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RESUMEN

El siguiente trabajo tiene como finalidad de proponer un sistema de
gestion de la calidad para una empresa consultora y de construccion de
obras civiles e industriales, que se encuentra ubicada en Puerto La Cruz, en
el estado Anzoategui, con la finalidad de mejorar su funcionamiento y asi
ofrecer un mejor servicio a sus clientes. Para ello fue necesario un analisis de
la situacion actual de los departamento principales como laboral/asistencia
legal, administracion/contabilidad y calidad, a través de observaciones
directas y entrevistas con el personal que elaboran en dichas areas, se
realizo estudio por medio de la aplicacion de los requisitos de la Norma ISO
9001-2008 en los cuales se obtuvieron los respectivos problemas de la
organizacion y dichos departamentos, se identificaron sus debilidades
oportunidades fortalezas y amenazas que se encuentran en esta area con la
ayuda de la matriz FODA y una vez identificadas las debilidades se
mostraron las consecuencias que estas areas producen a través del
diagrama de causa-efecto, luego se procedid a la realizacion del sistema de
gestion de calidad en el cual posee las acciones correctivas e indicadores
para que los departamentos funciones eficientemente, ya que cubre con la
mayoria de los problemas encontrados en el diagnostico actual, por ultimo se
efectud la estimacion de costo del proyecto el cual se dividio en costos de
adiestramientos, costos de auditorias y contratacion de personal para el

ejecutese de la propuesta ya planteada.
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INTRODUCCION

Las empresas, independientemente de su tamafo, se enfrentan
actualmente grandes retos, en relacion a la rentabilidad, calidad, tecnologia y
desarrollo sostenible. Un sistema de gestion eficiente, disefado a la medida
segun la organizacién puede ayudar a enfrentar los desafios del cambiante

mercado global.

Miranda Ingenieria y Proyecto C.A, (sede Puerto La Cruz. Edo
Anzoategui), es una empresa consultora, contratista de mantenimiento,
servicios y construccidon de obras, que presta servicios fundamentalmente a
PDVSA. El presente proyecto presenta una propuesta de un sistema de
gestion de calidad para la organizacion, utilizando las siguientes
herramientas: Norma ISO 9001-2008, diagrama Ishikawa y matriz FODA fue
elaborado con la intencion de mejorar su funcionamiento de manera de

prestar un mejor servicio a sus clientes.

El estudio propuesto se adecua a los propdsitos de una investigacion
descriptiva, el cual requiri6 del analisis y descripcion, de los procesos de
calidad que se lleva a cabo en la empresa de acuerdo al problema planteado
referido al disefio de un sistema de indicadores de gestion de calidad e
ingenieria en la empresa, se incorpora el tipo de investigacion denominada
exploratoria, ya que permite resaltar los aspectos primordiales referentes al
contenido del proyecto de investigacion. En donde obtencion de informacion
relacionada con el tema en estudio es tomada directamente de las
actividades de dicho personal, siendo ellos los involucrados con las funciones

de la organizacion. De tipo aplicada con un nivel descriptivo, se inicia con
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una revision bibliografica y finaliza con las conclusiones y recomendaciones.

El proyecto estuvo estructurado de la siguiente manera:

CAPITULO I. contiene el planteamiento de | problema, objetivos del

proyecto, justificacion y generalidades de la empresa.

CAPITULO IlI. Marco tedrico, contiene lo relativo los antecedentes de la
investigacion y las bases tedricas, se incluye ademas la definicién de

términos basicos.

CAPITULO Ill. Marco metodologico, aqui se detalla el tipo de
investigacion realizada y las técnicas e instrumentos de recoleccién y analisis

de datos.

CAPITULO IV. Analisis de la situacién actual de la empresa, se
describe el desarrollo de las metodologias descritas en el capitulo anterior, el
analisis de los resultados y la descripcidn de los procesos administrativos y

operativos llevados a cabo en la empresa.

CAPITULO V. Se muestra la propuesta de mejora contemplada por los
procedimientos de trabajos e indicadores de gestion de calidad de los
departamentos de laborales y asistencia legal, administracion, contabilidad

mejoras que dan solucion a la problematica que presenta la organizacion.

CAPITULO VI. Analisis econdmico, se realiza una estimacién de los

costos de la implantacidén de la empresa.

Finalmente conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Generalidades de la empresa objeto de estudio

1.1.1 Resefia histérica de la compafiia

Fundada en 1992, MIRANDA, INGENIERIA Y PROYECTOS, C.A,, es
una empresa consultora, contratista de mantenimiento, servicios vy
construccion de obras, que presta servicios fundamentalmente a PDVSA en

las areas especificas que a continuacién se mencionan:

+ Ingenieria de petréleo, geologia y geofisica. Estudios integrados.

4+ Seguridad electrénica, electricidad, instrumentacion y automatizacion
industrial.

+ Informatica incluyendo analisis de sistemas de informacién de
empresas.

+ Ingenierias conceptuales, basicas y de detalles, inspeccion, procura,
consultoria, adiestramiento, construccion, integracion, mantenimiento
y proyectos.

+ Certificacion de reservas, generacion de potencial.

+ Administracion de personal. seleccion de recursos humanos.

+ Construccion de obras civiles en general.

4+ Obras de instrumentacién y control.

+ Electricidad en general.
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+ Soldadura de tuberia en linea, gasoductos, oleoductos.
+ Tabiqueria, equipamiento y acabado.

4+ Mantenimiento de techos.

Estas actividades o proyectos realizados para el cliente difieren en
complejidad, pudiendo comprender desde unas pocas horas de trabajo a

meses.

MINPRO, C.A., se ha convertido, gracias a la experiencia acumulada,
en un semillero en el cual se han iniciado muchos profesionales que
actualmente laboran en PDVSA, y otras empresas del ramo, tanto dentro

como fuera de Venezuela.

1.1.2 Localizacion

1.1.2.1 Informacién de contacto de la empresa

MINPRO, C.A., ha venido expandiendo sus operaciones en el ambito
geografico oriental, es asi como, cuenta con instalaciones en las ciudades de

Puerto La Cruz, Anaco, El Tigre, Punta de Mata y Maturin.

+ En Puerto la Cruz se ubican los equipos de trabajo en las areas de
explotacion de yacimientos y obras civiles.

+« En Anaco y Punta de Mata se atienden las obras civiles y
mantenimiento.

4+ En Maturin, nuestra oficina fue instalada para atender la zona entre

Maturin y Morichal.
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En la figura 1.1 se muestra la localizacion de las sedes de la

organizacion:

— T ——

Figura 1.1. Localizacion geogréfica de las diferentes sedes de MINPRO, C.A.
Fuente: Suministrada por la empresa.

Sedes:

La empresa MIRANDA, INGENIERIA Y PROYECTOS, C.A. (MINPRO,
C.A.), cuenta con instalaciones propias en la ciudad de Puerto la Cruz,

estado Anzoategui, las cuales se describen a continuacion:

4+ Sede Administrativa: Av. Municipal C/C San Francisco N° 101, sector
El Pensil Puerto la Cruz, Edo. Anzoategui.

++ Talleres: Av. Municipal, C/C San Francisco N° 99, sector El Pensil
Puerto la Cruz, Edo. Anzoategui.

< Patio: carretera nacional Barcelona-San Mateo, “FUNDO FUERA DE
CHISME” San Mateo Edo. Anzoategui.

<+ El Tigre:calle Mata Siete c/calle Tamanaico, Ton-House # 2-12.
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+ Anaco: barrié 23 de enero, calle Anzoategui ¢/ Av. 23 de Enero, N°
46-56.
+ Maturin: centro Comercial Plaza, esquina calle Sucre C/ Bermudez,

nivel 3, local N° 9.

1.1.3 Misién y vision de la empresa

4+ Mision

Contribuir con la buena gestion de PDVSA y empresas conexas al
sector petrolero, en las areas de yacimientos, facilidades de superficie,
mantenimiento, adiestramiento y administracion de personal, con excelencia
en sus resultados y correcta utilizacién de sus recursos, tanto técnicos, como
humanos. Todo enmarcado dentro de las normas de ética, seguridad, higiene

y preservacion del medio ambiente.

Su filosofia de trabajo esta basada en principios de respeto mutuo,
ética, responsabilidad y profesionalismo, teniendo como norte de gestion, la
entrega de productos acorde con los requerimientos exigidos, para la entera
satisfaccion del cliente, en el tiempo establecido, o antes, sin pérdida de la

calidad, la cual se muestra en la figura 1.2.



19

Monitorear Rewvigar
Comportamiento PManes de
de Yacimiento

Ejecutar
Actividades

Figura 1.2. Mision de la organizacion.
Fuente: Suministrada por la empresa.

+ Vision

Ser una empresa contratista integral del sector petrolero, en la
prestacion de servicios relacionados con la explotacion de nuestro principal
recurso, abarcando toda la cadena de valor, desde la exploracion; ofreciendo
nuestros servicios en la gran mayoria de las areas que se desprenden bien

sea de manera directa o indirecta de la actividad petrolera.

Aplicar una verdadera gerencia de activos (“Assets Management”), en
la cual se trabaje en todos los procesos involucrados en el descubrimiento,
explotacion y entrega del recurso hidrocarburo, sin olvidar el factor humano,
no solo a nivel de nuestro personal, sino también tomando en cuenta las

comunidades vecinas a las areas operacionales.

Contribuir con la formacion del recurso humano mediante el
adiestramiento, tanto en el trabajo, como mediante cursos y/o talleres que

cubran las diferentes areas de conocimiento.
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1.1.4 Objetivos de la empresa

e Ser parte integral, a través de nuestro soporte y apoyo sostenido del
crecimiento y expansion de pequenas industrias y cooperativas
radicadas en el pais relacionadas con el ambito de nuestra actividad
econdémica.

e Apoyar a través de la prestacion de nuestros servicios el desarrollo
de las actividades de la industria petrolera nacional.

e Apoyar a las comunidades circunvecinas en el crecimiento y
desarrollo de sus espacios conjuntamente con la industria petrolera
nacional a través de la implantacién del programa de empresas de
produccion social promovido por PDVSA y sus empresas filiales.

o Establecer los elementos que componen al sistema de gestidén de la
calidad (SGC).

o Definir el alcance del mismo, justificar exclusiones, establecer la
estructura documental.

e Cumplir con la politica de la organizacion.

e Llevar un control de los documentos y de los datos de los diferentes
departamentos que integran la organizacion.

e Cumplir con los procedimientos establecidos en este plan.

1.1.5 Declaracion de la politica de calidad

4+ Objetivo

Definir de forma clara la politica de calidad de la empresa, con el objeto

de que pueda ser entendida y transmitida a toda la organizacion.
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+ Alcance

Aplica a todo el ambito de la empresa MIRANDA INGENIERIA Y
PROYECTOS C.A

4+ Contenido

1. La politica de la empresa, respecto a la calidad es acorde con su
proposito, la de ejecutar proyectos, obras y servicios de acuerdo con
los requisitos de nuestros clientes, sin aceptar ningun compromiso
que pueda afectar a la calidad de dicho servicio.

2. La direccion de la empresa, se compromete a mejorar continuamente
la eficacia del sistema de gestion de la calidad, utilizando como
herramienta fundamental la revision de dicho sistema.

3. La politica de calidad es el marco de referencia a la hora de
establecer y revisar los objetivos de calidad.

4. La direccién entiende y asi lo trasmite, que la responsabilidad de
asegurar la calidad en la ejecucién del proyecto, es de todas las
personas que integran la organizacion.

5. El aseguramiento de la calidad se logra mediante la observacion
estricta de las directrices contenidas en este manual. Estas
directrices estan desarrolladas en especificaciones y procedimientos
de calidad.

6. La politica de calidad es difundida por la gerencia general en todos
los niveles de la organizacion a través de charlas, carteleras,
manuales y tripticos, de manera de asegurarse de que es

completamente entendida, implantada y mantenida.
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7. El gerente general revisa la politica de calidad una vez al afio para su

continua adecuacion.

1.2 Planteamiento del problema

La implantacion de un sistema de gestion de la calidad. Constituye para
la industria, una via de reducir costos y mejorar sus procesos de produccion
tomando en cuenta que la calidad es un factor clave para la competitiva en
cualquier mercado. La persona que se dedique a normalizar debe ser
conocedora de esta faena garantizando asi la incorporaciéon de un
procedimiento que se adapte a la realidad del proceso, que sea util y de facil
entendimiento. Cuando las companias se hagan crecientemente
interdependientes a través de las fronteras internacionales, habra cada vez

mas presion para garantizar la calidad de los procesos.

A partir de las ultimas décadas del siglo XX, las empresas estan
experimentando un proceso de cambios importantes e impredecibles en
muchos casos, pasando de una situacién de proteccién regulada a entornos

abiertos altamente competitivos.

La naturaleza de la competencia empresarial propia de la era industrial,
donde la incorporacién de alta tecnologia ha sido lo mas importante, se esta
transformando rapidamente. En la actual era de la informacion, las empresas
ya no pueden obtener ventajas competitivas sostenibles sélo mediante la
aplicacién de nuevas tecnologias a los bienes fisicos o llevando a cabo una

excelente gestion de los activos y pasivos financieros.


http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos36/naturaleza/naturaleza.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/compro/compro.shtml
http://www.monografias.com/Tecnologia/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/configuraciones-productivas/configuraciones-productivas.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/sistemas-control/sistemas-control.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/contabm/contabm.shtml
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El logro de la competitividad de la organizaciéon debe estar referido al
correspondiente plan, el cual fija la vision, misidon, objetivos y estrategias
corporativas con base en el adecuado diagnédstico situacional, mientras que
el control de este plan se enmarca en una serie de acciones orientadas a

medir, evaluar, ajustar y regular las actividades planteadas en el.

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

aprovechamiento econdémico.

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

recursos.

MINPRO, C.A. MIRANDA INGENIERIA Y PROYECTOS C.A. es una
empresa dedicada al sector petrolero y no petrolero en las areas de
yacimientos, facilidades de superficie, mantenimiento, adiestramiento y
administracion de personal, telecomunicaciones, ingenieria civil, mecanica,
procesos, electricidad, automatizacion, instrumentacion, con excelencia en
los resultados y una correcta utilizacion de sus recursos, tanto técnicos,
como humano. Todo enmarcado dentro de las normas de ética, seguridad,

higiene y preservacion del medio ambiente.
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Siendo uno de sus objetivos contribuir con la buena gestién de las
empresas del sector petrolero y no petrolero que hacen vida en el territorio

nacional, en las areas ya mencionadas.

Por tal motivo dicha empresa estableci6 como principal objetivo
establecer un servicio que cumpla con los requisitos de los clientes, este se
baso en la implementacion de un sistema de gestién de calidad, el cual
contribuira al mejoramiento continuo del desempefio global de la
organizacion, y la cual conto para ello con la participacion de un personal
motivado y altamente calificado. La empresa al implantar dicho compromiso
por la calidad, reconoce la importancia del mejoramiento continuo de los

procesos, para satisfacer al cliente y la calidad del servicio prestado.

La aplicacién de los principios de un sistema de gestion de calidad para
esta organizacion no sélo proporcionara los beneficios directos ya citados,
sino que también contribuye decididamente a mejorar la gestién de costos y
riesgos, mejoramiento en la motivacion y el trabajo en equipo del personal,
que resultan los factores determinantes para un eficiente esfuerzo colectivo
de la empresa, destinado a alcanzar las metas y objetivos de la organizacion,
consideraciones que tienen gran importancia para la empresa misma, sus

clientes, sus proveedores y otras partes interesadas.
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1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Proponer las mejoras del sistema de gestion de la calidad para una
empresa consultora, contratista de mantenimiento, servicio y construccion de
obras civiles o industriales con la finalidad de obtener una ventaja competitiva

ante el mercado empresarial.

1.3.2 Objetivo especifico

1. Describir la situacion actual de una empresa consultora y de
construcciones de obras civiles e industriales.

2. Analizar la informacién mediante la revision de los requerimientos de
la norma ISO 9001-2008.

3. Definir un sistema de gestion de calidad y los procedimientos
principales de los departamentos de la empresa.

4. Establecer indicadores de gestion como herramienta basica para el
control y seguimiento de los principales procesos de trabajo por parte
de la empresa.

5. Establecer los costos asociados a la propuesta.
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1.4 Alcance

El alcance del proyecto fue orientado principalmente a realizar mejoras
del sistema de gestion de calidad de la organizacion, especificamente en los

departamentos de administracion, laborales, contabilidad y calidad.

1.5 Justificacion

La propuesta para la mejora del sistema de gestion de la calidad para
una organizacién son estrategias para el desarrollo de la misma, lo que
constituye la documentacion de sus sistemas y en ese orden se hace
evidente la necesidad de contar con un programa de revision constante sobre

los sistemas, métodos y procedimientos en la ejecucion operativa.

El propdsito de esta propuesta obedece a contribuir y fortalecer la
coordinacion del personal que integra a una organizacion, ilustrando en un
contexto general la estructura de la empresa, asi como ser un instrumento de
consulta y conocimiento para adaptarse a las exigencias de efectividad y
eficiencia que reclama la competitividad del mundo actual.

La mision de toda organizacion, es obtener una continua mejora en su
sistema de gestion esto contribuye con la buena gestion de sus empleados
como sus clientes y empresas conexas al sector petrolero, en las areas de
yacimientos, facilidades de superficie, mantenimiento, adiestramiento y
administracién de personal, buscando siempre excelencia en sus resultados
y correcta utilizacion de sus recursos, tanto técnico, como humano. Todo
enmarcado dentro de las normas de ética, seguridad, higiene y preservacion

del medio ambiente.
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2.1 Antecedentes de la investigacion

Acosta, S. y Escobar, J. (2007). “Propuesta de mejoras al sistema
administrativo de una fundacién de desarrollo cientifico tecnoldgico
estadal”. Trabajo realizado para optar por el titulo de ingeniero industrial. El
presente trabajo esta basado en una propuesta de mejora al sistema
administrativo de una fundacion cientifico tecnolégico estadal, en el cual se
evaluod cualitativamente la situacion actual de la institucién objeto a estudio,
definiendo los procesos involucrados en las areas operativo-administrativo y
contable-financiero, identificando las posibles fallas existentes y por medio de
analisis FODA se identificaron los factores internos y externos, aplicando ejes
estratégicos y mejoramiento continuo a los procesos, modelado a un sistema
viable (STAFFORD BERR) como herramienta de conduccion y diagnostico
basada en una estructura organizativa donde se manejen mecanismos de
planificacion que sean adaptables con capacidad de respuesta rapida para

un mejor desarrollo de la fundacion.

Fuentes, L. (2005). “Disefio de un sistema de gestion de calidad
para la gerencia de operaciones de produccion del distrito Gas Anaco,
bajo las normas COVENIN ISO 9001:2000”. En el presente trabajo se
disefio el sistema de gestidén de calidad para la gerencia de operaciones de
produccion, distrito gas de anaco de la empresa petrdleos de Venezuela, s.a
(PDVSA), basado en las normas COVENIN ISO 9001:2000.
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Para esto se evalud cualitativa y cuantitativamente la situacion actual,
con el fin de obtener un diagnostico del sistema a través de una auditoria, la
cual se efectudé considerando los requisitos aplicables al proceso de
produccion gas-crudo. En la evaluacion se obtuvo un porcentaje de
cumplimiento de un 35,2%, siendo la principal no conformidad la falta de
documentacion del sistema. Con el propdsito de generar una estructura
apropiada para la implantacion de un sistema de gestion de calidad, se
elaboraron y desarrollaron las propuestas que describen el plan a seguir para

establecer las directrices que conducen a la certificacion.

Romero, |. (2007). “Disefio de un sistema de indicadores de gestion
para los procesos de calidad de ingenieria de una empresa consultora”.
En el presente proyecto de investigacion se disefio un sistema de indicadores
de gestidon de calidad e Ingenieria de la empresa RLG & Asociados C.A., con
la finalidad d presentar la informacion referente a ellos de una manera eficaz
y oportuna para la toma de decisiones, se partié del analisis de la situacion
actual de la empresa encontrando que no existe un modelo de gestion a
seguir, donde se especifiguen el estado de las actividades, en un
determinado periodo, y que a pesar y que a pesar de la existencia de
indicadores para dichos procesos fue necesaria la redefinicion de los mismos
y la inclusion de algunos nuevos para evaluar adecuadamente los resultados
en funcién del cumplimiento de objetivos e identificar los problemas y fallas
para llevar a cabo las medidas que se requieran en cada caso para lograr asi

su correccion.

Lopez, B. (2008). “Evaluacion del sistema de gestién de la calidad
en una empresa de servicios petroleros”. Los sistemas de gestion de la
calidad basada en la norma ISO 9001:2000, orientan las actividades de una

empresa para obtener y mantener la satisfacciéon de sus clientes, ya que
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buscan mejorar continuamente la eficacia y la eficiencia del desempefio de la
organizacion; para ello debe recolectar y analizar los resultados obtenidos
respecto a planes y objetivos definidos. En la presente investigacion el
propésito fue evaluar la conformidad del sistema de gestion de la calidad
implantado en la empresa de servicio petroleros consermaga, c.a, respecto a
los lineamientos de la norma internacional, definiendo acciones que permitan
enrumban a la organizacion al logro de la certificacion y mejora de su
desempefno. La investigaciéon desarrollada utilizo como instrumento de
recoleccion de datos la observacion directa, lista de verificacion y entrevistas
no estructuradas. El estudio permitié precisar las debilidades del sistema
actual, y oportunidades para mejora en cada uno de los departamentos de la
empresa. Las causas raices problematica se analizaron mediante un
diagrama de causa-efecto y en funcién de los resultados de la evaluacion
inicial se procedido a elaborar un plan de mejora constituido por acciones
correctivas y preventivas imperiosas para solventar las no conformidades
encontradas, ademas se disefio un modelo de control de gestion conformado
por fichas de procesos, indicadores de gestidén y un cuadro de mando cuya
finalidad es proporcionar informacion en tiempo real de la evolucion de los
procesos Yy, asi alcanzar los resultados planificados. Consermaga, c.a
requiere activar los mecanismos de medicion, analisis y mejora
documentados y, poner en practica el modelo propuesto para la toma de
acciones tendientes al logro de los objetivos de calidad y certificacion de la

empresa, igualmente motivar al personal a incorporarse en dicha actividad.
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2.2 Bases tebricas

Segun Juran, J. y Gryna, F. (1995).

El sistema de gestion de la calidad. Es el conjunto de normas
interrelacionadas de una empresa u organizacidn por los cuales se
administra de forma ordenada la calidad de la misma, en la busqueda de la
satisfaccion de sus clientes. Entre dichos elementos, los principales son:

1. La estructura de la organizacion. La estructura de la organizacién
responde al organigrama de los sistemas de la empresa donde se
jerarquizan los niveles directivos y de gestion. En ocasiones este
organigrama de sistemas no corresponde al organigrama tradicional
de una empresa.

