estan establecidos los objetivos de calidad y no existe un

procedimiento establecido para planificar los cambios dentro de la organizacion.
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4.1.4 Apoyo

m Si cumple
H No cumple

® No aplica

Figura 4.4. Porcentaje de Cumplimiento de la Seccion 7
Fuente: El autor (2018)

En relacion a los requisitos establecidos en la seccion 7 titulada “Apoyo” de la
norma 1ISO 9001:2015, se pudo constatar que no se cumple los requisitos en un 80%,
debido a que la organizacion no cuenta con instrumentos de seguimiento y medicion
para garantizar que los productos y servicios son conformes, no se determinan ni se
preservan los conocimientos de la organizacién, no cuentan con descripciones de
cargo ni con un procedimiento establecido para la creacién, actualizacion y control de
la informacion documentada. Cabe destacar que si cumple con un 20% ya que
determina y proporciona las personas necesarias para el funcionamiento de sus
procesos, cuenta con un ambiente e infraestructura adecuada y toma acciones para

que su personal adquiera los conocimientos necesarios para la organizacion.
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4.1.5 Operacion

M Si cumple
H No cumple

™ No aplica

Figura 4.5. Porcentaje de Cumplimiento de la Seccion 8
Fuente: El autor (2018)

En relacion a los requisitos establecidos en la seccion 8 titulada “Operacion” de
la norma ISO 9001:2015, se pudo constatar que no se cumple los requisitos en un
85%, puesto que en la organizacion no se planifican ni controlan los procesos; no se
determinan los requisitos del cliente, los legales o reglamentarios; cuando se produce
un cambio en los requisitos no siempre es modificada la documentacion
correspondiente; no se establecen los controles necesarios ni se evalla a los
proveedores externos; los requisitos exigidos por la empresa a los proveedores
externos no siempre estdn establecidos; las salidas de los procesos no son
identificadas y no existe una metodologia establecida para hacer frente a las no

conformidades.

Por otra parte, se pudo constatar que se cumple con un 14%, ya que la
organizacion mantiene comunicacion con el cliente para tratar temas referentes al
producto y/o servicio; la organizacién cuida la propiedad perteneciente al cliente o

proveedor externo mientras estd bajo su control y conserva informacion documentada
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sobre la liberacion de los productos. Cabe destacar que un 1% de esta seccion es
considerada no aplicable ya que corresponde al disefio y desarrollo de productos y

servicios, actividad que la empresa no realiza.

4.1.6 Evaluacion del Desempeiio

H Si cumple
® No cumple

M No aplica

Figura 4.6. Porcentaje de Cumplimiento de la Seccion 9
Fuente: El autor (2018)

En relacion a los requisitos establecidos en la seccion 9 titulada “Evaluacion del
desempefio” de la norma ISO 9001:2015, se pudo constatar que no se cumple los
requisitos en un 100%, considerando que no se ha determinado que procesos
necesitan seguimiento y medicion, ni se han establecido métodos de seguimientos
acorde a los mismos; la organizacién no monitorea la satisfaccion del cliente respecto
a los productos y servicios ofrecidos; no se realizan auditorias internas que
proporcione informacion sobre el desempefio de los procesos y la alta direccion no
realiza una revision a intervalos planificados para determinar la direccion estratégica

de la organizacion.
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4.1.7 Mejora

B Si cumple
B No cumple

m No aplica

Figura 4.7. Porcentaje de Cumplimiento de la Seccion 10
Fuente: El autor (2018)

En relacion a los requisitos establecidos en la seccion 10 titulada “Mejora” de la
norma 1SO 9001:2015, se pudo constatar que no se cumple los requisitos en un 78%,
ya que en la organizacion no se determinan las oportunidades de mejora con respecto
a la mejora del servicio. Sin embargo, cumple con un 22% ya que al detectar una no

conformidad la organizacion reacciona y toma medidas para atacarla y hacer frente a
las consecuencias.

En la tabla 4.1, se muestra el resumen de resultados del diagnostico de la
empresa RUFASECA., se muestran el nimero de items evaluados por cada seccion,
el nimero de ftems en donde se cumplen, no se cumplen o no aplican los requisitos;
ademés de los respectivos porcentajes.
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Tabla 4.1. Resumen de Resultados del Diagnéstico

Seccion N. de Items % Sicumple % Nocumple % No aplica
Contexto de la Organizacion (4) 23 4% 96% 0%
Liderazgo (5) 25 32% 68% 0%
Planificacién (6) 22 0% 100% 0%
Apoyo (7) M 20% 80% 0%
Operacién (8) 114 14% 85% 1%
Evaluacion del desempefio (9) 42 0% 100% 0%
Mejora (10) 18 22% 78% 0%

Fuente: Elautor (2018)

A partir de la tabla 4.1, se realizd la figura 4.8, donde se visualiza el
comparativo de los porcentajes de cumplimiento por seccion de la Norma ISO
9001:2015.

Comparativo por secciones
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Figura 4.8. Comparativo de Cumplimiento por Secciones de la Norma ISO 9001:2015
Fuente: Elautor (2018)

En la tabla 4.2, se muestran los resultados totales del diagnostico de la empresa
RUFASERCA, se muestran el total de items contenidos en la norma y el total de
items que cumplen, no cumplen o no aplican junto con la cantidad porcentual que

estos representan.
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Tabla 4.2. Resultados Totales del Diagnéstico

Items Porcentaje
Si cumple 37 12,98%
No cumple 247 86,67%
No aplica 1 0,35%
Total 285 100,00%

Fuente: Elautor (2018)

De la tabla 4.2, se realizd la figura 4.9, donde se visualiza el porcentaje total de
cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015.

Porcentaje total de cumplimiento

H Si cumple
H No cumple

W No aplica

Figura 4.9. Porcentaje Total de Cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015
Fuente: El autor (2018)

De los resultados obtenidos a traves de la lista de verificacion (ver anexo A)
aplicada a la empresa RUFASERCA se concluyé que no se cumple en un 86,67% la
Norma 1SO 9001:2015. Por ello, esta evaluacion servird como punto de partida a las

acciones que se tomaran para la elaboracion del sistema de gestién de la calidad.

Cabe destacar que a través del diagnostico realizado por el investigador se pudo

constatar que la gerencia general estd comprometida con el desarrollo del SGC de la



72

empresa y presenta un liderazgo que se centra en el aumento de la calidad del
producto y servicio ofrecido a los clientes, ademas de estar en pro de la mejora

continua en la organizacion.

4.2 Establecimiento de la Politica y Objetivos de la Calidad, Mision y Vision de
la Empresa RUFASERCA, Respecto a la Norma ISO 9001:2015

El desarrollo y elaboracion de la vision y mision de la empresa RUFASERCA
se realizd con el apoyo y participacion de los gerentes y directivos de la empresa. Se
procedid a entregar informacion relacionada a la declaracion de vision y mision de
otras empresas, para que obtuvieran una informacion preparatoria. Luego se les
solicitd que elaboren una declaracion de vision y mision desde su punto de vista, se
combinaron estos resultados en un solo documento y mediante reuniones y una sesion
de lluvia de ideas se llevd a cabo una serie de modificaciones que resultaron en la

declaracion de vision 'y mision.

