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RESUMEN

El proposito de la siguiente investigacion serd, el disefio de un Sistema de Gestion de la calidad
para la gerencia de Mantenimiento Del Distrito Centro del Proyecto Autogas PDVSA, en la
industria petrolera venezolana, bajo los requisitos de la norma 1SO 9001:2008, con la finalidad de
establecer mejoras en su gestion y calidad de servicio. La investigacion sera de tipo Proyectivo
(proyecto factible). Para la recoleccién de datos se disefiara un cuestionario, se emplearan
entrevistas estructuradas y no estructuradas, revision documental, observacion directa y mesas de
reuniones. Se llevara a cabo un censo poblacional, en el cual la muestra seleccionada es el total de
la poblacion, la cual estara integrada por 12 personas, repartidos entre la gerencia de
Mantenimiento, el Comité de Calidad de la organizacién y personal técnico del departamento. Se
utilizara la norma 1SO 9001:2008 como guia para la elaboracion del cuestionario y asi verificar la
situacion actual respecto a un sistema de gestion de la calidad, segin los requisitos de dicha
norma. También se evaluara cada apartado, indices y subindices correspondientes, de acuerdo a
los criterios que establece la guia NTCGP 1000:2004. Asi como también, se evaluara la
clasificacion del Sistema de Gestion de la calidad mediante la norma COVENIN 1430-1990,
dando como resultado la ausencia de un sistema de control de calidad, lo que quiere decir que
mucho menos existe un sistema de inspeccion y de gestién de la calidad, por tanto no se alcanza
su aseguramiento. Posteriormente, se creara el mapa de procesos de la organizacion y del
departamento de mantenimiento. Luego, se documentaran sus procesos operativos mediante una
ficha de caracterizacién de procesos y su respectivo procedimiento mediante flujogramas.
Después, se levantara la documentacion inherente al SGC, la cual incluye el manual de calidad,
manual de procedimientos, instrucciones de trabajos y otros documentos de calidad. Finalmente,
se elaborara la alineacidn organizacional previa al disefio de indicadores de gestion que permita la
medicion de las metas de la organizacion incluyendo la mejora del Sistema de Gestion de
Calidad.

Palabras Claves: Calidad, sistema, gestion, documentacion, proceso, indicador
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INTRODUCCION

Venezuela cuenta hoy en dia con amplias reservas probadas de gas natural
ubicandose como el octavo pais del mundo con mayores reservas probadas de gas
natural y el primero en América Latina... y gracias a la importante participacion del
gas natural en el mercado energético nacional es posible también ahorrar gran
cantidad de petréleo.

Las reservas probadas de gas en Venezuela alcanzan los 151 Billones de Pies
Cubicos de gas (BPC), y cuenta con un volumen de 40 billones de reservas posibles y
una base de recursos aproximada de 196 billones de BPC, para totalizar un volumen
de reservas de 427 billones de pies cubicos. Segun el Ente Nacional del Gas (Enagas),
adscrito al Ministerio de Energia y Petrdleo, de esta manera nuestro pais pasara del
octavo al tercer lugar como pais con mayores reservas de gas en el mundo y el
primero en Ameérica Latina. EI 50% de éstas se encuentra en la plataforma continental
Costa Afuera. Las mayores reservas de gas de Venezuela estan ubicadas al norte y
noroeste del territorio nacional, en las costas de la plataforma continental caribefia y
atlantica, abarcando una extension de mas de 500 mil kildmetros cuadrados.

En Venezuela desde el afio 1991 se esta considerando tener un combustible
alterno para los combustibles liquidos (gasolina y diésel) que sea mas econémico y
menos contaminante. Es por eso que desde ese afio a Petroleos de Venezuela S.A. se
le asigna ésta responsabilidad y es cuando surge el proyecto Gas Natural Vehicular
(GNV), con el cual se buscaba atender basicamente las politicas publicas energéticas
del Estado venezolano, impulsando el uso del gas natural como combustible vehicular
y estimulando el uso racional de la gasolina para liberarla del mercado interno
pudiendo exportarla y asi traer mas divisas internacionales a la nacién. En el afio
2009 hay un reimpulso del proyecto y lo Ilaman ahora proyecto Autogas; esto se
debi6é béasicamente por el inicio de la Mision Revolucion Energética, la cual esta
enmarcada en el Plan Siembra Petrolera, donde buscan crear conciencia a la

poblacion del uso responsable y eficiente de la energia, asi como cambiar las



conductas derrochadoras.

Durante mucho tiempo existio el mito de que el gas vehicular causa
problemas, lo que es totalmente falso. La Unica consideracion para que la conversion
se realice, es que esta se haga “a vehiculos nuevos o en buenas condiciones, con la
potencia suficiente”, especifica. Se ha desarrollado una amplia red de transporte
publico, sustentado en el uso del Gas Natural Comprimido como combustible
principal, demostrando su utilidad operacional y beneficio social.

Una vez identificado el problema actual, esta investigacion propone como
objetivo general, Disefio de un sistema de gestion de calidad para la gerencia de
mantenimiento del distrito centro del proyecto Autogas PDVSA, el mismo estara
conformado por cuatro capitulos, los cuales son los siguientes:

En el Capitulo I, se planteé el problema para el desarrollo de la presente
investigacion, ademas se define el objetivo general y los objetivos especificos, a la
vez se desarrollan la justificacion y el alcance del mismo.

En el Capitulo 11, se exponen las referencias que anteceden a la presente
investigacion, las mismas guardan relacion con el proyecto, asi como las bases
tedricas y la definicion de los términos bésicos que sustentan este trabajo de grado.

En el Capitulo Ill, se hace mencién a la metodologia utilizada en la
investigacion, donde se representa el tipo y disefio, el nivel, la poblacién y muestra y
las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos. Por otro lado, se presentan las
fases metodoldgicas, en las cuales se detalla de qué manera se van a desarrollar cada
uno de los objetivos especificos.

En el Capitulo IV, se presentan los recursos humanos, materiales vy

financieros, institucionales y finalmente el cronograma de actividades.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

PDVSA a través del Proyecto Autogas es responsable de desarrollar toda la
infraestructura técnica y necesaria para impulsar el uso del Gas Natural Comprimido
en el territorio venezolano y ponerlo a disposicion de los usuarios de vehiculos. El
desarrollo del Proyecto Autogas se afianza en dos pilares fundamentales: 1) La
construccion de estaciones de servicio con despacho de Gas Natural Comprimido
(GNC) y 2) la adecuacion del parque automotor, que funciona con gasolina, al
sistema bicombustible (gasolina y GNC). El Gas Natural Comprimido es un sistema
alterno de combustible, menos contaminante y mas econdémico, que busca
reemplazar el uso de gasolina. Por qué es importante y estratégico para el pais el
desarrollo del Gas Natural Comprimido?

Venezuela posee una posicion privilegiada en cuanto a sus reservas probadas
de Gas Natural que ubican al pais en el primer lugar en Latinoamérica y en el
séptimo a nivel mundial. EI Gas Natural venezolano es de alta calidad y bajo costo de
produccion. ElI Gas Natural Comprimido es una opcion mas econémica que los
combustibles liquidos para el transporte de bienes y personas.

Disponer en el mercado interno de un combustible alterno para uso automotor
que permitira liberar combustible liquido (gasolinas y diesel) de elevados costos de
produccion y gran valor comercial, los cuales podrian ser exportados generando
ingresos extras a la nacion.

El uso progresivo de Gas Natural Comprimido ayudaria a disminuir las
emisiones de particulas contaminantes que afectan nuestro ecosistema, contribuyendo
asi con una mejor calidad de vida de la poblacion. En la actualidad estamos frente a
un mundo competitivo, donde encontramos nuevas tecnologias que nos sorprenden

dia a dia, los clientes son cada vez mas exigentes, requieren productos o servicios con



caracteristicas que satisfagan sus necesidades y expectativas. Es por ello que las
organizaciones deben trabajar en pro de la satisfaccion total de sus clientes, mediante
un proceso de mejora continua e implementar normas estandarizadas para lograr la
calidad méxima de los productos o servicios que ofrecen.

El gobierno nacional con la activacién de la misién transporte por parte del
ejecutivo nacional colocaron en funcionamiento mas 300 unidades de transporte
publico en el distrito centro (TRANSCARABOBO, TRANSARAGUA,
TRANSGUARICO, TRANSPOPUERTO Y TRANSYARACUY), el cual paso a ser
el principal cliente del proyecto Autogas, ya que es el mayor consumidor de gas
natural comprimido, el mismo esta presentando inconvenientes a la hora de cargar
gas, ya que la operatividad de los puntos de expendio es deficiente.

Por tal razon, por ser PDVSA la principal industria del pais y hoy por hoy la
cuarta empresa petrolera del mundo esté en la obligacion de garantizar a sus clientes
un indice de calidad en productos y/o servicios que cumpla con los estandares de
calidad exigidos en el actual mercado. La gerencia de mantenimiento del proyecto
autogas es el cargado de la operatividad de los puntos de expendio, el tener operativo
los puntos de expendio es lo mas importante para la gerencia general del proyecto
Autogas, la gerencia de mantenimiento tiene a su cargo trescientos siete puntos de
expendio 307 distribuidos a nivel nacional a traves de cuatro (4) distritos (CENTRO,
ORIENTE, OCCIDENTE Y METROPOLITANO), en cada uno de los distritos
mencionados esta presente la gerencia de mantenimiento los cuales operan de distinta
manera por lo que es imperativo que la misma cuente con procesos normalizados (los
cuales sean los mismos a nivel nacional), estandarizados de tal manera de asegurar la
mayor productividad en la ejecucion de sus actividades.

En la actualidad, el distrito centro presenta una operatividad del cuatera y siete
por ciento (47%) en sus puntos de expendio, lo que ocasiona retraso al momento de
surtir de gas a las unidades del sistema de transporte publico en el distrito, ya que las
unidades tienen que recorrer mas de cuatro 4 estaciones para poder surtirse de gas, los

choferes se quejas por el mal servicio que se esta dando en ocasiones tienen que ir de



estacion en estacion para conseguir una que se encuentre operativa para poder
surtirse de gas, creando molestia a los choferes de las unidades porque no cumplen
su ruta diaria , dando un mal servicio y a los usuarios que dia a dia usan estas
unidades de transporte y poder llegar temprano a sus trabajo y de sus trabajos a sus
hogares todos los dias.

La gerencia de Mantenimiento, no cuenta con un sistema de indicadores que
permita medir con certezas si los procesos y procedimientos que se estan utilizando
para la ejecucion de sus actividades son los adecuados y mucho menos si estos estan
direccionados a maximizar los esfuerzos para el logro de los objetivos de la
organizacion. La falta de este mecanismo y/o herramienta ha ocasionado una serie de
inconvenientes que se traducen en que gerencia de mantenimiento tiene una
efectividad de un 47% y una no efectividad del 53% en sus puntos de expendio
debido al retrabajo, duplicidad de funciones, desfase de actividades, inconsistencias
en la informacion que se genera, incumplimiento de metas operacionales, lo que
conlleva a tener que llevar a cabo cambios sustanciales que afio a afio se programan
en la organizacion.

Es por ello, que se hace imperativo la implantacion de un sistema de gestion
de calidad dentro de la gerencia de mantenimiento del distrito centro que permita
mejor sus porcentaje efectividad hasta un 90 % y reducir la no efectividad a un 10%,
a través de la mejora de los procesos, identificacion de indicadores de gestion, matriz
de responsabilidades, identificacion oportuna de las desviaciones que puedan
generase y la aplicacion de los correctivos necesarios en el momento oportuno.

La norma I1SO 9001 es una de las normativas estandarizadas que establecen
requisitos para la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), ya
gue es una norma que se centra en todos los elementos de administracion de calidad
no sélo para las grandes empresas, sino también para todo tipo de negocio y en todos
los aspectos de la gestion asi como mercadeo, en las actividades de ventas y gestion
financiera. Sin embargo, es decision de cada organizacion, el alcance del SGC y que

procesos incorpora.



1.2 Formulacion del problema

Sobre la base de la problematica planteada, se formula el problema a través de
la siguiente interrogante: Si la norma ISO 9001:2008 es la norma base del sistema de
gestién de calidad, (Como se puede mejorar la gestion y calidad de servicio para la
gerencia de Mantenimiento del distrito centro del proyecto Autogas en Petroleos de
Venezuela S.A (PDVSA)?

1.3 Objetivo de la investigacion
1.3.1 Objetivo general

Disefiar un sistema de gestion de la calidad, basado en la norma ISO
9001:2008 para la gerencia de mantenimiento del distrito centro del Proyecto Autogas
de PDVSA, con la finalidad de establecer mejoras en su gestion y calidad de servicio.
1.3.2 Objetivos especificos

Diagnosticar la situacion actual de la gestion de la calidad en la gerencia de
mantenimiento de distrito centro del Proyecto Autogas, de acuerdo con los
requerimientos de la norma ISO 9001:2008.

Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y
su aplicacion en la organizacion, con la finalidad de cumplir con la politica y los
objetivos de la calidad.

Elaborar el sistema de gestion de la calidad en la gerencia de mantenimiento
de distrito centro del Proyecto Autogas, basado a la norma ISO 9001:2008.

Evaluar econémicamente el sistema de gestion de la calidad en la gerencia de
mantenimiento de distrito centro del Proyecto Autogas, mediante la razén beneficio/
costo.

1.4 Justificacion de la investigacion

El presente estudio de investigacion, busca mediante la aplicacion de
conceptos bésicos de sistema de gestion de la calidad, calidad, politicas de calidad,
objetivos de calidad y planificacion de la calidad, encontrar explicaciones y

soluciones que aseguren la mayor productividad en la ejecucion de las actividades



llevadas a cabo dentro de la gerencia de mantenimiento del distrito centro del
proyecto Autogas de la industria petrolera venezolana.

Brindandole un sistema que ayude a mejor a un 90 % la operatividad de los
puntos de expendio del distrito centro, el cual servird como guia para ser aplicado a
los demés distritos, buscar la mejora continua dentro de la gerencia de
mantenimiento dando un mejor servicio para los principales clientes que son las
unidades de transporte publico que surten gas en todos los puntos de expendio a nivel
nacional, aumentando el uso del gas natural comprimido como combustible alterno,
ya que no es contaminante como la gasolina y el diesel , es 100 % ecoldgico y surtir
gas en todos los puntos de expendio es totalmente gratuito, mientras que surtir
gasolina y diesel hay que pagar, para que asi exista un mayor desplazamiento de
combustible liquido y este combustible desplazado puede ser vendido en el exterior lo
genera mayores ingresos para la nacion.

En la actualidad estamos frente a un mundo competitivo, donde encontramos
nuevas tecnologias que nos sorprenden dia a dia, los clientes son cada vez mas
exigentes, requieren productos o servicios con caracteristicas que satisfagan sus
necesidades y expectativas.

Es por ello que las organizaciones deben trabajar en pro de la satisfaccion
total de sus clientes, mediante un proceso de mejora continua e implementar normas
estandarizadas para lograr la maxima calidad de los productos o servicios que
ofrecen. Es importante la plena colaboracion de todo el personal de la organizacién o
empresa, para que sea efectivo el servicio realizado, y que de esta manera se obtengan
excelentes resultados para la empresa.

La norma ISO 9001:2008 especifica los requisitos para un Sistema de gestion
de la calidad (SGC) que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las
organizaciones sin importar si el producto o servicio lo brinda una organizacion
publica o empresa privada, cualquiera sea su tamafio, para su certificacion o con fines
contractuales, por lo cual se justifica el presente disefio del sistema de gestion de la

calidad en la gerencia de mantenimiento del proyecto autogas de la industria petrolera



venezolana, ya que esto conlleva al m&ximo aprovechamiento de la empresa en
cuanto a su gestion y servicio de calidad, logrando la satisfaccion de los clientes, la
organizacion de los sistemas dentro de la misma (gestion por procesos), la mejora
continua, reduciendo costos de no calidad, y la mejora continua de la organizacion.

Finalmente, desde el punto de vista practico, de acuerdo a los objetivos de la
investigacion, se plantea disefiar como solucion un manual de gestion de la calidad,
con la finalidad de capacitar a la gerencia de mantenimiento, para eliminar la
ineficiencia de los trabajos, procesos y/o actividades, asi como la ineficacia respecto
al uso de los recursos disponibles dentro del area de trabajo. Dando como resultado
un mejor desenvolvimiento laboral y por consiguiente un servicio de calidad que
satisfaga la demanda del cliente
1.5 Alcance

El objetivo de esta investigacion, es permitirle a la gerencia de mantenimiento
del distrito centro del Proyecto Autogas de PDVSA, un sistema de gestion de la
calidad, basado en la norma ISO 9001:2008 con la finalidad de establecer mejoras en

su gestion y calidad de servicio.



CAPITULO 1I
MARCO TEORICO

Este capitulo abarca el fundamento tedrico dentro del cual se enmarca la
investigacion, asi como algunos antecedentes recientes al disefio de sistemas de
gestion de la calidad y la informacion basica de la empresa. Esencialmente la
realizacion del marco tedrico, partiendo de herramientas bibliograficas que se
consideran validas y de guias de investigadores para la ejecucion del estudio y a
contextualizar el problema planteado.

2.1 Antecedentes

Molina Daniela Y Silva Adrian. (2010) en su trabajo de grado titulado:
Disefio De Un Sistema De Gestion De La Calidad Basado En La Norma 1SO
9001.2008 Para el Parque Acuatico Aguamania. Para optar por el titulo de
Ingeniero Industrial de la Universidad Rafael Urdaneta.

El trabajo de grado consultado tiene como objeto principal, disefiar un sistema
de gestion de la calidad, basado en la norma 1SO 9001-2008 para el parque acuético
Aguamania, con la finalidad de estructurar mejoras en su gestion y calidad de
servicio, para ello , fue evaluada la situacion actual de la gestion de la calidad en el
parque de acuerdo con los requerimientos de la norma, luego se describieron los
procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacion a través
de la organizacion a objeto de asegurar el cumplimiento de la politica y objetivos de
calidad dentro de la misma, se elabord la estructura documental asociada a cada
proceso del sistema de gestion de la calidad y finalmente se disefid un sistema
balanceado de indicadores que permitiera la medicion de la estrategia, asi como la
mejora del sistema de gestion de la calidad.

Para ello fueron consultados principalmente los autores Suérez Diego,
Urdaneta Elsa y Montiel Maria. La investigacion fue de tipo descriptiva por lo cual
fueron desarrolladas entrevistas estructuradas, observacion directa, y cuestionarios

que fueron aplicados al personal del parque, asi como también informes y todos los



documentos elaborados por otros investigadores. Los resultados arrojados
demostraron que en la gran mayoria de los subindices no se realizan las actividades
concernientes a un sistema de gestion de la calidad y en los que tuvieron una mayor
ponderacion, a pesar de que cumplen casi en su totalidad con los requisitos exigidos
por la norma, se hacen imprescindibles las auditorias internas y externas, asi como
también la evaluacion de indicadores de gestion.

Entre las diversas propuestas, se recomendd adiestrar continuamente el
personal que labora en Aguamania con la finalidad de divulgar al personal la
informacion existente en los manuales desarrollados, para ser utilizados como
herramienta en la ejecucion de los procesos de trabajo, y que el personal que labora,
conozca las funciones, responsabilidades y requisitos asociadas a su puesto de
trabajo.

Como conclusion maés relevante se puede decir que se determind que, la
empresa no realiza las actividades concernientes a dicho sistema, asi como también se
logré detectar que el personal de las diferentes coordinaciones no cuentan con
formacion alguna sobre la norma 1SO 9001:2008, lo que trajo como consecuencia que
el sistema de calidad de la empresa es béasico, es decir, no esta establecido.

El aporte mas significativo de esta tesis es el de sus objetivos, sustentados en
las normas 1SO 9001:2008, ISO 9000:2005 e 1SO 10013:2002. Asi como también la
estructura de codificacion para los procesos y procedimientos de la organizacién y la
determinacion de los indicadores de gestion.

Fernandez, Lisdette. (2010) en su trabajo de grado titulado: Disefio De Un
Sistema De Gestion De Calidad Bajo La Norma ISO 9001:2008 PARA El
Instituto Nacional De Aprendizaje Y Formacion Especializada (INAFE). Para
optar por el titulo de Ingeniero Industrial de la Universidad Rafael Urdaneta.

El trabajo de grado consultado tiene como objetivo principal, disefiar un
sistema de gestion de la calidad, bajo la norma ISO 9001:2008 para el Instituto
Nacional de Aprendizaje y Formacién Especializada (INAFE), para ello se evalu6 la

situacion actual de la gestion de la calidad en el INAFE de acuerdo con los
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requerimientos que establece la norma 1SO 9001:2008, se determinaron los
requerimientos para el control de la documentacion y registros del sistema y gestion
de la calidad, se definid la politica y los objetivos de la calidad y los niveles de
autoridad garantes de su cumplimiento, se elaboraron los procedimientos y formatos
necesarios para generar productos y servicios de calidad y finalmente se disefiaron
indicadores de gestion que permitan la medicion, analisis y mejora del sistema de
gestién de la calidad.

Para ello fueron consultados principalmente los autores Hernandez V,
Rodriguez M, y Bernal A. La investigacion fue de tipo descriptiva por lo que fueron
desarrolladas entrevistas estructuradas y aplicadas al personal del instituto, asi como,
la realizacién de ensayos utilizando las normas ISO 9001. Los resultados arrojados,
demostraron que en cuanto a gestion de la calidad, las politicas y objetivos no existen
como tal en el instituto, y no se cuenta con un sistema de gestion de la calidad bien
definido, con su debida y respectiva planificacion de calidad; en cuento a
herramientas para el aseguramiento de la calidad, el instituto no posee procedimientos
gue garanticen la actualizacion de las normas, elaboracién y revisién, tampoco se
garantiza la difusion, distribucion y archivos de las mismas; referente al area de
recursos humanos, el instituto estudia las posibilidades de capacitacion personal, sin
embargo no existe un responsable directo del desarrollo de los procedimientos de
selecciéon; en cuanto a calidad de compra y recepcion de materiales, en el
departamento no se tiene definido la especificaciones de los materiales pero si toma
en cuenta con gran importancia la seleccion de sus proveedores; en relaciéon con la
planta fisica se encontro que esta satisface los requerimientos de funcionamiento en la
institucion en cuanto al desempefio del personal, distribucion del local, equipos y
mantenimiento.

Se propuso implantar el sistema de gestion de la calidad, fundamentado en
una documentacion que satisfaga los requisitos, reglamentos y expectativas del
cliente; mantener actualizado el manual de procedimientos de la institucion;

establecer una planificacion en cuanto la formacion y actualizacion del personal para
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mejorar sus habilidades y capacidades; aplicar técnicas estadisticas y cuadros de
control que permitan realizar una evaluacion del desempefio de los procesos
inspeccionados y que cumplan con las especificaciones del cliente; planificar e
implementar los procesos de seguimiento, medicion y analisis necesarios para
demostrar la conformidad del producto; disefiar el manual de gestién de la calidad
basado en la norma ISO 9001:2008 para el INAFE.

Como conclusién mas importante se tiene que la institucion tiene una
deficiencia en la gestion de la calidad y herramientas para el aseguramiento de la
calidad para la evaluacion del Sistema de Gestion de la Calidad, con el objeto de
alcanzar la mejora continua.

El aporte mas significativo de esta tesis es la informacion sobre aspectos
determinantes en cuanto a calidad, satisfaccion del cliente, indicadores de gestion,
que permitan cumplir las expectativas de los clientes y de la empresa.

Quiroz, Nadesha. (2010) en su trabajo de grado titulado: Sistema De Gestion
De La Calidad En El Area Socio-Educativa, Perteneciente A La Casona De La
Universidad De Oriente — Nucleo Bolivar, Mediante La Aplicacion De La Norma
ISO 9001:2008. Para optar por el titulo de Ingeniero Industrial de la Universidad de
Oriente.

El trabajo de grado consultado tiene como objetivo principal disefiar un
sistema de gestion de la calidad en el area Socio-Educativa, perteneciente a La
Casona de la universidad de Oriente — Nucleo Bolivar, mediante la aplicacion de la
norma 1SO 9001:2008, para ello se diagnosticé la situacién actual del &rea Socio-
Educativa con respecto al Sistema de Gestion de la Calidad, se describieron los
niveles de responsabilidad y autoridad del personal dentro del Sistema de Gestion de
la Calidad, se identificaron los procesos y clientes inherentes al Area Socio-
Educativa y finalmente se establecieron los indicadores de Gestién que permiten
controlar los procesos existentes dentro del area socioeducativa.

Para ello fueron consultados principalmente los autores Paez Eilher, Arango

Ospina, Valencia Harold, Velasquez R, Mujica Candida y Diaz Karina. La
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investigacion fue de tipo descriptiva, ya que se recolecta toda la informacién para
hacer una descripcion de la situacion actual del area, luego de esto se utiliza un
método de analisis que permita conocer las caracteristicas mas importantes y en base
a ese andlisis realizar la propuesta.

Los resultados arrojados demostraron que no existe evidencia que sustenten
los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la calidad, no se cuenta con
flujo gramas ni mapas de procesos, no estan definidos los criterios y métodos, ni se
dispone de la documentacién necesaria para garantizar la eficiencia en la
operacion y el control de los procesos, la organizacién no asegura la disponibilidad de
recursos necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento de los procesos;
consecuentemente, no se realiza la medicién y el andlisis de estos evitando asi la
mejora continua del sistema por la carencia de acciones que permitan el logro de los
resultados planificados.