2. La estructura de responsabilidades. La estructura de
responsabilidades implica a personas y departamentos. La forma
mas sencilla de explicitar las responsabilidades en calidad, es
mediante un cuadro de doble entrada, donde mediante un eje se
sittan los diferentes departamentos y en el otro, las diversas
funciones de la calidad.

3. Procedimientos. Los procedimientos responden al plan permanente
de pautas detalladas para controlar las acciones de la organizacion.

4. Procesos. Los procesos responden a la sucesidon completa de
operaciones dirigidos a la consecucién de un objetivo especifico.

5. Recursos. Los recursos, no solamente econdmicos, sino humanos,
técnicos y de otro tipo, deberan estar definidos de forma estable y

ademas de estarlo de forma circunstancial.


http://es.wikipedia.org/wiki/No
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La funcion de la calidad. El logro de la calidad requiere el desempeno
de una amplia variedad de actividades identificadas o tareas de calidad. Los
ejemplos obvios son el estudio de las necesidades de la calidad de los
clientes, la revision del disefio, las pruebas del producto y el andlisis de las
quejas reales. En una empresa pequefa cuantas personas pueden llevar a
cabo todas estas tareas (a veces llamadas elementos de trabajo). Sin
embargo, conforme crece la empresa, las tareas especificas pueden llegar a
ser tan tardadas que pueden crearse departamentos tales como de disefio de

productos.

Administracion de la calidad. Es el proceso de identificar vy
administrar las actividades necesarias para lograr los objetivos de calidad de
una organizacion. Una manera util para ilustrar los elementos basicos de la
administraciéon de la calidad es trazar una paralela a una funciéon bien

establecida, especificamente la de las finanzas.

Calidad, costo y programacion. Si se da importancia a la calidad,
itiene esto un impacto positivo o negativo sobre los costos y la
programacion? Los tres parametros deben ser compatibles entre si, en forma

realista, puede tratarse de fuerzas de apoyo o fuerza opuestas.

Un énfasis exagerado en los costos y tiempos de entrega pueden tener
un impacto mortal sobre la calidad al no permitir suficientes tiempo y recursos
para lograr una buena calidad y al tomar la decisién de embarcar productos
de calidad marginal con el fin de cumplir con el programa de entrega y evitar

los costos del retrabado.
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Control de calidad. Se refiere al proceso que se emplea con el fin de
cumplir con los estandares. Esto consiste en observar el desempeiio real,
compararlo con algun estandar y después tomar medidas si el desempefio

observado es significativamente diferente del estandar.

El proceso de control tiene la naturaleza de un ciclo de
retroalimentacion. El control incluye la siguiente secuencia universal de

pasos:

1. Seleccionar el sujeto de control: esto es, escoger lo que se quiere
regular.

2. Elegir una unidad de medida

3. Establecer una meta para el sujeto de control

4. Crear un sensor que pueda medir el sujeto de control en términos de
la unidad de medida.

5. Medir el desemperio real

6. Interpretar la diferencia entre el desempefio real y la meta

7. Tomar medidas (si es necesario) sobre la diferencia.
(Juran, J. y Gryna, F.1995).
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En la siguiente figura 2.1. Se muestra el ciclo de retroalimentacion.

Proceso —O—> Sensor Meta

1

A

4
Accion O Comparacion

Figura 2.1: Ciclo de retroalimentacion.
Fuente: JURAN, J. y GRYNA, F. (1995).

Segun Evans, J. y Lindsay, W. (2005).

Calidad. Puede ser un concepto confuso debido en parte a que la gente
considera la calidad de acuerdo con diversos criterios basados en sus
funciones individuales dentro de la cadena de valor de mercadotecnia-
produccion. Ademas, el significado de calidad sigue evolucionando conforme
la profesion de la calida crece y madura. De acuerdo a estudios en diferentes
empresas se obtuvieron numerosas definiciones de la calidad, entre ellas
incluyen las siguientes: perfeccion, consistencia, eliminacién de desperdicio,
velocidad de entrega, cumplimiento con las politicas, procedimientos, entre
otras. Por lo tanto, es importante entender las diferentes perspectivas desde
las cuales se ve la calidad, a fin de apreciar por completo el papel que

desempenia en las distintas partes de una organizacion de negocios.
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Calidad y ventaja competitiva. El termino ventaja competitiva indica la
capacidad de una empresa para alcanzar la superioridad en el mercado. A
largo plazo, una ventaja competitiva sostenida proporciona un desempefio
superior al promedio. S.C. wheelwright identifico seis caracteristicas de una

ventaja competitiva significativa:

1. Es impulsada en los deseos y necesidades del cliente.

2. Contribuye en forma significativa al éxito del negocio.

3. Combina los recursos Uunicos de la organizacibn con las
oportunidades del medio ambiente.

4. Es duradera y dificil de copiar para los competidores.

5. Proporcionar la base para una mejora futura.

6. Proporciona direccion y motivacion a toda la empresa.

ISO 9000. Define las normas de los sistemas de calidad, con base a la
premisa de que ciertas caracteristicas genéricas de las practicas
administrativas se puedes estandarizar, y que en un sistemas de calidad bien
disefiado, bien implantado y administrado con cuidado ofrece la confianza de
que los resultados van a cubrir las necesidades y expectativas de los

clientes.

Las normas se crearon para cumplir cinco objetivos:

1. Lograr mantener y buscar en forma continua mejoras en la calidad de
los productos en relacion con el requisito.

2. Mejorar la calidad de las operaciones para cubrir en forma continua
las necesidades expresas e implicitas de los clientes y grupos de

referencia.
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3. Dar confianza a la administraciéon interna y otros empleados de que
se cumplen los requisitos de calidad y de que la mejora tiene lugar.

4. Inspirar confianza a los clientes y grupo de referencia de que se
logran los requisitos de calidad en el producto entregado.

5. Darle la confianza de que se cumplen los requisitos del sistema de

calidad.

Principios de administracién de calidad ISO 9000:2000.

Enfoque hacia el cliente.
Liderazgo.

Participacion de la gente.
Enfoque hacia los procesos
Mejora continua.

Enfoque hacia la toma de decisiones con base en hechos.

N o o b~ w0 Ddhd =

Relaciones con lo proveedores que beneficien a ambas partes.

Indicador de gestidon. Es un dato estadistico que puede dar una vision
integral y que permite elaborar un juicio sobre el funcionamiento de un

sistema o un proceso.

Caracteristicas de un indicador:
¢ Relevante o util para la toma redecisiones.
e Auditable, verificable.
o Libre de sesgo estadistico o personal.
o Aceptacion institucional.
e Justificable con relacidn a su costo-beneficio.
e Valido.
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e Confiable.
e Fa&cil de interpretar.

¢ Preciso, de tal forma que no de lugar a diferentes interpretaciones.

Indicadores enfocados hacia el cliente. Los indicadores relevantes
del desempefio de una organizacion, desde la perspectiva del cliente,
incluyen mediciones directas de la satisfaccion y ausencia de satisfaccion del
cliente, la conservacion de clientes, los aumentos y perdidas de clientes y
cuentas, las quejas por parte del cliente y la reclamacion de garantias. La
satisfaccion del cliente se debe medir en tres areas como minimo: calidad del

producto, calidad del servicio y tiempo del ciclo.

Indicadores de productos y servicio. Es importante que las
organizaciones lleven un registro de los indicadores del desempeio de los
productos y servicios que tienen estrecha relacion con la satisfaccion del
cliente y las decisiones sobre las compras y negocios en el futuro. Entre
estos se podrian incluir mediciones de calidad internas, desempefio de los
productos en el campo, niveles de defectos, tiempos de respuestas, datos
recopilados de clientes o terceros acerca de la facilidad de uso y otros
atributos, y encuestas entre los clientes sobre el desempefio de los productos

y servicios.

Indicadores financieros y de mercado. Entre los indicadores del
desempenfo financiero pueden incluirse ingresos, recuperacion del capital,
recuperacion de la inversion, utilidades de operacién, margen de utilidades
antes de impuestos, uso de activos, utilidades por accion y otros indicadores

de liquidez.
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Indicadores de recursos humanos. Estos pueden estar relacionados
con el bienestar, la satisfaccion, la capacitacion y el desarrollo de los
empleados, asi como con el desempefio y la eficacia del sistema laboral.
Entre algunos ejemplos se incluyen seguridad, ausentismo, rotacién de
personal y satisfaccion de los empleados. Otros indicadores son el grado de
capacitacion, la eficacia de la capacitacion y los indicadores de mejora en la

eficiencia laboral.

Indicadores de la eficacia organizacional. Esta categoria incluye
indicadores relacionados con el logro de las metas organizacionales clave, e
incluye indicadores unicos e innovadores para llevar un registro del desarrollo
del negocio y la mejora operativa; pueden incluir indicadores relacionados
con el desempefio de los procesos de disefo, produccion y entrega.
Ejemplos de indicadores comunes son los tiempos del ciclo, flexibilidad de la
produccion, tiempo de espera, tiempo de montaje, tiempo para llegar al
mercado, resultados de los productos/procesos y el desempefio. (Evans, J.y
Lindsay, W. 2005).

Segun Gaither, N. y Fraizer, G. (2000).

Investigacion de operaciones. Busca reemplazar, para problemas
complejos y grandes, la toma de dediciones intuitiva por un enfoque que a
través del analisis identifica la optima o mejor alternativa. Los gerentes de
operaciones, igual que los gerentes de mercadotecnia, finanzas y otras
especialidades, han adoptado los enfoques y técnicas de la administracion

de operaciones para mejorar la toma de decisiones.
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Caracteristicas de la investigacién de operaciones.

. Encara la solucion de problemas y la toma de decisiones desde la
perspectiva del sistema total.

. No necesariamente utiliza equipos interdisciplinarios, aunque sea
interdisciplinaria; obtiene sus técnicas de ciencias como la biologia,
la fisica, la quimica, la matematica y la economia, aplicando las
técnicas apropiada de cada uno de los campos al sistema en estudio.
. No experimenta con el sistema entre si, sino que contribuye un
modelo en el sistema en el que se pueden efectuar experimentos.

. La construccion de modelos y su manipulacién matematica aportan
las metodologias que quizas han resultado ser la contribucién clave
de la investigacion de operaciones.

. El enfoque principal esta en la toma de decisiones.

6. Las computadoras se utilizan de manera generalizada.
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3.1 Disefio de investigacion

Esta se refiere al plan o estrategia global en el contexto del estudio
propuesto, que permite orientar desde el punto de vista técnico, y guiar todo
el proceso de investigacion, desde la recoleccion de los primeros datos,
hasta el analisis e interpretacion de los mismos en funcién de los objetivos
definidos en la presente investigacion. El estudio propuesto se adecua a los
propdsitos de una investigacion descriptiva, donde se requiere del analisis y

descripcion, de los procesos de calidad que se lleva a cabo en la empresa.

3.2 Tipo de investigacion

Se refiere al nivel de profundidad del conocimiento que se requiere
alcanzar con la investigacién, de acuerdo al problema planteado referido al
disefio de un sistema de indicadores de gestion en los procesos de calidad e
ingenieria en la empresa, en donde se incorpora el tipo de investigacion
denominada exploratoria, ya que permite resaltar los aspectos primordiales

referentes al contenido del proyecto de investigacion.
3.3 Poblacion
La poblacion estuvo representada por los departamentos de la empresa

esta cuenta con 10 personas, (1) presidente, (1) encargado de la unidad de

laborales y asistente Legal, (3) encargado de unidad de administraciéon de
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nomina y contabilidad/procura, (1) encargado de la unidad de informatica, (
encargado de unidad de proyectos petroleros, (1) recepcionista, (
(

1)
1)
asistentes administrativos. Y los empleados por contratos son 5 personas, (1)
encargado de la unidad de ingenieria y proyectos, (1) ing. residente, (1)

encargado de planificacion, (1) encargado de sha, (1) encargado de calidad.
3.3.1 Muestra

Estara constituida por los departamentos la empresa MIRANDA,
INGENIERIA Y PROYECTOS, C.A. (MINPRO, C.A.), ubicados en la sede
principal, que se encuentran en Puerto la Cruz, los cuales son:

laboral/asistencia legal (1), administracion/contabilidad (2) y calidad (1).
3.3.2 Técnicas a utilizar
3.3.21 Técnicas de recolecciéon de datos e informacioén

Por medio de estas técnicas se obtuvieron los datos necesarios que
permitieron alcanzar los objetivos propuestos, en el desarrollo de la
investigacion las técnicas e instrumentos utilizados para la recoleccion de
datos fueron:

- Elaboracion de entrevistas directas e indirectas. Se realizaron
entrevistas a personas que estan relacionadas con el tema, para
proceder con los cuestionarios que proporcionen la informacion util
para la ejecucion del proyecto.

- Técnica de encuesta. Estas se realizo usando el método de
entrevistas no estructuradas debido a que no existe un cuestionario

definido, en el cual se busca obtener informacion de las actividades
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de cada departamento en la organizacidn cuyo conocimiento es
utilizado previamente para los fines de la realizacion de dicha
propuesta, el cual requiere de un trato individualizado, a fin de

determinar el estado en que ésta se encuentra.

3.3.2.2 Técnicas de analisis de informacion

En funcidén de la informacion recolectada se hace necesario introducir
un conjunto de técnicas que permitiran realizar un analisis de datos, con el
propésito de organizar y cumplir con los objetivos planteados entre los cuales

se nombran:

Diagrama causa-efecto. Permitié analizar de una manera integral, las
diferentes causas que explican un problema determinado, facilitando el
proceso de busqueda de causas al sugerir ramas y agrupaciones de las
mismas. En la que se construyan de acuerdo a las causas que puedan

explicar el comportamiento del efecto bajo el estudio.

Matriz DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas, Amenazas). La
aplicacion de esta herramienta conducira a la formulacion de soluciones
basadas en cuatro tipos de estrategias:

1) FO: Se basa en el uso de las fortalezas internas de la institucion, con

el objetivo de aprovechar las oportunidades externas.

2) DO: Tiene como objetivo mejorar las debilidades internas valiéndose
de las oportunidades externas.
3) FA: Se basa en la utilizacion de las fortalezas de la fundacion para

evitar reducir el impacto de las amenazas externas.
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4) DA: Su objetivo es disminuir o eliminar las debilidades internas y

aludir las amenazas externas.

3.3.2.3 Lista de verificacion

Se baso en la utilizacion de la norma ISO 9001-2008, en donde se logro
visualizar cuantitativa por medio del porcentaje de cumplimiento de cada
clausula y cualitativamente por la observacion e investigacion del estado del

sistema de gestidn de calidad de la organizacion.



CAPITULO IV

SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

4.1 Descripcion de la situacion actual de la empresa

Para poder realizar el analisis de la situacidn actual primero realizo la
descripcidn de todas las caracteristicas relevantes de la organizacién, como
lo son los elementos tanto organizacionales como funcionales que describen

la situacion que hoy dia alli se encuentra.

El diagnosticar el clima organizacional como funcionales es sin duda
uno de los estudios que ayudara a la organizacibn a mejorar, ya que si
partimos de una premisa de que el mundo psicolégico del trabajo representa
para los individuos una fuente importante de influencia para su conducta,
reacciones y sentimientos, se podria decir que el conocer la situacién de la
organizacion (clima actual) ayudara a tomar las acciones necesarias para
mejorar y/o fortalecer el clima vy asi influir positivamente en el
comportamiento de los individuos, mejorando el ambiente organizacional e

incrementado la productividad.
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Estructura organizativa de la empresa y la descripcién de los

cargos

En la siguiente figura 4.1. Se muestra la distribucién de los cargos de la

empresa.
PRESIDENTE
UNIDAD
UNIDAD ADMINISTRATIVA/NOMINA

LABORAL Y ASISTENCIA Y PROCURA

LEGAL
UNIDAD DE CONTROL
CALIDAD
UNIDAD
De INFORMATICA UNIDAD
SHA
UNIDAD DE
PETROLEO UNIDAD DE
OPERACIONES
|
UNIDAD DE I 1
ING. Y PROYECTO OBRAS CIVILES/ TALLER
ELECTROMECANICAS
Figura 4.1. Estructura Organizativa de MINPRO, C.A.
Fuente: Presidente de la Asociacion.
4.1.1.1 Descripcion de los cargos en la empresa.

La gran mayoria de los de los encargados de los departamentos no

cuentan con manuales ni procedimientos de trabajo, por lo tanto no se lleva

un control en las funciones que realizan.




+ Presidente

e Evalua con el apoyo de otros departamentos, la actuacion de
MINPRO, C.A durante la ejecucion de los trabajos y realizar el
cierre administrativo del contrato.

o Realiza el seguimiento y control de contrato hasta su cierre
definitivo, a fin de lograr el cumplimiento de los costos y el tiempo
de ejecucion acordado contractualmente.

e Evalla cualquier variacion o cambio que se produzca durante la
ejecucion del contrato que afecten los términos y condiciones
inicialmente propuestos, relacionados a la obra, empresa y con el
entorno, a fin de que se tomen las acciones y medidas mas
convenientes a los intereses de MINPRO, C.A

¢ Mantener un sistema de informacién sobre el contrato, a fin de que
se provea todos los datos necesarios para cualquier toma de
decision y/o auditoria.

e Apoya y asiste a la gestion del gerente y supervisores en la fase
de construccién del servicio, con el propdsito de dar cumplimiento
a todas las disposiciones legales y contractuales establecidas en

materia laboral.

4+ Laborales y asistente legal

e Cumplir con la contratacién colectiva de PDVSA

e Mantener una buena relacion entre trabajadores y laborales.
e Cumplir con los servicios de clinicas.

¢ Inscripcion del trabajador ante el seguro social obligatorio.

¢ Inscripcion del trabajador ante ley de politica habitacional (LPH).



46

e Llevar registro de cada trabajador.
e Elaborar nomina de pago.

e Calculo de prestaciones sociales.

+ Unidad de administracion/nomina y contabilidad/procura. Esta
unidad la desempenan cuatro personas y estos cumplen las

siguientes funciones:

Unidad administrativa

e Retenciones de impuestos sobre la renta.

e Organizacion de los papeles administrativos como los cobros pero
esto no los archiva.

e Corrige y verifica la ley politica habitacional de cada uno de los

empleados tanto internos como de proyectos.
Las actividades que desempefia las realizas por escrito, es decir, sin
digitalizarlos actividad que debe realizar el contador y la asistente
administrativa.

Unidad de nomina

¢ Nomina del personal, tanto de los empleados internos como los de

proyectos.
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Unidad de contabilidad

e Revision de la parte administrativa por medio de los sistemas
computarizados.

e Realiza balances de caja chica, cuentas por pagar y cobrar,
facturas de ventas, cobros de las facturaciones, registro de pagos,
conciliaciones bancarias (ordenes).

¢ Realiza mensualmente los balances y la declaracién de impuesto
al valor agregado.

e Transcribe la nomina en digital.

e Cobros y pagos al banco.

¢ Archiva las transferencias y cuentas por pagar (la organizacién de
dichos papeles lo realiza la administradora).

¢ Maneja sistema informacién administrativa.

Mantiene la contabilidad de las diferentes sedes de la organizacion, y
desempena el perfil de encargado de recursos humanos en las sedes de
Anaco y el Tigre.

Procura

e Depende jerarquicamente de la direccion general y asume, entre

otras, las siguientes funciones:

Funciones

e Elaborar las requisiciones de materiales faltantes segun los

requerimientos de la obra.



e Solicitar la firma de aprobacion al presidente de la empresa o en

su defecto al jefe del departamento de compras.
e Solicita cotizaciones a diferentes proveedores de acuerdo al caso.
e Asegurarse de la compra y suministro de los equipos,
herramientas, materiales seas de excelente calidad y cumplan con
los requerimientos exigidos por el cliente.

e Evallua a los proveedores.

4 Asistente administrativo.

Este asiste a su vez a:

Departamento de ingenieria de petréleo y geologia.

e Apoyo técnico: trascripcion de informe y notas técnicas
relacionadas con los estudios que se realizan en el area de
geologia y yacimientos.

e Control de inventario de materia de oficina.

e Control y seguimiento de curriculum vitae.

e Preparacién de carpetas de presentacién de la empresa y las
ofertas técnicas y econdmicas para futuros proyectos.

e En proximos proyectos digitalizacion de mapas geoldgicos y de

yacimientos.
Departamento administrativo
e Consulta diaria de las cuentas de los diferentes bancos (Caribe,

Venezuela y Provincial) con que trabaja la empresa para ser

entregados al presidente de la organizacion.
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e Carga y control diario de gastos (voucher), efectuados de los
diferentes proyectos y obras ejecutados por la empresa en el
sistema Profit Plus Administrativo.

o Utilizacidn de programas de gastos diarios.

e Revision y balanceo de facturas contra vouchers de cheques
entregados a los procuradores de la empresa.

¢ Revisidén y pago de gastos efectuados por caja chica (previamente
aprobado por el presidente de la organizacién) a los diferentes
representantes de las oficinas de la empresa.

e Realizacion de depodsitos (relacionados con la unidad
Administrativa y de petrdleo) al personal quincenal y semanal que
elabora en la empresa, a través de los bancos.

e Transcripcion de relacion y grabado de informacién de diskette de
la Ley de Politica Habitacional.

e Ingreso de pagos de la retenciones del IVA en el Portal del
SENIAT (Internet).

e Manejo de Internet y recepcion y envié de correo electrénico de la

empresa.

Funciones eventuales del asistente administrativo. Redaccién de
constancias de trabajos, recibo de pagos, cartas, sobres, tarjetas de

presentacion, etc.

+ Unidad de Informatica. Analiza, disefia y programa sistemas de
computacion, toma decisiones de indole administrativo, establece
normas Yy procedimientos para los sistemas de computacion
desarrollados, prepara estudios de factibilidad y desarrollo de

sistemas de computacion.
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Usa meétodos experimentales y analiticos para la solucion de
problemas por medio de la aplicacion de software, asi como la
operacion y administracion de equipos, desarrolla, evalua los sistemas y
da solucion a las necesidades que existen en su lugar de trabajo, y
cuenta con experiencia educacional que le permite aplicar
conocimientos practicos en la identificacion y solucion sistematica de

problemas en la operacién de los equipos de computo.

+ Unidad de operaciones. (Dependiendo del alcance del proyecto el
presidente puede desempenar también este puesto).Responsable de
la direccion general del personal y la actividad asignada, encargado
de planificar y controlar todas las actividades del servicio en

condiciones segura.

Funciones

e Coordinar las actividades de todo el personal bajo su cargo
conjuntamente con el presidente.

o Establecer y definir métodos y estrategias para la buena ejecucion
del servicio.