4.2.1 Vision de RUFASERCA

Segin David (2013), la vision debe responder a esta interrogante ¢qué

queremos llegar a ser?

Ser una empresa lider especializada en servicios de produccion, ventas y
distribucion activa de gomas, en el campo de desarrollo tecnolbgico competitivo
nacional e internacionalmente, al finalizar el afio 2019. Una empresa que, bajo los
contratos de gestion con el estado e industria privada, tenga plena autonomia
administrativa y flexibilidad para la conduccion de sus actividades con una relacion

laboral de respeto y colaboracion.
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A continuacién, se muestra las preguntas de los componentes de una

declaracion de la vision segin Fred David:

e Futuro: Lo que se espera a futuro de la organizacion

e Alcance: Cual es el alcance en cuanto a sector, crecimiento y reconocimiento

efectivo, y el porqué de ese reconocimiento.

Aplicando la declaracion de la vision se pudo analizar que la dicha vision de la
empresa cumple con los requisitos por lo tanto es aceptable en la teoria de Fred
David. El andlisis y revision de acuerdo a los pardmetros anteriores se muestra en la
tabla 4.3.

Tabla 4.3. Evaluacion de los Parametros de la Vision de RUFASERCA

Componente Resultado obtenido

Ser una empresa lider especializada en servicios de produccién, ventas y

Futuro S .
distribucién activa de gomas.
Una empresa que, bajo los contratos de gestion con el Estado e Industria
Alcance Privada, tenga plena autonomia administrativa y flexibilidad para la

conduccién de sus actividades con una relacion laboral de respeto y
colaboracién.

Fuente: Elautor (2018)

4.2.2 Mision de RUFASERCA

De acuerdo a David (2011), la mision debe responder a esta interrogante ¢cual
es nuestro negocio? De esta forma la mision obtenida para la empresa RUFASERCA

es la siguiente:

Brindar productos y servicios de calidad relacionados a la fabricacion, venta y
distribucion de gomas de uso industrial para satisfacer oportunamente las necesidades
de nuestros clientes, empresas del Estado y la industria privada, tanto en el ambito

nacional como internacional, empleando para ello equipos y tecnologia de punta y
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contando con un capital humano perfectamente capacitado, teniendo como filosofia la
excelencia y el mejoramiento continuo, en pro de obtener resultados operacionales
positivos y ganancias destacadas en la industria y comprometidos integralmente con

la seguridad industrial e higiene ocupacional y del ambiente.

En la tabla 4.4, se muestra la evaluacion de los componentes que deben estar

presentes en la misibn de una organizacién de acuerdo al autor Fred David.

Tabla 4.4. Evaluacion de los Componentes de la Misién

Componente Resultado obtenido
Clientes El Estado y la industria privada
Productos o servicios Fabricacion, ventay distribucién de gomas de uso industrial
Mercados Nacional e internacional
Tecnologia Equipos y Tecnologia de punta

Preocupacion por la
supervivencia, el crecimiento y
la rentabilidad

Resultados operacionales positivos y ganancias destacadas
en la industria

Filosofia Excelencia y mejoramiento continuo
Autoconcepto Productos y servicios de calidad
Preocupacioén por la imagen Satisfacer oportunamente las necesidades de los clientes,
publica cuidando a la comunidad y al medio ambiente

Capital humano perfectamente capacitado, y garantizando la

Preocupacion por los empleados seguridad industrial

Fuente: Elautor (2018)

4.2.3 Politica de la Calidad de RUFASERCA

El desarrollo de la politica y objetivos de calidad representan un requisito
indispensable para la ISO 9001, puesto que dentro del entorno ISO simbolizan la
intencion visible de la alta direccién de una empresa con respecto a orientar la gestion
de la misma segin un Sistema de Gestion de la Calidad, lo cual ayudara a la
organizacion a orientar y dirigir mejor sus esfuerzos facilitando el que todo el

personal colabore y trabaje en pro de un mismo objetivo, la satisfaccion del cliente.
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La politica de calidad de una empresa se puede describir como una declaracion
fisica del compromiso de la direccibn en cuanto a la implementacion y
mantenimiento de un Sistema de Gestion de la Calidad dentro de la organizacion.
Asimismo, crea un marco de referencia que permite establecer, asi como revisar, los
objetivos de calidad que la organizacion se propone alcanzar, a su vez estos deben ser

especificos, medibles y alcanzables en un lapso de tiempo.

Con base en lo anterior, resulta primordial el desarrollo de una politica de
calidad dentro de toda organizacion que desee mostrar su compromiso o implicacion
en cuanto a gestionar la empresa en base a un SGC. De esta manera, una vez
realizado el diagnostico en la empresa RUFASERCA y después de analizar los
resultados emanados a través de la lista de verificacion en base a los requisitos
establecidos por la Norma ISO 9001:2015, se pudo constatar que no existe una
politica de calidad documentada; es por esto que se procedid a la elaboracién de dicha
politica, en busqueda de crear un punto de partida para confirmar el compromiso de la

organizacion con respecto a la gestion de calidad.

Para la elaboracion de la politica y los objetivos, fue necesario llevar a cabo
entrevistas  estructuradas directamente a la alta direccion de la empresa
RUFASERCA, para posteriormente realizar la redaccion y aprobacién de la misma
politica, en base a las respuestas obtenidas de las entrevistas realizadas en la empresa.
(Ver tabla 4.5).
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Tabla 4.5. Evaluacion de los Componentes de la Politica de la Calidad

Pregunta Respuesta
La alta direccion explicé las funciones actuales de la
(A qué se dedica RUFASERCA? organizacion, asi como también su dedicacidn a suministrar

productos y servicios de calidad
La empresa busca la excelencia y el mejoramiento continuo de
todos sus procesos y de su sistema de gestion de la calidad
Actualmente la organizaciéon no cuenta con ningin método, ni
¢Bajo qué métodos trabaja con procedimientos de trabajo establecidos, aun asi, cuenta
RUFASERCA? con equipos y tecnologia de punta y con un capital humano
altamente capacitado y motivado hacia la excelencia.
La alta direccién ratificé su compromiso con la gestion de
¢Cémo lo quiere lograr calidad, de manera tal que se quiere lograr la certificacién a
RUFASERCA? través de la mejora continua en todos los procesos que se
realizan actualmente en la organizacion.

¢Qué quiere lograr RUFASERCA?

Fuente: Elautor (2018)

Asi de esta manera, se logro la redaccién y el acuerdo de la siguiente politica de
la calidad:

Es politica de Rubber and Factor Services, C.A. (RUFASERCA) suministrar
productos y servicios con altos estdndares de calidad a sus clientes, en pro de
satisfacer las necesidades y expectativas de todas las partes intervinientes, contando
para ello con equipos y tecnologia de punta y con un capital humano altamente
capacitado y motivado hacia la excelencia y el mejoramiento continuo de todos

nuestros procesos Yy de nuestro sistema de gestion de la calidad.