Se propuso que la direccion formara auditores dentro de la organizacion para
realizar auditorias internas, establecer un plan periédico de las mismas con el objetivo
de verificar los requisitos exigidos por la norma y elaborar una norma que regule la
atencion que se les debe prestar a los clientes del Area Socio-Educativa ya que es un
Area netamente de servicio. Como conclusion mas importante se tiene que el
diagnostico inicial realizado al Sistema de Gestion de la Calidad 1ISO 9001:2008 en el
Area Socio-Educativa; en la fase inicial de la investigacion; reflejo que el Sistema de
Gestion de la Calidad en el proceso, respecto al cumplimiento de los requisitos
exigidos por la norma representa un 78,57% de no conformidad, debido a la falta de
métodos, procedimientos, mapas de proceso, descripciones de cargo; y los registros
necesarios para sustentar la eficacia y eficiencia del sistema.

El aporte méas significativo de esta tesis fue el de algunas definiciones del
glosario de términos, puesto que tiene una gama de conceptos relevantes y
relacionados con el presente trabajo de investigacion. Ademas de la estructura

documental para el Sistema de Gestion de calidad.
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Boscan Manuel Y Hurtado Javier. (2013) en su trabajo de grado titulado:
Propuesta De Documentacion Para Un Sistema De Gestion De Calidad En La
Empresa Multiservicios lgdalias C.A. Para optar por el titulo de Ingeniero
Industrial de la Universidad Rafael Urdaneta.

La tesis consultada tiene como objeto principal proponer la documentacion del
Sistema de Gestion de la Calidad para la empresa Multiservicios Igdalias, C.A.,
adecuada a lo establecido en la norma 1SO 9001:2008, donde se demuestre su
capacidad de proporcionar servicios que satisfagan los requerimientos del cliente, y
aumente su eficacia mediante la aplicacion de procesos en mejoramiento continuo;
para ello, se diagnosticé la situacion actual con respecto a la gestion de la calidad de
la organizacion, se elabor6 un manual de gestion de la calidad que describiera de
manera general el sistema de gestion de la calidad en la misma, se establecieron los
procedimientos operacionales y las actividades necesarias para la prestacion del
servicio por parte de la empresa y se elaboro el sistema de formatos, donde la
informacidn puede ser registrada para verificar que el trabajo fue ejecutado por
completo bajo los requerimientos y especificaciones establecidas. Para la realizacién
de todo esto, se consultaron principalmente los autores Carpaiio Ayala, Molina y
Silva, y Correa Stefanny.

La investigacion fue de tipo descriptiva por lo cual fueron desarrollados
entrevistas estructuradas, observacion directa, y cuestionarios que fueron aplicados al
personal de la organizacion, asi como también informes y documentos elaborados por
otros investigadores. Los resultados arrojados demostraron que durante la aplicacion
del instrumento se determind que los procedimientos operacionales son realizados
con documentacion de fuentes externas no adaptadas a la empresa, y que no existia
casi en su totalidad un sistema de formatos y registro del cumplimiento adecuado de
los mismos procedimientos operacionales, por lo tanto, fue necesario identificar y
definir los diferentes procesos para asi documentarlos de acuerdo a los requerimientos
correspondientes a la norma ISO 9001:2008 y a los servicios que presta la empresa;

como resultado de la metodologia aplicada se logrd, en conjunto con todas las aéreas
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de la empresa proporcionar una guia o manual para poder asi controlar y dirigir el
area de calidad; estructuracion de la documentacion de los procedimientos; y el
disefio y estructuracion de todos los formatos necesarios para poder registrar cada uno
de los trabajos desarrollados al momento de que la empresa presta un servicio dado.

Entre las diversas recomendaciones, se propuso que el compromiso por la alta
gerencia debe continuar buscando la concientizacion y la participacion de todos los
estamentos de la empresa en cuanto a prestar un servicio de calidad total; también,
que la direccion asuma la responsabilidad de revisar periddicamente el sistema de
gestion de la calidad disefiado y documentado para la organizacion, con el objeto de
orientar e informar al personal que labora en la empresa, a través de charlas, talleres o
cualquier otro medio, de la necesidad de mantener activo y actualizado en la
organizacion un sistema de gestion de la calidad, con el objetivo de que ellos
conozcan las ventajas que esto representa, y la necesidad de participacion por parte de
cada uno, con el proposito que se sientan identificados y contribuyan paralelamente a
establecer cudles son las posibles actividades y procesos criticos, para de esta manera
poder cumplir con las metas propuestas por la organizacién; y que la empresa vele
por un buen ambiente de trabajo, que establezca y desarrolle la capacitacién continua
del personal, la cual permitira alcanzar un mayor compromiso en el desarrollo de su
trabajo, creando herramientas de calidad que aseguren el desarrollo eficiente y eficaz
del Sistema. Lo cual conlleva a la satisfaccion de los clientes tanto internos como
externos.

El aporte més significativo de esta tesis son sus instrumentos de evaluacion. Asi

como también, la estructura de la documentacion (manuales, procedimientos, etc.)
2.2 Bases teoricas
2.2.1Calidad De Servicio

El término servicio es capaz de acoger significados muy diversos. En el caso
que ocupa hay que entender el servicio como el conjunto de prestaciones accesorias
de naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompafia a la prestacion principal, ya

consista ésta en un producto o en un servicio. En la medida en que las organizaciones
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tengan mas dificultades para encontrar ventajas con las que competir, mayor atencion
tendran que dedicar al servicio como fuente de diferenciacion duradera.

En cuanto a la calidad técnica: el cliente valora en la transaccion el
resultado técnico del proceso es decir, qué es lo que recibe. Puede ser medida de una
manera bastante objetiva.

En cuanto a la calidad funcional: es el juicio del consumidor sobre la
superioridad o excelencia general del producto o servicio. En la calidad del servicio
toma especial relevancia el cémo se desarrolla y como se recibe el proceso productivo
y no tan sélo el qué se recibe.

Por la primera via se obtiene un producto/servicio final enriquecido
cuantitativamente, con la segunda via se produce una superioridad en la forma de
entregar la prestacion principal, ya que el cliente no quiere solamente una solucion a
la medida, desea ademas informacidn, asesoramiento, apoyo y compromiso por parte
del proveedor. La calidad del servicio también ha sido descrita por Hermida (2005)
como “una forma de actitud, relacionada pero no equivalente con la satisfaccion,
donde el cliente compara su accion o sus expectativas con lo que recibe una vez que
ha llevado a cabo la transaccion” (p. 33).

A la clientela le resulta mas dificil valorar la calidad relacionada con el
servicio debido a la intangibilidad del mismo. Por eso la evaluacion debe resultar de
la comparacion de las expectativas con el desemperfio del servicio recibido, fijandose
para ello tanto en el resultado del proceso, como en la forma en la que se desarrolla el
mismo. La diferencia entre calidad del servicio y satisfaccion no esta del todo clara, si
bien se ha generalizado la idea de que la primera se obtiene tras una larga y completa
evaluacion, mientras que la segunda es la medida de una transaccion especifica.

Los factores que influyen en el servicio esperado, destacados en Tauwfik
(2005):

Comunicacion boca a boca: La opinion que se forma el potencial cliente

depende de lo que oye decir sobre él a otros consumidores.
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Necesidades personales: Las caracteristicas y circunstancias personales de
cada cliente modifican las expectativas que se puede llegar a crear.
Experiencias anteriores: Las expectativas que tienen los clientes que no han
utilizado nunca el servicio no suelen ser las mismas que las de aquellos que ya
han experimentado con el uso de ese servicio 0 con otro de caracteristicas
similares.

Comunicacion externa: Se refiere a los mensajes directos e indirectos que

lanzan las empresas a sus clientes, de los cuales merece la pena destacar el

precio.

Los autores Miles y Granell (2002), sefialaban que el concepto de calidad total
en la gestion de los servicios Total Quality Management (TQM), representa:

La orientacion mas actual, en cuanto a la implementacion de técnicas de
gestién en las empresas de servicios. Como consecuencia de que la prestacion de
servicios constituye la actividad principal de las administraciones publicas y privadas,
no es extrafio, que la mejora de la calidad de los mismos constituya un objetivo cada
vez mas potenciado. (p. 65)

La calidad total en la gestién de los servicios publicos, mas que una técnica
organizativa, constituye una filosofia y una actitud para orientar la actividad, en la
cual el factor humano desarrolla un papel fundamental, aunque se extiende a toda la
organizacion. Como consecuencia de lo anterior, la calidad constituye un punto de
referencia obligado en la evaluacion de la gestion de las entidades publicas. Por ello,
en cualquier estudio de eficiencia y eficacia es imprescindible, para valorar
adecuadamente la actividad de aquéllas, completar los indicadores cuantitativos con
otros de calidad, puesto que resultaria relativamente facil incrementar el nivel de
servicios prestados, sobre la base de reducir la calidad de los mismos.
2.2.2Sistemas De Gestion De La Calidad

Segin FONDONORMA (2005), la norma internacional ISO 9000:2000

describe los fundamentos de los Sistemas de Gestién de la Calidad, los cuales
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constituyen el objeto de la familia 1ISO 9000 y define los términos relacionados con
los mismos. Esta norma internacional es aplicable a:

Las organizaciones que buscan ventajas por medio de la implementacion de
un sistema de gestion de la calidad. Las organizaciones que buscan la confianza de
sus proveedores en que sus requisitos para los productos seran satisfechos.

Los usuarios de los productos: Aquéllos interesados en el entendimiento
mutuo de la terminologia utilizada en la gestion de la calidad (por ejemplo:
proveedores, clientes, entes reguladores). Todos aquéllos que, perteneciendo o no a la
organizacién, evallan o auditan el sistema de gestion de la calidad para determinar su
conformidad con los requisitos de la norma 1SO 9001 (por ejemplo: auditores, entes
reguladores, organismos de certificacion/registro). Todos aquéllos que, perteneciendo
0 no a la organizacién, asesoran o dan informacion sobre el sistema de gestion de la
calidad adecuado para dicha organizacion.

Aquéllos quienes desarrollan normas relacionadas: Los Sistemas de Gestion
de la Calidad pueden ayudar a las organizaciones a aumentar la satisfaccion del
cliente. Los clientes necesitan productos con caracteristicas que satisfagan sus
necesidades y expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan en la
especificacion del producto y son generalmente denominadas como requisitos del
cliente. Los requisitos del cliente pueden estar especificados por el cliente en forma
contractual o pueden ser determinados por la propia organizacion.

En cualquier caso, es finalmente el cliente quien determina la aceptabilidad
del producto. Dado que las necesidades y expectativas de los clientes son cambiantes
y debido a las presiones competitivas y a los avances técnicos, las organizaciones
deben mejorar sus productos y procesos continuamente. El enfoque a través de un
sistema de gestion de la calidad anima a las organizaciones a analizar los requisitos
del cliente, definir los procesos que contribuyen al logro de productos aceptables para
el cliente y a mantener estos procesos bajo control.

En concordancia con lo antes mencionado, es relevante destacar que un

Sistema de Gestion de la Calidad puede proporcionar el marco de referencia para la
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mejora continua con el objeto de incrementar la probabilidad de aumentar la
satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas. Proporciona confianza tanto a la
organizacion como a sus clientes, de su capacidad para proporcionar productos que
satisfagan los requisitos de forma coherente.
2.2.3. Requisitos Para Los Sistemas De Gestion De Calidad

La familia de normas 1SO 9000 distingue entre requisitos para los Sistemas de
Gestion de la Calidad y requisitos para los productos. Los requisitos para los Sistemas
de Gestidn de la Calidad son genéricos y aplicables a organizaciones de cualquier
sector econémico e industrial con independencia de la categoria del producto
ofrecido. La Norma ISO 9001 no establece requisitos para los productos. Los
requisitos para los productos pueden ser especificados por los clientes o por la
organizacion, anticipAndose a los requisitos del cliente o por disposiciones
reglamentarias. Los requisitos para los productos y, en algunos casos, 10s procesos
asociados pueden estar contenidos en, por ejemplo: especificaciones técnicas, normas
del producto, normas del proceso, acuerdos contractuales y requisitos reglamentarios.
(Ver Figura 1)
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Figura 1 Familia de las Normas 1SO
Fuente: Curso 1SO 9000. Fondonorma. (2006)

19



Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestion de la
calidad comprende etapas tales como las sefialadas por Nava Carbellido (2009):

Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes

interesadas.

Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion.

Determinar los procesos y responsabilidades necesarias para el logro de los

objetivos de la calidad.

Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los

objetivos de la calidad.

Establecer métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso.

Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso.

Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas.

Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de gestion

de la calidad.

Un enfoque similar es también aplicable para mantener y mejorar un sistema de
gestion de la calidad ya existente. Una organizacion que adopte el enfoque anterior
genera confianza en la capacidad de sus procesos y en la calidad de sus productos, y
proporciona una base para la mejora continua.