¢ Revisar el alcance del servicio conjuntamente con los supervisores
del cliente a fin de hacer una descripcion de los riesgos presente
en cada actividad.

e Aplicar las listas de verificacion para el control de la seguridad
industrial, ambiente e higiene ocupacional y calidad de la
actividad.

o Verificar las condiciones y cantidad de equipos y herramientas
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¢ Responsable ante el cliente por la aplicacion de las normativas del
procedimiento y todas las normas de seguridad.

e Asegurar que todo el personal bajo su cargo esté calificado para la
labor asignada.

e Asegurarse que la actividad se ejecute de acuerdo a los
requerimientos del cliente.

e Asegurar el uso y la aplicacion del plan seguridad industrial,
ambiente e higiene ocupacional durante la ejecuciéon de la

actividad.

+ Unidad de petréleo. Sus funciones desempefadas en la

organizacion son:

Andlisis de campos y/o pozos inactivos. Revisién geoldgica,
estructural, petrofisica, sedimentolégica y de ingenieria de yacimientos e
incorporacion de informacién nueva, para definir mejor la caracterizacién de
la acumulacion, disminuir el riesgo operacional e incrementar el porcentaje

de éxito esperado en los trabajos a recomendar.

Entre los trabajos que normalmente se recomiendan, se encuentran:
abandono de pozos, desvio (“reentries”) de pozos existentes, RA/RC,

reparaciones, multilaterales, localizaciones, etc.

Otro de los productos del analisis de campos maduros es la certificaciéon
de reservas, cifra necesaria para decidir la factibilidad de trabajos de RA/RC

y/0 pozos nuevos; asi como la prospectividad de un yacimiento y/o campo.
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Estudios integrados

En esta unidad aplican la filosofia de estudios integrados, en la cual
conviven todas las disciplinas que intervienen para asegurar que la ejecucion
de un estudio esté dentro de los parametros de confiabilidad, los cuales
permitan asegurar, en un alto porcentaje, el éxito en los trabajos que se

recomienden.

Asi tenemos: sismica, geologia, estratigrafia, sedimentologia,

petrofisica, geoestadistica, ing de yacimientos e ing. de produccion.

Se  utilizan la ultimas herramientas (Plataforma Geoquest y/o
Landmark), las cuales normalmente las provee el cliente, para no recargar el

presupuesto del proyecto.

Una de las actividades mas importantes que se lleva a cabo, es la
simulacion de yacimientos, para generar el mejor escenario dentro de un
marco de rentabilidad, que permita incrementar el recobro de hidrocarburos.
Desde el punto de vista de simulacion, tenemos amplia experiencia. También
elaboramos estudios convencionales, hasta la fase de balance de materiales,

para estimar volumenes en sitio y predicciones sencillas.

Correccion / actualizacion / digitalizacion de mapas Y registros.

Prestamos también este tipo de servicio, tanto asociado a los estudios

que realizamos, como una actividad adicional, todo a solicitud del cliente.

Simulacion de yacimientos. Es una de las actividades mas

importantes de un estudio integrado de yacimientos, ya que permite, entre
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otras cosas: validar volumenes de hidrocarburos en sitio, analizar escenarios
de explotacion, determinar reservas a generar en cada uno de estos
escenarios, determinar el factor de recobro, proyectar en el tiempo

actividades de perforacién y/o RA/RC, etc.

+ Unidad de ingenieria y proyectos. Supervisar y controlar las bases

instaladas por cliente.

e Cuadros de controles administrativos.

e Supervision de la base de datos para facturacion mensual.

¢ Informar a contabilidad las distribuciones de los ingresos.

e Mantener organizados los contratos, asi como todo lo inherente a
los equipos que forman parte de los contratos.

e Elaboracién de los anexos para la realizacion de la facturacion.

e Coordinacion y supervision de actividades de contratacion y
administracion de contratos de servicios profesionales de
ingenieria y contratos de asistencia tecnoldgica.

e Preparaciéon de paquetes de licitaciones y administracion de
contratos y paquetes para obras y servicios comerciales en
proyectos IPC.

e Supervision de presupuestos de gastos, anadlisis de costos,
presupuestos de inversiones y gastos.

e Coordinacion de actividades administrativas de facturacion,
cobranzas y analisis de cuentas contables y de balance.

¢ Planificacion y preparacion de controles de facturas y comparacion

con obras de construccion.
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o Realiza el seguimiento y control del contrato hasta su cierre
definitivo, a fin de lograr el cumplimiento de los costos y el tiempo
de ejecucién acordado contractualmente.

e Evalua con el apoyo de otros departamentos, la actuacién de
MINPRO, CA durante la ejecucién de los trabajos y realizar el

cierre administrativo del contrato.

A continuacién se representan en la tabla 4.1. Las actividades que

cumplen cada departamento.



Tabla 4.1. Actividades del personal de MINPRO, C.A.

95

Actividades Por Clausulas

Departamento o Unidades

+ Responsabilidad Directa.

- Responsabilidad Indirecta.

Presidente

Admin./
Contab

Procura

Operaciones

Calidad

Responsabilidad de la
direccion

Sistema de la Calidad

Revision del Contrato

Control de los documentos

Compras

Control de los productos
suministrados por los clientes

Identificacion y trazabilidad

Control de los procesos

Inspeccion y Ensayo

Control de los Equipos de
Inspeccion y Ensayo

Estado de Inspeccion vy
Ensayo

Control de los productos No-
Conformes

Fuente: Presidente de la asociacion.
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4.1.2 Personal directamente involucrado en los proyectos o servicios
prestados por la empresa a sus clientes

En la siguiente figura 4.2. Se representa la estructura organizativa del

personal de la empresa involucrados en los proyectos ejecutados por la

GERENTE DE
OPERACIONES

1 | 1 | 1

) R
IMNG. INSPECTOR DE INSPECTOR
RESIDENTE ‘ [ PLANIFICACION } [ CALIDAD ] [ PARAWEDICO ] [ SHA )

SUPERMISOR
DE OBRAS

TECHICOS
i
OBREROS

empresa.

Figura 4.2. Estructura organizativa de proyectos de MINPRO, C.A.
Fuente: Presidente de la Asociacion.

4.1.2.1 Rolesyresponsabilidades

+ Gerente de operaciones. (Dependiendo del alcance del proyecto el
presidente puede desempenar también este puesto).Responsable de
la direccion general del personal y la actividad asignada, encargado
de planificar y controlar todas las actividades del servicio en

condiciones segura.



Funciones

e Coordinar las actividades de todo el personal bajo su cargo
conjuntamente con el presidente.

o Establecer y definir métodos y estrategias para la buena ejecucion
del servicio.

¢ Revisar el alcance del servicio conjuntamente con los supervisores
del cliente a fin de hacer una descripcion de los riesgos presente
en cada actividad.

e Aplicar las listas de verificacion para el control de la seguridad
industrial, ambiente e higiene ocupacional y calidad de la
actividad.

¢ Verificar las condiciones y cantidad de equipos y herramientas

¢ Responsable ante el cliente por la aplicacion de las normativas del
procedimiento y todas las normas de seguridad.

e Asegurar que todo el personal bajo su cargo esté calificado para la
labor asignada.

e Asegurarse que la actividad se ejecute de acuerdo a los
requerimientos del cliente.

e Asegurar el uso y la aplicacion del plan seguridad industrial,
ambiente e higiene ocupacional durante la ejecucion de la

actividad.

+ Lider del proyecto

e Hacer que se cumplan los lineamientos de calidad recibidos de la
Coordinacion de A.C.C.



¢ Planifica, coordina, dirige y supervisa las actividades requeridas en
la ejecucidon del proyecto, garantizando el estricto cumpliendo de
especificaciones, planos, normas, codigos y procedimientos
vigentes aplicables.

e Supervisa las actividades del personal a su cargo, a fin de
orientarlas hacia el logro de los niveles de calidad previstos para la
obra.

e Prepara informes mensuales relacionados con la calidad de la
obra ejecutada.

e Administra y coordina el grupo multidisciplinario que conforma la
supervision de la obra.

e Efectua la implantacion efectiva del sistema de la calidad en la
supervision de la construccion.

e Asegura el control de la construccion de las obras en todos sus
aspectos técnicos administrativos.

e Supervisa y controla la ejecucion fisica y financiera, a fin de
verificar el estado de la obra e implantar, en caso de requerirse,
las medidas correctivas, que permita cumplir con la programacion

estimada de tiempo y costo establecida para la obra.

+ Ingeniero residente

e Es el responsable de la direccidn general de la obra asignada,
encargado de planificar y controlar todas las actividades de
construccion.

o Establecer y definir métodos y estrategias para la buena ejecucion
de la obra.

e Recomendar procedimientos eficientes y seguros.



Verificar las condiciones y cantidad de equipos y herramientas.
Responsable ante el cliente por Ila aplicacion de los
procedimientos y todas las normas de seguridad y medidas de
trabajo seguro.

Asegurar que todo el personal bajo su cargo este calificado para la
labor asignada.

Presentar al gerente de operaciones el informe de avance
mensual y el informe final de ejecucion.

Asegurarse que la obra se ejecute de acuerdo a los
requerimientos del cliente.

Asegurar el uso y la aplicacion del plan de aseguramiento de la
calidad durante la ejecucion de la obra.

Responsable por la presentacion de indice estadistico e informe

de seguimiento al plan basico.

4+ Planificador

Cumplir con lo establecido en la politica de la calidad de la
empresa.

Informar al ing residente de variaciones en la planificacion y
avance de la obra.

Llevar control diario del avance y supervisar su cumplimiento.
Coordinacion de los recursos humanos, materiales y financieros
para optimizar el desarrollo de la obra.

Establecer estrategias tendientes a mantener la continuidad de los
procesos para el cumplimiento de los objetivos trazados ante la
presencia de inconvenientes climaticos, laborales o de otra indole

que causen retrasos en la obra.
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Realizar el cronograma del proyecto, planteando y planificando,
paso a paso la ejecucidn del mismo. Supervisar que la obra se
desarrolle en el tiempo estipulado, tomando en consideracion las
posibles barreras o desviaciones que se puedan presentar.
Trabajar en coordinacién con el ingeniero residente, controlar el
avance de la obra y realizar modificaciones en el tiempo al
programa de ejecucion.

Velar porque se cumpla la programacion del proyecto en el tiempo
estipulado.

Informar cualquier eventualidad que se presente e interfiera con el

desarrollo de la programacién del proyecto.

4+ Coordinador de control de calidad. (cargo solicitado por la

empresa solo durante el periodo de realizacion de un proyecto):

Disefiar, coordinar y monitorear la implementaciéon de programas
de calidad.

Planificar y monitorear la calibracion y mantenimiento de lo
equipos e instrumentos empleados en la evaluacién vy
aseguramiento de la calidad.

Programar y asegurar la realizacion de auditorias periddicas, a fin
de evaluar el cumplimiento de los procedimientos, normas en las
actividades y procesos del area.

Garantizar el cumplimiento y actualizacién de los procedimientos
del trabajo del area.

Elaborar y presentar reportes y estadisticas sobre la gestion de
calidad.
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e Implementar y vigilar el cumplimiento de la politica de calidad de la
empresa.

e Dirigir la realizacion del manual de calidad de la compafia y
cuantas modificaciones sean necesarias.

e Cooperar en la determinacion de los objetivos de calidad en las
distintas areas.

e Comprobacién y evaluacion de proveedores.

+ Inspector de aseguramiento de control de la calidad. (Cargo
solicitado por la empresa solo durante el periodo de realizacién de un

proyecto).

e Cumplir con lo establecido en la politica de calidad de la empresa.

¢ Realizar las pruebas y ensayos requeridos.

e Generar los reportes de inspeccion para los archivos de calidad.

e Chequear las dimensiones de los prefabricados.

e Cumplir con la aplicacién de normas, codigos y procedimientos a
utilizar segun las especificaciones del cliente.

e Asistir a la resolucion de conflictos de interpretacién, con los
requerimientos del contrato original y los estandares de calidad.

e Estar completamente familiarizado con los planos vy
especificaciones del contrato.

e Colaborar con la gerencia de administraciéon (Departamento de
compras) en la operativa para el control de compras, revisando y
analizando los requisitos de calidad de los materiales.

e Elaborar, comprobar, aprobar, distribuir y controlar toda Ila

documentacion de calidad que se genere en la obra.
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o Definir la operativa para la identificacion y seguimiento de toda la
documentacion que se genere tanto de tipo directivo como
resultante de las actividades de inspeccion y control.

¢ Mantener las relaciones con la gerencia de construccion que se
deriven de los resultados de las inspecciones.

e Emitir el tratamiento de las no conformidades.

+ Coordinador de seguridad higiene y ambiente. (Cargo solicitado
por la empresa solo durante el periodo de realizacion de un

proyecto).

e Programar, planificar y velar por el cumplimiento y desarrollo del
plan.

e Asesorar a la empresa en materia de SHA.

e Garantizar que todos los trabajadores reciban la charla de
induccién antes de ser reportados.

e Presentar y analizar mensualmente las estadisticas de accidentes.

e Coordinar el suministro de equipos de proteccion personal.

e Velar por el cumplimiento de normas, leyes, procedimientos y

reglamentos de SHA.

4 Inspector seguridad higiene y ambiente. (cargo solicitado por la
empresa solo durante el periodo de realizacion de un proyecto). Se
encarga de velar por el cumplimiento de lo establecido en los
procedimientos de seguridad industrial, ambiente e higiene
ocupacional aprobados por los clientes. Dentro se sus funciones

podemos mencionar lo siguiente:
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Motivar al trabajador en las practicas seguras de trabajo.

Dar aplicacién y aceptacion de las normas y procedimientos de
seguridad industrial establecido por MINPRO CA. y el cliente.
Revisar credenciales de la certificacion de los operadores,
equipos/ maquinaria pesada.

Velar por el cumplimiento de las normas, leyes y procedimientos
de seguridad industrial, ambiente e higiene ocupacional.

Verificar los permisos de trabajo correspondientes a las
actividades que se ejecuten en el trabajo.

Realizar junto con el supervisor de la obra el analisis de riesgo en
tareas especificas.

Preparar planes de emergencia.

Dictar charlas de seguridad antes de iniciar las actividades,
conjuntamente con el supervisor de la obra durante cinco (05)
minutos.

Dictar una charla general durante veinte (20) minutos (esta debe
ser semanal).

Chequear e inspeccionar maquinarias y equipos.

Inspeccionar frecuentemente el sitio de trabajo para asegurarse
que todo y cada uno de los procedimientos y registro de seguridad
industrial, ambiente e higiene ocupacional se estén aplicando.
Notificar al supervisor inmediato de la obra cualquier irregularidad,
incidentes, accidentes en el sitio de trabajo.

Llevar registros de las actividades de seguridad industrial,
ambiente e higiene ocupacional.

Permanecer en la obra mientras se encuentre el personal

desarrollando la actividad.
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Informar al personal, supervisor, obrero acerca de los medios y
equipos de primeros auxilios que existen en la obra.
Cumplir con la secuencia de las actividades de proteccion integral

para estas actividades.

+ Paramédico

Cumplir con la correcta y oportuna atencion en caso de accidentes
que se puedan presentar en la obra mencionada.

Dar asistencia y primeros auxilios al personal en caso de
accidentes o incidentes.

Tener comunicacion constante con el personal.

Apoyar a todo el personal que requiera colaboracion dentro del
proyecto a nivel de charlas y asesoria. No suministrar

medicamentos al personal.

+ Supervisor de obras

Mantener comunicacién directa con la inspectora de seguridad
industrial, ambiente e higiene ocupacional.

Informar al coordinador de SIAHO los planes de trabajo diario para
que este coordine las acciones relacionadas con el caso.

Verificar que los equipos y maquinarias a utilizar diariamente,
estén en Optimas condiciones de operatividad.

Asegurarse que los trabajadores hayan recibido la charla de
induccion, notificandoles los riesgos a los que se encuentran

expuestos durante la realizacion de sus labores.
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Dictar charlas de seguridad antes de iniciar las actividades,
conjuntamente con la inspectora de SIAHO de la obra durante
cinco (05) minutos.

Solicitar la participacion del inspector SIAHO para elaborar en
conjunto la identificacion de riesgos especificos de la obra, asi
como la evaluacion del mismo.

Cumplir y hacer cumplir las politicas de seguridad industrial,
ambiente e higiene ocupacional.

Intervenir en la elaboracion de procedimientos de trabajo seguro.
Motivar a los trabajadores para que den el uso adecuado a los
equipos de proteccion personal que les sean asignados.

Informar inmediatamente a los inspectores de seguridad sobre
cualquier accidente o incidente ocurrido en su area de operaciéon y
participar en su investigaciéon, a fin de establecer los correctivos
para eliminar se recurrencia.

Facilitar y promover la asistencia del personal a su cargo a los
cursos de mejoramiento.

Colaborar con el inspector de seguridad en la planificacion del
adiestramiento.

Verificar el buen estado y operabilidad de las herramientas
eléctricas, civiles y mecanicas bajo su responsabilidad.

Aplicar las medidas disciplinarias por la violacion u omision de las
normas de proteccion integral o del buen desarrollo de la actividad

laboral.
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+ Manos de obras calificadas y obreros

e Acatar todas las normativas de prevencion establecidas en este

procedimiento y reglas de seguridad de PDVSA.

e Acatar las instrucciones de higiene y ambiente en los trabajos

asignados por los supervisores.

e Seguir el procedimiento de trabajo establecido evitando las

improvisaciones.
¢ No cometer actos inseguros.
e Adoptar posiciones fisicas corporales adecuadas.

o Asistir y participar en las charlas y adiestramientos realizados por

el inspector SIAHO, coordinadores y supervisores.

e Leery firmar el analisis de riesgo.
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CAPITULO V

ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

Analizar la informacion mediante la revision de los requerimientos
de la norma ISO 9001-2008.

Generalidades de la norma ISO 9001-2008

Esta norma internacional especifica los requisitos para un sistema de
gestion de calidad, cuando una organizacion:

a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente
productos que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables vy,

b) Aspira a aumentar la satisfaccién del cliente a través de la eficaz
del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del
sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos
del cliente y los reglamentos aplicables.

c) NOTA: En esta Norma Internacional, el término “producto” se
aplica unicamente a:
¢ El producto destinado a, un cliente o solicitado por él.

e Cualquier resultado previsto de los procesos de realizacién del

producto.
Aplicacién
Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se

pretenden que sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su

tipo, tamafio y producto suministrado.
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Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se
puedan aplicar debido a la naturaleza de la organizacién y de su producto,

este puede considerarse para su exclusion.

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con
esta norma internacional a menos que dicha exclusiones queden restringidas
a los requisitos expresados en la clausula 7, de la lista de verificacion y que
tales exclusiones no afecten a la capacidad o responsabilidad de la
organizacion para proporcionar productos que cumplan los requisitos del

cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

Anadlisis y evaluacién de la situacion actual de la empresa tomando
como referencia las clausulas de la lista de verificacion 1SO 9001-
2008

Para determinar la situacion actual del sistema de calidad en la
empresa, se realizo una revision de las clausulas de la Norma Venezolana
COVENIN ISO 9001-2008, determinando los requisitos con los cuales
cumple. A continuacion se muestra el analisis realizado y los resultados

obtenidos:

a-.Sistema de gestion de calidad

La organizacion no tiene establecidos los elementos de un sistema de
gestion de calidad y mejoras continuas; no tiene identificados ni ordenados
los procesos del sistema, tampoco existentes mecanismos eficaces que
permitan un control, seguimiento medicién y analisis de los mismos. En lo

que a documentacion se refiere, la organizacion posee manuales,
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procedimientos y registros de la politica de la calidad digitalizados y
documentados; pero no estan divulgados en la empresa los empleados no
tienen conocimiento de la existencia de manuales en sus departamentos, ya
que dichos manuales no han sido aprobados por la presidencia de la

empresa para su previa utilizacion.

b-.Responsabilidad de la direccién

Los responsables o encargados de la organizacion no demuestran su
compromiso para el desarrollo e implementacion de un sistema de gestion de
calidad, por falta del conocimiento de la importancia de la aplicacion de la

misma, pero si estan interesados en desarrollar uno.

La politica de calidad que se maneja es muy superficial y, aunque se
encuentra relacionada a las actividades que se realizan dentro de la
organizacion, no incluye su compromiso para el total y normal desarrollo de a

misma; por lo tanto, no existen ni marcos referenciales y no se comunica.

La gerencia no asigna de una manera eficiente las funciones de los
encargados de los departamentos con respecto a la calidad y estos no estan
al tanto de dicha responsabilidad, ya que la misma no ha transmitido esa
informacion de manera clara y concisa. Dentro de la organizacién objeto de
estudio la comunicacion con la direccidn se realiza de manera personal, pero
falta desarrollar técnicas para que tanto los empleados como los encargados

se comuniquen de manera efectiva.
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c-. Medicion, analisis y mejora

La organizacién no posee una planificacion que permita realizar un
seguimiento, medicion, analisis y mejora de los procesos necesarios dentro
del sistema de gestidbn de calidad, esto quiere decir que no se puede
demostrar la conformidad del servicio prestado y del sistema de gestién de
calidad. Ademas, no poseen mecanismos, ni métodos que les permitan
realizar un seguimiento al servicio y asi poder verificar la conformidad del

cliente con el mismo mediante un analisis previo.

No existe un procedimiento que permita evaluar, de una manera
efectiva y confiable, una auditoria de los procesos que se realizan; esto solo
pasa por las revisiones periddicas que elaboradas a los procesos, en lo que
respecta al seguimiento de las caracteristicas del servicios, se adolece de un
mecanismo que permita realizar un control de los servicios no conformes, por
lo que se trabaja con el método de reclamos, es decir, si el cliente considera
que le servicio prestado no posee las caracteristicas que ellos requieren

pueden solicitar la reposicién del mismo.

La empresa no tiene establecidos datos que, luego de su recopilacion y
analisis, permitan saber donde se puede mejorar la calidad del servicio y asi
poder establecer un método de mejora continua que le permita ser
competitivos dentro del mercado y mantener la calidad del servicio prestado

pese a los cambios.

Cuando se detecta que el servicio posee caracteristicas de no
conformidad, se trata de averiguar cual fue la causa pero, a pesar de esto,

las medidas que se toman pueden ser insuficientes, porque no existe ningun
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método para verificar dichas caracteristicas a lo largo de todo el proceso,
esto impide llevar un control de cuales fueron las medidas que se tomaron

para solventar la situacion.