4.2.4 Objetivos de la Calidad de RUFASERCA

Posterior a la redaccion de la politica de calidad, en reuniones con la gerencia
de la empresa se establecieron los objetivos de la calidad, los cuales son metas que se
definen a partir de la planificacion estratégica de la empresa y de su politica de
calidad. Los objetivos se formularon en concordancia a la politica de calidad,
tomando en cuenta que debian ser factibles, medibles y dirigidos al aumento de la

satisfaccion del cliente. Cabe destacar que estos objetivos estaran vigentes durante el
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primer afio de implantacion del SGC y posteriormente serdn revisados por la alta
direccion de la organizacion. A continuacion, se presentan los objetivos de la calidad
definidos:

e Mejorar continuamente la competencia del personal de la empresa.

e Aumentar la satisfaccion de todas las partes intervinientes.

e Actualizar continuamente los equipos y la tecnologia aplicada en materia de
calidad

e Revisar continuamente todos los procesos dentro del sistema de gestion de la

calidad.

Finalmente se procedio a establecer los indicadores de los objetivos de la
calidad, de manera tal que sirvan para lograr que los objetivos sean medibles y a su
vez puedan ser usados como referencia de medicion hacia el logro de sus metas. Cabe
destacar que estos objetivos estaran vigentes durante el primer afio de implantacion
del SGC y posteriormente seran revisados por la alta direccion de la organizacion. La
tabla 4.6, “Indicadores de los objetivos de la calidad”, muestra cada uno de los
objetivos, los indicadores, el plazo, las metas y los responsables del logro de cada uno

de ellos.



Tabla 4.6. Indicadores de los Objetivos de la Calidad

Objetivo

Indicador

Frecuencia

Mejorar
continuamente la
competencia del

personal de la
empresa
Aumentar la
satisfaccion de todas
las partes
intervinientes
Actualizar
continuamente lo
referente a la
tecnologia de los
equipos
Revisar
continuamente todos
los procesos dentro
del sistema de gestién
de la calidad

Cursos v capacitaciones realizadas

U Capacitacion del personal = (

Uy Satisfaccion de partes intervinientes = (

Cursos vy capacitaciones propuestos

Paortes satisfe chus]

Fartes totales

Equipos vy Tecnelogias adquiridas jl

U Equipos y Tecnologias = (

Equipos y tecnologias planificadas

by Mejoramiento de procesos = (

Acciones de mejora aprucesus]

Acciones de mefora posibles

:I.rlEIEI%
100

x100

Semestral

Mensual

Anual

Mensual

Fuente: Elautor (2018)
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El establecimiento de indicadores de los objetivos de la calidad (tabla 4.6)
permite verificar el logro de los objetivos propuestos para cada uno de ellos, asi como
su estado, tendencias de evolucidon y, en definitiva, permite la mejora continua de los

procesos del sistema de gestion de la calidad.

Una vez creada la politica, y establecidos los objetivos de calidad con sus
indicadores respectivos enfocados hacia la satisfaccion de los clientes y a la mejora
continua de los procesos del sistema de gestion de la calidad, se da cumplimiento al
objetivo 3 de este proyecto de investigacion, a su vez dando consecucion a uno de los

requisitos exigidos por la Norma 1SO 9001:2015.

4.3 Elaboracion de la Documentacion Aplicable a las Actividades que se llevan a
Cabo en la Empresa RUFASERCA

Con el fin de elaborar la documentacion aplicable a las actividades que se
llevan a cabo en la empresa, se procedid previamente al estudio los procesos que se
llevan a cabo, para lo cual fue necesario elaborar un mapa general de procesos con la
finalidad de observar y evaluar las relaciones existentes entre los distintos procesos
de la organizacion. Seguidamente, se elabord la documentacion aplicable, basado en
lo que establece la Norma ISO 10013:2002 ‘“Directrices para la documentacién del

sistema de gestion de la calidad”.

4.3.1 Mapa de Procesos de RUFASERCA

Para establecer una gestion basada en procesos en la organizacion fue necesario
identificar todos los procesos que se incluirian en cada uno de los tres grandes
bloques: estratégicos, operativos y de soporte. A partir de aqui, se elabor6 el mapa de
procesos que ayudara a identificar las interrelaciones de cada uno de ellos. Dichos

procesos fueron clasificados en tres (03) grupos segun la repercusion directa que
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estos tienen sobre el producto o servicio ofrecido, los cuales se desglosan a

continuacion:

4.3.1.1 Procesos Estratégicos

Son aquellos que gestionan la relacion de la organizacion con el entorno; y la
forma en que se toman decisiones sobre planificacién y mejoras de la organizacion.
En la empresa RUFASERCA comprenden:

e Gestion financiera: consiste en administrar los recursos que se tienen en la
empresa para asegurar que seran suficientes para cubrir los gastos para que esta
pueda funcionar.

e Direccionamiento estratégico: este proceso va dirigido al disefio de las
estrategias organizacionales en funcion de establecer que debe hacer Ia
organizacion, cudles son las expectativas a alcanzar en un tiempo determinado y
cada uno de los lineamientos que conducirdn a la empresa al alcance de los

Mismos.

4.3.1.2 Procesos Claves

Corresponderian a los procesos centrales (actividades primarias 0 procesos de
negocio). Ellos son los que en mayor medida gestionan las actividades que
desembocan en la entrega del producto/servicio al cliente. Afectan de modo directo la
prestacion del servicio y a la satisfaccion del cliente-ciudadano externo de la
organizacion, por tanto, estdn directamente relacionados con la mision de la

organizacion. Los procesos operativos de RUFASERCA son los siguientes:
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e Fabricacion de gomas: es el proceso central de la empresa, el cual consiste en la
conversion de la materia prima en el producto terminado.

o Ventas: el cual captar la atencibn de un potencial cliente hasta que la
transaccion final se lleva a cabo, es decir, hasta que se consigue una venta
efectiva del producto ofrecido por la organizacion.

e Almacén: es la recepciobn de material, su identificacion, proteccion,
almacenamiento y preparacion para despacho de todos los materiales adquiridos
por el proceso de compras, vendidos al cliente por el proceso de ventas y
despachados por el proceso de logistica y calidad de la organizacion.

e Logistica: el cual se encarga de gestionar la entrega al cliente de todos los
materiales que ha adquirido a través del proceso de ventas de la organizacion,
asi como también de velar de que los materiales a despachar al cliente cumplan

con sus requerimientos antes de ser entregados.