Esto puede conducir a un aumento de la satisfaccion del cliente y de otras partes
interesadas y al exito de la organizacion. La politica de la calidad y los objetivos de la
calidad se establecen para proporcionar un punto de referencia para dirigir la
organizacion. Ambos determinan los resultados deseados y ayudan a la organizacion
a aplicar sus recursos para alcanzar dichos resultados. La politica de la calidad
proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad. Los objetivos de la calidad tienen que ser coherentes con la politica de la

calidad y el compromiso de la mejora continua y su logro debe poder medirse.
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El logro de los objetivos de la calidad puede tener un impacto positivo sobre la
calidad del producto, la eficacia operativa y el desempefio financiero y, en
consecuencia, sobre la satisfaccion y la confianza de las partes interesadas.

2.2.4. Principios De La Gestion De La Calidad

Un principio de la gestion de calidad es una regla o idea fundamental y amplia
para la direccion y operacion de una organizacion que tienda al desarrollo de la
mejora continua en el largo plazo mediante el enfoque hacia los clientes, pero que al
mismo tiempo atienda las necesidades de todas las partes interesadas.

Segun Senlle (2005), los principios de calidad son los cimientos para lograr la

calidad:
Deben entenderse para crear el sistema, y considerar los aspectos que se describen
en cada uno de ellos. Es importante sefialar que, en gran medida, estos principios
también pueden encontrarse en los modelos de los premios de calidad, con lo que se
reafirma que los modelos de 1SO 9000 y los de los premios de calidad tienen una
base comdn. (p. 176)

Los principios se despliegan a través de los distintos elementos de la norma;
en ocasiones existen dudas sobre si los principios son los elementos de la norma, lo
cual es incorrecto, son los alimentadores del sistema, como ideas o reglas
fundamentales. Los principios de calidad los describe Nava Carbellido (2009), a
continuacion:

Organizacion enfocada al cliente: El cliente es la razén por la cual, una
organizacion existe. Sin los clientes que compran los productos, las
operaciones de las organizaciones resultan inutiles, aun cuando se tengan los
mejores empleados, las mejores técnicas y los mejores equipos, por lo que los
esfuerzos deben dirigirse a lograr su satisfaccion. Este concepto también es
aplicable tanto a los clientes internos como a los externos.

Liderazgo: La participacion de los lideres es indispensable para establecer un

sistema de calidad. Ellos son los responsables de crear un entorno que
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propicie que la organizacion proporcione productos de calidad y, a su vez,
deben contribuir al crecimiento y mejoramiento de la misma. Este liderazgo
debe ser participativo, es decir, no se considera sélo un lider unico, sino que
se establezca una cadena de liderazgo en la que participen personas de todos
los niveles de la organizacién. A continuacién se muestran ejemplos del
despliegue de este principio a través de los distintos elementos de la Norma
ISO 9001.

Participacion del Personal: El involucramiento del personal es indispensable
para el logro de los objetivos de calidad, y deben participar desde el, director
de la organizacion quedan fuera del sistema de calidad, lo cual es por
completo falso, en un sistema de calidad nadie puede esconderse, cada quien
tiene su contribucion y debe propiciarse su participacion en el mejoramiento
de la organizacion. Enseguida, se ilustran ejemplos del despliegue de este
principio a través de los distintos elementos de la Norma 1SO 9001.

Enfoque con Base en los Procesos: La mejor manera de producir los
resultados deseados es plantear las actividades como un proceso.

Enfoque del Sistema para la Gestidon: La organizacion es un conjunto de
procesos que se relacionan como un sistema constituido por actividades,
personal y recursos que deben administrarse como un solo proceso con el
objetivo fundamental de la mejora continua de la organizacion y la
satisfaccion del cliente.

Mejora Continua: La mejora continua permite sobrevivir en el mercado.
Algunas veces se piensa que se llega a un estatus que no permite mejorar, en
un mundo cambiante asumir que se lleg6 a la cima es quedarse obsoleto todos
los dias. En general, las cosas nunca permanecen igual, o mejoran o
empeoran. La mejora continua se produce al comparar el desempefio de la

organizacion a través del tiempo con el de los competidores.
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Enfoque que se basa en hechos para la toma de decision: La toma de
decisiones se basa en un andlisis de los datos y la informacion disponibles; no
deben basarse en estados de animo. Es comun que existan datos e informacion
disponibles, pero éstos no se analizan en forma adecuada en la toma de
decisiones.

Relaciones Reciprocas Beneficiosas con el Proveedor: Las organizaciones
tienen proveedores y éstos mantienen una intima relacion con el éxito de la
organizacién deben tratarse como socios y reconocer la necesidad de ambos
de la existencia y participacion del otro, de tal manera que la relacion sea
benéfica para ambos. Este concepto también tanto a proveedores internos

como a externos. (ver Figura 2)
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Figura 2 Principios de Calidad
Fuente: Sistema de gestién de la calidad, CANTV (2007)
En este escenario, se considera que las normas ISO 9004 y en 1SO 9000 se

encuentran los principios de gestion de la calidad en los que se basa la edicion 2000.
Dichos principios son un conjunto de ideas que describen en forma sucinta el

propdsito y los temas basicos de la gestion de la calidad.
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2.2.5. Requisitos De La Documentacion

Cuando se principia a desarrollar un sistema de calidad, es importante hacer
un ejercicio de planeacion para determinar e imaginar como puede ser la estructura
del sistema de calidad. Una de las criticas que ha recibido la familia de normas 1SO
9000 es que genera enorme cantidad de documentos. Algunas personas le conceden
excesiva importancia a la parte documental del sistema de calidad, que s6lo debe
servir como la parte del modelo describe la forma de operar el sistema. En ningln
lugar de la norma se requiere tener un sistema documental muy grande, y en la
version actual menos que nunca. Uno de los principales retos de las organizaciones es
mantener el sistema sencillo, ya que los sistemas complicados generan burocracia y
son lentos e inflexibles.

Expresa Horowitz (2004), que “el exito o el fracaso de un sistema de calidad
es el convencimiento del personal para vivir en un ambiente de calidad”. (p. 79) El
personal debe percibir que algin requerimiento nuevo tiene un propdsito bien
definido para mejorar la calidad del producto; de otra manera, se percibird como algo
burocréatico y esto es muy peligroso. Sin embargo, es importante diferenciar entre lo
sencillo y lo simplista, puesto que esto Gltimo también puede afectar las metas.

Por otro lado, el establecimiento de un sistema de administracion de la calidad
integra la estructura organizacional, los procesos, la documentacion y los recursos
necesarios para asegurar que los productos estdn de acuerdo con los requisitos
especificados, y en un sentido mas amplio para alcanzar beneficios para las partes
interesadas que incluyen a clientes, accionistas, empleados, proveedores y la
sociedad. Existe la critica de que la norma en gran parte solo es tener un manual y
unos procedimientos. Esto es falso por completo, y en la version actual se otorga
menos importancia a los procedimientos. La documentacién debe servir como un
medio y no como el fin ultimo de la calidad ni de la Norma ISO 9000. La
documentacion se utiliza para dejar por escrito las mejores practicas de una empresa y

Nno para documentar errores.
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Desde esta perspectiva, la documentacion requerida en la norma se divide en
dos (2) partes mencionadas por Navas Carbellido (2009): “los procedimientos
documentados requeridos y la documentacidén necesaria para asegurar la efectiva
operacion y control de los procesos; en este Ultimo se incluyen los registros
determinados necesarios por la organizacion”. (p. 46)

La documentacion es util en extremo para lograr la calidad del producto; es
importante definir su tamafio y nivel de complejidad para que se convierta en una
herramienta adecuada para lograr el correcto desempefio del sistema. De igual
manera, debe servir como medio primario para evaluar los sistemas, servir de punto
de referencia y mantenimiento de las mejoras alcanzadas.

Dentro del proceso de auditoria, sirve como evidencia de la definicion de los
procesos, los procedimientos necesarios y la existencia de registros. También es
importante para lograr la comunicacion adecuada dentro la organizacion. Con la
norma actual, los auditores deberan observar los procesos y los resultados en lugar de
solo ver los procedimientos. El tamafio de la documentacion es responsabilidad de la
propia organizacién la que se responsabilizara de definir qué procesos y
procedimientos deben documentarse.

Desde la perspectiva de la norma, es necesario documentar seis (6)
procedimientos que representan el sistema de calidad. No debe entenderse que sea la
unica documentacion requerida. Se habla de flexibilidad y decisiones autbnomas. El
primer deseo puede ser s6lo documentar estos procedimientos, pero ello depende de,
entre otros factores, el grado de madurez de la organizacion. A mayor madurez de los
conceptos de calidad, es posible eliminar procedimientos. Seria muy dificil para una
empresa que se inicia en el sistema de calidad carecer de procedimientos para ciertos
criterios de la norma, por la dificultad que enfrentaria para comunicarlos e
implantarlos. Por otro lado, bajo el esquema de procesos es necesario describir de
manera documental los procesos clave de la organizacion, asi como sus

interrelaciones.
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Segln la Norma I1SO 9001:2008 y Navas Carbellido (2009), los seis (6)
procedimientos documentados son los siguientes:

Control de los documentos.

Control de los registros.

Auditoria interna.

Control del producto no conforme.

Accion Correctiva.

Accion Preventiva.

Es posible hacer un breve analisis de la funcionalidad del sistema a través de estos
procedimientos. La organizacion define sus procesos, sus procedimientos y sus
interrelaciones. A través del procedimiento de control de documentos se define cuéles
documentos afectan la calidad del producto. Con el procedimiento de registros de
calidad se definen las evidencias de los resultados de los procesos. El procedimiento
de no conformidad se logra a través de los registros de calidad, la deteccién y la
correccion de defectos. Con el procedimiento de acciones correctivas se logra la no
recurrencia de defectos y se inicia la mejora. Con el procedimiento de acciones
preventivas se detectan causas de potenciales inconformidades.

Significa que la norma se enfoca mas a los resultados del proceso que a la
documentacién, con lo que se cierra un ciclo de mejora al aplicar estos seis
procedimientos. Solo seis (6) requisitos especificados para procedimientos
documentados. Mas flexibilidad a la organizacién para definir donde son necesarios
los procedimientos de acuerdo a necesidades de segin Sosa (2009):

Estandarizacion.
Operacion.
Retroalimentacion de resultados.

Un solo documento puede incluir los requisitos para uno 0 mas procedimientos,
pero, de la misma forma, el requisito de un procedimiento documentado puede

cubrirse con méas de un documento. Mantener la consistencia de los procedimientos
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que se desarrollan e implantan, resulta de una combinacion de la documentacion y de
las habilidades y capacitacion del personal. En cada situacion se debe buscar un
equilibrio entre el grado de documentacion y el grado de habilidades y capacitacion
para conservar la documentacién en un nivel razonable que pueda mantenerse en
intervalos apropiados.

Es conveniente que las auditorias del sistema de administracion de la calidad se
realicen sin descuidar este equilibrio. Es evidente que ante esta argumentacion se
hace necesario establecer elementos muy validos para conseguir un equilibrio en la
documentacién para encontrar la calidad mediante la bdsqueda de criterios
mediadores que se establezcan en un punto critico, es decir, se estd ante un ejercicio
acerca del futuro de una organizacion que afronta la importancia de determinar las
firmas de gestion de la calidad que relacionen las necesidades de las personas y del
proceso, Yy, por tanto, es ineludible un balance de fuerzas que permita definir el nivel
Optimo de documentacion.