Diagnostico del sistema de calidad

Para la realizacién del diagnostico del sistema de calidad de la empresa
estudiada, se elabord una lista de verificacion, la cual contiene preguntas
asociadas a los “debes” de la norma que se consideraron importantes para la

evaluacion del sistema y aplicables al servicio prestado.

a. Recopilacién de lainformacion

La recopilacion se llevo a cabo una vez establecida la lista de
verificacion, dicha recoleccion se realizé con la colaboracién del personal que
elabora en las empresas, mediante entrevistas no estructuradas,

conversaciones y observaciones directas.

b. establecimiento de un sistema de evaluacién

Para evaluar el sistema de la calidad de la empresa, se realizo un
sistema de evaluacion cualitativo, “Cumple” (Cumple en su totalidad, realiza 'y
documenta), “Cumple parcialmente” (realiza pero no documenta) y “no
Cumple” (no realiza la actividad), a fin de obtener el estado en que se

encuentran en lo referente a las clausulas.

c. Evaluacion del sistema de gestion de la calidad
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Una vez establecido el sistema de puntuaciéon en forma cualitativa, se
asigna el valor a cada pregunta y se efectuan los calculos de porcentajes por

clausulas. Determinandose asi el porcentaje de cumplimiento de la empresa:

1. Se realiza el conteo (sumatoria) del numero de preguntas que posee

la clausula.

Ejemplo: la clausula 4 posee 19 preguntas.

2. Existen una cantidad determinada de preguntas por cada clausula de

la cual se obtendran porcentajes segun el siguiente calculo:

‘cumplen”: se multiplicara por 1 la totalidad de n preguntas segun sea la

clausula. (2 total de cumplimiento x 1).

“‘cumplimiento parcial” se multiplicara por 0,5 la totalidad de n preguntas

segun sea la clausula. (Z total de cumplimiento parcial x 1).

3. Se realiza la sumatoria de las calificaciones obtenidas en cada

respectiva pregunta.

Ejemplo: el resultado obtenido en la clausula 4 fue para la sumatoria de
los cumplimientos de 0 (cero), para el cumplimiento parcial fueron 7

preguntas.

4. Se hace el célculo del porcentaje de cumplimiento con la ecuacién

siguiente;
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(Zde (Zde (Zdeno
% dE (cum}ﬂ:m:entn}x l) + (cu:nphm:em‘u pamd}xu's) + (l::umpl:menm."x 0) " (100%)
1, , 'E - % de nro. de preguntas clausulas
cumplimignto
0
fl gr)af e el (Edeag ) )
% dt _!'\,:u/m finienie] /  \cumpimienio parciaij _ fi *.,r.'ump/h emio ) ;'H (1_0@01.“
CHl‘l‘lp“l‘I‘IiEl‘ltD —; L de nro. de preguntas clausulas S '|
(7x0,5)x 100%
%0 de cumplimiento = = 18.429%

19

5. Por ultimo se realizo la sumatoria de todos los resultados de las
clausulas para asi obtener el porcentaje total de cumplimiento de la norma

ISO 9001-2008, calculo que se realizo con la siguiente ecuacion;

0y Totalde I Total de los % de cumplimiento por clausulas
cumplimiento N total de clausula

En las siguientes tablas 5.1, 5.2, 5.3, 54, 5.5 y 5.6 se muestra la
evaluacion de la organizacion referente a la norma ISO 9001-2008, en el cual
se da una breve descripcion del estado de la empresa referente a la clausula

y la calificacién de cumplimiento, cumplimiento parcial y no cumplimiento.



Tabla 5.1. Lista de verificacion. Clausula 4

CLAUSULA 4
REQUISITOS DEL SITUACION DE LA CUMPLE CUMPLE NO
SISTEMA DE LA EMPRESA PARCIALMENTE CUMPLE
CALIDAD
4.1 Requisitos Generales
¢La organizacion
determina los procesos Estos procesos solo son
necesarios para el sistema | aplicados segun requiera la X
de gestién de la calidad y actividad, mas no identifican
su aplicacioén a través de su importancia
la organizacion?
¢La organizacion Estos procesos solo son
determina la secuencia e aplicados segun requiera la X
interaccion de estos actividad, mas no identifican
procesos? su importancia
¢ La organizacion
determina los criterios y
. : Estos procesos solo son
los métodos necesarios ) - )
ara asegurarse de que apl!cgdos segun requiera la X
p - actividad, mas no identifican
tanto la operacién como el . .
su importancia
control de estos procesos
son eficaces?
¢Asegura la disponibilidad | No existen procedimientos
de recursos e informacion documentados para la
necesarios para apoyar la | deteccion de necesidades X
operacion y el seguimiento | de recursos, la requisicion y
de estos procesos? la recepcioén de los mismos.
. . - No se realizan controles de
¢ Realizan el seguimiento, - g
o g gestion, sean indicadores,
la medicién y el analisis de | 7. X
indices y/o controles
estos procesos? o
estadisticos.
g,lmplementan Iag No se realizan actividades
acciones necesarias para -
de control y mejoras, lo cual
alcanzar los resultados . .
no estan formalizadas en X

planificados y las mejoras
continuas de estos
procesos?

procedimientos y no existe
un plan de mejoras.

4.2 Requisitos de la
documentacion

4.2.1 Generalidades

Fuente: Norma ISO 9001:2008
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Continuacion de latabla 5.1. Lista de verificaciéon. Clausula 4

CLAUSULA 4
REQUISITOS DEL SITUACION DE LA CUMPLE CUMPLE NO
SISTEMA DE LA EMPRESA PARCIALMENTE CUMPLE
CALIDAD
¢, Se tienen declaraciones l(;:"?gg'cijse la
documentadas de la objetivo)s/ estan X
politica de la calidad y de documentados pero
objetivos de la calidad? .
no divulgado
La asociacion si tiene
¢ Se tiene un manual de la ;2223:132;?;22?{ X
calidad? la empresa
¢ Se tienen los No posee
procedimientos procedimientos
documentados requeridos doc?umentados para X
en esta Norma satls_fa_cer los
Internacional? requisitos de esta
norma.
¢ Existen documentos
necesitados por la N ist ist
organizacion para ) 0 exis etuln sistema
asegurarse de la eficaz aggumzr}aa que
planificacion, operacion y Ian%ficacic')n X
control de sus procesos, y g eracién ’control
Los registros requeridos p y
por esta Norma de los procesos.
Internacional?
4.2.2 Manual de la
Calidad
Existe un manual de
¢ El alcance del sistema de calidad en l? empresa
gestion de la calidad, el cual contiene todos
incluyendo los detalles y la !ost.(:_etalllgs );Ia X
justificacion de cualquier justimicacion de
exclusion? cualquier exclusion
pero solo
documentado
¢ Este manual establece
los procedimientos
documentados Existe un manual de
establecidos para el calidad en la empresa
sistema de gestion de la el cual contiene todos X

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

los procedimiento
pero solo
documentados

Fuente: Norma ISO 9001:2008
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Continuacion de latabla 5.1. Lista de verificaciéon. Clausula 4

CLAUSULA 4
REQUISITOS DEL SITUACION DE CUMPLE CUMPLE NO
SISTEMA DE LA LA EMPRESA PARCIALMENTE CUMPLE
CALIDAD
4.2.3 Control de los
Documentos
¢ Existen
procedimientos No se observan
documentados que manuales. oor lo
definan los controles P
. tanto no existen
necesarios para X
documentos a ser
asegurarse de que se aorobados antes
identifican los cambios dp =
. e su emision
y el estado de revision
de los documentos?
¢La organizacién No se observan
revisar y actualizar los manuales por lo
documentos cuando P
. que no existen X
sea necesario y d t
aprobaro ocumentos a ser
nuevamente? revisados.
¢ Aseguran de que se
identifican los cambios r,:j"n(;rfjacl)::erc\nlralg
y el estado de revisién P flei X
actual de los que no sere Igjg el
documentos? estado de revision.
¢ Aseguran de que las
versiones pertinentes No se observan
de los documentos
aplicables se manuales, por lo X
que no existen
encuentran .
. . versiones.
disponibles en los
puntos de uso?
¢Aseguran de que los | No se observan
documentos manuales, por lo
permanecen legibles y | que no existen X
facilmente documentos
identificables? identificables.
¢Aseguran que se No se observan
identifican los manuales, por lo
documentos de origen | que no se
externos y se controla | observaron
su distribucion y mecanismos de
Prevenir el uso no control para los
intencionado de documentos de X

documentos
obsoletos, y aplicarles
una identificacion
adecuada en el caso
de que se mantengan
por cualquier razén?

procedencia
externas. (Solo es
informacion
Interna del
departamento
encargado)

Fuente: Norma ISO 9001:2008
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Continuacion de la tabla 5.1. Lista de verificacion. Clausula 4

CLAUSULA 4

SITUACION

CUMPLE NO
REQUISITOS DEL SISTEMA DE LA CUMPLE
DE LA CALIDAD EMPRESA PARCIALMENTE CUMPLE
4.2.4 Control De Los Registros
Los registros deben establecerse
y mantenerse para proporcionar
evidencia de la conformidad con No se observan
. . registros que
los requisitos asi como de la - )
. . . evidencien la
operacion eficaz del sistema de )
o ) : conformidad con
gestion de calidad. Los registros los requisitos del
deben permanecer facilmente S req
: s ) o Sistema de
legibles, facilmente identificables L
Gestion de la
y recuperables. Debe Calidad. en X
establecerse un procedimiento !
- cuanto a
documentado para definir los mecanismos
controles necesarios para la :
estandarizados

identificacion, el
almacenamiento, la proteccion,
la recuperacion, el tiempo de
retencion y la disposicion de los
registros.

de clasificacion,
organizacion y
archivo.

Fuente: Norma ISO 9001:2008
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En el siguiente grafico 5.1 se muestra el porcentaje de cumplimiento de

la clausula 4 de la lista de verificacion segun la Norma ISO 9001-2008:

18.

0% de Cumplimiento
W% de No Cumplimiento

81.

Gréfico 5.1. Porcentaje de cumplimiento clausula 4. MINPRO, C.A

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla 5.2. Lista de verificacion. Clausula 5

5. RESPONSABILIDAD | SITUACION DE LA CUMPLE CUMPLE NO
DE LA DIRECCION EMPRESA PARCIALMENTE | CUMPLE
5.1 Compromiso de la
Direccion
Existe el compromiso
. . . de la Direccion para
¢ La alta direccién ; ot
. . . la implementacion del
proporciona evidencia de su . .
. sistema de gestion de
compromiso con el .
. L la calidad, hay
desarrollo e implementacién . )
. - evidencia de la X
del sistema de gestion de la olitica. compromiso
calidad, asi como con la politica, P
. . y objetivos pero no
mejora continua de su .
S divulgados en el
eficacia?
personal de la
empresa.
Los requisitos legales
y reglamentarios son
conocidos por la
Direccién de la
¢ La alta direcciéon organizacion, pero no
Comunica a la organizacion se encontro evidencia
la importancia de satisfacer de la existencia y X
tanto a los requisitos del divulgacion entre los
cliente como los legales y departamentos y
reglamentos? trabajadores de la
politica, compromiso
y objetivos e
indicadores asociados
a los mismos.
Existe una politica de
¢ La alta direccién establece | la calidad aprobada X
la politica de la calidad pero no divulgada en
la empresa.
. . . Estos objetivos
¢La alta direccion asegura )
existen pero no
que se establezcan los divulaado en la X
objetivos de la calidad? 9
empresa.
Los recursos estan
. . L disponibles mas no se
¢La alta direcciéon asegura controla su
la disponibilidad de los di A , X
isposicion segun
recursos e
planes o requisitos
pre-establecidos.
5.2 Enfoque del Cliente
No se observan
¢ La alta Direccion debe procedimientos donde
asegura que los requisitos se evalué el nivel de
del cliente se determinan y satisfaccion de los X

se cumplen con el propésito
de aumentar la satisfaccion
del cliente?

clientes (no se
observan
mecanismos/herramie
nta de evaluacion).

Fuente: Norma ISO 9001:2008
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Continuacion de la tabla 5.2. Lista de verificaciéon. Clausula 5

5. RESPONSABILIDAD | SITUACION DE LA CUMPLE CUMPLE NO
DE LA DIRECCION EMPRESA PARCIALMENTE | CUMPLE
5.3 Politica de la
Calidad
La alta direccién debe Existe una politica de
asegurarse de divulgar la calidad aprobada X
la politica de la calidad pero no divulgada en
a los empleados: la empresa.
; La politica de Ia Existe una politica de
¢ap la calidad aprobada
calidad es adecuada al d d X
ropdsito de la €s adecuada, pero
P it no divulgada en la
organizacion?
empresa.
¢Incluye un
compromlso.d.e cumplir Existe una politica de
con los requisitos y de la calidad aprobada
mejorar continuamente ero no divulgada en X
la eficacia del sistema p 9
C la empresa.
de gestion de la
calidad?
¢ Proporciona un marco | Existe una politica de
de referencia para la calidad aprobada X
establecer y revisar los pero no divulgada en
objetivos de la calidad? | la empresa.
: Es comunicada Existe una politica de
¢ . y la calidad aprobada
extendida dentro de la . X
i pero no divulgada en
organizacion? la empresa.
Existe una politica de
¢ Es revisada para su la calidad aprobada X
continua adecuacion? pero no divulgada en
la empresa.
5.4Planificacion
5.4.1 Objetivos de la
Calidad
¢La alta direccion se Existe una politica,
asegura de que los compromiso y
objetivos de la calidad, objetivos de la
incluyendo aquellos calidad aprobados
necesarios para cumplir | pero no divulgados X

los requisitos para el
producto y/o servicio
(véase 7.1 a), se
establecen en las
funciones y niveles
pertinentes dentro de la
organizacion?

en la empresa. Pero
lo organizacion si
cumple con los
requisitos del
servicio prestado al
cliente

Fuente: Norma ISO 9001:2008
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Continuacion de la tabla 5.2. Lista de verificaciéon. Clausula 5

80

5. RESPONSABILIDAD DE SITUACION DE LA CUMPLE CUMPLE NO
LA DIRECCION EMPRESA PARCIALMENTE CUMPLE
5.4.2 Planificacion del
sistema de gestion de
la calidad de la alta
direccion debe
asegurarse de que:
¢La planificacion del
sistema de gestion de la Existe una politica de
calidad se realiza con el - P
fin de cumplir los la calldad'aprobada X
requisitos citados en 4.1, pero no divulgada en
k o la empresa.
asi como los objetivos de
la calidad?
No revisiones
periodicas del
+Se mantiene la sistema de calidad
integridad del sistema de FI:))(i)rrez?:iréi %‘Z Ilaa
gestién de la calidad
o empresa (solo el X
cuando se planifican e Departamento de
implementan cambios en P .
este? proyecto los revisa y
’ aprueba). No se han
realizado hasta la
fecha reunion alguna.
5.5 Responsabilidad,
Autoridad y
Comunicacion
Se obtuvo el
organigrama de la
5.5.1 Responsabilidad y | empresa, el mismo
Autoridad no se ha divulgado a
¢La alta direccion se todo el personal.
asegura de que las Existen
responsabilidades y Descripciones de los X

autoridades estan
definidas y son
comunicadas dentro de
la organizacion?

cargos solo para el
personal
administrativo, mas
no estan
estandarizados y
divulgadas.

Fuente: Norma ISO 9001:2008
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Continuacion de la tabla 5.2. Lista de verificaciéon. Clausula 5

5. RESPONSABILIPAD DE LA SITUACION DE LA CUMPLE CUMPLE NO
DIRECCION EMPRESA PARCIALMENTE CUMPLE
5.5.2 Representante de la
Direccion
La alta Direccion tiene No ha sido
designado un miembro de la | designado
direccién quien, con oficialmente un X
independencia de otras Representante de
responsabilidades, tiene la la Direccién
responsabilidad y autoridad
que incluya:
Asegurarse de que se No ha sido
establecen, implementan y designado
mantienen los procesos oficialmente un X
necesarios para el sistema Representante de
de gestion de calidad. la Direccion
Informar a la alta direccion No ha sido
sobre el desempefio del designado
sistema de gestion de la oficialmente un X
calidad y de cualquier Representante de
necesidad de mejora y, la Direccion
Asegurarse de que se No ha sido
promueva la toma de designado
conciencia de los requisitos oficialmente un X
de los clientes en todos los Representante de
niveles de la organizacion. la Direccion
5.5.3 Comunicacion
Interna
La alta Direccion debe La comunicacion
asegurarse de que se dentro de la
establecen los procesos de organizacion es
comunicacion apropiados apropiada pero no X
dentro de la organizacioén y se efectlia segun
de que la comunicacion se el sistema de
efectua considerando la gestiéon de la
eficacia del sistema de calidad
gestién de la calidad.
5.6 Revision por la
Direccion
5.6.1 Generalidades En. MlNPR.O
i : Y existe un sistema
¢La alta Direccién tiene, d ti6n d
intervalos planificados, para € gestion de
. . ., calidad, pero no
revisar el sistema de gestion
se han X

de calidad de la organizacion
para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion y
eficacia continua?

establecidos
mecanismos de
revision a dicho
sistema.

Fuente: Norma ISO 9001:2008
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Continuacion de la tabla 5.2. Lista de verificaciéon. Clausula 5

5. RESPONSABILIDAD SITUACION DE LA CUMPLE
DE LA DIRECCION EMPRESA SUHIRLE PARCIALMENTE M2 EURIREE
En MINPRO existe un
5.6.2 Informacion para | sistema de gestion de
larevision calidad, pero no se han
¢La informacion de establecidos mecanismos
entrada para la revision | de revision a dicho X
por la direccién incluye sistema. No se han
resultados de establecidos mecanismos
auditorias? de revisién del sistema de
Gestién de Calidad.
o . No se han establecidos
¢La informacion de .
L mecanismos de
entrada para la revisiéon .
. o verificacion de la
por la direccién incluye . . X
- I retroalimentacion del
retroalimentacion del . P
. cliente o verificacion de la
cliente? . o )
satisfaccion de los mismo.
¢La informacion de
entrada para la revision . .
. . No se observo evidencia
por la direccién incluye . ~
- integral del desempefio de X
desemperfio de los
. los procesos.
procesos y conformidad
del servicio?
¢La informacioén de
entrada para la revision . .
. . No se observo evidencia
por la direccién incluye ) ;
. de acciones correctivas y X
estado de las acciones -
. preventivas.
correctivas y
preventivas?
¢La informacioén de
entrada para la revisiéon . .
. . No se observo evidencia
por la direccién incluye S
. del seguimiento de
acciones de s X
o revisiones por parte de la
seguimiento de : L
- direccién
revisiones por la
direccién previas?
¢La informacion de
entrada para la revisién | No se observo evidencia
por la direccién incluye Los cambios ni aplicacion X
cambios que podrian de un sistema de gestion
afectar al sistema de de la calidad
gestion de calidad?
¢La informacion de Se observan acciones de
entrada para la revision | mejoramiento aisladas,
por la direccién incluye mas no siguiendo un plan X

recomendaciones para
la mejora?

integral de mejoramiento
de los procesos.

Fuente: Norma ISO 9001:2008




Continuacion de la tabla 5.2. Lista de verificaciéon. Clausula 5

5. RESPONSABILIDAD DE SITUACION DE LA CUMPLE CUMPLE NO
LA DIRECCION EMPRESA PARCIALMENTE | CUMPLE
5.6.3 Resultados de la
revision
¢Los resultados de la S_e observan acciones
. ; i aisladas de
revision por la direcciéon ) .
. . mejoramiento a la
incluyen todas las decisiones O
g . eficacia, mas no X
y acciones relacionadas con A
. N siguiendo un plan
La mejora de la eficacia del :
) - integral de
sistema de gestién de la . ;
. mejoramiento de los
calidad y de sus procesos?
procesos.
Se observan acciones
¢ Los resultados de la aisladas de
revision por la direcciéon mejoramiento en
incluyen todas las decisiones | relacion con los
y acciones relacionadas con requisitos del cliente, X
la mejora del producto en mas no siguiendo un
relacion con los requisitos del | plan integral de
cliente? mejoramiento de los
procesos.
"'L(.)S. ['esultados_ de I‘;T‘. Estan disponibles los
revision por la direccion :
. - recursos, mas no bajo
incluyen todas las decisiones X

y acciones relacionadas con
las necesidades de los
recursos?

un plan de trabajo o
requisitos pre-
establecidos

Fuente: Norma ISO 9001:2008
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En el siguiente grafico 5.2 se muestra el porcentaje de cumplimiento de

la clausula 5 de la lista de verificacion segun la Norma ISO 9001-2008:

0% de Cumplimiento
W% de No Cumplimiento

Grafico 5.2. Porcentaje de cumplimiento clausula 5. MINPRO, C.A

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla 5.3. Lista de verificacion. Clausula 6

6. GETSION DE LOS SITUACION DE LA CUMPLE CUMPLE NO
RECURSOS EMPRESA PARCIALMENTE | CUMPLE

6.1 Provision de
los recursos
¢ La organizacion
determina y L .

roporciona -a organizacion
rF')ecursos tiene los recursos
necesarios para para implementar
Implementar y y.mantener el .
mantener el sistema de gestion X

. L de la calidad en la
sistema de gestién
de la calidad y empresa pero este
meiorar no ha sido

19 ejecutado aun.
continuamente su
eficacia?
¢ La organizacion
determina y No se observo
Aumenta la mecanismo de
satisfaccion del evaluacion de la X
cliente mediante el | satisfaccion del
cumplimiento de cliente.
sus requisitos
6.2 Recursos
Humanos
Generalidades
¢ El personal que
realiza trabajos que
afecten a la calidad No se c_Iet_ectaron
del producto y/o procedimientos
servicio es para reclutar,
seleccionar y

competente con la X
base en |a evaluar al p_ersonal
educacion para garantizar
formacion ’ que el mismo sea
habilidades y competente
experiencias

apropiadas?

Fuente: Norma ISO 9001:2008
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Continuacion de la tabla 5.3. Lista de verificaciéon. Clausula 6

CUMPLE

6. GETSION DE LOS SITUACION DE LA NO
RECURSOS EMPRESA CUMPLE | PARCIALME | cumpLe
6.2 Recursos Humanos
Generalidades
¢ El personal que realiza
trabajos que afecten a la N:)g: d?;tizztt?)rsonara
calidad del producto y/o P P
servicio es competente reclutar, seleccionar y X
con la base en |a evaluar al personal para
educacion. formacion garantizar que el mismo
habilidades y experiencias sea competente
apropiadas?
6.2.2 Competencias,
Toma De Conciencia Y
Formacion
+La organizacion No se detectaron perfiles
determina la competencia y descrlé)mones ded
necesaria para el cargos documentados.
personal que realiza ,:\?i ds:ngit;ssecr;/eall:: X
trabajos que afectan a la competencias del
calidad del producto y/o P -
servicio? personal en perfiles de
’ cargos
Se observo disposicion
; La organizacion de la Organizacion para
¢ S
proporciona la formacién Iae];(;romn:f";::elze no
o tomar acciones para p . ’ | qd finido d X
satisfacer dichas existe un pian detinido de
necesidades? las necesidades del
' adiestramiento del
personal.
No se observo evidencia
¢ La organizacion evalua de la evaluacion de la
la eficacia de las acciones | eficacia de las acciones X
tomadas? tomadas en la toma de
conciencia y formacion.
¢La organizacion se
asegura de que su :Zj:n?sb;irgg
personal es consciente de 1UacIS [ cli
la pertinencia e evaluacion d_e clima o
importancia de sus cultura de orientacion al X
actividades y de como fﬁ{gg;l c:lmblo, la
contribuyen al logro de los me'orarr):iento
objetivos de la calidad? ) ’
¢ La organizacion
mantiene los registros No se observar_orgl Iosd
apropiados de la registros apropiados de
la educacion, la X

educacion, formacion,
habilidades y
experiencia?

formacion, habilidades y
experiencias.