4.3.1.3 Procesos de Soporte

Proporcionan recursos y apoyo a los procesos clave. Aqui suelen incluirse la
mayor parte de los procesos internos no pertenecientes a los otros grupos. Estos
procesos, si bien sus resultados no son obtenidos directamente por el cliente interno,
son fundamentales para que los procesos clave operen correctamente. Los procesos

de soporte dentro de la empresa RUFASERCA son los siguientes:

e Administracion y recursos humanos: se encarga de gestionar los recursos
econémicos Yy el talento humano necesario para la realizacion de los procesos de
la organizacion.

e Compras: trata acerca de la adquisicion de los materiales, insumos y servicios
requeridos por todos los procesos de la organizacion en base a los

requerimientos establecidos por los mismos.
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e Facturacion: se encarga de gestionar la emision, entrega y cobro de las facturas
emitidas al cliente en base a los productos adquiridos por el mismo vy
entregados por el proceso de logistica y calidad.

e Servicios generales: se encarga de proporcionar oportuna y eficientemente, los
servicios que requiera la organizacion en materia de comunicaciones,
transporte, correspondencia, archivo, reproduccion de documentos, intendencia,
vigilancia, mensajeria y el suministro de mantenimiento preventivo y correctivo

al mobiliario, equipo de oficina y equipo de transporte; entre otras funciones.

A continuacion, se presenta en la figura, el mapa de procesos general de
RUFASERCA.

=Gestion Financiera
sDirecionamiento estratégico

Estratégicos

Necesidades del cliente 'Fabr'cff;::t:: gomas Y servicios prestados
Especificaciones técnicas o lrean Productos
«Logistica ) Satisfaccion del cliente
*Administracion A
*Compras
*Facturacion
*Servicios generales y

Figura 4.10. Mapa de Procesos de RUFASERCA
Fuente: El autor (2018)

Ademas del mapa general de procesos de la organizacion, se creé un mapa de
interaccién de procesos, el cual muestra el flujo de informacion y actividades en el
sentido que lo necesita para la realizacién de su producto, en este caso la prestacion
de su servicio, para ello donde se verifican los lineamientos a seguir desde la entrada

de recursos hasta la salida del producto hacia los clientes, por ello los procesos
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estratégicos van vinculados a los procesos claves y a los clientes. Luego los procesos

de soporte que colaboran con los procesos claves, y luego se destaca la relacion entre

|

cada uno de los procesos de valor. (ver Figura 4.11).

PROCESOS ESTRATEGICOS

Direccionamiento estratégico

PROCESOS CLAVES

/7

. . Servicios
Administracion Compras
generales

PROCESOS DE SOPORTE

Figura 4.11. Mapa de Interrelacion de Procesos de RUFASERCA
Fuente: El autor (2018)

Por otra parte, el sistema de gestion de la calidad estd soportado bajo un
esquema de documentacion, que determina las disposiciones definidas sobre Gestidn
de Calidad para cada uno de los procesos que intervienen desde la planeacion hasta la
entrega de los productos; adicionalmente establece mecanismos que permiten
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identificar los aspectos claves que requieren control y seguimiento permanente con el
fin de garantizar los requerimientos de los clientes. Se establece la estructura
documental para la empresa RUFASERCA pertinente para la ejecucion de cada uno
de sus procesos, organizado por orden jerarquico tomando como base para todos los
procedimientos la Norma ISO 10013:2002 ‘“Directrices para la documentacion del

sistema de gestion de la calidad”.

4.3.2 Manual de la Calidad

El manual de la calidad es el documento guia del Sistema de Gestion de
Calidad (SGC), en donde se establece los objetivos y los estandares de calidad de la
empresa. Describe, por tanto, sus politicas de calidad y los instrumentos con los que
la empresa o el negocio se dota para lograr los objetivos fijados en este sentido. Es el
documento marco que explicita el compromiso de una empresa con la calidad y que
determina, por ello, el sistema de gestidén de la calidad (SGC) con el que se dota para
evaluar sus procesos, actividades, formatos y procedimientos. En este se desarrollaron
los epigrafes de la Norma ISO 9001:2015, aplicado a la empresa objeto de estudio, e
incluyd todos los procedimientos y normas que se aplican en el SGC, sin embargo,
debido a que la norma no exige la implementacion de dicho manual, este no se

documento formalmente.

4.3.3 Procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad

La Norma ISO 9001:2015 establece en su clausula 4.4, “Sistema de gestion de
la calidad y sus procesos”, que las organizaciones deben mantener la informacion
documentada necesaria para apoyar el funcionamiento de todos sus procesos. Por
esto, todos los sistemas de gestion de la calidad deben contar en su estructura
documental con procedimientos que permitan apoyar Yy estandarizar la ejecucion de

las distintas actividades que componen cada proceso de la organizacion,
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estableciendo lineamientos y responsabilidades en la realizacion de las mismas. De
igual manera deben contar con formularios (registros) que proporcionen evidencia de
la conformidad con los requisitos y de la operacion eficaz del sistema de gestion de la

calidad.

Con el objetivo de lograr la implementacién de un Sistema de gestion de la
calidad dentro de la empresa RUFASERCA, resultd necesaria la elaboracion de una
estructura documentada donde se establezcan los procedimientos y formatos
requeridos por la Norma ISO 9001:2015, segun las actividades que desarrolle la
organizacion. Los procedimientos de trabajo son documentos en los que se detalla la
forma en la cual la empresa debe desarrollar sus procesos y actividades con el fin de
lograr los objetivos de calidad planteados, estos permiten establecer tareas,
lineamientos y responsabilidades dentro de una empresa, con el objetivo de lograr una
estandarizacion en la ejecucion de los diferentes procesos llevados a cabo por la

misma.

Sobre la base de lo anteriormente expuesto, se procedio a elaborar un manual de
procedimientos que contiene tanto los procedimientos exigidos por la norma 1SO
9001:2015 como aquellos necesarios para la operacion eficaz de los procesos de la

organizacion. Los procedimientos elaborados se explican brevemente a continuacion:

e Comprension de la organizacion y su contexto (RUF-GC-PD-001): este
procedimiento tiene como finalidad establecer una metodologia para determinar
la direccion estratégica de RUFASERCA, a través del analisis del contexto

interno y externo de la organizacion.

e Comprensién de las necesidades y expectativas de las partes interesadas (RUF-

GC-PD-002): este procedimiento tiene como finalidad establecer la
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metodologia para determinar las necesidades y expectativas de las partes
interesadas tanto internas como externas que puedan afectar el desarrollo de los

procesos Yy del sistema de gestion de la calidad de RUFASERCA.

Liderazgo y compromiso (RUF-GC-PD-003): este procedimiento tiene como
propdsito establecer la metodologia utilizada por la direccién de RUFASERCA,

para demostrar su compromiso con el Sistema de Gestion de la Calidad.

Politica de calidad (RUF-GC-PD-004): este procedimiento tiene como
proposito definir los lineamientos para establecer, actualizar y comunicar la
politica de calidad de RUFASERCA, asegurandose que esta se encuentre

alineada con la direccion estratégica de la organizacion.

Acciones para abordar riesgos y oportunidades (RUF-GC-PD-005): este
procedimiento tiene como finalidad establecer los lineamientos para determinar
y gestionar los riesgos que afectan o pudieran afectar la capacidad del sistema
de gestion de la calidad de lograr los resultados previstos, mediante un proceso

de identificacion, andlisis, evaluacion, tratamiento y mitigacion de los riesgos.

Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos (RUF-GC-PD-006): este
procedimiento tiene como objetivo fijar la metodologia para establecer los

objetivos de calidad y la planificacion asociada al logro de los mismos.