La documentacion también forma parte de la mejora. En ocasiones, cuando se
documenta, desarrolla e implanta un procedimiento es posible determinar como se
hacen las cosas y su desempefio, asi como convertirlo en un medio para establecer las
mejores practicas y que éstas se implanten en toda la organizacion. Entonces, la
medicion del cambio se vuelve mas facil y es factible determinar sus efectos
positivos. Los procedimientos operativos documentados son esenciales para mantener
los logros de las actividades de mejora de la calidad. Es importante sefialar que la
documentacién puede estar en un medio escrito o electrénico, en la red,
microfilmacion de documentos, entre otros. A continuacion se presenta una grafica
que tiene como propdsito de establecer la importancia de una

planificacion adecuada del tamafio de la documentacion. (Ver Figura 3)
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Figura 3 Planificacion de la Documentacion
Fuente: Elaborado por el Autor (2018)
En ocasiones, cuando se implanta un sistema de calidad, se corre el riesgo de

documentar cosas innecesarias, lo que lleva a un exceso de documentacion. En
algunos casos se definen procedimientos para actividades no relevantes:
Elaborar una lista de actividades diarias y sus principales procesos.
Definir cuéles de estas actividades son necesarias para la calidad del producto.
Determinar cudles de estas actividades son requeridas por 1SO 9001.
Eliminar las actividades que no ponen en peligro la calidad del producto ni
son requeridas por 1SO 9001.
En caso de tener problemas para identificar estos procesos definir niveles de
riesgo:
Riesgo Alto: Las actividades de alto riesgo involucran situaciones que, si se manejan
mal pueden afectar de provocar una pérdida financiera.
Riesgo moderado: Las actividades de riesgo moderado son de potencial peligro para
los trabajadores, y los resultados de los procesos podrian afectar de manera adversa al
usuario. Este nivel también se aplica en actividades que pueden ser de bajo riesgo,
pero que tal vez provoquen una pérdida financiera significativa.
Riesgo bajo: Los resultados incorrectos de las actividades de bajo riesgo tendran sélo
un impacto limitado, aun cuando sean usados en otros sistemas, productos o procesos.
Para conocer los niveles de documentacion que se requieren en el sistema de

calidad, Navas Carbellido (2009), lo ilustra a través de una Pirdamide de la
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Documentacién y la cual puede servir como ejemplo, no es requisito la norma tener
estos niveles de modo exacto, y el tamafio de cada uno de dependera de las

necesidades propias de cada organizacién. A continuacion la figura 4:

M‘de

Figura 4: Pirdmide de la Documentacion

Fuente: Elaborado por el Autor (2018)
En cuanto al Manual de Calidad, se requiere desarrollar un manual de calidad

que describa de manera general las politicas de calidad de la organizacién, incluya los
procedimientos de calidad o una referencia a ellos, asi como una descripcién de la
interaccion de los procesos del sistema de gestién de calidad. De igual manera,
solicita la justificacion y detalles de las exclusiones permitidas. Asimismo, es
necesario que exista la politica y los objetivos de calidad documentados que pueden
incluirse en el mismo manual. A continuacién los menciona Sosa (2009):
Control de los Documentos: Efectuar un anélisis del tamafio requerido de
documentos y, por supuesto, cuales deben controlarse de acuerdo con las
necesidades de la organizacion, la complejidad de los procesos y la
capacitacion del personal. Después, determinar cuéles documentos deben
controlarse y el mecanismo adecuado para lograrlo. La norma ya es muy

flexible en este aspecto y es responsabilidad absoluta de la organizacion la
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determinacion del tamafio de documentacion requerida asi como de su

adecuado control.

Control de los Registros de Calidad: Un registro es una clase especial de

documento. Este concepto queda claro en la version actual de la norma, ya

gue en ocasiones puede discutirse si un registro de calidad es un documento.

Es importante registrar lo sucedido durante la ejecucion de los procesos del

sistema de calidad para eso se utilizan los registros.

En un sistema de gestion de calidad, en el que no se solicitan procedimientos
escritos, los registros de calidad desempefian un papel muy importante. EI hecho de
no haber procedimientos, no implica que no haya registros, por lo que una de las
principales evidencias de que las actividades se efectuaran dentro del sistema de
calidad seran los registros, que ademas tendran un papel ain mas relevante que el
tenido con anterioridad. Por esto es importante hacer un andlisis respecto a los puntos
de la norma que solicitan estos registros.

2.2.6. Enfoque Basado En Proceso

Un enfoque basado en procesos es una excelente via para organizar y
gestionar la forma en que las actividades de trabajo crean valor para el cliente y otras
partes interesadas. Las organizaciones estan estructuradas a menudo como una
jerarquia de unidades funcionales. Las organizaciones habitualmente se gestionan
verticalmente, con la responsabilidad por los resultados obtenidos dividida entre
unidades funcionales. El cliente final u otra parte interesada no siempre ven todo lo
que esta involucrado.

En consecuencia, a menudo se da menos prioridad a los problemas que
ocurren en los limites de las interfaces que a las metas a corto plazo de las unidades.
Esto conlleva a la escasa o nula mejora para las partes interesadas, ya que las
acciones estan frecuentemente enfocadas en las funciones méas que en el beneficio
global de la organizacion. El enfoque basado en procesos introduce la gestion

horizontal, cruzando las barreras entre diferentes unidades funcionales y unificando
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sus enfoques hacia las metas principales de la organizacion. También mejora la

gestion de las interfaces del proceso (Véase la figura 5).
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Figura 5 Ejemplo de vinculo de los procesos a través de los departamentos en

una organizacion

Fuente: Orientacion sobre el concepto y uso del “Enfoque basado en procesos” para los sistemas de gestion.

1SO (2004)

El desempefio de una organizacion puede mejorarse a través del uso del

enfoque basado en procesos. Los procesos se gestionan como un sistema, mediante la

creacion y entendimiento de una red de procesos y sus interacciones. Los resultados

de un proceso pueden ser elementos de entrada para otros procesos y estar

interrelacionados dentro de la red global o sistema global (para ejemplos genéricos

(Ver lafigura6y 7).
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1SO (2004)
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Procesos de gestion
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Fuente: Orientacion sobre el concepto y uso del “Enfoque basado en procesos” para los sistemas de gestion.
1SO (2004)

2.2.7. EI Mejoramiento Continuo

El mejoramiento continuo ha sido un pilar fundamental para el desarrollo y
evolucion de lo que ahora se conoce como calidad total, cuyo origen se podria ubicar
en el enfoque de Shewhart acerca de que el mejoramiento continuo se orientaba hacia
la reduccion constante de la variabilidad de los procesos, ya que se consideraba a este
factor como el principal causante de los problemas relacionados con la falta de
calidad en aquellos tiempos en que la estandarizacién comenzaba a ser la plataforma
para el despegue de la industria.

El mejoramiento continuo se logra a través de todas las acciones diarias que
permiten que los procesos y las empresas sean mas competitivos en la satisfaccion del
cliente. La velocidad del cambio dependera del nimero de acciones de mejoramiento
que se lleven a cabo dia a dia y de la efectividad con que éstas se realicen, por lo que
es importante que el mejoramiento continuo sea una idea internalizada por completo
en la conducta de todos los miembros de la organizacion, convirtiéndose en una
filosofia de trabajo y de vida.

Sin embargo, mejorar no es solamente cuestion de buenos deseos e

intenciones. Las personas tienen que estar convencidas del beneficio que en lo
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individual obtendréan al adoptar la filosofia de mejoramiento continuo, mientras que la
organizacion tiene la responsabilidad de proporcionarles motivacion para tal efecto,
ademas de procedimientos estandarizados y técnicas de andlisis apropiadas para que
puedan materializar y orientar correctamente sus deseos de mejoramiento.

Cuando se habla de mejoramiento continuo es necesario definir qué es lo que
se quiere mejorar. Todas las empresas son creadas con algin proposito o un conjunto
de propositos, y para medir si lo estd logrando la alta administracion utiliza
indicadores de desempefio. Estos indicadores miden el desempefio de la empresa
como un todo, o de las diferentes divisiones o departamentos que la componen.

Por otro lado, Berry (2004), expresa que pueden ser directos, es decir, que
miden directamente el logro de alguno de los propositos de la empresa; o indirectos,
si se mide alguna variable que incide posteriormente en alguno de los propositos.
Asimismo, se pueden analizar los indicadores de desempefio en el corto o en el largo
plazo. Sin embargo, independientemente de lo que se esté analizando, el
mejoramiento continuo debe llevar a estos indicadores a un mejor nivel a medida que
transcurre el tiempo.

Los indicadores de desempefio de una organizacién pueden ser de cuatro
tipos: econdémico-financieros, de productividad en relacion con cada uno de los
procesos que componen la operacion de la empresa, de satisfaccion de los clientes, y
de satisfaccion de los otros grupos de interés e influencia de la empresa.

Los ultimos tres (3) estan muy relacionados con las caracteristicas propias de
cada empresa; sin embargo, en lo que se refiere al tema de la calidad, existe un
indicador econdémico que normalmente es parte de todo programa de calidad: costos
de calidad.

Algunos autores como Gayle y Philip (2005), afirman que las organizaciones
que no se han involucrado en programas de mejoramiento continuo “tienen costos
totales de calidad en niveles que oscilan entre veinte (20%) por ciento y treinta (30%)
por ciento de las ventas totales, por lo que la medicion y el analisis de estos

indicadores adquiere fundamental importancia” (14).
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Es importante que las empresas sepan localizar el justo medio en su estructura
de costos de calidad, ya que mientras los de evaluacion y prevencion aumentan en el
corto plazo para lograr un mejor nivel de calidad, los costos por falla muestran el
comportamiento opuesto.

Un programa de mejoramiento continuo bien planeado y ejecutado permite al
autor de la investigacion, tomar ventaja de las inversiones iniciales realizadas en
costos de prevencidn, para seguir mejorando la calidad, aun cuando la compafiia ya
no invierta tanto dinero en prevencion. Lo ideal seria desarrollar un sistema de
calidad que permitiera a una organizacion tener nivel de calidad de excelencia con un
costo total de calidad cero.

2.2.8. Metodologia Para La Implementacion De Un Sistema De Gestién De La
Calidad Basado En La Norma 1SO 9001:2008

La documentacion es el soporte del sistema de gestion de la calidad, pues en
ella se plasman no solo las formas de operar de la organizacion sino toda la
informacidn que permite el desarrollo de todos los procesos y la toma de decisiones.

Es por ello que la metodologia para implementar un Sistema de Gestion de la
Calidad basado en la norma 1SO 9001:2008 consta de las siguientes etapas:

Etapa 1. Determinacion de las necesidades de documentacion
El objetivo de esta etapa es determinar los tipos de documentos que deben existir
en la organizacion para garantizar que los procesos se lleven a cabo bajo condiciones
controladas. Para ello es necesario seguir los siguientes pasos:
1. Estudiar en las normas ISO 9000 los elementos de la documentacion
aplicables a la organizacion.

La version del afio 2008 de las normas 1SO 9000 dan la posibilidad de aplicar
el sentido comln y decidir de acuerdo con las caracteristicas de la organizacion en
cuanto a tamafo, tipo de actividad que realiza, complejidad de los procesos y sus
interacciones, y la competencia del personal, la extension de la documentacion del
sistema de gestion de la calidad. No obstante exigen la existencia de los siguientes

documentos:
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Declaraciones documentadas de una politica de calidad y objetivos de la
calidad.
Manual de Calidad.
Procedimientos documentados para:

U Control de los documentos.

U Control de los registros.

U Auditoria interna.

U Control del producto no conforme.

U Acciones correctivas.

U Acciones preventivas.

U Los documentos requeridos por la organizacion para asegurar el

control, funcionamiento y planificacion efectivo de sus procesos.

Registros para:

U Revisiones efectuadas por la direccion al sistema de gestion de la
calidad.
Educacion, formacion, habilidades y experiencia del personal.
Procesos de realizacion del producto y cumplimiento de los
requisitos del producto.
Revision de los requisitos relacionados con el producto.
Elementos de entrada del disefio y desarrollo.
Resultados de la verificacion del disefio y desarrollo.
Resultados de la validacion del disefio y desarrollo.
Control de cambios del disefio y desarrollo.

Evaluacion de proveedores.

c oo oo oacc

Control de los equipos de medicidn y seguimiento cuando no existen
patrones nacionales o internacionales.
U Resultados de la verificacion y calibracion de los instrumentos de

medicion.
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U Autoridad responsable de la puesta en uso del producto.
U Tratamiento de las no conformidades.

2. Estudiar las regulaciones especificas del sector en que se desenvuelve la
organizacién para determinar los documentos que deben responder al
cumplimiento de estos requisitos legales.

Cada sector establece determinadas regulaciones que deben ser cumplidas para
garantizar la uniformidad de los productos y servicios que oferten sus organizaciones
y el cumplimiento de los requisitos legales que impone el estado como representante
de los intereses de la sociedad en su conjunto.

Es por ello que la documentacion del sistema de calidad debe armonizar los
requisitos de las ISO que son genéricos, con los requisitos especificos del sector en
que se desenvuelve la organizacion.

3. Determinar los tipos de documentos que deben existir y sus requisitos.

Con los resultados de las tareas anteriores se deben decidir cuales son los tipos
de documentos que deben existir en la organizacion para cumplir con los requisitos de
las normas ISO 9000 y de las regulaciones propias del sector. Asi se tiene que
usualmente las organizaciones tendrén que contar con:

Manual de Calidad

Manuales de Procedimientos

Procedimientos generales y especificos

Registros

Planes de Calidad

Especificaciones
Ademas podran existir otros documentos como:

Planes de inspeccién y ensayo.