Fuente: Norma ISO 9001:2008
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Continuacion de la tabla 5.3. Lista de verificaciéon. Clausula 6

6. GETSION DE LOS SITUACION DE LA CUMPLE CUMPLE NO
RECURSOS EMPRESA PARCIALMENTE CUMPLE
6.3 Infraestructura
¢La organizacion La infraestructura esta
determina, proporcionar y disponible, mas no se ha
mantiene la infraestructura | verificado y/o determinado
necesaria para lograr la si las mismas son
conformidad con los adecuadas Y no se X
requisitos del producto y/o observan procedimientos
servicios edificios, espacio | para el mantenimiento
de trabajo y servicios general de la
asociados? infraestructura.
¢La organizacion
determina, proporcionar y La organizacion abastece
mantiene la infraestructura | en su totalidad de equipos
necesaria para lograr la necesarios para el X
conformidad con los desempefio de trabajo de
equipo para los procesos sus trabajadores pero con
(tanto hardware como retrasos en su entrega.
software)?
La organizacién siempre y
cuando sea necesario
presta servicio de
transporte a sus
L o trabajadores, pero de
¢-aorganizacion acuerdo a la disposicion o
proporciona el servicio de limitaci
imitaciones de los X
apoyo tales (como .
transporte y comunicacion) choferes ya que estas son
también trabajadores
encargados del
mantenimiento de los
equipos e infraestructura
de la organizacion.
6.4 Ambiente de trabajo
La organizacion debe N
. . 0 se observan
determinar y gestionar el : "
. ; mecanismo de evaluacién
ambiente de trabajo X

necesario para lograr la
conformidad con los
requisitos del producto.

del ambiente de trabajo
(clima organizacional).

Fuente: Norma ISO 9001:2008
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En el siguiente grafico 5.3 se muestra el porcentaje de cumplimiento de

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



20.8 %

79.2%

0% de Cumplimiento
W% de No Cumplimiento

Grafico 5.3. Porcentaje de cumplimiento clausula 6. MINPRO, C.A
Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 5.4. Lista de verificacion. Clausula 7

7. REALIZACION DEL SITUACION DE LA CUMPLE CUMPLE NO
PRODUCTO EMPRESA PARCIALMENTE CUMPLE
7.1 Planificacién de la No se observa evidencia de la
realizacion del producto y/o planificacion de la realizacion del
servicio producto y/o servicio, dentro de un
¢ La organizacion planifica y esquema de procesos, ni X
desarrolla los procesos procedimientos establecidos en
necesarios para la realizacion ello. Solo estimaciones globales de
del producto y/o servicios? la realizacién del servicio.
¢Durante la planificacion de la
realizacion del servicio, la . i - -
o . La direccién planifica y verifica
organizacién determina, o - X
. antes de la realizacion del servicio
cuando sea apropiado, Los ) . . .
. ) si los requisitos seran cumplidos
objetivos de la calidad y los
requisitos del servicio?
¢ Durante la planificacion de la
realizacion del servicio, la . .. .
. . La direccion planifica los procesos
organizacion determina, la proporciona los recursos
necesidad de establecer los y e . X
especificos para el servicio a
procesos, documentados y de )
. realizar
proporcionar recursos
especificos para el servicio?
¢ Durante la planificacion de la
realizacion del servicio, la
organizacion determina, las
actividades requeridas de La planificacion para la realizacion
verificacion, validacion, del servicio se llevan a cabo segun X
seguimiento, inspeccion y lo requiera el cliente el cual le da la
ensayo/prueba especificas validacion de servicio
para el servicio asi como los
criterios de aceptacion del
mismo?
¢ Durante la planificacién de la
realizacion del servicio, la
organizacion determina, los La organizacion obtiene estos
registros que sean necesarios registros durante la ejecucion del
para proporcionar evidencia servicio y muchas veces no dejan X
de que los procesos de evidencia documentadas del
realizacion y de el servicio cumplimiento de los requisitos.
resultante cumple con los
requisitos

Fuente: Norma ISO 9001:2008
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Continuacion de la tabla 5.4. Lista de verificaciéon. Clausula 7

7. REALIZACION DEL SITUACION DE LA CUMPLE CUMPLE NO
PRODUCTO EMPRESA PARCIALMENTE | CUMPLE
7.2 Procesos relacionados
con el cliente
7.2.1 Determinacion de los
requisitos relacionados
con el producto
¢ La organizacion determina La organizacion no
los requisitos especificados gan: 10 posee
) : procedimientos ni
por el cliente, incluyendo los idencias fisi . X
requisitos de actividades de evidencias tisicas pero si
: cumple con los requisitos
entrega y las posteriores a la q ;
. el cliente

misma?
¢ La organizacion determina No se observa evidencia
los requisitos no establecidos | de la aplicacién de algun
por el cliente pero necesarios | procedimiento o controles X
para el uso especificado a de servicio al cliente para
para el uso previo, cuando requisitos no
sea conocido? establecidos

Los requisitos legales y

reglamentarios son
¢La organizacién determina conocidos segun la
los requisitos legales y experiencia, pero no X
reglamentarios relacionados existen procedimientos
con el producto y/o servicio? documentados donde se

describan tales

especificaciones.
¢La organizacion determina No se observo algun
cualquier adicional requisito adicional que X
determinado por la contemple la
organizacion? organizacion.

Fuente: Norma ISO 9001:2008
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Continuacion de la tabla 5.4. Lista de verificacion. Clausula 7

7. REALIZACION DEL SITUACION DE LA CUMPLE CUMPLE NO
PRODUCTO EMPRESA PARCIALMENTE | CUMPLE
7.2.2 Revisién de los
requisitos relacionados
con el producto y/o
servicio
Esta revision debe efectuarse
antes de que la organizacion
se comprometa a
proporcionar un producto al
cliente y debe asegurarse de
que:
. - La organizacion se
¢Estén definidos los com gromete a proporcionar
requisitos del producto y/o P p P X
L todos los requisitos que
servicio? . ;
requiera sus clientes
. La direccion por medio de
¢ Estan resueltas las -
. . . reunion antes y durante la
diferencias existentes entre el o -
. ) realizacion del servicio X
requisitos contrato o pedido y . ;
. discuten y resuelven dichas
los expresados previamente? . .
diferencias
7.2.3 Comunicacion con el
cliente
La organizacion debe
determinar e implementar
disposiciones eficaces para
la comunicacion con los
clientes, relativas a:
N ) La organizacion si
¢ La organizacion determina e . ;
h . . determina e implementa la
implementar disposiciones la ) . .
. L . disposicion del servicio X
informacion sobre el servicio
pero esta debe llegar a un
y/o producto? .
acuerdo con el cliente
No existen procedimientos
documentados para la
atencion de reclamos, que
Las consultas, contratos o . )
. ) incluyan los mecanismos
atencion de pedidos, .
. e de evaluacion y
incluyendo las modificaciones ) O
; L retroalimentacion del X
y la retroalimentacion del ; . .
. . cliente. No queda evidencia
cliente, incluyendo sus .
. documental de la queja, ni
quejas ) ‘
acciones posteriores de
seguimiento a la misma y
acciones preventivas.
No aplica, ya que esta
o organizacion presta
7.3 Disefio y desarrollo X

servicios segun lo requiera

sus clientes

Fuente: Norma ISO 9001:2008
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Continuacion de la tabla 5.4. Lista de verificacion. Clausula 7

7. REALIZACION DEL SITUACION DE LA CUMPLE CUMPLE NO
PRODUCTO EMPRESA PARCIALMENTE CUMPLE
7.4 Compras
7.4.1 Procesos de compra
La organizacion debe
asegurarse de que el producto
y/o servicio adquirido cumple
con los requisitos de compra
especificados.
La organizacién debe evaluar y
seleccionar los proveedores en
funcién de su capacidad para No existe
suministrar productos de mecanismo de X
acuerdo con los requisitos de la | evaluacion de
organizacion. Deben proveedores.
establecerse los criterios para la
seleccion, la evaluacion y la
reevaluacion. Deben
mantenerse los registros de los
resultados de las evaluaciones
y de cualquier accién necesaria
que se derive de las misma
(véase 4.2.4)
7.4.2 Informacion de las La organizacion lleva
compras un registro de las
¢La informacion de las compras que se
compras describe el realizan en donde se X
producto a comprar, aseguran de recibir
incluyendo, cuando sea la descripcion del
apropiado? producto comprado
¢La organizacion se
asegura de la adecuacién La organizacion se
de los requisitos para la aseguran de recibir X
aprobacion del producto, la descripcion del
procedimiento, proceso y producto comprado
equipos?
Se efectuan
inspecciones para
7.4.3 Verificacién de los asﬁ?“raf?e gel la
productos comprados calincacion de
, La organizacion establecer e prgducto, pero no
¢ 9 ) 9 existen
implementar la inspeccion u L
L . procedimientos de
otras actividades necesarias L X
para asegurarse de que el recepcion e
inspeccion que
producto comprado cumple con d
etalle las

los requisitos de compra
especificados?

actividades relativas
a la verificacion de
los productos
comprados.

Fuente: Norma ISO 9001:2008
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Continuacion de la tabla 5.4. Lista de verificacion. Clausula 7

7. REALIZACION DEL SITUACION DE LA CUMPLE CUMPLE NO
PRODUCTO EMPRESA PARCIALMENTE CUMPLE
7.5 Producciény
prestacién y del servicio
7.5.1 Control de la Se observan
producciény de la mecanismos control de
prestacién del servicio servicio prestado a los
¢La organizacion planifica y clientes pero no se
lleva a cabo la prestacion del | recogen en ningun X
servicio bajo las condiciones documento los
controladas? Las condiciones | mecanismos de control
controladas deben incluir, del proceso y de la
cuando sea aplicable: calidad del producto.
La disponibilidad de No se observa
informacion que describan informacién disponible X
las caracteristicas del de las caracteristicas
servicio. del servicio
La disponibilidad de No se observa .
. . . instrucciones de trabajo
instrucciones de trabajo, . 9 X
. para la ejecucion y el
cuando sea necesario.
control de estos.
No se observaron
requisitos
El uso del equipo apropiado documentados de que X
los equipos son los
apropiados.
La disponibilidad y uso de No se observaron los
dispositivos de seguimientoy | dispositivos X
medicion documentados
. » No se observaron
La implementacion del e
seguimiento y la medicion requisitos X
9 Y Y documentados
La implementacion de
S . - No se observaron
actividades de liberacion, . i
implementacion X

entrega y posteriores a la
entrega

documentados

Fuente: Norma ISO 9001:2008
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Continuacion de la tabla 5.4. Lista de verificacion. Clausula 7

7. REALIZACION DEL SITUACION DE LA CUMPLE CUMPLE NO
PRODUCTO EMPRESA PARCIALMENTE CUMPLE
7.5.2 Validacion de los
procesos de la produccion
y de la prestacion del
servicio
La organizacion debe validar
aquellos procesos de la
produccion y de prestacion
del servicio donde los
productos resultantes no
puedan verificarse mediante .
o o No existen
actividades de seguimiento o o
L . procedimientos de
medicion posteriores. Esto » B
) ) produccion y prestacion
incluye a cualquier proceso o .
L del servicio, que incluya
en el que las deficiencias se . X
) los mecanismos de
hagan aparentes Unicamente o
i evaluacion técnica que
después de que el producto . o
) . permita su validacion
este siendo utilizado o se )
. correspondiente
haya prestado el servicio.
La validaciéon debe demostrar
la capacidad de estos
procesos para alcanzar los
resultados planificados.
La organizacion debe
establecer las disposiciones
para estos procesos,
incluyendo, cuando sea
aplicable.
Los criterios definidos para la .
o ) No existen
revision y aprobacion de los o X
procedimientos para ello.
procesos
La aprobacion de equipos y No existen x
calificacion del personal procedimientos para ello.
El uso de métodos y No existen X
procedimientos especificos procedimientos para ello.
Los requisitos de los registros | No existen X
(véase 4.2.4) procedimientos para ello.
L No existen
La revalidacion X

procedimientos para ello.

Fuente: Norma ISO 9001:2008
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Continuacion de la tabla 5.4. Lista de verificacion. Clausula 7

7. REALIZACION DEL SITUACION DE CUMPLE CUMPLE NO
PRODUCTO LA EMPRESA PARCIALMENTE CUMPLE
. La organizacion
7.5.3 Identificacion y identigf]ica ol
trazabilidad semvicio por
Cuando sea apropiado, la ) P
o . e medios
organizacion debe identificar
. adecuados, a
el producto por medios .
. través de toda la
adecuados, a través de .
o realizacion del
toda la realizacion del .

o servicio. La
producto. La organizacion organizacién
debe identificar el estado del g L X

también
producto con respecto a los . e

- o identifica el
requisitos de seguimiento y .

L monitorea la
medicion. realizacién del
Cuando la trazabilidad sea o

- L servicio con

un requisito, la organizacion

. respecto a los
debe controlar y registrar la .
. e requisitos de
identificacion unica del sequimiento
producto (véase 4.2.4) 9 L y

medicion.

7.5.4 Propiedad del cliente
La organizacion debe cuidar
los bienes que son
propiedad el cliente mientras
estan bajo el control de la
organizacion o estén siendo
utilizados por la misma. La Esta
organizacion debe organizacion les
identificar, verificar, proteger | presta el
y salvaguardar los bienes servicio a los
que son propiedad del clientes verificar, X

cliente suministrados para la
utilizacién o incorporacion
dentro del producto.
Cualquier bien que sea
propiedad del cliente que se
pierda, deteriore o que de
algun otro modo se
considere inadecuado para
su uso debe ser registrado
(véase 4.2.4) y comunicado
al cliente.

proteger y
salvaguardar los
bienes que son
propiedad del
mismo.

Preservacién del producto

NO APLICA

Fuente: Norma ISO 9001:2008
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En el siguiente grafico 5.4 se muestra el porcentaje de cumplimiento de

la clausula 7 de la lista de verificacion segun la Norma ISO 9001-2008:

40.9 %

59.1%

O %de Cumplimiento

B %de No
Cumplimiento

Grafico 5.4. Porcentaje de cumplimiento clausula 7. MINPRO C.A
Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 5.5. Lista de verificacion. Clausula 8

8. MEDICION, ANALISIS Y SITUACION DE LA CUMPLE CUMPLE NO
MEJORA EMPRESA PARCIALMENTE | CUMPLE
8.1Generalidades
La organizacién debe
planificar e implementar los
procesos de seguimiento,
medicion, andlisis y mejora
necesario para:
La organizacion lleva un
¢ La organizacion demuestra seguimiento medicion y X
la conformidad del servicio? mejoras del servicio y
demuestra su conformidad
La organizacion lleva un
¢ Asegura la conformidad del segwmlento medlglon y
. L mejoras del servicio y
sistema de gestion de d t formidad d X
calidad? emuestra su conformidad de
lo contrario realizan reuniones
con el cliente.
¢ Mejora continuamente la La organizacion no realiza
eficacia del sistema de gestion | mejoras continuas al sistema X
de calidad? de gestién de calidad
8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente
Como una de las medidas de
desempenio del sistema de
gestion de calidad, la No existen mecanismos de
organizacion debe realizar el evaluacion y seguimiento a la
seguimiento de la informacion percepcion del cliente del
relativa a la percepcion del servicio, y los mecanismos X
cliente con respecto al para el uso y toma de
cumplimiento de sus requisitos | decisiones con dicha
por parte de la organizacion. informacion.
Deben determinarse los
métodos para obtener y
utilizar dicha informacién.

Fuente: Norma ISO 9001:2008




Continuacion de la tabla 5.5. Lista de verificacion. Clausula 8

8. MEDICION, ANALISIS Y SITUACION DE LA CUMPLE CUMPLE NO
MEJORA EMPRESA PARCIALMENTE CUMPLE
8.2.2 Auditoria interna No existen
La organizacion debe llevar a procedimientos
cabo a intervalos planificados establecidos para la X
auditorias internas para ejecucion de las
determinar si el sistema de auditorias de la
gestion de la calidad calidad.
Es conforme con las
disposiciones planificadas No existen
(véase 7.1), con los requisitos | procedimientos
de esta norma internacional y establecidos para la X
con los requisitos del sistema ejecucion de las
de gestién de la calidad auditorias de la
establecidos por la calidad.
organizacion
No existen
procedimientos
Se ha implementado y se establecidos para la X
mantiene de manera eficaz ejecucion de las
auditorias de la
calidad.
8.2.3 Seguimiento y
medicién de los procesos
La organizacién debe aplicar .
X ) En la organizacion no
métodos apropiados para el ;
o hay registros de
seguimiento y cuando sea R
4 s aplicacion de
aplicable, la medicién de los . )
) métodos apropiados
procesos del sistema de S
- . para el seguimiento y
gestion de calidad. Estos )
) cuando sea aplicable
métodos deben demostrar la : A
) ni la medicién de los
capacidad de los procesos . X
procesos del sistema
para alcanzar resultados - :
o de gestion de calidad.
planificados.
Que demuestren la
Cuando no se alcancen los .
e capacidad de los
resultados planificados, deben
. procesos para
llevarse a cabo correcciones y
. : . alcanzar resultados
acciones correctivas, segun o
. planificados.
sea conveniente, para
asegurarse de la conformidad
del producto.
8.3 Control del producto no
conforme
. R . La organizacién toma
¢La organizacion toma acciones acciones para eliminar no
para eliminar no conformidades conformidgdes X
detectadas?
detectadas
La organizacion autoriza
¢La organizacion autoriza su uso, su uso, liberacién o
liberacion o aceptacion bajo aceptacion bajo
concesion por una autoridad concesion por una X

pertinente y, cuando sea aplicable
por el cliente?

autoridad pertinente y,
cuando sea aplicable por
el cliente

Fuente: Norma ISO 9001:2008
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8. MEDICION, ANALISIS Y SITUACION DE LA CUMPLE CUMPLE NO
MEJORA EMPRESA PARCIALMENTE CUMPLE
8.4 Anadlisis de datos
El analisis de los datos debe
proporcionar informacion
sobre:
La organizacion no ha
establecido
Satisfaccion del cliente proce_dlmlent'o_s para el X
estudio y analisis que
proporcionen informacién
de satisfaccion al cliente
La organizacion no ha
establecido
La conformidad con los procedimientos para el X
requisitos del servicio estudio y analisis que
proporcionen informacién
de satisfaccion al cliente
Las caracteristicas y La organizacion no ha
tendencias de los procesos establecido
y de los servicios, procedimientos para el X
incluyendo las estudio y analisis que
oportunidades para llevar a proporcionen informacién
cabo acciones preventivas de satisfaccion al cliente
La organizacion no ha
establecido
Los proveedores proceq imient'o's para el X
estudio y analisis que
proporcionen informacién
de satisfaccion al cliente
8.5 Mejora
8.5.1 Mejora continua
La organizacion debe N
. . o se establecen
mejorar continuamente la dimient |
eficacia de sistema de proceaimientos para la
- ) deteccion, planificacion y
gestion de la calidad )
. control de mejoras al
mediante el uso de la sistema de gestion de la
politica de la calidad, los g X

objetivos de la calidad, los
resultados de las auditorias,
el analisis de datos, las
acciones correctivas y
preventivas y la revision por
la direccién.

calidad, aunque se
observan acciones de
mejoras las mismas no se
realizan bajo algun
enfoque estandarizado

Fuente: Norma ISO 9001:2008
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8. MEDICION, ANALISIS Y SITUACION DE LA CUMPLE CUMPLE NO
MEJORA EMPRESA PARCIALMENTE | CUMPLE
8.5.2 Acciones correctivas
La organizacion debe
establecer un procedimiento
documentado para definir
los requisitos para:
No existen procedimientos
. para la administracion de
Revisar las no . .
. . las acciones correctiva,
conformidades (incluyendo X
. . esta empresa toma las
las quejas de los clientes) . .
acciones y decisiones de
acuerdo a su experiencia
No existen procedimientos
para la administracion de
Determinar las causas de las acciones correctiva X
las no conformidades esta empresa toma las
acciones y decisiones de
acuerdo a su experiencia.
. No existen procedimientos
Evaluar la necesidad de p . L.
. para la administracion de
adoptar acciones para . .
las acciones correctiva
asegurarse de que las no X
. esta empresa toma las
conformidades no vuelvan a . -
A acciones y decisiones de
ocurrir o
acuerdo a su experiencia.
No existen procedimientos
o para la administracion de
La organizacion debe . .
) . las acciones correctiva
determinar e implementar X
. ) esta empresa toma las
las acciones necesarias . -
acciones y decisiones de
acuerdo a su experiencia.
o No se observa evidencia
La organizacién debe . .
) de registros que reflejen
registrar los resultados de .
) las acciones de X
las acciones tomadas . .
. seguimiento realizadas a
(véase 4.2.4) )
las acciones formuladas
No se observa evidencia
La organizacion debe revisar | de registros que reflejen
las acciones correctivas las acciones de X
tomadas seguimiento realizadas a
las acciones formuladas
8.5.3.Acciones preventivas
La organizacién debe
determinar acciones para
eliminar las causas de no . -
. . No existen procedimientos
conformidades potenciales . »
para la administracion de X

para prevenir su ocurrencia.
Las acciones preventivas
deben ser apropiadas a los
defectos de los problemas
potenciales.

las acciones preventivas

Fuente: Norma ISO 9001:2008
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Continuacion de la tabla 5.5. Lista de verificacion. Clausula 8

8. MEDICION, ANALISIS Y CUMPLE NO
CUMPLE
MEJORA PARCIALMENTE CUMPLE
La organizacion debe
determinar las no No existen procedimientos para la
. . administracién de las acciones X
conformidades potenciales y | ,eventivas
SuUs causas
La organizacion debe
evaluar la necesidad de No existen procedimientos para la
actuar para prevenir la administracion de las acciones X
ocurrencia de no preventivas
conformidades
La organizacion debe No existen procedimientos para la
determinar e implementar administracion de las acciones X
acciones necesarias preventivas
La organizacion debe
registrar los resultados de No se obss.ar\{a eV|denC|a' clara en
. los procedimientos y registros de X
las acciones tomadas los resultados y su impacto
(véase 4.2.4)
La organizacién debe No se observa evidencia de
. . registros de las acciones de
revisar las acciones . . X
. seguimiento realizadas a las
preventivas tomadas acciones formuladas.