Planificaciéon de los cambios (RUF-GC-PD-007): este procedimiento tiene
como proposito establecer lineamientos para planificar los cambios a realizar al
sistema de gestion de la calidad en la empresa RUFASERCA, antes de ser
introducidos con la finalidad de determinar que los mismos sean favorables

para los procesos y la calidad y conformidad del producto y/o servicio.
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e Recursos (RUF-GC-PD-008): el propdsito de este procedimiento es establecer
la metodologia para gestionar y proporcionar los recursos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad de RUFASERCA.

e Competencia y toma de conciencia (RUF-GC-PD-009): la finalidad de este
procedimiento es establecer la metodologia para determinar la competencia
necesaria del talento humano de RUFASERCA, C.A, y concientizar al mismo
sobre la politica y objetivos de calidad, su contribucién a la eficacia del sistema

de gestion de la calidad y del cumplimiento de los requisitos del cliente.

e Comunicacion (RUF-GC-PD-010): el propdsito de este procedimiento es
establecer la metodologia para realizar las comunicaciones respectivas entre

todos los procesos de RUFASERCA v el cliente interno y externo.

e Informaciébn documentada (RUF-GC-PD-011): el propésito de este
procedimiento es establecer los lineamientos para la elaboracion y actualizacion
de la informacion documentada requeridas por el sistema de gestion de la
calidad, asi como el control de los cambios efectuados en la misma dentro de la
empresa RUFASERCA.

e Control de la informacion documentada (RUF-GC-PD-012): el proposito de
este procedimiento es definir los lineamientos de control que permita
identificar, almacenar, proteger, recuperar y retener toda la informacion
documentada del sistema de gestion de la calidad para evidenciar su
conformidad en la empresa RUFASERCA.

e Requisitos para los productos y servicios (RUF-GC-PD-013): este

procedimiento tiene como finalidad implantar una metodologia para establecer
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los requisitos de los productos y servicios solicitados por los clientes a la
empresa RUFASERCA.

Planificacion y control operacional (RUF-GC-PD-014): este procedimiento
define los lineamientos y responsables de las actividades que se realizan en las
operaciones de la empresa RUFASERCA., para la provisibn de productos y

servicios al cliente.

Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
(RUF-GC-PD-015): el propoésito de este formulario es establecer lineamientos
para asegurar que la adquisicion de materiales, productos o servicios, cumplan

con las especificaciones y requisitos de calidad requeridos por la organizacion.

Preservacion (RUF-GC-PD-016): este procedimiento tiene como propdsito
establecer la forma como se desarrollan las actividades de manipulacion,

almacenamiento, embalaje, preservacion y entrega de materiales y productos.

Control de las salidas no conformes (RUF-GC-PD-017): este procedimiento
tiene como propdsito, establecer las pautas necesarias para asegurar que los
productos que no cumplan los requisitos especificados sean identificados,
ubicados en un area definida para este proposito y no sean utilizados hasta

definir o corregir su estado de producto no conforme.

Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion (RUF-GC-PD-018): este
procedimiento tiene como proposito, establecer la forma como se llevan a cabo

los procesos de medicidn, andlisis y mejora del sistema de gestion de la calidad.
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Auditoria  (RUF-GC-PD-019): este procedimiento tiene como finalidad,
establecer las actividades y responsabilidades en el proceso de auditoria interna

del sistema de gestion de la calidad.

No conformidad y acciones correctivas (RUF-GC-PD-020): este procedimiento
tiene como finalidad establecer una metodologia para el manejo de las no
conformidades, permitiendo que estas sean corregidas a través de las acciones

correctivas necesarias.

Reclutamiento y seleccion de personal (RUF-GC-PD-021): Dentro de este
procedimiento se identifican todos los parametros necesarios para realizar el
reclutamiento y seleccion del personal en la empresa RUFASERCA.

Satisfaccion del cliente (RUF-GC-PD-022): Este procedimiento define los
pasos a sequir y las herramientas a utilizar para evaluar y medir la percepcion y

satisfaccion del cliente con respecto a la prestacion del servicio ofrecido por
RUFASERCA.

Compras y procura (RUF-GC-PD-023): Este procedimiento controla los
pardmetros para adquirir productos y/o servicios, necesarios para cumplir con la
prestacion de los servicios de la empresa RUFASERCA, y asi garantizar el

buen desempefio de las operaciones de la organizacion con sus clientes.

Gestion de riesgos (RUF-GC-PD-024): Dentro de este procedimiento se definen
y formalizan las actividades que RUFASERCA, considera para la
implementacion de la gestion de sus riesgos y mejorar la administracion de

éstos.
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e Producto no conforme (RUF-GC-PD-025): Este procedimiento especifica los
lineamientos que deben ser aplicados para la identificacion y tratamiento de los

productos no conformes del sistema de gestion de calidad de la empresa.

e Evaluacion de proveedores (RUF-GC-PD-026): Este procedimiento determina
los parametros a seguir para la seleccion de proveedores y la evaluacion de los

mismos con el objetivo de tomar la mejor decisién para la empresa.

e Revision por la direccion (RUF-GC-PD-027): Dentro de este procedimiento se
establece la metodologia para describir el proceso de revision del sistema de
gestion de calidad, por parte de la direccibn de RUFASERCA, con el proposito

de asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia continua del sistema.

e Mejora continua (RUF-GC-PD-028): Este procedimiento especifica los
lineamientos para planificar, implementar y corregir aquellos cambios
necesarios que permitan mantener una mejora continua, asi como también
permita eliminar las causas de las no conformidades o no conformidades
potenciales que afectan tanto la eficacia del sistema de gestion de la calidad de

la organizacién como sus productos y servicios.

Respondiendo a las necesidades de la organizacion se establecio la estructura de
los procedimientos documentados segin la norma 1SO 10013:2002, clausula 4.5,
“Procedimientos documentados”, cuya estructura se presenta a continuacion, en la
tabla 4.7:
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Tabla 4.7. Estructura de Procedimientos Generales

ESTRUCTURA DE LOS
PROCEDIMIENTOS

CONTENIDO

Titulo
Propoésito

Alcance

Responsabilidad y autoridad

Descripcidn de actividades

Registros

Anexos

Revisidn, aprobacion y
modificacion

Identificacién de los cambios

El titulo deberia identificar claramente el procedimiento
documentado.
El propésito de los procedimientos documentados deberia
estar definido.

Se deberia describir el alcance del procedimiento
documentado, incluyendo las &reas que cubre y las que no.
La responsabilidad y autoridad de las funciones del personal

y/o de la organizacién, asi como sus interrelaciones asociadas
con los procesos y las actividades descritas en el
procedimiento, deberian estar identificadas. Para mayor
claridad, éstas pueden ser descritas en el procedimiento en
forma de diagramas de flujo y textos descriptivos, segin sea
apropiado.

El nivel de detalle puede variar dependiendo de la
complejidad de las actividades, los métodos utilizados, y el
nivel de habilidades y formacién necesario para que el
personal logre llevar a cabo las actividades.