Expedientes maestros de los productos

Informes

Planos
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Dibujos, esquemas
Etiquetas
Certificados
Prospectos
Reglamentos
Facturas
Tarjetas de almacenamiento
Modelos
Instrucciones Estos documentos pueden ser Utiles para obtener los resultados
que la organizacion desea en materia de gestion de la calidad.
Etapa 2. Diagndstico de la situacion de la documentacion en la organizacion
El objetivo de esta etapa es conocer la situacion de la documentacion en la
organizacion comparando lo que existe con las necesidades determinadas en la etapa
anterior. Los pasos son los siguientes:
1. Elaborar la guia para el diagnostico
Al elaborar la guia se deben tener en cuenta las necesidades de documentacion
determinadas en la etapa anterior asi como los requisitos que debe cumplir la
documentacion.
2. Ejecutar el diagnostico
Para la ejecucion del diagnéstico se debe utilizar la guia y aplicar técnicas como
la observacion, la entrevista y la revision de documentos. Se debe determinar la
existencia 0 no de los documentos, en qué medida cumplen con los requisitos
establecidos para la documentacion y si estan siendo utilizados adecuadamente.
3. Elaborar y presentar el informe de diagnostico
El informe debe contener los documentos existentes por proceso, su adecuacién o
no a los requisitos y su utilizacion correcta o no, de acuerdo con los resultados del

diagnostico. Debe presentarse a la Alta Direccion.
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Etapa 3.Disefio del sistema documental
Establecer todos los  elementos generales necesarios para la
elaboracion del Sistema Documental.
1. Definir la jerarquia de la documentacion
Para realizar esta tarea se debe clasificar la documentacion y definir su jerarquia
utilizando un criterio unico.
2. Definir autoridad y responsabilidad para la elaboracion de la documentacion a cada
nivel
3. Definir estructura y formato del Manual de Calidad.
Etapa 4. Elaboracion de los documentos
Elaborar, revisar y aprobar todos los documentos a cada nivel. Los pasos son
los siguientes:
1. Capacitar al personal implicado
2. Elaborar los procedimientos generales.

Para elaborar los procedimientos generales se sugiere utilizar la estructura del

cuadro 1:
Cuadro 1: Procedimientos Generales

PARTES CARACTER CONTENIDO

Objetivo Obligatorio Definira el objetivo del procedimiento

Alcance Obligatorio Especificara el alcance de la aplicacion del procedimiento

Responsabilidades Obligatorio Designara a los re§p9nsables de ejecyta_r y supervisar el
cumplimiento del procedimiento
Términos y . Aclarara de ser necesario el uso de términos o definiciones no
L Opcional - L
definiciones comunes aplicables al procedimiento.
i . . Describira en orden cronoldgico el conjunto de operaciones
Procedimiento Obligatorio - - S
necesarias para ejecutar el procedimiento
Requisitos de . . Relacionar todos los registros que deben ser completados
documentacién Obligatorio durante la ejecucion del procedimiento
Referencias Obligatorio Referira todos aquellos qlocumentos que hgya_n sido consultados o
se mencionen en el procedimiento
. Incluira el formato de los registros, planos, tablas o algin otro
Anexos Opcional . o " L
material que facilite la comprensién del procedimiento.

Fuente: Elaborado por el Autor (2018)
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3. Elaborar el Manual de Calidad.

El grupo seleccionado elaborard el Manual de acuerdo con el formato
establecido en la etapa de disefio teniendo en cuenta la necesaria participacion de
todas las areas involucradas.

4. Elaborar otros documentos de acuerdo con el plan trazado en la etapa anterior.

Los otros documentos se elaboraran de acuerdo con el plan y siguiendo las
instrucciones confeccionadas para cada tipo de documento que deben haber sido
aprendidas durante la capacitacion.

5. Revisar y aprobar todos los documentos por parte del personal competente
autorizado.

La revisién y aprobacion de la documentacidn se realizara a medida que ésta
se vaya elaborando.

Etapa 5. Implementacion del sistema documental

Poner en practica lo establecido en los documentos elaborados. Pasos:
1. Definir el cronograma de implementacion.

Para ejecutar esta tarea se deben tener en cuenta las caracteristicas propias de
la organizacion y los recursos existentes.

2. Distribuir la documentacion a todos los implicados.

La documentacion aprobada debe ser distribuida a las areas en la medida en
que vaya siendo aprobada.

3. Determinar las necesidades de capacitacion y actualizar el plan de capacitacion.

Cuando existan dificultades con la implementacion de un procedimiento y se
determinen necesidades de capacitacion el plan elaborado debe ser actualizado y
ejecutar la accion correctora en el periodo de tiempo mas breve posible.

4. Poner en préctica lo establecido en los documentos.
5. Recopilar evidencia documentada de lo anterior.
Etapa 6. Mantenimiento y mejora del sistema
Mantener la adecuacion del sistema a las necesidades de la organizacion a

través de la mejora continua.
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Pasos:

1. Realizar auditorias internas para identificar oportunidades de mejora.

2. Implementar acciones correctivas y preventivas tendientes a eliminar no

conformidades en la documentacion.
2.2.9. Sistema De Variables

Segun Tamayo y Tamayo (1997), en la investigacion, se estima a las variables como
fuente fundamental para la realizacién de la investigacion, porque ellas con sus
respectivas dimensiones, conformadas por determinados indicadores, facilitando de

esta forma la comprension y analisis del fendmeno en estudio, se consideran en la

investigacion la variable a estudiar: las Normas 1SO-9001-2008 y la Calidad, la cual

se analizaran, a través de la operacionalizacion de los objetivos especificos (ver

cuadro 2) :

Cuadro 2 Identificacion y Definicion de las Variables

OBJETIVOS ESPECIFICOS

VARIABLES

DEFINICION CONCEPTUAL

Diagndstico de la situacion
actual de la empresa, en lo que
respecta al cumplimiento de los

requisitos de la norma I1ISO

9001:2008.

Diagnéstico de la situacion actual

de la empresa, en lo que respecta

al cumplimiento de los requisitos
de la norma ISO 9001:2008

Es el conocimiento de la situacion que
presenta la empresa en relacion a los
requisitos de la norma ISO 9001: 2008.

Establecer la
metodologia para identificar los
principales procesos que
intervienen en el Sistema de
Gestion de la Calidad.

Metodologia para identificar los
principales procesos que
intervienen en el Sistema de
Gestion de la Calidad

Serie de estandares internacionales
para sistemas de calidad que
especifican las recomendaciones y
requerimientos para el disefio y
valoracion de un sistema de calidad.

Realizar un plan para la
documentacion de los procesos
identificados.

Plan para la documentacion de los
procesos identificados.

Es el método a seguir que permite la
obtencion del Certificado 1SO-
9001:2008 con el fin de lograr

eficiencia, productividad y
competitividad en la empresa.

Elaborar un plan para la
implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad.

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

Es el disefio del Sistema de Gestion de
la Calidad en la empresa.

Fuente: Elaborado por el Autor (2018)
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2.2.10. Definicién Conceptual

Segun la USM (2008), la definicidon conceptual de la variable es la expresion
del significado que el investigador le atribuye y con ese sentido debe entenderse
durante todo el trabajo. (p.38)

2.2.11. Definicién Operacional

Para la USM (2008) “la definicion operacional de la variable representa el
desglosamiento de la misma en aspectos cada vez mas sencillos que permiten su
aproximacion a la realidad para poder medirla”. (p.39)

En el cuadro 3 se va a desarrollar, se operacionalizaran las variables, con sus
dimensiones, las cuales representan el area del conocimiento que integran las
variables, con sus respectivos indicadores los cuales serdn objeto de analisis en la
investigacion.

Cuadro 3 Operacionalizacion de las Variables

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Diagnéstico de la
situacion actual de la
empresa, en lo que Gestion La funcidn de la Calidad en la
respecta al Empresarial empresa.Organizacion del 1,2,3
cumplimiento de los departamento de mantenimiento
requisitos de la norma
1SO 9001:2008
Miedtgr(]jg ;?Cg;flgzra EI’ control de la ge_stién de los
principales procesos estandares de la serie 1SO 9000.
. ; Estratégica Metodologia de las Normas 1SO- 45,6
que intervienen en el
Sistema de Gestion de la - 9000. -
Calidad Requisitos de Documentacion.
Implementacion de los
Plan para la sistemas de Calidad.
documentacion de los Empresarial Certificaciones de calidad Iso- 7,8
procesos identificados. 9001:2008, en empresas
venezolanas.
Plan para la
implementacion del Organizacional Sistema de Gestion de la 9.10
Sistema de Gestion de la Gestion Calidad '
Calidad.

Fuente: Elaborado por el Autor (2018)
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2.3 Bases Legales

Segun Villafranca D. (2002) “Las bases legales no son méas que las leyes que
sustentan de forma legal el desarrollo del proyecto. Explica que las bases legales son
leyes, reglamentos y normas necesarias en algunas investigaciones cuyo tema asi lo
amerite”.

Norma internacional 1SO 9001-2008 Derechos reservados.
2.4. Glosario De Términos
Accidn correctiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.
Accion Preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacion potencialmente indeseable.
Alta direccion: persona o grupo de personas que dirigen y controlan al méas alto nivel
de una organizacion.
Ambiente de trabajo: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.
Calidad: grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos.
Caracteristica: rasgo diferenciador.
Caracteristica de calidad: caracteristica inherente de un producto, proceso, 0
sistema relacionada con un requisito.
Conformidad: cumplimiento de un requisito.
Cliente: organizacion o persona gue recibe un producto.
Eficiencia: relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
Gestion: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
Manual de Calidad: documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de
una Organizacion.
Mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad de cumplir los
requisitos.

Objetivo de la calidad: algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.
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Politica de calidad: intenciones globales y orientacion de una organizacién relativas
a la calidad, tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

Proveedor: organizacion o persona que proporciona un producto.

Parte interesada: persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito de
una organizacion.

Proyecto: proceso Unico consistente en un conjunto de actividades coordinadas y
controladas con fechas de inicio y de finalizacién, llevadas a cabo para lograr un
objetivo conforme con los requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de
tiempo, costo y recursos.

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

Sistema: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdan.

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

Sistema de Gestion de la Calidad: es aquella parte del sistema de gestion de la
organizacion enfocada en el logro de resultados, en relacion con los objetivos de
calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes

interesadas, segun correspondan.
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CAPITULO 111
MARCO METODOLOGICO

Segun Palella y Martins (2003) Marco Metodoldgico o metodologia: “Como
tal se entiende una guia procedimental, producto de la reflexion, que provee pautas
I6gicas generales pertinentes para desarrollar y coordinar operaciones destinadas a la
consecucion de objetivos intelectuales o materiales del modo mas eficaz posible.
También se puede decir que es el camino que se sigue para lograr un fin” (pag. 73).
3.1 Tipo de investigacion

El proyecto estaria la siguiente estrategia:
Proyectivo (proyecto factible): Segun Palella y Martins (2003), “Consiste en elaborar
una propuesta viable destinada a atender necesidades especificas, determinadas a
partir de una base diagnostica. EI manual de tesis de grado de especializacion y
maestria y tesis doctorales de la Universidad Pedagdgica Experimental Libertador
(FEDUPEL, 2003), expresa que es la investigacion, elaboracion y desarrollo de una
propuesta de un modelo operativo viable para solucionar problemas, requerimientos o
necesidades de organizaciones o grupos sociales; puede referirse a la formulacion de
politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos”. (p.91). El estudio persigue
como objetivo disefiar un sistema de gestion de la calidad, examinando las
necesidades de la gerencia de mantenimiento, de tal forma que se puedan estructurar
mejoras en los procesos que inciden en la gestion y calidad de servicio, que le permita
responder a las exigencias de sus clientes y al mismo tiempo aumentar la eficacia y
resultados econdmicos de la organizacion.

3.2. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion se refiere a la manera practica y precisa que el
investigador adopta para cumplir con los objetivos de su estudio, ya que indica los

pasos a seguir para alcanzar dichos objetivos.



Segun el autor Santa palella y Feliberto Martins (2010), define la investigacion
de campo como la recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren
los hechos, sin manipular o controlar las variables. Estudia los fenémenos sociales en
su ambiente natural. El investigador no manipula variables debido a que esto hace
perder el ambiente de naturalidad en el cual se manifiesta.

Por lo tanto, esta es una investigacion de campo por su particularidad al
momento de recopilar informacidn, de todas las actividades y procesos realizados en
la organizacion para el logro de la satisfaccion del cliente, a través de entrevistas y
cuestionarios directamente de la gerencia de operaciones geoldgicas, 1o que permite
garantizar las ciertas condiciones en que se han obtenido los datos, facilitando el
anélisis.

3.3. Nivel de la investigacion

Segun Palella y Martins (2006). “El nivel de investigacién, tal como lo
plantea Arias (1997), se refiere “al grado de profundidad con que se aborda un objeto
o fendmeno” (p.47). El tipo de investigacion a realizar determina los niveles que es
preciso desarrollar” (p.101).

Asi pues, el nivel de investigacion establece hasta qué punto se llevara a cabo
el estudio del tema o problema planteado. Tomando en cuenta el tipo de
investigacion, se conocera el nivel en el cual se basa todo el estudio. También el nivel
permite saber qué factores tienen que intervenir para el desarrollo de toda la
investigacion. Para efectos de esta investigacion, la misma esta enmarcada en una
investigacion de nivel descriptivo.

Puesto que (Ob. Cit). Sefialan el nivel descriptivo “el proposito de este nivel
es el de interpretar realidades de hecho. Incluye descripcion, registro, analisis e
interpretacion de la naturaleza actual, composicion o procesos de los fenémenos”
(p.102).
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Un nivel descriptivo consiste en la caracterizacion de un hecho, este
igualmente describe fendmenos sociales o clinicos en una circunstancia temporal y
geografica determinada. Este nivel desde ciertos puntos su finalidad es describir o
estimar algunos parametros necesarios en una investigacion.