Fuente: Norma ISO 9001:2008

En el siguiente grafico 5.5 se muestra el porcentaje de cumplimiento de

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

44.

0% de Cumplimiento
B % de No Cumplimiento

Grafico 5.5. Porcentaje de cumplimiento clausula 8. MINPRO, C.A

Fuente: Elaboracién propia




99

Calculo total del porcentaje de cumplimiento de la organizacion segun la
norma ISO 9001-2008:
9 Total de I Total de los % de cumplimiento por clausulas
cumplimiento N2 to

al de clausula

O Totalde  1842% +380% +21% + 40,91% + 44,83%
cumplimiento 5

=32,632%

0p Total de

no cumplimiento 100 - 32,632=67,368 %

En el siguiente grafico 5.6 se muestra el porcentaje del cumplimiento

total de la lista de verificacion segun la Norma 1SO 9001-2008:

32.6

O %de Cumplimiento

B %de No
Cumplimiento

67.4

Grafico 5.6. Porcentaje total del cumplimiento de la Norma 1SO 9001-2008
MINPRO, C.A
Fuente: Elaboracién propia
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Técnicas empleadas

La mejor forma de iniciar un modelo de calidad es realizando una
evaluacion integral para tener un diagnostico que permita conocer su
situacion actual, mediante sus fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas, causa — raiz y diagrama de caracterizacién, basandose en los
resultados para establecer estrategias y mecanismo que faciliten la

implementacion de la propuesta de mejora.

Se realizaron preguntas directas al personal que labora en cada unidad
de estudio referente a la ejecucién de cada una de las actividades que se
realizan y la observacion directa de los procesos que se llevan a cabo, con la
finalidad de obtener la base fundamental para aplicar las técnicas requeridas

para el proyecto.

Las técnicas aplicadas a los departamentos en estudio permitieron
definir las deficiencias que se presentan para visualizar propuestas de
mejora, tomando en cuenta que durante el estudio fue necesario evaluar los
sistemas y procesos, las personas involucradas y los resultados cualitativos y
cuantitativos que se estan observados, para conocer lo que causa las

desviaciones y limitaciones.

A continuacion se detallan cada una de las técnicas aplicadas, que se

emplearon para la busqueda de informacién de la situacién actual.
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Andlisis FODA

Es una herramienta que permiti6 conformar un cuadro de la situacion
actual de la institucion u organizacién, permitiendo de esta manera obtener

un diagnostico acorde con los objetivos formulados.

Para la construccién de la matriz FODA de la organizacion se procedio

de la siguiente manera:

e Se realizo una lista de las fortalezas internas claves.
e Se realizo una lista de las debilidades internas claves.
¢ Se realiza una lista de las oportunidades externas importantes.

e Se realizo una lista de las amenazas externas claves.

Posterior a este caso se compararon las fortalezas internas con las
posteriores externas, para obtener las estrategias FO, las debilidades
internas con las oportunidades externas para obtener las estrategias DO, las
fortalezas internas con las amenazas externas para las estrategias DA, esto
es con el propdsito de elaborar las posibles soluciones a cada uno de los
procesos, basadas en las estrategias obtenidas en esta matriz. Mostrados a

continuacion en la siguiente tabla 5.6.
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Tabla 5.6. Matriz FODA con los aspectos mas relevantes y las estrategias

MATRIZ FODA

Proponer un sistema de
calidad para una empresa
consultoray de
construcciones de obras
civiles e industriales

Fortalezas (F)

Debilidades (D)

1. Credibilidad y presencia
empresarial.

2. Cobertura con alcances
geograficos.

3. Personal emprendedor.

4. Cuenta con sedes propias.

1. Poca organizacion para el
manejo de la empresa y el
personal en general.

2.  Gestion administrativa
deficiente.

3. Alto indice de rotacion de
funciones.

4. Contratacion de personal
ineficiente para el cargo a
desempefiar en los proyectos.
5. Falta de personal.

6. Politica de la empresa no
difundida.

Oportunidades (O)

Estrategias FO

Estrategias DO

1. Disponibilidad en el
mercado competitivo
empresarial.

2. Amplias posibilidades de
adquirir la formaciéon que sea
necesaria para su personal y

equipos de tecnologia en
general.

3. Posibilidades de
crecimiento.

4.Demanda por parte de los
clientes

E1. Formar y establecer las
capacidades y habilidades del
personal (relaciones
interpersonales, trabajo en
equipo y autoaprendizaje de
ideas tecnologicas). (01, 02,
03, 04, F1,F2, F3, F4).
E2.Divulgacion y promocion
adecuada de los servicios que
presta MINPRO, C.A. (Of,
02, 03, 04, F1, F2, F3, F4).

E6. Fortalecer el
departamento de sistemas
administrativos. (02, 03, 04,

D2, D4, D5).
E8.Instruir al personal que
elabora en cada unidad

departamental sobre su perfil
y funciones de sus cargos.
(01, 02, 03, 04, D2, D4, D5).
E9. Estudiar la distribucion de
las cargas de trabajo y la
optimizacion en la asignacion
del mismo. (01, 02, 03, 04,
D2, D3, D4)

Amenazas (A)

Estrategias FA

Estrategias DA

1. Nivel competitivo con otras
empresas contratistas.

2. Influencia en la recesion
economica del pais.

3. Abastecimientos de equipos
y materiales

E3. Desarrollar metodologias
de calidad que permitan
mantenerse dentro del nivel
competitivo externo. (A1, A2,
A3, F1, F2, F3, F4).

E4. Promover alianzas vy
acuerdos al entorno
economico. (A1, A2, A3, F1,
F2, F3, F4).

E5. Sistematizar en el

proceso de seleccion del
personal la formacién del
sistema administrativo
calificado a impulsar el
desarrollo en areas afines al
trabajo que ejecuta. (A1, A2,
A3, F1, F2, F3, F4).

E10. Fomentar la cultura de
integracién empresarial
(asociaciones, alianzas). (A1,
A2, A3, D1, D2, D3, D4, D5,

D6)

E11.  Sensibilizacion  del
personal (informacion y
actualizacion)  sobre los
procedimientos, leyes y

normas que se regulan en la
empresa. (A1, A2, A3, D1,
D3, D4, D5, D6)

Fuente: Elaboracion propia
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Anadlisis de las deficiencias del proceso. Diagrama causa-efecto
aplicado alas unidades de la organizacion

El diagrama causa-efecto es un vinculo para ordenar, de forma muy

concreta, todas las causas que puedan contribuir a un determinado efecto.

Lo cual una vez determinada la dinamica de las unidades que laboran
en la organizacion, se pudo observar la presencia de elementos que afectan
a las operaciones diarias de la misma, aplicando este método como una
herramienta capacitada para diagnosticar e identificar las causas que

originan las deficiencias en la unidades de dicha organizacion.

Causas y sub-causas que se hacen referencias en la siguiente figura
5.1 en el cual muestra las deficiencias del sistema de gestion de la calidad de

la empresa.
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Diagrama Ishikawa

Materiales y Personal I
Equipos

Fallas en el contral de Desconacimento

abastecimiento de parcial de los
materiales de libraria a procedimisnios de sus
personal funciones

- Cscasa concencia a—

de la mportancia
de aplicacion de

wn busn SGC .

Falta de motivacian
&l cambio

*=

Falla 2n el
controd de
rwentario de
o5 equipos Y

Mecesidadeas de
capacitacion del

materizles personal
wilizados  en ——p > Deficiencia
os proyectos en el

sistema de

—- gE-E.ti én dE

. a el . . calidad de
usencia de allas en la divulgacion

calculos de del plan de= trabajo en MINPRU’
medicion de C.A.

os proyectos )

las acciones
cormectivas

E Inadecuado control  del
cumplimiento de los
objefivos de la politica de

Ausencia de aplicacidn
de calculos de

| indicadores la calidad
Técnicas y Criterios de la
procedimientos organizacion

Figura 5.1. Diagrama causa-efecto de las deficiencias en las unidades o
departamentos de la organizacion.
Fuente: Elaboracién propia.
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Representadas en el anterior diagrama las posibles causas y efectos de
la problematica en estudio, a continuacion se muestra en la tabla 5.7 el

analisis de las mismas:

Tabla 5.7. Descripcion de causas y sus efectos

CAUSA SUB-CAUSA EFECTO
La organizacién cuenta con un
0 I | ld departamento de procura la cual se
(@) Fallas eh e control de encarga de la compra de materiales de
Qo abastecimiento de papeleria entre otras, pero dicha compra
g materiales de libreria al se hacen al momento de solicitar el
L personal matenal, y no previenen los
> inconvenientes por la falta de los
8 materiales y equipos.
< Falla en el control de
8 inventario de los La falta de una persona encargada de los
o equipos y materiales inventarios de los materiales y equipos,
S utilizados en los ocasiona perdidas de los mismos.
proyectos
. . La cual imposibilita la realizacién de esta
Escasa conciencia de la g . .
. . actividad a nivel empresarial, ya que en la
importancia de organizacién no se encuentra una persona
aplicaciéon de un buen encargada de velar en cumplimiento del
Sistema de Gestidon de la | SGC, por ende el personal restante no
Calidad conoce dicha importacion de esta
) actividad para la empresa.
© -
c Necesidades de Algunos de los trabajadores no estan
8 aplicacién de cursos al capacitados para el cargo que
E pers0na| desempefian en la organizacion
o Desconocimiento parcial
L Personal desconoce su funcion de
de los procedimientos
- acuerdo a su cargo
de sus funciones
El personal por falta de conocimiento de la
Falta de motivacion al mgortanma de‘ un buen sistema de
bi calidad, no se involucra totalmente en las
cambio actividades relacionadas a la aplicacion de
la calidad.

Fuente: Elaboracién propia
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Continuacién de la tabla 5.7. Descripcion de causas y sus efectos

CAUSA SUB-CAUSA EFECTO
Solo el presidente y el departamento de
Ausencia de calculos RRHH saben las correcciones q deben

8 de medicién de las hacer pero no hay documentos ni
:; "GEJ acciones correctivas procedimientos para prevenir, errores o
® = problemas en la proyectos a ejecutar
o £
S5
\8 8 Ausencia de El personal encargado de la estabilidad
= e . ., , econdmica, no aplica métodos o

o aplicacion de calculos

de indicadores

estadisticas las cuales ayuden a prevenir

problemas econémicos

Criterios de la organizacién

Fallade en la
divulgacion del plan
de trabajo en los

proyectos

La falta de divulgacion del plan de
trabajo a realizar, antes de iniciar un
proyecto causa fallas en el desempefio
de los trabajadores ya que al comienzo
de su trabajo en el proyecto no se a

realizado reuniones previas.

Inadecuado control del
cumplimiento de los
objetivos de la politica

de la calidad

La falta de conocimiento de los objetivos
y politica de calidad de la empresa por
parte de cada uno de los empleados,
podria conllevar al no cumplimiento de

las metas u objetivos de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia



CAPITULO VI

LA PROPUESTA

Definicion de un sistema de gestion de calidad y los

procedimientos principales de los departamentos de la empresa.

En esta parte de la investigacién se desarrollara la propuesta general
dirigida al personal a cargo de los departamentos principales de la
organizacion, en el cual se plantea las mejoras en los departamentos y sus

beneficios si dichas actividades o procedimientos se llegan a aplicar.

Propuesta general

Dentro de la situacion observada en la empresa, especificamente en los
departamentos de recursos humanos, laborales, contabilidad (en donde el
contador realiza también el papel de encargado de recursos humanos en la
sede del Tigre y Anaco, siendo a su vez el contador de todas las sedes de la
organizacion), otros de los inconvenientes de la empresa es que no cuenta
con un encargado de la gestion del sistema de calidad, siendo una
problematica para el control de gestién de la empresa el cual se debe llevar
periodicamente dentro de los distintas actividades relacionadas con el
servicio prestado por la empresa a sus clientes, razén por la cual se plantea

la propuesta, cuyo titulo es el siguiente:

“Propuesta de un sistema de gestion de calidad para una empresa

consultoray contratista de obras civiles e industriales”.
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Fundamentos de la propuesta.

La propuesta se fundamenta en el capitulo Il de la presente
investigacion, especificamente la referida a la norma ISO 9001-2008, control
de calidad e indicadores en donde se destacan, enfocados hacia el cliente,
financieros y de mercado, entre otros nombrados en dicho capitulo. En
segundo término se puede citar como fundamento la situacion de la empresa
planteada y analizada en el capitulo IV e igualmente la descripcién de la
situacion de la empresa en el capitulo V. El basamento de esta propuesta es
la necesidad que tiene toda empresa de optimizar cada vez mas su sistema
de gestiébn de la calidad, para obtener asi no solo una mejor imagen
empresarial sino, prestigio, demostrando asi la satisfaccion del cliente siendo

esta la principal preocupacion de toda empresa.

Justificacion de la propuesta

Tiene su justificacion en la importancia que pudiera tener su ejecucion
para la empresa MINPRO, C.A, especificamente en los departamentos de
laborales, administracion, contabilidad y calidad. Asi como también la
aplicacién de la norma ISO 9001-2008 y de indicadores en los demas
departamentos, seguimiento y control que se debe llevar peridbdicamente
para optimizar los procedimientos de trabajo de cada empleado de la
empresa. Con llevando asi que tanto la empresa y su personal tengan un

mejor desempenfo en sus funciones.

a. Para la empresa
e Esta propuesta le permitira a la empresa obtener una mejor

gestion en el control y seguimiento de los servicios ejecutados por
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la misma, lo cual le proporcionara a su vez la satisfaccion al cliente
que es la principal preocupacion de la empresa.

e Le posibilitaria detectar los problemas e inconvenientes surgidos
en las actividades lo cual conllevaria a una mejor y oportuna toma
de decisiones funcion del logro de los objetivos propuestos.

e Mejoramiento de la posicion competitiva, expresado en aumento

de ingresos y de participacién de mercado.

b. Para el personal

¢ El adiestramiento de todos los empleados en el area de control de
gestion contribuira a su concientizacién acerca de la importancia
de aplicacion de un buen sistema de gestion de la calidad y el uso
de indicadores, para obtener una mayor eficiencia en el
desempenio de sus funciones.

e El mejoramiento, se lograda a través de una comunicacion mas
fluida, con responsabilidades y objetivos establecidos.

e Estaran obligados a tener una mayor responsabilidad en la
rendicion de cuentas.

e Orientacién hacia la mejora continua, que permite identificar

nuevas oportunidades para mejorar los objetivos ya alcanzados.

Acciones Correctivas que la empresa debe tomar en los

departamentos con deficiencias segun su causa.

e Causa: materiales y equipos
1. Sub-causa: fallas en el control de abastecimiento de materiales

de libreria al personal.
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Accién correctiva: la organizacion debe suministrarle al
departamento procura un almacén, y los encargados del mismo

deben prevenir el desabastecimiento de los materiales.

2. Sub-causa: falla en el control de inventari6 de los equipos y

materiales utilizados en los proyectos.

Accidn correctiva: se debe delegar esta responsabilidad, para
prevenir las pérdidas de los equipos y materiales, evitando asi

pérdidas econdmicas a la empresa

e Causa: personal

1. Sub-causa: necesidades de aplicacién de cursos al personal.

Accidn preventiva: la realizacién de cursos, en cual ayudara, al

desempenfo adecuado en dicho cargo.

2. Sub-causa: necesidades de aplicacion de cursos al personal.

Accidén preventiva: la realizaciéon de cursos, en cual ayudara, al
desempefio adecuado en dicho cargo ya que algunos de los
trabajadores no estan capacitados para el cargo que desemperian en

la organizacion.

3. Sub-causa: desconocimiento parcial de los procedimientos de sus

funciones
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Accidn preventiva: la realizacion de manuales o procedimientos

de trabajo, Personal desconoce su funcion de acuerdo a su cargo.
4. Sub-causa: falta de motivacién al cambio.
Accion preventiva: por medio de reuniones bien sea mensuales o
trimestrales, se deben concienciar a los trabajadores de la
importancia del cumpliendo de la calidad para la empresa.

e Causa: técnica y procedimiento

1. Sub-causa: ausencia de calculos de medicion de las acciones

correctivas.

Accién preventiva: realizar estudios de los problemas que
ocurrieron y estar por ocurrir, e igualmente documentarlos ayudara a
la empresa a evitar los posibles problemas que puedan ocurrir en un
proyecto a ejecutar.

2. Sub-causa: ausencia de aplicacién de calculos de indicadores.

Accién preventiva: la aplicacion de calculos de indicadores

ayudara a la empresa a minimizar problemas econémicos.

e Causa: criterio de la organizacion

1. Sub-causa: falla de en la divulgacion del plan de trabajo en los

proyectos
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Accidn preventiva: la gerencia encargada del proyecto a ejecutar

debe divulgar a cada miembro del proyecto la actividad a realizar.

2. Sub-causa: inadecuado control del cumplimiento de los objetivos

de la politica de la calidad.

Accién preventiva: la realizacion de reuniones mensuales
trimestrales o anuales informandoles a los empleados de la
importancia de los objetivos, motivandolos asi al cumplimiento de las

metas para empresa.

Definicion de los procedimientos principales de los departamentos

de la empresa

De acuerdo al diagnostico descrito en el capitulo V de este proyecto, se
encontré que para lograr la mejora del sistema de calidad de la empresa,
hace falta la aplicacion de procedimientos de calidad, lo cual ayudara a
establecer los alineamientos a seguir para controlar los documentos del

sistema de gestion de calidad.

A continuacion se presenta los siguientes procedimientos principales
para los departamentos de laboral y asistencia legal, administracion,

contabilidad y calidad:
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| UNIDAD LABORALY
ASISTENCIA LEGAL

]l Codigo:
PROCEDIMIENTO DE FMP-RSCP-01

' j | WHPEO' C_,d'_ RECLUTAMIENTO, SELECCION Y Rev. N

CONTRATACION DE PERSOMNAL Fecha: 00/00/00

Pg:

RECLUTAMIENTO, SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL

1. Descripcion General

Objetivo: Es detectar y localizar en el mercado fuentes de suministro de
recursos humanos que le interese a la organizacion, para concentrar en
ellas sus esfuerzos de comunicacion vy afraccion hacia los candidatos

capaces de cumplir los requisitos y exigencia de la organizacion.

Alcance: Elevar el rendimiento del proceso de reclutamiento,
aumentando tanto la proporcion de candidatos/candidatos escogidos para

seleccion, come la de candidatos/empleados admitidos.

2. Responsabilidades

- Es responsabilidad del encargado de la unidad laboral y asistencia
legal hacer cumplir el citado procedimiento.

3. Procedimiento

Unidad laboral

Elabora el programa anual de reclutamiento y seleccion de personal.
Presidente

Aprueba el programa anual.
Unidad Solicitante

Detecta v remite la necesidad del personal de acuerdo a lo sefialado

en el programa anual a la presidencia.

[ ELABORADO POR: Betsabé Brito REVISADO POR: | FECHA: ]
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Unidad laboral
Recibe las solicitudes de los candidatos.

Verifica la disponibilidad de presupuestos en la institucion, de no existir
disponibilidad informa a la unidad solicitante que prevea del programa

anual de personal del proximo aiio.

De tener disponibilidad presupuestaria  identifica las wvacantes
mediante la planeacion o peticion de la presidencia. Se referira tanto a las
necesidades del puesto como a las caracteristicas de la persona que lo
desempefie, peniéndese en contacte con la unidad que selicito el nueve

empleado.
Obtiene y verifica la informacion de los requerimientos del puesto.

Aplica el método adecuado de reclutamiento, ya sea interno o

externa.

Recepcion de la requisicion preliminar de los candidatos, basada en
los requerimientos del cargo.

Entrevista y analiza a los candidatos seleccionados, con el fin de

verificar y validar sus datos generales, preparacion, experiencias,
expectativas e intereses.

[ ELABORADO POR: Betsave Brito REVISADO POR: | FECHA: ]
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Evalia la compatibilidad entre los aspirantes y los requerimientos del
puesto, mediante pruebas de idoneidad (examenes psicoldgicos yio

pruebas de conocimientos y desempeiios).

Verifica los resultados de las pruebas de idoneidad, de no ser

satisfactorio se le incluye en el registro de aspirante no recomendable.
Remite al candidato seleccionado a un examen méedico.
Verifica los resultados del examen médico, de tener alguna
enfermedad se incluye en el registro del aspirante no recomendable por

su estado de salud.

Informa al candidato acerca del puestc a ocupar, su salario,
condiciones de trabajo.

Motificara al presidente la aprobacion de seleccion del candidato.
Presidencia
Aprueba la seleccion del personal.

Unidad laboral

3.19 Confrata al candidato seleccionado, cuyo oficio debera contener
las identificaciones de las partes contratantes, la fecha de inicio, el
titulo del cargo, el salario, el horario, la descripcion de puesfo y
cualquier otra condicion relativa al empleo con la institucion.

[ ELABORADD POR: Betsabé Brito REVISADO POR: | FECHA: ]
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REQUISICION Y ADQUISICION DE MATERIALES, BIENES Y
SERVICIOS PARA MENOS DE 1000 UT

1. Descripcion general

Objetivo: Optimizar el funcionamiento de la unidad con el fin de obtener
la maxima eficiencia en la prestacion de los servicios que requieran las

areas del sistema, para brindarles una atencion de calidad.

Alcance: Desempeniar las funciones con eficiencia y eficacia, a fin de
facilitar el cumplimienfo de los objetivos de las demas areas que
conforman el sistema, y en la que se fomente en cada una de las

personas que la integran, el desarrollo personal y prefesional.

2. Responsable
- La wunidad de administracion, es la UOnica dependencia
responsable de hacer cumplir el citado procedimiento.
- La unidad de procura es responsable de realizar el proceso de

compra de bienes, materias y servicios
3. Procedimiento
Unidad Solicitante

3.1Detecta la necesidad de adquirir un bien y revisa si tiene la
disponibilidad presupuestaria.

3.2 Elabora la solicitud de requisicion de materiales con sus
respectivas tres (3) cotizaciones (original y copia).

3.3 Envia la original a la unidad administrativa, encargada del proceso

de compra y archiva la copia firmada para su control.

[ ELABORADO POR: Bstsabeé Brito | REVISADO POR:
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Unidad Administrativa

3.4 Recibe las solicitudes de requisicion de materiales.

3.5 Verifica la disponibilidad de presupuestos en la institucion.

3.6 Sino existir disponibilidad, remite la requisicion de materiales a la
presidencia para tratar de solucionar el problema.

3.7 Siexiste disponibilidad presupuestaria, acepta la solicitud.

Presidencia

3.8Recibe, verifica y determina si puede solucionar el problema de
disponibilidad.