Los registros relacionados con las actividades descritas en el
procedimiento documentado deberian definirse en esta
seccién del procedimiento documentado o en otras secciones
relacionadas. Los formularios que se utilicen para estos
registros deberian estar identificados. Deberia estar
establecido el método requerido para completar, archivar y
conservar los registros.

Pueden incluirse anexos que contengan informacion de apoyo
al procedimiento documentado, tales como tablas, graficos,
diagramas de flujo y formularios.

Deberia indicarse la evidencia de la revision y aprobacién,
estado de revisidn y fecha de modificacion del procedimiento
documentado.

Cuando sea factible, la naturaleza del cambio deberia estar
identificada en el documento o los anexos apropiados.

Fuente: Elautor (2018)

En la tabla 4.8, mostrada a continuacion, se realiza un resumen de los

procedimientos documentados elaborados para la empresa RUFASERCA, junto con

sus respectivos codigos.



Tabla 4.8. Resumen de Procedimientos Creados para la Empresa RUFASERCA

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO CODIGO
Comprension de la organizacion y su contexto RUF-GC-PD-001
Comprension de las necesidades y expectativas RUF-GC-PD-002

Liderazgo y compromiso RUF-GC-PD-003

Politica de calidad RUF-GC-PD-004

Acciones para abordar riesgos y oportunidades, RUF-GC-PD-005

Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos RUF-GC-PD-006

Planificacién de los cambios RUF-GC-PD-007

Recursos RUF-GC-PD-008

Competencia y toma de conciencia RUF-GC-PD-009

Comunicacién RUF-GC-PD-010

Informacion documentada RUF-GC-PD-011

Control de informacién documentada RUF-GC-PD-012

Requisitos para los productos y servicios RUF-GC-PD-013

Planificacién y control operacional RUF-GC-PD-014

Control de los procesos, productos y servicios suministrados RUF-GC-PD-015
externamente

Preservacion RUF-GC-PD-016

Control de las salidas no conformes RUF-GC-PD-017

Seguimiento, medicion, analisis y evaluacién RUF-GC-PD-018

Auditoria interna RUF-GC-PD-019

No conformidad y acciones correctivas RUF-GC-PD-020

Reclutamiento y seleccién de personal RUF-GC-PD-021

Satisfaccion del cliente RUF-GC-PD-022

Compras y procura RUF-GC-PD-023

Gestion de riesgos RUF-GC-PD-024

Producto no conforme RUF-GC-PD-025

Evaluacion de proveedores RUF-GC-PD-026

Revision por la direccion RUF-GC-PD-027

Mejora continua RUF-GC-PD-028

Fuente: Elautor (2018)

4.4 Desarrollo del Plan para la Implementacion del Sistema de Gestion de la

Calidad Bajo la Norma ISO 9001:2015 en la Empresa RUFASERCA

El plan de implementacion serd realizado enmarcado en los lineamientos de la
metodologia de mejora continua PHVA, asimismo, la Norma ISO 9000 proporciona
una orientacion para la implantacion del sistema de calidad, de esta manera se
incluyen las siguientes fases: diagndstico, planificacion, documentacion del sistema,

implantacion, control y mantenimiento, y certificacion como fase no obligatoria.
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e Fase 1. Diagnéstico

En esta fase se realiz6 un andlisis profundo de la situacion de la empresa en
todas sus areas, especificamente sobre las diferentes actividades y procesos de
trabajo, los recursos disponibles, la documentacion existente, los resultados y la
posible solucion. Algunas de las actividades incluidas en esta fase son: cuantificacion
de los costos de no calidad, expresados en indicadores fiables y representativos, el
examen completo de la organizacion y su funcionamiento. El diagnostico se
desarrolla en tres etapas: recopilacion de la informacion que incluye la informacion
interna y externa, que permita obtener los aspectos cualitativos y cuantitativos de la
empresa. Analisis de la informacion, etapa en la cual se evalia el estado actual de la
organizacion y presentacion de conclusiones, que incluye el establecimiento del plan

de actuacién a seguir.

e Fase 2. Planificacion

De acuerdo con la informacion obtenida en la fase anterior, la direccion debe
coordinar el plan de implantacion del sistema de calidad, que incluye las actividades
de elaboracion de un plan de acciones concretas, calendario de actividades y
prevision de los recursos humanos y financieros necesarios, asi como la
documentacion que permita formalizar y controlar el desarrollo del plan, es decir el

manual de calidad.
e Fase 3. Documentacion
En la fase de documentacion es importante mencionar que un sistema eficaz es

aquel que recoge por escrito la forma en que funciona la empresa, por tanto, el

desarrollo el desarrollo del sistema documental es un paso que determinara el éxito de
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todo el proceso de implantacion. El sistema documental se estructura en tres niveles.
El manual de calidad tiene como objetivo fundamental escribir adecuadamente el
sistema de gestion, y sirve de referencia permanente durante la aplicacion vy
mantenimiento del mismo. Para la elaboracion de los documentos del sistema de
calidad es aconsejable seguir la secuencia de actividades que corresponde a cada

diagrama de flujo.

e Fase 4. Implantacion

Una vez que se tiene establecido el sistema documental, se debe poner en
practica, es decir implantarlo. La puesta en practica se puede realizar de dos modos,
uno gradual en el que se van asegurando procesos a medida que se van disefiando y
documentando los procedimientos del sistema y otro mas ligado a los resultados de
los diferentes procesos y actividades en su implantacion que consiste en la puesta en

practica de las actividades de aseguramiento antes de su documentacion definitiva.

e Fase 5. Revisidn

El sistema, una vez establecido debe ser revisado periddicamente para
confirmar su funcionamiento determinar si este alcanza los objetivos propuestos o es
preciso realizar modificaciones, es decir controlarlo y mantenerlo. De esta manera es
necesario establecer, qué personas tendran la responsabilidad de llevar a cabo esa
labor, dotandoles de medios técnicos y materiales suficientes para realizarla. Esta fase
incluye dos actividades: el analisis y evaluacion del sistema y de las actividades
descritas en la documentacion del mismo, de modo que se evidencien de forma
continua, las posibles mejoras a introducir y, por otra parte, se lleva a cabo la

realizacién de auditorias internas, como exigencia del mismo, para poner en evidencia
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las posibles deficiencias, con el fin de transmitir dicha informacion a la direccion

quien debe tomar las oportunidades de correccion y prevencion.

e Fase 6. Certificacién

La etapa de certificacion, depende de la decision de la empresa o bien de la
direccion general de la misma, para solicitar al organismo competente, la certificacion
del sistema implantado. El certificado autoriza a la empresa a informar a sus clientes
que una institucion independiente, la cual juzga a la empresa certificada como un
sistema de calidad que satisface las Normas ISO 9001 u otras y que por consiguiente
debe ser reconocida en el &mbito nacional o internacional. Esta fase incluye las
siguientes  actividades: solicitud al organismo de certificacion, estudio de la
documentacion por parte del organismo acreditador, vista previa con el fin de detectar
desviaciones y subsanarlas mediante modificaciones, auditoria preliminar o bien
auditoria formal, auditoria extraordinaria si asi se requiere, conclusion, firma del
contrato y emision del certificado. Cuando se termina el plazo de validez del

certificado, se realiza la denominada auditoria de renovacion.