Por lo anteriormente expuesto la presente investigacion es descriptiva ya que
se aplicaron estudios observacionales directos y se analizaron conjuntamente con una
interpretacion 'y evaluacion, los problemas que presenta la gerencia de
mantenimiento, aplicando técnicas y métodos de recoleccion de datos que permiten
obtener resultados para su posterior analisis.

3.4. Poblacion

En esta investigacion, por tratarse de documentar un Sistema de Gestion de
Calidad, se debe aplicar el instrumento de recoleccién de datos al personal medular de
la gerencia y del comité de calidad y al personal operativo, ya que son ellos quienes
pueden proveer con amplitud y precision la informacion necesaria para la realizacion
del estudio, lo que indica que son una masa reducida de personas, por lo cual se
Ilevara a cabo un censo poblacional y no un muestreo.

La poblacién es un conjunto de individuos de la misma clase, limitada por el
estudio. Seglin Tamayo y Tamayo, (1997), "La poblacion se define como la totalidad
del fendbmeno a estudiar donde las unidades de poblacion posee una caracteristica
comun la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion. Poblacion es
también la totalidad del fendmeno a estudiar. Grupo de entidades. Personas o
elementos cuya situacion se esta investigando.

Por su parte, la palabra censo proviene del latin census y es un padron (nomina,
registro) o lista. Su uso mas habitual esta asociado al censo poblacional o censo de
poblacion donde se contabilizan a los individuos de un determinado lugar y se
recogen diversos datos con fines estadisticos. EI censo es la muestra en la cual entran
todos los miembros de la poblacion. Es el tipo de muestra méas representativo.
(Tamayo, 1997).
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En este orden de ideas la poblacion de la presente investigacion, esta
conformada por un Gerente de General (1), un Gerente de distrito (1), un
Superintendente de Mantenimiento (1), un Controlador de Mantenimiento (1), cuatro
Técnicos Mecanicos (4), dos Analistas de inspeccion (2), un analista de calidad (1) y
un Instrumentista (1). Todos ellos constituyen la poblacion o universo de estudio de
la investigacion planteada, para la cual se generalizaron los resultados. Segun
Tamayo y Tamayo (2001), se considera a la poblacion, “la totalidad del fendmeno a
estudiar en donde las unidades de poblacién poseen una caracteristica coman” (p.
114). En tal sentido, el universo objeto de estudio, constituye una poblacion de tipo
finita, en la medida que esta constituida por un determinado nimero de elementos.
3.5. Muestra

La muestra, “es una parte de la poblacién, es decir, un nimero de individuos
u objetos seleccionados cientificamente, cada uno de los cuales es un elemento del
universo o poblacion” (Morles, 2002, p.23).

Para la poblacion se utilizard la modalidad censal recomendada para
poblaciones pequefias. En atencién a lo expresado por Court (2001), "...las muestras
pequerias, no garantiza que la muestra sea perfectamente representativa” (p. 20).

Se infiere que mientras méas grande es el tamafio de la muestra mayores
posibilidades tiene de ser representativa, ademas aumenta la probabilidad de que los
datos sean mas exactos y precisos, significa igualmente que menor sera el error
estandar. Debido a lo pequefio y finita de la poblacion y a objeto de obtener una
muestra estadistica, o mas representativa posible, se tomara el total de la poblacion.
3.6. Técnicas e instrumento de recoleccion de informacion

Segun Hurtado (2000), la seleccion de técnicas e instrumentos de recoleccién
de datos implica determinar por cuales medios o procedimientos el investigador
obtendra la informacion necesaria para alcanzar los objetivos de la investigacion. En
este sentido, se utilizaran diversas técnicas de recoleccién de datos, para poder
cumplir con los objetivos definidos en el presente estudio, las cuales se nombran a

continuacion: observacion directa, entrevista estructurada, revision documental y
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mesas de reuniones.
3.6.1. Observacion directa

Segun Véazquez y Brango (2010), la observacion directa se lleva a cabo
cuando el investigador se pone en contacto personalmente con el hecho o fenémeno
que trata de investigar. Con este método se han observado las operaciones que
intervienen en los procedimientos y el control de documentos de la gerencia de
Mantenimiento del proyecto Autogas.
3.6.2. Entrevista estructurada

Segun Véazquez y Brango (2010), la entrevista estructurada se basa en un
marco de preguntas predeterminadas. Las preguntas se establecen antes de que inicie
la entrevista y todo solicitante debe responderla. El propésito de la entrevista es
obtener caracteristicas de las variables, ya que su ejecucion pueda registrar ciertos
aspectos como la practica adquirida por los operarios de la gerencia y sus cargos, el
beneficio de cada uno de los procesos que se estudia. Las entrevista son una forma de
comunicacion interpersonal cuya finalidad es solicitar descripcién de actividades y en
virtud de lo cual se toma decisiones, indagando de forma amplia en gran cantidad de
aspectos relevantes y detalles.
3.6.3. Revisién documental

Meéndez (2006), explica que esta técnica consiste en la revision de documentos
actuales existentes dentro de la empresa, a traves de un medio cuidadoso de la forma
de transacciones, las cuales proporcionan una gran cantidad de informacion acerca de
cémo se llevan a cabo los procedimientos dentro de la empresa.
3.6.4. Mesa de reuniones

Segun Hurtado (2000), son aquellas que se llevan a cabo con la finalidad de
revisar y discutir en equipo de trabajo la informacion obtenida, y de esta manera
lograr el establecimiento de los mejores mecanismos para la consecucion de los

objetivos planteados.
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3.6.5. Cuestionario

En sentido estricto, un cuestionario es un sistema de preguntas racionales,
ordenadas en forma coherente, tanto desde el punto de vista légico como psicologico,
expresadas en un lenguaje sencillo y comprensible, que generalmente responde por
escrito la persona interrogada, sin que sea necesaria la intervencién de un
encuestador. El cuestionario permite la recoleccion de datos provenientes de fuentes
primarias, es decir, de personas que poseen la informacion que resultad de interés.
(Garcia Fernando, 2004).

3.7. Fases de la investigacion

Las fases de la investigacion no son nada méas que lo pasos o etapas que deben
sequirse para dar lugar a la realizacion de la investigacion, por tal motivo esta
relacionada con los objetivos especificos.

Fase I: Evaluar la situacién actual de la gestion de la calidad en la gerencia de
Mantenimiento, de acuerdo con los requerimientos de la norma ISO 9001:2008:

Lista de verificacion: para evaluar la situacion actual de la gerencia de

Mantenimiento se utilizé la guia de diagndstico para la implementacion de

un Sistema de Gestion de la Calidad, bajo la norma técnica de calidad para la

gestién pablica (NTCGP 1000:2004).

Revision documental: se verificd quienes eran los encargados de calidad

dentro de la empresa para aplicar el instrumento, etc.

Observacion directa: permitio comparar la situacion actual de la empresa

con los requisitos de la norma.

La entrevista estructurada, consistird en un cuestionario simple el cual incluird
una serie de preguntas dirigidas al personal del departamento. Inicialmente se
abordara el proceso de investigacion, como punto de partida recaudando la
informacién del personal, obteniendo los pasos actualmente ejecutados durante su
avance. Una vez acumulada la data se procedera a la observacion directa del adelanto

de la actividad en cuestién, con el fin de ratificar lo descrito en la entrevista con lo

49



observado durante el proceso. Al finalizar la acumulacion de los datos, se podré

emitir un diagndstico certero y preciso de la situacion actual del departamento.

Fase 11: Describir los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la calidad y

su aplicacion a través de la organizacion, a objeto de asegurar el cumplimiento de la

politica y objetivos de calidad.

Obtenido el diagndstico de la Fase I, se examinara detalladamente el método
actual considerando sus caracteristicas y cualidades. Antes de implementar la norma
debe discutirse con los miembros que realizan las actividades de mantenimiento,
¢Cudl es el mejor método para alcanzar el objetivo de la actividad? Deben tenerse en
cuenta los puntos de vista de todos los involucrados y cuestionar la necesidad de cada
una de las actividades. La idea es elevar la eficiencia del proceso, con el fin de
realizar la actividad asigna de manera mas eficiente posible, siempre y cuando se
asegure el cumplimiento de los objetivos.

Una vez acordado el mejor método para hacer algo, se documenta y se clasificara.
Clasificacion de los procesos: los procesos fueron ordenados segun la
categoria a la que pertenezcan, es decir, procesos, estratégicos, medulares o de
apoyo.

Mapa de procesos: una vez estructurada la clasificacion de los procesos, se

llevara a cabo la realizacion del mapa de proceso, donde se vera reflejado

cada uno de estos con sus respectivos subprocesos.

Definicion de los procesos: una vez codificado los procesos, se explicara en
qué consisten cada uno de éstos.
Sistema de codificacion: cada proceso sera codificado, para mantener una

estructura bien catalogada.

Caracterizacion de procesos operativos: posteriormente, sera definido cada
proceso medular para la Gerencia de mantenimiento, a través de un

flujograma, el cual es util para establecer el inicio y el fin del mismo al
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especificar sus objetivos, quienes son sus proveedores, entradas, subproceso,

salida recursos, con sus respectivas especificaciones y usuarios.

Documentacién de los procesos: Luego se llevara a cabo un diagrama de
flujo o flujograma, correspondiente a cada proceso medular dentro de la

Gerencia de mantenimiento.

Mesa de reuniones: se llevara a cabo reuniones con los duefios de cada

proceso operativo, donde se discutiran varios puntos acerca de la

documentacién de los procesos del sistema de gestion de la calidad para la

empresa, es decir; para obtener contundentemente la informacion a establecer

en el manual de calidad, en los procedimientos documentados y los otros

documentos de calidad para integrar la documentacion del SGC.

Codificacion de la documentacion: se definid6 un cddigo para cada

documento de calidad.
Fase Ill: Elaborar el sistema de gestion de la calidad en la gerencia de
mantenimiento de distrito centro del Proyecto Autogas, basado a la norma ISO
9001:2008.

Como se menciona en Fase Il, se elaborar la estructura documental asociada a
cada proceso del Sistema de Gestidn de la Calidad, disefiando los procedimientos y
estandares que permitan un facil y rapido desempefio de actividades y control de estas
por el personal del departamento a fin de eliminar todas las actividades innecesarias y
buscar la secuencia mas logica y eficiente para cada proceso, es necesario definir:

Teniendo en cuenta los puntos antes descritos y usando como base se tiene;
apartado numero 4 de la norma 1SO 9001:2008, el cual da una perspectiva general de
los requisitos del SGC, sin entrar en detalles.
Fase IV Evaluar la propuesta a través de la relacion beneficio/costo:

La idea basica del analisis beneficio/costo es que no importa que tan buena
sea una solucién al problema, o la alternativa, o propuesta, ésta jamas es gratis. La

relacion Beneficio-Coste (B/C) compara de forma directa los beneficios y los costes.
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Para calcular la relacion (B/C), primero se hallard la suma de los beneficios
descontados, traidos al presente, y se dividird sobre la suma de los costes también
descontados.

Para una conclusion acerca de la viabilidad de un proyecto, bajo este enfoque,
se debe tener en cuenta la comparacion de la relacion B/C hallada en comparacion

con 1, asi tenemos lo siguiente:



CAPITULO IV
RECURSOS

En el presente capitulo se presentan los resultados, conclusiones y
recomendaciones de todo el estudio realizado, mediante las metodologias
anteriormente explicadas, lo cual permitié lograr la ejecucion de todos los objetivos
propuestos.

4.1 Diagnostico del sistema actual de la gestion de la calidad de acuerdo a la
norma ISO 9001:2008 dentro de la Gerencia de Mantenimiento del Distrito
Centro del Proyecto Autogas PDVSA

De acuerdo con la investigacion que se realizd, en la gerencia de
mantenimiento del distrito centro del proyecto Autogas PDVSA, con el fin de
verificar el cumplimiento de los objetivos, interrogantes, variables y su interrelacion
con las bases tedricas, se describieron, analizaron e interpretaron los datos obtenidos
en funcion de la problemética planteada en la presente investigacion.

En este sentido a continuacion se presentan los cuadros y graficos que
sirvieron de apoyo para concluir recomendar y sugerir a la gerencia, una propuesta
para la implementacién de un sistema de gestion de la calidad, basado en los
requisitos de la norma 1SO 9001:2008, con la finalidad de formular y desarrollar la
propuesta enestudio.

Los resultados son presentados en forma de cuadro en una matriz de tres (3)
por dos (2), expresando los valores de manera absoluta y porcentual. Ademas, se
muestran los resultados en forma de gréaficos en forma de circulos de colores.

Se tomd en consideracion los items que tiene mayor ponderacion, sin dejar de
considerar los items de menor ponderacion. De acuerdo a la problematica existente
dentro de la gerencia de mantenimiento, se formularon objetivos especificos para asi
lograr el objetivo general que es el disefio de un sistema de gestion de calidad para la

gerencia de mantenimiento del distrito centro del proyecto autogas pdvsa, basado en



los requisitos de la norma ISO 9001:2008.
Para el logro de dicho objetivo se utilizd un cuestionario como instrumento de
recoleccion de datos, las mismas se detallan a continuacién conjuntamente con sus

graficos.