3.9 Remite solucion de la solicitud a la unidad administrativa.
Unidad Administrativa

3.10 Acepta y recibe la solicitud y tres (3) cotizaciones.
3.11 Una vez que tizne las cotizaciones, selecciona la mas adecuada
de acuerdo a las caracteristicas del bien, condicion de pago,

precio y tiempo de respuesta y remite a procura.

Procura
3.12. Recibe y genera la orden de compra y remite al proveedor.

Proveedor

3.13. Recibe la orden de compra y establece |a forma de pago y el

proceso de entrega del bien, e informa al encargado de procura.

FECHA: ]
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Procura

3.14 Establece convenio de pago con el proveedor.
3.15.El Proveedor reguiere anticipo.

3.15.1. 5i el proveedor no requiere anticipo, solicita la
entrega del bien al mismo.

3.15.2. Si requiers anticipo, archiva una copia de orden de
compra en espera al informe de recepcion.

3.16.Envia la orden de compra.

3.17 Genera |la orden de compra y remite al Proveedor.

3.18.Envia la solicitud a la presidencia para que firme.
Presidencia

3.19.Firma y autoriza a procura, para efectuar la compra.

MNota: este procedimiento también es aplicable a la requisicion y
adquisicion de materiales y bienes y servicio de mas de 1000 UT.

[ ELABORADD POR: Betsabé Brito | REVISADO POR:
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FONDO DE CAJA CHICA

1. Descripcion general

Objetivo: Optimizar el funcionamiento de la unidad con el fin de obtener

la maxima eficiencia en la prestacion de los servicios que requieran las

areas del sistema, para brindarles una atencion de calidad.

Alcance: Desempeiiar las funciones con eficiencia y eficacia, a fin de

facilitar el cumplimiento de los objetivos de las demas areas que

conforman el sistema.

2. Responsable

- La unidad de administracion, es la Unica dependencia

respansable de hacer cumplir el citado procedimiento.

- Launidad de procura es responsable del manejo del fondo de la

caja chica, en donde debera dar informe de dichos gastos

Justificande los gastos a la unidad administrativa.

3. Procedimiento

3.1. Apertura del fondo de caja chica

Presidente, jefa de la unidad administrativa y custodio

3.1.1. Al inicio del ejercicio econdmico financiero realiza un
acta de apertura del fondo de caja chica, donde se indica el

[ ELABORADO POR: Betsabe Brito | REVISADO POR:

FECHA:
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Fecha: 00vDOVD0

nombre del custodio de la caja chica, por un monto maximo de
40 UT.

3.1.2_Firma el acta de apertura, el presidente de la fundacion,
la jefa de la unidad de administracion y el custodio.

Presidente

3.1.3. Realiza un memo para la elaboracion de cheque del

fondo de caja chica.
3.1.4. Envia cheque a custodio.
Custodio
3.1.5 Recibe el cheque para su canje y control de la caja
chica.
3.2. Manejo del fondo de caja chica

Unidad solicitante

3.2.1. Detecta la necesidad de realizar una compra o pagoe de

senvicio.

3.22 Genera solicitud de Yale del Fondo de Caja Chica para

la realizacion de alguna compra o pago de servicio.

3.2.3. Remite la solicitud al custodio.

[ ELABORADD POR: Betsabé Brito | REVISADO POR:
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[ ELABORADO POR: Betsae Brito | REVISADO POR:

Custodio

3.24. Recibe de la unidad solicitante |a solicitud de vale del

fondo de caja chica.

325 Verifica que el monto no exceda de 3.3 UT (Unidades
Tributarias) y que cumpla con la naturaleza de los gastos

asignados a realizar.

3.2.6. 5i excede del monto y no cumple con la naturaleza del

gasto, no se realiza el pago.

3.2.7. Sino excede, verifica la disponibilidad presupuestara.

3.2.8. Si no existe disponibilidad presupuestarnia, informa a la
unidad solicitante que se cancela la operacion del fondo de

caja chica y se remite al jefe de la unidad de administracion.

329, Si existe disponibilidad, elabora un vale donde indica el
nombre de la unidad solicitante, la cantidad en bolivares en

letras y numeros y el concepto de los gastos.

3.2.10. Realiza entrega Solicitante del importe en efectivo o
cheque (segin sea el caso) y del comprobante del

desembolso.

FECHA: ]
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[ ELABORADO POR: Betsabé Brito | REVISADO POR:

Unidad Solicitante

3.2.11. Recibe efective o cheque y firma el comprobante de
desembalso en sefial de conformidad con lo recibido.
3.2.12. Devuelve comprobante de desembolso a custodio del

fondo para que lo archive en su carpeta de contral.

Custodio

3.2.13. Recibe comprobante de desembolso y archiva

temporalmente en carpeta de control.

3.2.14. Continda con el procedimiento de reportes de gastos

de fondo de caja chica.

3.3. Reporte del fondo de caja chica

Unidad Solicitante

3.3.1. Procede a realizar la compra y/o cancelar servicio.

3.3.2. Solicita al proveedor la factura ylo recibo sin enmiendas
en orginal a nombre de MINFRO, C_A

3.3.3. Entrega factura y/o recibo al Custodio.

FECHA: ]
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[ ELABORADO POR: Betsabé Brito | REVISADO POR:

Custodio

3.3.4. Recibe factura y/o recibo lo revisa y verifica informacidn,
en caso de tener objecion por la presenfacion de los

documentos informa a la unidad solicitante para su correccin.

3.3.5. Determina si existe diferencias entre el monto de la
factura o recibo y el monto registrado en &l comprobante de

desembalso.

3.3.6. 5i existe diferencia, determina si la diferencia es a favor
o en contra del fondo de caja chica.

3.3.7. Sila diferencia es a favor del fondo, exige diferencia de

dinero al solicitante.

33850 la diferencia es en contra del fondo, entrega

diferencia a la unidad solicitante.

33951 no existe diferencia, anula comprobante de

desembalso al estar conforme con la rendicién.

3.3.10. Envia factura ylo recibo al presidente de la fundacion

para la firma de la misma.

FECHA: ]
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Presidente

33.11. Recibe factura ylo recibo para la firma del mismo.
Continua con el procedimiento de reposicion de fondo de caja

chica
3.4. Reposicidn del fondo de caja chica

Custodio

3.4.1. Al realizar un gasto de un ochenta por ciento (80%) del
maonto total del fondo de caja chica, extras del archivo facturas yio

vales originales.

342 Elabora formularic “Relacion de Caja Chica®, con los

soportes originales (facturas /o vales) por concepto y gastos.

3.4.3. Envia expediente a la unidad administrativa.

Unidad Administrativa
344 Recibe y revisa expediente y soportes.
345 Sinotiene observacion, firma para la generacion del pago.

3.4.6. Sitiene alguna observacion o correccion, envia a Custodio

para su revision.

Custodio
3.4.7. Recibe y revisa las observaciones.

[ ELABORADO POR: Bstsabe Brito | REVISADO POR: FECHA: ]




125

UNIDAD ADMINISTRATIVA

|| Codigo:
| ” MNRRD C.A PROCEDIMIENTO DE FONDO DE caJA | MINPRO-FCC-02
e CHICA Rev. N°

Fecha: 000000

348 Envia a jefa de unidad administrativa expediente.

Jefa de unidad administrativa
349 Recibe, revisa y firma para la generacion del pago.
3.5. Cierre del fondo de caja chica

Jefa de unidad administrativa

351 Genera a través del formulario de “Arquec de Caja’, el
balance de comprobacion correspondiente con lo que se
encuentra fisicamente en caja chica ya sea, en dinero efectivo
ylo facturas.

352 Compara el monto asignado al fondo de caja chica con el

monto relacionado en el formulario de “Arguec de Caja Chica™

3.5.3. Convoca al custodio, para la firma el formulario de “Arqueo
de Caja Chica”

Jefa de unidad administrativa, custodio

354, Firma jefa de unidad administrativa y custodio formulario de
“Arqueo de Caja Chica”.

Custodio

3.5.5. Verifica si existen remanentes o cantidad no comprometido.

FECHA: ]
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3.56. 5i no existe remanente, arma expediente de acuerdo al

procedimiento de “Reposicion de Fondo de Caja Chica™

3.5.7. 5i existe remanents, elabora depdsito bancario por el monto

no comprometido en la cuenta de |a fundacion.

3.5.8. Anexa comprobante del depdsito validado por el banco al

expediente.

3.5.9. Envia expediente a la unidad administrativa.

Unidad Administrativa

3510, Recibe expediente original, verifica que los gastos
relacionados, tenga correspondencia con el fondo de caja chica
y gue el monto del depdsito corresponda con el saldo no

comprometido.

3511, Sitiene observaciones, devuelve al custodio el expediente

completo, para que realice los ajustes necesarios.
Custodio

3.5.12. Recibe expediente, revisa vy realiza los ajustes

correspondientes.

3.5.13. Envia expediente a la unidad administrativa.

FECHA: ]
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Unidad Administrativa

3.5.14. Si no tiene observaciones, convoca a una reunion con &l
presidente de la fundacion, custedio y jefa de la unidad

administrativa para el acta de cierre del fondo de caja chica.

Presidente, custodio y jefa de unidad administrativa
3.5.15. Realiza un acta de cierre del fondo de caja chica, a final
del ejercicio econdomico financiero donde se indica el la relacion

de gastos y ajuste de dinerc del afio y cualquier observacion por

faltante, sobrante y/o factura.

3.5.16. Firma el acta de cierre del fondo de caja chica.

[ ELABORADO POR: Betsabé Brito | REVISADOD POR:
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REGISTRO DE GASTO
1. Descripcién general

Objetivo: Describir el sistema que permita registrar y documentar los

gastos generados en la empresa.

Alcance: Optimizar y mejorar la documentacion y registro de los costos

efectuados en la empresa.

2. Responsabilidades

La unidad de contabilidad es la responsable de regisfrar todo tipo de

gasto, llevando un control de las mismas.

3. Actividades
3.1. Registro de gasto
Unidad de contabilidad

3.1.1. Facturas ylo memos en su respectiva orden de compra o

servicio ylo contrato.
3.1.2. Revisa la codificacion.

313, Elabora el cheque, tomando en cuenta efectuar las

FECHA: J

retenciones que se presenten.
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314, Efectia el registro y contabilizacion de todas las
operaciones realizadas y procesadas por el sistema SIGESP

(Sistemna Integrado de Gestion Puablica).
3.2. Ingresos

Unidad de contabilidad

321 Recibe de administracion los voucher de depdsitos ylo

estados de cuenta enviados por los bancos.

322 Realiza la codificacion, registro y contabilizacion de los

voucher.
3.3. Transacciones bancarias

Unidad de contabilidad

3.3.1. Registra |a salida diarna de cada cheque a fravés de un libro

auxiliar de banco.

332 Actualiza el saldo de la disponibilidad financiera vy

justificarlas, para su registro y contabilidad.

3.3.3. Efectda el regisfro contable de notas de crédito y débito (al
final de cada mes, teniende los estados de cuenfa), para

contabilizar y realizar las conciliaciones bancarias.

FECHA: J
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3.4. Compra de activo fijo
Unidad de Contabilidad

34.1. Recibe de Administracion el meme acompafiado con la

orden de compra y con un minimo de 3 cotizaciones.
342 Revisa y codifica las cotizaciones.

343 Elabora el cheque efectuando las retenciones tributarias

perfinentes.

344 Reqistra, contabiliza y verifica el bien a través del sistema
SIGESP (Sistema Integrado de Gestion Publica).

[EL.!IBDH..\ID‘D POR: Betsabs Brio REWVIZADO POR:
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MINPRO, CA CONTROL DE DOCUMENTOS Rev
Fag:
CONTROL DE DOCUMENTOS

1. Proposito

Establecer los lineamientos a seguir para controlar los documentos del
sistema de gestion de calidad de la organizacion.

2. Alcance

Este procedimiento aplica a todos los documentos del sistema de

gestion de la calidad de la empresa.

3. Responsabilidad y autoridad

- Es responsabilidad del gerente revisar y aprobar el presente

documento.

- Es responsabilidad del asesor de la calidad modificar y actualizar el

presente documento.

4. Normas

41. Los documentos del sistema de gestion de la calidad deben ser

revisados por el personal responsable y autorizado.

42  La estructura de los procedimientos deben estar en sinfonia al
formato mostrado en el formato de procedimientos PMP-CDD-00.

-~

{ ELABORADO POR: Betsabé Brite | REVISADO POR:
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43  Los documentos en elaboracion se deben identificar al ser
aprobados, con un codige como se muestra a continuacion:

En donde:

A B c

XX- | YY- | 00O

A Iniciales del nombre de la empresa.
B: Iniciales del nombre del documento.

C: Numero consecutivo y/o corelativo. Este nimero es asignado

de acuerdo a la posicidn que ocupe el documento en el listado

maestro de documentos y segun el tipo o clase de documento al

momento de ser elaborado.

Tabla de |as letras y nimeros del tipo de documento

Codigo

Descripeion de los procedimientos de la Unidad de Calidad

MINPRO-CDD-01

Procedimiento Contred de Documentos.

WMINF=O-FADA-0Z

Procedimiento Plan Anua’ de Adiestramiento.

MINPRO- I¥E -03

Procedimiento Inspeccion y Ensayos

MINPRO- COMP -D4

Procedimiento para General de Compras.

MINPRC-AIC-05

Procedimiento Auditorias (nternas de Calidad.

MINPRO-CAYP-06

Procedimiento Acciones Correctivas y Preventivas

MINFRO-PSGEC-07

Procedimiento de Sistema de Gesbon de la Calidad

Fuente: Elaboracion Propia.

-
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132



PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
CALIDAD
| J ‘ C{IGG:{: NIMP-COD-01
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44, Los documentos se deben controlar a través del listado maestro
de documentos, el cual referencia todos los documentos disefiados
para satisfacer los requerimientos del sistema de gestion de la
calidad.

45  se deben utilizar la identificacion respectiva del estado actual de
la revision de los documentos para garantizar siempre la utilizacion
de ediciones actualizadas.

4.5.1. Los documentos controlados deben ser identificados con un
sello humedo de color negro como se muestra en la figura
01, que indica la condicidon del documente y si numero de
copia. El original del documento no se sella y se
resguardado por el custodio del mismo.

Figura 01. Sello de documento controlado

Documento controlado

Copia Ndmero:

452 Los documentos obsoletos deben ser identificados con un
sello himedo de color rojo como se muestra en la figura 02,
al cual debe incluirsele la fecha desde la cual se
desincorporo este. El original debe ser sellado y archivado;
las copias distribuidas recogidas y destruidas.

Figura 02. Sello de documento obsoleto

Documento obsoleta

Copia Numero:

46. El presente documento debe ser revisado cuando el gerente |o
considere necesario.

t ELABORADO POR: Betsabé Brite | REVISADO POR: FECHA:
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[

47. Una vez que el documento es modificado, debe ser llenada la
hoja de control de cambio v se revisa.

Procedimiento

5.1. Para la elaboracion y emision de un documento:

5.1.1. El asesor de la calidad detecta la necesidad de actualizar el
documento y levanta la informacion del mismo.

5.1.2. Elabora un borrador del mismo, estableciendo los objetivos
del procedimiento, alcance, responsabilidades, normas v
procedimientos.

5.1.3. Ajusta el procedimiento y emite una version formal para su
revision y aprobacion.

51.4. El gerente estudia el procedimientoc propuesto y toma
decision acerca de la aceptacion.

5.1.5. Comunica la decision a las partes interesadas.

51.6. En caso de ser necesario se hacen ajustes y luego se
aprueba.

5.1.7. Se actualiza el “Listado Maestro de Documentos”, se elabora
el “Listado de Distribucion de Documentos” vy se llena la “Hoja de
Control de Cambios™.

59.1.8. Se reproduce, sella y distribuyen las copias confroladas;
archivando el documentoc original y la “Lista de Distribucién de
Documentos”.

ELABORADO POR: Betsab& Brite | REVISADOD POR: FECHA:
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PROCEDIMIENTO PLAN ANUAL DE ADIESTRAMIENTO

1. Descripcion general

Objetivo: Describir el sistema para asegurar que el personal que realiza

actividades que afectan a la calidad tienen |a formacién necesaria.

Alcance: Aplica al personal que realiza actividades que afectan a la

calidad del servicio, en sus distintas facetas.
2. Responsabilidades
2.1. Formacion interna

La gerencia de MINPRO CA, a propuesta del coordinador
calidad, aprobara un plan anual de formacion, esta debe dingirse al
personal directivo, personal técnico, mandos intermedios vy
operarios. En especial se atendera a la seleccion y adiestramiento
del personal de nueva incorporacion y al que se transfiera a nueves

cometidos.

Actividades de formacion

Las actividades de formacion se enfocaran en funcion de la
categoria del personal y, de manera general, podran comprender

los siguientes temas:

- Fundamento del sistema de calidad.
- Técnicas estadisticas.
- Analisis de productos no conformes.

ELABORADO POR: Betsabé Brito | REVISADO POR: FECHA:
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- Acciones correctivas.

- Calibracién de equipos.

- Costos de Calidad.

- Formacion en el puesto de trabajo.
- Control de documentacion.

- Cumplimentacion de registros.

2.2. Formacion externa

El coordinador de calidad informara a la gerencia de MINPRO C A&

sobre los cursos externos, relacionados con la calidad.

La Gerencia de MINPRO C.A procedera a su analisis y

decidira sobre la conveniencia de asistir a ellos.

Registros de formacidn

El coordinador de calidad sera el responsable de que el
informe de adiestramiento sea cumplimentado y firmado por los
asistentes a los Cursos de Formacion Intemna. El coordinader de

calidad archivara copia de fodos los registros de formacion, tanto

internos como externos.

ELABORADO POR: Betsabé Brito | REVISADO POR:
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INSPECCION Y ENSAYO
1. Descripcidn general

Objetivo: Describir el sisterna utilizado para la inspeccidn y ensayo de los

materiales y equipos a lo largo del proyecto.
Alcance: Aplica a la inspeccion y calibracion de los materiales y equipos.
2. Responsabilidades

2.1.Inspeccidn y ensayo en recepcion

Los materiales y equipos son inspeccionados para garantizar que

cumplen las especificaciones de compra.

Los controles se realizaran de acuerde con las Instrucciones de
inspeccion establecidas, y de su resultado se emitira el
correspondiente informe de verificacion de materiales y equipos.
Ningin materiallequipo podra ponerse en circulacion en MINPRO CA,

sin haber sido verificado y aceptado previaments.
2.2.Inspecciones y ensayos finales

Los controles a efectuar en el producto final vienen definidos en las
correspondientes instrucciones de inspeccidn, en donde se indican los
parametros a controlar, la frecuencia del control, el responsable de
realizarlo, las especificaciones del producto final aplicables y el

registro a utilizar (Informe de Verificacion de Producto Final).

FECHA: ]

[ ELABORADO POR: Betsage Brito | REVISADO POR:




I NPRO, CA

PLAN DE ASEGURAMIENTO Y
CONTROL DE CALIDAD

PROCEDIMIENTC INSPECCION Y
ENSAYO

Cadigo: MINPRO-IYE-03
Rev. N*

Fecha: 00/OOV00

Pag:

Mo podra ser expedido ningln material’ equipo que no haya superado

todos los controles establecidos.

-

{ ELABORADC POR: Betsabé Brito | REVISADO POR:
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1. Descripcidn general

Objetivo: Describir el sistema que permita asegurar gue los productos
comprados cumplen todos los requisitos y especificaciones técnicas

aplicables.

Alcance: Aplica a los materiales y equipos comprados que a criterio del

encargado de la procura  tengan una incidencia directa en el proyecto.

2. Responsabilidades

2.1. Evaluacidn de proveedores

El coordinador de calidad es responsable de elaborar una lista de
proveedores aceptados, donde se incluyen los proveedores de los
materiales y equipos a ser solicitados, esfos seran evaluados de

acuerdo con alguna de las siguientes combinaciones:

- Evaluacion del sistema de calidad del proveedor.

- Evaluacion de primeras muestras

- Existencia de datos histdricos

- Certificacion del proveedor por un organismo reconocido.

Del resultado de la evaluacion se emitira un informe de evaluacion

de proveedores donde queda reflejada |a calificacion asignada.

[ ELABORADD POR: Betsabé Bric REVISADO POR: FECHA:




140

PLAN DE ASEGURAMIENTO Y
CONTROL DE CALIDAD
ill ‘ Codigo: MINPRO-COMP-04
Rew. W
| MINPRO, C.A PROCEDIMIENTO GENERAL DE | v I¥
— COMPRAS Pe

2.2. Ordenes de compra

El encargado de procura es responsable de emitir las ordenes de

compra (0.C.) a los proveedores aceptados.
La orden de compra debe contener como minima:

- Descripcion del producto

- Especificacion de compra aplicable

- Certificados a suministrar por el proveedor
- Datos sobre el embalaje, transporte y envio

- Cantidades, plazos y precios

Las O.C. son aprobadas por la gerencia. Todas las revisiones gue
afecten a una O.C. son documentadas y aprobadas de forma

idéntica a las O.C. originales.
2.3. Verificacion de los productos adquiridos

El coordinador de calidad establecera las Instrucciones de
inspeccion necesarias para la verificacion de los matenales y
equipos. El resultado de la inspeccion se reflejara en el informe de

verificacion de materiales y equipos.
2.4, Supervision de los Proveedores

El coordinador de calidad, a la vista de los instructives de
recepcion y los instructivos de no conformidad, mantendra un

histdrico del suministro de cada proveedor. Cuando a juicio del

[ ELABCRADO POR: Betsabe Brito REVISADD POR: FECHA:
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coordinader de calidad los resultados de la supervision no sean

aceptables, se dara de baja al proveedor en la lista de proveedores

aceptados, con comunicacion al encargado de procura.

3. Actividades

a) Solicitar cotizaciones a diferentes proveedores.
b) Exigir a los proveedores: fecha de entrega y descripcion del
material, de acuerdo a la requisicion original (emitida).

c) En caso especial solicita muestra del producto.

d) Recibe cotizacion per medic fisico ¢ electronico.

e) Analiza cotizaciones recibidas.

f) Escoge la mejor opcion.

g) Envia la oferta elegida al presidente de la empresa.

h) Si el presidente de MINPRO acepta, se emite la orden de
compra al proveedor seleccionado. Si el presidente No acepta

se procede al paso A.

[ ELABCRADO POR: Betsabe Brito REVISADD POR:
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AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

1. Descripcion general

Objetivo: Describir el sistema implantado para la evaluacion del sistema

de calidad mediante auditorias internas.

Alcance: Aplica a todos los departamentos de MINPRO CA a fin de

comprobar la implantacion del sistema de calidad.