La figura 4.12, muestra el plan de implementacion del sistema de gestidon de la
calidad en RUFASERCA, para la cual se estima una duracién de cincuenta (50)
semanas cumpliendo con la jornada laboral de ocho (8) horas de trabajo y laborando

de lunes a viernes.



Actividades

FASE 1: DIAGNOSTICO

Recopilacién de la informacién que incluye la informacién interna y externa.

Andlisis de la informacién, etapa en la cual se evalla el estado actual de la organizacién
Presentacion de conclusiones y establecimiento del plan de actuacion a seguir.

FASE 2: PLANIFICACION

Elaboracién del plan de acciones concretas y calendario de actividades

Prevision de los recursos humanos y financieros necesarios

Elaboracién de la documentacion que permita formalizar y controlar el desarrollo del plan
FASE 3: DOCUMENTACION

Elaboracién y registro de toda la informacién documentada relacionada al SGC

FASE 4: IMPLANTACION

Distribucion de la informacién documentada

Implementacion del manual de calidad

Implementacion de procedimientos e instrucciones de trabajo

FASE 5: REVISION

Andlisis y evaluacion del sistema y de las actividades descritas en la documentacion
Realizacion de auditorias internas

Implementacion de acciones correctivas

FASE 6: CERTIFICACION

Estudio de la documentacion por parte del organismo acreditador

Revision previa con el fin de detectar desviaciones

Realizacion de auditoria preliminar o bien auditoria formal.

Obtencién de auditoria de certificacion, conclusion, firma del contrato y emision del certificado

mes 2 mes 3 mes 4 mes S
3 4 5 6 7 8 9 1011 12 13 14 15 16,17 18 19

mes 6 mes 7
20 21 22 23 24 25 26 27,28 29

mes 8
30 31 32 33

Figura 4.12. Plan de Implementacion del SGC en RUFASERCA

Fuente: El autor (2018)

34

mes 9
35 36 37 38 39

mes 10
40 41 42 43

mes 11
44 45 46 47

mes 12
48 49 50
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4.5 Estimacion de los Costos para la Implementacion del Sistema de Gestion de

la Calidad enla Empresa RUFASERCA

Como parte final de este trabajo de investigacion, se estimaron los costos
necesarios para lograr la implantacién del Sistema de Gestion de la Calidad en la
empresa RUFASERCA, para ello fue necesario tomar en cuenta los recursos
requeridos para lograr completar las actividades del proyecto. Se consideraron una
serie de costos los cuales se encuentran directamente involucrados con el disefio del
Sistema de Gestion de la Calidad, asi como con la implantacion del mismo dentro de

la empresa.

Basado en lo anterior, fue necesario calcular los costos tomando en cuenta el
nivel econdmico actual y la cantidad de empleados de la empresa involucrados en el
SGC. Dicha estimacion de costos, fue reflejada mediante tablas, en las cuales se

reflejaron los siguientes:

Costos de articulos de oficina.

Costos de adiestramiento del personal.

Costos de material publicitario.

Costos de auditoria y certificacion.

4.5.1 Costos de Articulos de Oficina

Los Sistemas de gestion de la calidad requieren de insumos de oficina que le
permitan mantener la informacion documentada necesaria para demostrar la
conformidad de los procesos, ademas de mantener informado al trabajador al

momento de realizar sus actividades laborales.
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En la tabla 4.9, “Costos de articulos de oficina”, se muestran los costos de los

materiales y articulos de oficina necesarios para el registro y control de documentos
exigidos por el SGC.

Tabla 4.9. Costos de Articulos de Oficina

MATERIALES CANTIDAD COSTO UNIT. (BsF) COSTO TOTAL (BsF)
Boligrafos (Cajas) 14 1.816.000,00 25.424.000,00
Carpetas tres aros 30 2.500.000,00 75.000.000,00

Clips (Cajas) 10 509.090,00 5.090.900,00

Engrapadoras 4 4.000.000,00 16.000.000,00

Fundas protectoras 645.000,00 3.225.000,00
(paquetes)

Grapas (cajas) 5 950.000,00 4.750.000,00

Lapices (caja x 12) 5 2.700.000,00 13.500.000,00

Marcadores (caja x12) 3 1.381.000,00 4.143.000,00
Perforador 4 6.360.000,00 25.440.000,00
Resaltadores (cajas x 12) 4 2.700.000,00 10.800.000,00
Resmas de papel 8 12.500.000,00 100.000.000,00
Saca grapas 10 2.200.000,00 22.000.000,00

Sacapuntas 10 10.000,00 100.000,00

TOTAL 305.472.900,00

Fuente: Offimayor C.A. (2018)

4.5.2 Costos de Adiestramiento del Personal

El capital humano que labora en la empresa es fundamental para el desarrollo
del Sistema de Gestion de la Calidad, es por esto que brindar adiestramiento a todos
ellos es vital para una implementacion exitosa de la Norma ISO 9001:2015. En la
tabla 4.10, “Costos de adiestramiento del personal’, se muestran los costos detallados

necesarios para la formacién del personal requerido para la implantacion del Sistema
de Gestion de la Calidad.
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Tabla 4.10. Costo de Adiestramiento del Personal
PERSONAL COSTO UNITARIO COSTO TOTAL (BsF)

CURSOS

REQUERIDO (BsF)
Implantacion de la Norma
1SO 9001:2015 10 10.500.000,00 105.000.000,00
Cestion de riesgos 10 12.500.000,00 125.000.000,00

Formacion y Calificacion de
auditor interno en Sistema de
gestion de Calidad con base 2 28.000.000,00 56.000.000,00
en ISO 9001:2015 y bajo las
directrices de esta norma
TOTAL 286.000.000,00

Fuente: DAG Consultores Gerenciales, C.A. (2018)

4.5.3 Costos de M aterial Publicitario

En este apartado se estiman los costos relacionados a dar a conocer en que
consiste la implantacion del SGC, mediante afiches, pendones, cuadros, necesarios
para la divulgacién de la vision y mision de la empresa, la politica, objetivos de la
calidad y cualquier informacion respecto al Sistema de Gestion de Calidad y la
importancia que tiene el mismo dentro de la organizacion. En la tabla 4.11, “Costos

de material publicitario”, se muestran estoS COStOs:

Tabla 4.11. Costos de Material Publicitario
ARTICULO  CANTIDAD PRECIO UNITARIO (BsF) COSTO TOTAL (BsF)

Pendones 2 15.000.000,00 30.000.000,00
Tripticos 20 600.000,00 12.000.000,00
Afiches 3 4.500.000,00 13.500.000,00

Carteleras 2 26.500.000,00 53.000.000,00
TOTAL 108.500.000,00

Fuente: Offimayor C.A. (2018)

4.5.4 Costos de Auditoria y Certificacion

En este apartado se incluyen los costos relacionados a las auditorias y

certificaciones que permitan a la organizacion saber si el sistema de gestion de la
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calidad es conforme con los requisitos propios de la organizacion para su sistema de
gestion de la calidad, asi como también el cumplimiento de la norma y si esta se
implemente 'y mantiene eficazmente. En la tabla 4.12, “Costos de auditoria y

certificacion”, se muestran los costos detallados por honorarios profesionales,

comisiones 'y viaticos.

Tabla 4.12. Costos de Auditoria y Certificacion

DESCRIPCION COSTO TOTAL (BsF)
Auditoria interna 50.000.000,00
Auditoria de Certificacion 75.000.000,00
Viaticos 20.000.000,00
TOTAL 145.000.000,00

Fuente: FONDONORMA (2018)

Los datos presentados en las tablas anteriores se pueden observar de manera
resumida en la tabla 4.13, “Costos totales de implementacion”, en esta se muestran el

total de los costos para la implementacion del sistema de gestion de la calidad.

Tabla 4.13. Costos Totales de Imple mentacion

DESCRIPCION COSTO TOTAL (BsF)
Costo de implementos de oficina 305.472.900,00
Costo de adiestramiento de personal 286.000.000,00
Costo de material publicitario 108.500.000,00
Costo de Auditoria y Certificacion 145.000.000,00
TOTAL 844.972.900,00

Fuente: Elautor (2018)

A continuacién, se muestra la figura 4.13, ‘Distribucién de los costos totales”:
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Distribucion de los costos totales

H Costo de
implementos de
oficina

B Costo de
adiestramiento de
personal

i Costo de material
publicitario

Figura 4.13. Distribucion de los Costos Totales
Fuente: El autor (2018)

En conclusién, para poder realizar la implantacion del Sistema de gestion de la
calidad dentro de la empresa RUFASERCA, bajo los pardmetros de la norma 1SO
9001:2015, se requiere una inversion estimada de 844.972.900,00 BsF. A su vez
como se observa en la figura 4.10, los costos de implementos de oficina y
adiestramiento de personal son los que generan el mayor egreso, representando estos
un 70% de los costos totales.



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

e Mediante la aplicacion de una lista de verificacion y el apoyo del personal de la
empresa RUFASERCA, para el diagndstico de la situacion actual con respecto
a los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 se determind que cumple con un
12,98% de los requisitos que esta contempla. Sin embargo, en un 86,67% de
dichos requisitos no son cumplidos por la organizacion. Lo anterior implica
falta de estandares, que permitieran satisfacer plenamente las necesidades del
cliente, haciendo clara la necesidad de la adopcion de un sistema de gestion de

la calidad basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

e Se crearon la mision, vision, politica de la calidad, objetivos de la calidad de la
empresa RUFASERCA, para la correcta operacion de la empresa encaminada a
la satisfaccion del cliente y a la mejora continua, apoyado en la teoria del autor

Fred David y de la mano de la gerencia de la empresa.

e Se cre6 un manual de calidad bajo los lineamientos de la norma 1SO
9001:2015, en el cual se indica la exclusion de requisitos para el sistema de
gestion disefiado ademas se documenta la politica y objetivos de la calidad,
mision, vision, mapa de interrelaciones, mapa de procesos, procedimientos y
descripciones de cargos los cuales sirven de soporte para el desarrollo e

implantacion del sistema de gestion de calidad.

e Se elabor6 un manual de procedimientos contentivo de wveintiocho (28)

procedimientos que garantizan la estandarizacion y eficacia de los procesos de
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la organizacion. Ademds, se elaboraron formularios (registros) necesarios para
la recopilacion de informacion documentada que evidencie la conformidad de
los procesos, fichas de procesos, las descripciones de cargos, el mapa de
procesos e interrelaciones y la lista maestra de documentos controlados, los
cuales sirven de soporte para el desarrollo e implantacion del sistema de gestion
de calidad.

e Se realizd un diagrama de Gantt para la implementacion del Sistema de Gestion
de la Calidad en la empresa RUFASERCA, bajo la norma ISO 9001:2015 en el
cual estan establecidas las etapas y actividades a realizar conjuntamente con la
duracion total estimada, la cual es de 50 semanas cumpliendo con una jornada

laboral de ocho (8) horas de trabajo y laborando de lunes a viernes.

e Se estimaron los costos que debe afrontar la organizacion para la implantacion
del sistema de gestion de la calidad, por concepto de insumos de oficina,
formacion del personal, material publicitario y de auditorias internas y de
certificacion, la cual es de Bs. 844.972.900,00 siendo los costos de
implementos de oficina y adiestramiento de personal los que producen la mayor

parte del egreso, representado un 70% del costo total de la inversion.

5.2 Recomendaciones

e Implantar el Sistema de Gestion de la Calidad, para permitir a la empresa
RUFASERCA, ser mas eficientes y eficaces, mejorar la calidad de sus
productos y servicios una mejor organizacion, planificacion y control en sus
actividades y garantizando de esta manera realizar los trabajos de manera
eficiente brindandoles satisfaccion a sus clientes y todas las personas que

conforman la empresa.
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e Se recomienda la capacitacion del talento humano de la empresa RUFASERCA
C.A., permitiéndoles adquirir conocimientos en lo referente al sistema de
gestion de la calidad, de manera tal que se logren fomentar todos los principios
necesarios dentro de la organizacion para la eficiente implantacion de este

sistema.

e Difundir por todos los niveles jerarquicos, secciones y departamentos la
informacion acerca de la visién, la mision, los objetivos y las politicas en
materia de calidad puesto que sélo los empleados informados y concienciados
pueden comprometerse positivamente con la mejora de la calidad. Pero la
necesidad de comunicacion es permanente, pues conocer el progreso hacia el
logro de los objetivos de mejora es una practica de refuerzo del estimulo a la
propia mejora, asi como de apoyo al reconocimiento por los esfuerzos de las

personas.

e Documentar las instrucciones de trabajo que englobe todas las tareas llevadas a
cabo en los procesos de la empresa, que permita fortalecer la calidad de los
procesos, el manejo eficiente de los recursos y el ordenamiento adecuado de las

actividades.

e Una vez desarrollada la documentacion del sistema, y previo a la implantacion
del mismo, conviene realizar jornadas de sensibilizacion en la que se informe a
todo el personal afectado de las implicaciones que conlleva el sistema de
calidad en sus rutinas diarias. Se debe explicar de forma sencilla qué es un
sistema de calidad y como afecta a la organizacion. A aquellas personas con
mas responsabilidades, se debe explicar con mas detalle las implicaciones que
tendra el sistema a la hora de recogida de informacion, andlisis de datos y

retroalimentacidn.
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e Se recomienda difundir con prontitud la documentacion aprobada al Sistema de
Gestion de Calidad entre los miembros de la organizacién, de manera que estos
entiendan los documentos finales y conozcan su ubicacion para futuras
consultas, para esto se debe tener claridad en los procedimientos para el control

de documentos ' registros.

e La alta direccidbn debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la
organizacion a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion, eficacia y alineacion continuas con la direccion estratégica de la

organizacion.
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