Las auditorias infemas son realizadas por el coordinador de
calidad a los demas departamentos de MINFRO C.A .En elles participa,
ademas del coordinador calidad, el jefe del departamento
correspondiente. La frecuencia de realizacion sera anual.

2. Responsabilidades

2.1. Programacion

La programacion de las auditorias infernas sera la siguiente:

- El Coordinador de Calidad sera auditado por el responsable del
departamento de laborales, a objeto de garantizar la
independencia del auditor en el area auditada.

El auditor planifica la auditoria, definiendo:

- Listado de preguntas para la auditoria interna

- Fecha exacta de la auditoria.

[ ELABORADO POR: Betsae Brito | REVISADO POR: rECHA: ]
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Para la confeccion del listado de preguntas se tendra en
cuenta el manual de calidad, instrucciones, especificaciones,
informas de auditoria anteriores, informes de no conformidad,

acciones correctivas, etc.
2.2. Realizacion

El departamento auditadc es informado, con la suficiente

antelacion, de |a fecha prevista para la auditoria.

Al comenzar la auditoria, el personal del departamento
auditado, es informado por el auditor sobre el objeto y alcance de la
auditoria.

La auditoria se efectud siguiendo el listado de preguntas
preparado con anterioridad, pero sin restringir la investigacion a

ofros posibles aspectos que surjan y sean de inferés o dudosos.

2.3. Informe de auditoria

El auditor realiza un informe de auditoria al que se adjunta los
informes de acciones correctivas derivadas de la auditoria. El
auditor comenta el informe con el auditado vy éste firma el informe

de auditoria y las acciones correctivas.

El informe se distribuye al auditado, coordinador de calidad v

direccion.

[ ELABORADO POR: Betsate Brito | REVISADO POR: rECHA: ]
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2.4, Calificacion de auditores

El personal que realice auditorias intemas debera acreditar su
calificacion mediante certificacion externa de haber asistido a un

curso especifico de formacion.

{ ELABORADO POR: Betsabé Erito | REVISADO POR: rECHA: J

144



PLAM DE ASEGURAMIENTO Y
CONTROL DE CALIDAD

|| Cadigo: MINFRO-ACYP-DE
I ] MINPRO, C.A PROCEDIMIENTO ACCIONES Rew N o
ST CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS P‘;‘f & g

ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

1. Descripcidn general

Objetivo: Describir el sistema establecido para identificar y corregir las
condiciones adversas a la calidad, investigar las causas y determinar las

acciones que deben tomarse para evitar su repeficion.

Alcance: Los problemas que requieren la aplicacion de Acciones

Correctivas son detectados a través de:

- Informes de no conformidad

- Auditorias internas

- Reclamaciones de clientes

- Resultados negativos en calibracion de equipos
- Revisién del sistema por la direccidn

2. Responsabilidades
2.1. Apertura de acciones correctivas
La apertura de una accion correctiva se produce a raiz de la
deteccion de un problema individual de importancia significativa, o
bien de un problema menor repetitivo.
Las acciones correctivas son decididas por el responsable del

coordinador de calidad, interviniendo los departamentos afectados

con objeto de estudiar la causa del problema.

[ ELABORADO POR: Betsabé Brito | REVISADO POR:
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En esta reunion se establece el departamento responsable de
llevar a cabo la accion correctiva y el plazo para implantarla,

quedando registrada en el informe de accion correctiva.

El original del informe accién correctiva queda en poder del

coordinador calidad, y se distribuye copia a los convocados.

2.2. Implantacién y Cierre de las Acciones Correctivas

El departamento responsable procede a la implantacion de la
accion correctiva y una vez transcurrido el plazo, el coordinador de

calidad, comprueba la implantacién y su eficacia.

Por altimo, se efectia el cierre de la accion correctiva, quedando
archivado el original en el coordinador calidad y distribuyendo copia

a los afectados.

2.3. Seguimiento de las Acciones Correctivas

Con objeto de realizar un control estricto sobre el cumplimiento de
las acciones correctivas, el coordinador de calidad confeccionara
una lista de seguimiento en la que se indican las acciones
correctivas adoptadas, responsables de aplicacion, plazo y fecha

de cierre.

ELABORADOC POR: Betsabé Britc | REVISADO POR: FECHA:
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1. Descripcion general

Objetivo: Definir los documentos que soportan el sistema de calidad para
asegurar la conformidad del servicio suministrado por la empresa con los
requisitos establecidos.

Alcance: El sistema de calidad aqui definido, se aplica a fodos los
servicios prestados por MINPRO C.A. vy a todos los departamentos de la
empresa.

2. Responsabilidades

2.1. Niveles de documentacion

La documentacion que soporte el sistema de calidad esta
estructurado en tres niveles, de modo que un documento de nivel
inferior debe complementar, en ningln caso contradecir, a uno de
nivel superior. Son los siguientes:

2.1.1. Manual de calidad

Es el documento principal y describe el sistema de calidad.
Sirve de referencia permanente durante la implantacion y
aplicacion del sistema. Esta estructurade en capitulos vy
contiene los 20 elementos de calidad indicados en la norma
IS0 5001-2008.

2.1.2. Procedimientos técnicos
Los Procedimientos técnicos establecen por escrito las normas
a seguir en una actividad concreta, relacionada con la calidad,
y que aplica a varios departamentos de la empresa. Se
utilizaran para el desarollo de proyectos, técnicas
estadisticas, costos de calidad, etc.

2.1.2. Instrucciones y especificaciones

2.1.3.1. Instrucciones

[ ELABORADC POR: Betsabé Brito | REVISADO POR:
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Las Instrucciones son documentos donde se definen como
se desarolla un trabajo o funcidn especifica de un
departamento. Pueden tomar la forma de:

- Instrucciones de proceso
- Instrucciones de inspeccion
- Instrucciones de ensayo
- Instrucciones de calibracion

2.3.2. Especificaciones

Las especificaciones son documentos que establecen unas
caracteristicas de un producte y pueden incluir
prescripciones referentes a terminologia, ensayos, métodos
de analisis, envasado, marcado o etiquetado. Podran ser:

- Especificaciones de disefio.

- Especificaciones de materias primas.

- Especificaciones de producto en proceso.
- Especificaciones de producto final.

- ldentificacion y formatos de documentos

2.3.3. ldentificacion

Todos los documentos referenciados en este Capitulo
vendran identificados con las iniciales del documento
seguido de un nimero correlative, a partir del 01, asignado
por el director calidad. Por ejemplo:

- Procedimientos técnicos: PT-AC-01
- Instrucciones de proceso: IP-AC-01
- Especificaciones de producto final: EPF-AC-01

2.3.4. Formatos de documentos

Con objeto de garantizar la uniformidad en los formatos a
utilizar por los departamentos que realizan documentos del
sisterma de calidad, asi come el definir un contenide minimo
de los mismos.

FECHA: }
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Establecimiento de los indicadores de gestién como herramienta
basica para el control y seguimiento de los principales procesos

de trabajo por parte de la empresa

Ya Planteados previamente los procedimientos de trabajo, se muestra a
continuacion los indicadores de gestion para el control y seguimiento
oportuno de dichos procedimientos o actividades mas relevantes en cada

uno de los departamentos objeto de estudio en esta investigacion.

+ Transporte.
1. Modelo de medicion:

% Capacidad de Capacidad real utilizada x100
Capacidad real del camion (Kg, mts3)

utilizacidon de camiones

Objetivo: sirve para conocer el nivel de utilizacion real de los
camiones y asi determinar la necesidad de optimizar la capacidad

instalada y/o evaluar la necesidad de alquiler o adquisicion.

Nivel de referencia: nivel de utilizacién de los camiones.
Responsabilidad de céalculo: ingeniero de gestion.

Periodicidad: antes de realizar la compra de un vehiculo.




150

4+ Financieros.

1. Modelo de medicioén:

Costo totales logisticos =100

0% Costos logisti =
70 LOSTOS 10ZISTICOoS —
& Total de servicios prestados

Objetivo: esta pensado para controlar los gastos logisticos en la
empresa y medir el nivel de contribucion en la rentabilidad de la
misma. Los costos logisticos representan un porcentaje significativo
de los servicios totales prestados, margen bruto y los costos totales

de la empresa, por ello deben controlarse permanentemente. Siendo
el transporte el que demanda mayor intereés.

Nivel de referencia: costos logisticos.
Responsabilidad de célculo: ingeniero de gestion.
Periodicidad: en cada proyecto a ejecutar.

2. Modelo de medicién:

% Mairgenes  COStO total de ejecucion de serviciox100
de rentabilidad —

Costo real de ejecucion de servicio

Objetivo: consiste en calcular el porcentaje real de los margenes de
rentabilidad de cada referencia o servicios prestados. Sirve para
controlar y medir el nivel de rentabilidad y asi tomar correctivos a
tiempo sobre el comportamiento de cada referencia y su impacto
financiero en la empresa.

Nivel de referencia: margen de contribucion.
Responsabilidad de céalculo: ingeniero de gestion.

Periodicidad: en cada proyecto a ejecutar.
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4+ Financieros. Continuacion.

3 Modelo de medicion:

Cant. Anual de Ofertas Ganadas x100

% Margenes De Ofertas ganadas =
& & Total de Ofertas Ejecutadas Anualmente

Objetivo: consiste en calcular el porcentaje de las ofertas o
proyectos ganados anualmente.

Nivel de referencia: nivel de porcentaje de ofertas ganadas.
Responsabilidad de céalculo: ingeniero de gestion.

Periodicidad: en cada proyecto a ejecutar.

4 Modelo de medicién:

s Aumento o diminecin _ MOMO contratado en el aio actual x 100

del mants contratads

Monto contratade en el ano anterior

Objetivo: sirve para conocer el nivel de utilizacion real de los
camiones y asi determinar la necesidad de optimizar la capacidad
instalada y/o evaluar la necesidad de alquiler o adquisicion.

Nivel de referencia: nivel de utilizacion de los camiones.
Responsabilidad de célculo: ingeniero de gestion.

Periodicidad: antes de realizar la compra de un vehiculo.
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4+ Financieros. Continuacion.

5 Modelo de medicion:

Cant. de ofertas declinadas x100

0p Ofertas declinadas = .
Total de pliegos comprados

Objetivo: consiste en calcular el porcentaje de las ofertas o
proyectos declinados.

Nivel de referencia: nivel de porcentaje de ofertas declinadas.
Responsabilidad de calculo: ingeniero de gestion.

Periodicidad: anualmente.
6 Modelo de medicion:

_ Cantidad de ofertas planificadas x 100
U4 Ofertas participadas =

Total de pliegos comprados

Objetivo: consiste en calcular el porcentaje de las ofertas o

proyectos participados.

Nivel de referencia: nivel de porcentaje de ofertas participadas.

Responsabilidad de calculo: ingeniero de gestion.
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+ Servicio al cliente.

1. Modelo de medicion

% Reclamospor _ Cantidad total de reclamos X 100

proyectos ejecutdados

Cant. total de proyectos ejecutados

Objetivo: consiste en calcular el porcentaje de promedios de
reclamo por proyectos ejecutados.

Nivel de referencia: promedio de reclamo por proyectos
ejecutados.

Responsabilidad de célculo: ingeniero de gestion.
Periodicidad: en cada proyecto a ejecutar.

2. Modelo de medicidn:

o X 1
% No conformidades __ N° deno conftomadas a tiempo X 100

de los servicios preatads

N¢ total de no conformidades

R .
% No conformidades  _ T° de no conf.antes de tiempo x 100

1 . - .
de losservicion prestado N2 total de no conformidades

% No conformidades ne de no conf por retrazo x 100

de losservicios prestado N2 total de no conformidades

Objetivo: consiste en calcular el porcentaje de las no
conformidades de los servicios prestado cerradas a tiempo/antes de
tiempo o retraso.

Nivel de referencia: promedio de reclamo por proyectos
ejecutados.

Responsabilidad de célculo: ingeniero de gestion.

Periodicidad: en cada proyecto a ejecutar.




154

+ Abastecimiento.
1.Modelo de medicién

Servicios generados sin problemas x 100

3% No conformidades __
porinspeccian

N¢ total de servicios generados

Objetivo: consiste en calcular el numero y porcentaje de los pedidos
de compras generadas sin retraso, o sin necesidad de informacion
adicional cortes de los problemas inherentes a la generacion erratica
de pedidos, como: costo de esfuerzo del personal de compra para
identificar y resolver el problema, incremento del costo del
mantenimiento de inventario.

Nivel de referencia: calidad de los pedidos generados.
Responsabilidad de célculo: ingeniero de gestion.

Periodicidad: anuales.

2.Modelo de medicion:
YpPedidos queno cumplen Pedidos rechasados x 100

las especificacionesdecalidad * Tota] de ordenes de compras recibidas

Objetivo: calcular el numero y porcentaje de pedidos que no cumplen
las especificaciones de calidad y servicio definidas, con desglose por
proveedor costos de recibir pedidos sin cumplir las especificaciones
de calidad y servicio, como: costo de retorno, coste de volver a
realizar el pedidos, retrasos en la produccion, coste de inspecciones
adicionales de calidad, etc.

Nivel de referencia: entregas perfectamente recibidas.
Responsabilidad de calculo: ingeniero de gestion.

Periodicidad: anuales.
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+ Personal de la organizacion.

1.Modelo de medicidon

% Cumplimiento de N2 de proc.no cumplidos X 100

procedimientos de trabajo N2 total de procedimiento en el dpto.

Objetivo: consiste en calcular el porcentaje de los procedimientos
segun el perfil de cada personal, asi verificar el desempefio del
personal.

Nivel de referencia: nivel de porcentaje de cumplimiento
deprocedimientos por departamentos en la organizacion.

Responsabilidad de calculo: ingeniero de gestion.

Periodicidad: anuales.
2.Modelo de medicion:

% Incumplimiento de _ N° de€ cursos no ejecutados X 100

prog.de adiestramiento

N? total de cursos programados

Objetivo: consiste en calcular el porcentaje de los cursos programados
anualmente por la organizacion para el personal.

Nivel de referencia: programa de formacion para el personal
de la organizacion.

Responsabilidad de calculo: ingeniero de gestion.

Periodicidad: anuales.




CAPITULO VII

ESTIMADO DE COSTOS

Establecer los costos asociados a la propuesta

Para invertir en un programa para el mejoramiento continuo y de la
calidad de los servicios, es necesario tomar en cuenta una serie de métodos
que daran a la fundacion un funcionamiento eficiente y eficaz, provocando
con ello que la misma se mantengan al dia con las nuevas técnicas y
tecnologias, para cumplir con las exigencias de los clientes que son parte

importante en su desarrollo y crecimiento.

La implantacién de un sistema de gestion de calidad tiene implicaciones
que van mas alla del mejoramiento continuo de los servicios, existe un plan
de inversion que implica gastos para la organizacion, pero que a su vez
contribuye al desarrollo del sistema, comenzando con el adiestramiento. Este
ultimo, representa la base fundamental en la institucion y debe ir
complementado con la documentacion de todo el sistema; dejando plasmado
asi todos los aspectos que constituyen al sistema de calidad. Cada uno de
estos aspectos econdmicos se presentan de manera detallada en este

capitulo.

Los costos calculados estan relacionados con todos los departamentos
de la organizacion. Es importante mencionar, que existen términos con
respecto a los costos de calidad importantes de conocer antes de presentar

dichos costos:
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+ El costo de la calidad: son aquellos que se aplican para la prevencion
y evaluacion continua del sistema, logrando fabricar un producto o

generar un servicio con calidad.

+ El costo de la no calidad: son los costos por errores o fallas
identificados antes o después de la entrega del producto o la
prestacion del servicio. Es conocido también como el precio del
incumplimiento, o de hacer las cosas mal. Este costo viene de los
gastos incurridos en corregir ineficiencia o incumplimientos, los
cuales son evitables, algunos origenes de este tipo de costos son:

e Reproceso

e Desperdicios

e Devoluciones

e Reparaciones

e Reemplazos

e Gastos por atencién a quejas

e Cumplimiento de garantias.
Costos relacionados a las areas departamentales de la organizacion
a. Cursos de induccién del personal
El personal que labora en la institucién es parte fundamental para el
desarrollo de la misma en lo que a calidad se refiere, su participacién es

esencial para la prestacion del servicio, asi como el dar respuestas a las

necesidades de los clientes.



158

La junta directiva de la institucion ha destinado varios recursos para la
implementacion de cursos y talleres de induccidon, para el personal,
planificando las horas necesarias para la elaboracién de cada uno de ellos, y
dividiendo el personal en grupos de manera que todos asistan y reciban la

informacion de dichos cursos.

+ Las areas departamentales cuenta con 10 personas, (1)
presidente, (1) encargado de la unidad de laborales y asistente
Legal, (3) encargado de unidad de administraciéon de nomina y
contabilidad/procura, (1) encargado de la unidad de informatica,
(1) encargado de unidad de proyectos petroleros, (1)
recepcionista, (1) asistentes administrativos. Y los empleados por
contratos son 5 personas, (1) encargado de la unidad de
ingenieria y proyectos, (1) ing. residente, (1) encargado de
planificacién, (1) encargado de sha, (1) encargado de calidad. Los
cursos seran impartidos los fines de semana. A continuacién en la

tabla 11, se presentan los distintos cursos y sus costos:

Tabla 7.1. Costos de cursos de induccién al personal departamental.

NO Precio
Curso ersonas unitario Total (Bs.F)

b (Bs.F)
Implantacién de la norma
1SO 9001:2000 10 350,00 3.500,00
EIqboramon de manuales de 10 350,00 3.500,00
calidad
Augﬂtonas internas de 10 245,00 2.450,00
calidad
Cursos de refrescamiento 10 100,00 1.000,00
Cur§gs de indicadores de 10 360,00 3.600,00
gestion

) ., . 14.050,00

Fuente: elaboracion propia
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b. Auditorias internas y externas

Las auditorias formalizan un rol de supervision en las actividades
realizadas en la institucidn y permiten mejorar las fallas o deficiencias que se
presenten. Cada vez que se realice una auditoria, el auditor emite un informe
el cual es entregado al departamento auditado para dar a conocer las no

conformidades halladas.

Respecto a los costos de auditorias, se pueden apreciar en la tabla 7.2:

Tabla 7.2. Costos de auditorias

Auditorias Duracion Vecgs 2l IO Total(Bs.F)
afio (Bs.F)

Internas 16 horas 2 345,00 690,00

Externas 16 horas 1 3.000,00 3.000,00

Fuente: Fondonorma 3.690,00

c. Costo de recursos humanos

La ejecucion de la propuesta implica, la contratacion de un profesional

especializado en gestionar la calidad en la empresa, el cual, velara por el
cumplimiento de dicha gestion, ejecutando a su vez los indicadores de
calidad para el control de los procedimientos y actividades de Ilos

departamentos y los trabajos realizados en la organizacion.

A continuacion se muestra en la siguiente tabla los costos que pudiera

generar la contratacion de un profesional, partiendo del salario basico inicial
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o minimo que de acuerdo a la escala de sueldos actualizados por MINPRO,
C.A. para este tipo de profesional.

Contratacion 27600

01 2300
Fuente: La empresa MINPRO, C.A.

del personal 4600 32200
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CONCLUSIONES

Después de estudiar y analizar la problematica objeto de esta propuesta

se establecieron las siguientes conclusiones:

1) De acuerdo a lo observado en los departamentos de laborales,
administracion, contabilidad, actualmente se requiere Ila
implementacion de un sistema de control de gestion, mediante la
utilizacion de las siguientes herramientas: requerimientos de la
norma ISO 9001:2008, indicadores de calidad, matriz FODA vy
diagrama Ishikawa lo que contribuira a realizar un apropiado
seguimiento continuo y permanente de las distintas actividades que
se desarrollan en dichos departamentos, lo cual mejoraran el proceso
de toma de decisiones a fin de lograr objetivos y metas propuestos

de la empresa.

2) Por medio del analisis del sistema de calidad de la organizacion,
mediante el cumplimiento de la norma ISO 9001-2008, se pudo
conocer las causas potenciales que hacen deficiente, como la falta

de procedimientos.

3) La elaboracion de los procedimientos e instrucciones de trabajo, y
registros de calidad para las siguientes areas: laborales,
administracion, contabilidad y la calidad ya esta es de vital
importacion para toda organizacion, dado que la calidad de la
empresa y los departamentos de la empresa estan estrechamente
vinculados ya que permitiran un mejoramiento continuo en los
procesos y actividades de las mismas, para de esta forma ofrecer un

servicio que satisfaga a todos sus clientes.
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4) El establecer indicadores de gestion en cada actividad realizada por
el personal de la organizacidn ya que a través de los resultados
obtenidos del diagrama causa-efecto, se planteo la necesidad de
analizar detalladamente cada uno de los factores que afectan de
manera directa a la unidad laboral, administrativa, contabilidad y la
falta de un encargado de la parte de calidad, observandose la
ausencia de la documentacién de los procesos, una insuficiencia de
personal, desconocimiento parcial del personal de los procedimientos
y sus funciones, entre otros, los cuales también se muestran en el

matriz FODA, mediante la debilidades de la misma.

5) Para la ejecucion de la propuesta se hace necesario la asignacion de
un aporte econémico a fin de poder cubrir los gastos que se detallan

en la parte de la investigacion denominada Estimacion de Costos.
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RECOMENDACIONES

Con base en las conclusiones formuladas, a continuacion se presentan
las siguientes recomendaciones, las cuales deben ser atendidas por la

organizacion objeto de esta investigacion:

1) La contratacion o asignacion de un encargado de la ejecucion de la
propuesta para mejorar su sistema de gestidn llevando a cabo la
actualizacion de la documentacion levantada cuando se efectué
algun cambio en el desempefio de las actividades, a fin de evitar

cualquier error en la realizacion del servicio.

2) Aplicar indicadores para el control de gestiébn en los procesos de
valor determinados y definidos previamente a fin de optimizar su
rendimiento en funcion de objetivos y metas de la empresa en cada
uno de los departamentos, al igual al personal involucrado en los

proyectos.

3) Las unidades deben involucrarse en el proceso de la ejecucion de la

propuesta para asi poder progresar de manera objetiva y eficaz.

4) Motivar al personal involucrado de manera directa con decisiones
tomadas dentro de la unidad, tomando en cuenta su participacion

dentro del sistema.

5) Se debera contar con personal especializado en materia de calidad
para la supervision y control en el cumplimiento adecuado de los

procedimientos.
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6) Establecer la disposicion de recursos para la aplicacién de cursos
donde el personal tenga la posibilidad de refrescar los conocimientos

y permanecer actualizados en lo que a calidad se refiere.

7) Contribuir con la asignacion de recursos monetarios para la puesta
en marcha de la propuesta, lo cual es necesario e imprescindible, ya
que sin esta parte no es posible el ejecutese de lo planteado,
recursos que aparecen explicitamente sefialados en la parte de la

investigacion denominada estimacion de costo.
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