1.¢Existe un sistema de gestion de calidad en la gerencia de mantenimiento?

Cuadro 4: Sistema de Gestién de Calidad

Si 0 0%
NO 11 100%
Total 11 100%

Grafico 1

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Sl
0%

NO
100%

Fuente. Elaborado por el Autor (2019)

De acuerdo al grafico 1 la poblacion respondio que no existe un sistema de gestion
de calidad en la gerencia de mantenimiento del distrito centro del proyecto autogas

pdvsa.
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2. ¢Se han establecido los criterios para la identificacion de los procesos?

Cuadro 5: Identificacion de los procesos

Sl 0 0%
NO 11 100%
Total 11 100%

Grafico 2

IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS

8]
0%

NO
100%

Fuente. Elaborado por el Autor (2019)

El gréafico 2 presenta que el cien (100%) por ciento de la poblacion considerd
que no se encuentran establecidos los criterios para la identificacion de los procesos,
es fundamental mencionar que la identificacion de los proceso asegura que las
actividades se visualicen al iniciar con la caracterizacion de las necesidades de la
empresa, hasta llegar a la realizacion de los resultados deseados. En este sentido, una
adecuada identificacién ayuda a generar mecanismos para mantener el control de

cada uno de los procesos.
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3. ¢Se asegura que los recursos necesarios e informacion para el

funcionamiento de los procesos estén disponibles?

Cuadro 6: Recursos e Informacion

Si 11 100%
NO 0 0%
Total 11 100%

Grafico 3

Sl
100%

NO
0%

RECURSOS E INFORMACION

Fuente. Elaborado por el Autor (2019)

buen

El gréfico 3 representa (100%) por ciento de la poblacion manifesto que si se asegura

que los recursos necesarios e informacion para el buen funcionamiento de los

procesos estén disponibles, es importante destacar que la disponibilidad de los

recursos y materiales son fuente esencial para concretar los objetivos de calidad y

para el desarrollo eficiente del SGC.
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4.;Se han documentado las declaraciones de la politica y objetivos de calidad?

Cuadro 7: Documentacion

Sl 0 0%
NO 11 100%
Total 11 100%

Grafico 4

DOCUMENTACION

Sl
0%

NO
100%

Fuente. Elaborado por el Autor (2019)

De acuerdo al grafico 4 la poblacion encuestada expres6 que no se han
documentado las declaraciones de la politica y objetivos de calidad, es necesario
destacar que los procedimiento operativos documentados son esenciales para
mantener los logros de las actividades de mejora de la calidad, por otro lado, dicha
documentacién puede estar en un medio escrito o electronico, en la red,

microfilmacién de documentos, entre otros.
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5.¢Se han documentado los procedimientos necesarios para asegurar el control,

funcionamiento y planificacion efectivos de los procesos?

Cuadro 8: Documentacion de Procedimientos

Si 0 0%
NO 11 100%
Total 11 100%

Grafico 5

DOCUMENTACION DE
PROCEDIMIENTOS

Sl
0%

NO
100%

Fuente. Elaborado por el Autor (2019)

De acuerdo al gréfico 5, el cien (100%) por ciento de la poblacion consideré que no
se han documentado los procedimientos necesarios para asegurar el control,
funcionamiento y planificacion efectivos de los procesos. Es evidente que la
documentacidn es necesaria para asegurar la operacion y control de los procesos a fin

de lograr la calidad del producto.
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6.¢Se han documentado por lo menos seis (6) de los procedimientos requeridos por la

norma?
Cuadro 9: Procedimientos segun la Norma I1SO
Si 0 0%
NO 11 100%
Total 11 100%
Grafico 6

PROCEDIMIENTOS SEGUN LA
NORMA ISO

Sl
0%

NO
100%

Fuente. Elaborado por el Autor (2019)

De acuerdo al grafico 6, el cien (100%) por ciento de la poblacion encuestada
respondidé que no se han documentado por lo menos siete (6) de los procedimientos
requeridos por la norma, es relevante destacar la necesidad de documentar los
procedimientos de acuerdo a los requerido por la norma, a fin de definir los procesos,

procedimientos y sus interrelaciones.
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7.¢Tiene Ud, alguna informacidn de la existencia de un Manual de Calidad?

Cuadro 10: Manual de Calidad

Si 0 0%
NO 11 100%
Total 11 100%

Grafico 7

MANUAL DE CALIDAD

Sl
0%

NO
100%

Fuente. Elaborado por el Autor (2019)

De acuerdo al grafico 7, el cien (100%) por ciento de la poblacion respondié que no
tiene alguna informacion de la existencia de un Manual de Calidad. Cabe destacar
que se requiere desarrollar un manual de calidad que describa de manera general las
politicas de calidad de la organizacion, incluya los procedimientos de calidad o una
referencia a ellos, asi como una descripcion de la interaccion de los procesos del
SGC.
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8.¢Existe algun mecanismo para identificar los documentos requeridos por el sistema
de gestion de la calidad?

Cuadro 11: Identificacion de los Documentos

Sl 0 0%
NO 11 100%
Total 11 100%
Grafico 8
IDENTIFICACION DE LOS
DOCUMENTOS
Sl
0%

NO
100%

Fuente. Elaborado por el Autor (2019)
El grafico 8 evidencia que el cien (100%) por ciento de la poblacion expresd que no
existe algin mecanismo para identificar los documentos requeridos por el sistema de

gestion de la calidad.
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9.¢Se identifican, establecen y mantienen los registros de calidad que proporcionan la
evidencia de la conformidad con los requisitos de lanorma?
Cuadro 12: Registro de Calidad

Sl 0 0%
NO 11 100%
Total 11 100%

Grafico 9

REGISTRO DE CALIDAD

Sl
0%

NO
100%

Fuente. Elaborado por el Autor (2019)

El gréafico 9 presenta que el cien (100%) por ciento de la poblacién manifesto que no
se identifican, establecen y mantienen los registros de calidad que proporcionan la
evidencia de la conformidad con los requisitos de la norma, sin embargo, se tienen
registros de las actividades que se ejecutan a diario en la Organizacién, pero no se
tienen identificado ni establecidos los que se deben mantener para cumplir con la

Norma.
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10.¢Considera Ud, que existe en el area gerencial de la empresa un compromiso con
el desarrollo, implementacion y mejora continua del sistema de gestion de calidad?

Cuadro 13: Implementacién del SGC

Sl 0 0%
NO 11 100%
Total 11 100%

Grafico 10

IMPLEMENTACION DEL SGC

Sl
0%

NO
100%

Fuente. Elaborado por el Autor (2019)

El grafico 10 evidencia el que cien (100%) por ciento de la poblacion respondié que
no existe en el area gerencial de la empresa un compromiso con el desarrollo,
implementacidn y mejora continua del sistema de gestion de calidad, sin embargo es
necesario agregar que si existe en la empresa un compromiso con el Desarrollo y la
implementacién de un SGC, ya que se contratd a una persona especialista en el area

de Calidad para implementar el SGC.
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4.1.1 Analisis Global de los Resultados

De acuerdo a los datos obtenidos en el cuestionario elaborado para realizar un
diagnostico de la situacion actual de la empresa, en lo que respecta al cumplimiento
de los requisitos de la norma 1SO 9001:2008, se evidencio la siguiente situacion:

Las empresas deben considerarse un ente muy importante y representativo en la
dindmica del crecimiento econdémico, y se ven enfrentadas a diversos problemas
tanto internos como externos que les impiden llevar a cabo procesos de
fortalecimiento y expansion en el mercado.

-Actualmente la gerencia de mantenimiento no tiene definido y documentados los
procesos, para la prestacion de sus servicios.

-Tampoco cuenta con una estructura organizacional definida, lo cual es importante
para puntualizar la autoridad y responsabilidad de cada integrante dentro la
organizacion.

-La gerencia no ha establecido su direccionamiento estratégico, por esto no ha

logrado definir claramente su mision, vision, politicas y objetivos de calidad.

-No existe implementado un sistema de gestion de la calidad basado en el
cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO 9001:2008 que permita aumentar su
credibilidad, lograr la mayor satisfaccion en sus clientes, ganarse la confianza de sus
proveedores, contar con el compromiso y entusiasmo de sus colaboradores y satisfacer la

rentabilidad buscada por su personal.

-No existe una documentacion basada en los lineamientos de la Norma 1SO
9001:2008, cabe destacar que es una excelente herramienta para que las
organizaciones que decidan implementar y hacer un buen manejo del sistema,
alcancen una calidad garantizada para sus clientes en cuanto a los productos y
servicios que ofrecen.

-No se aplica la norma ISO 9001:2008, lo que conlleva a que no existan una serie de
beneficios internos en la empresa, permitiéndole documentar cada uno de los

procedimientos dentro del sistema de gestion de la calidad, lograr la unién en las
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operaciones, lo que permite que el servicio y el producto sea brindado al cliente de
manera satisfactoria.

-No estan establecidos los objetivos de calidad en la empresa que le permitan realizar
un seguimiento continuo, con el fin de guiar las actividades a satisfacer las
necesidades del cliente interno y externo.

Dentro del escenario, el presente trabajo de grado pretender dejar las bases necesarias
para la implementacion del SGC en la gerencia, a traves de la documentacion de cada
uno de los requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

4.2 Descripcion de los procesos necesarios para el sistema de gestion de la

calidad y su aplicacién a través de la organizacion

4.2.1Clasificacion de los procesos
A continuacion se presentan los procesos estratégicos y medulares de la gerencia de
mantenimiento del distrito centro del proyecto autogas PDVSA

Fuente. Elaborado por el Autor (2019)

Cuadro 14: Clasificacion de los procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS
VERIFICACION PRE-ARRANQUE

PLANIFICACION DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

INSPECCION DE OPERATIVIDAD
PROCESOS MEDULARES
PROGRAMACION SEMANAL DE ACTIDADES

GESTION DE MATERIALES, EQUIPOS Y REPUESTOS

EJECUCION DE ACTIDADES

ANALISIS Y CONTROL DE REGISTROS

Fuente. Elaborado por el Autor (2019)
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4.2.2 Mapa de proceso

A continuacidn se mostraran identificados a través de su cadena de valor, el mapa de
proceso de la gerencia mantenimiento del distrito centro del proyecto autogas
PDVSA.

o -

SISTEMA DE €ESTION DE LA CALIDAD PR

OYECTO-AUTOGAS
—

.
PROVEEDORES P ’ h N CLIENTES
. A Y
4 "
<0 EXTERNOS
CONTRATISTAS
I ESTACIONESDE
CONCESIONARIOS ¥
P CESTIONDE P |servicropErcano
PABRICANTES ¥ MATERTALES, R SACIONAL)
JIDORES DE EQUIPOSY 0 CONCESIONARIOS ¥
EQUIFOS REPUESTOS D CUSTODIOS
ESTACIONES DE SERVICIO CONTRATISTAS
(MERCADO NACTONAL) U PDVSACAS
PDVSA GAS C INTERNOS
[NTERNOS T PLANTFICACION ¥
PLANIFICACION ¥ EVALUACION DE GESTION
EVALUACTON DE GESTION 0] IFCNOLOGIA
TECKOLOGLA s AATPRIALES
MATERIALES CONSTEUCCION
CONSTRUCCION
SIHO/A
STHOA
N

Figura 8: Mapa de proceso de la gerencia de mantenimiento
Fuente. Elaborado por el Autor (2019)

En la cadena de valor de la gerencia de mantenimiento se incorporaron los procesos
de control y evaluacion establecidos en la norma de calidad 1SO 9000:2005, los cual
sefiala que se estd implementando un Sistema de Gestion de Calidad dentro de la

organizacion.
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4.2.3. Definicién de los procesos

4.2.3.1. Procesos estrategicos

Verificacion Pre- Arranque

Es el proceso que se encarga de Verificar, evaluar y notificar oportunamente las
condiciones de las ISED (instalaciones, sistemas, equipos y dispositivos), instalados
en los nuevos Puntos de Expendio de GNC, que a solicitud de la Unidad de
Construccion, deban ser revisados para su Puesta en Marcha, de manera que sean
corregidos los puntos pendientes existentes, especialmente aquellos que limiten o
condicionen el arranque y normal operacion de los sistemas de compresion,

almacenamiento y despacho de GNC.
Planificacion de Mantenimiento preventivo

Es el proceso que se encarga de elaborar planes de mantenimiento preventivo y
verificar su cumplimiento en funcion de asegurar la operatividad de las ISED
(instalaciones, sistemas, equipos y dispositivos), aplicando las mejores practicas
basadas en manuales y recomendaciones de fabricantes, normas corporativas,
historiales de mantenimiento y experiencia del personal calificado, cumpliendo con

los requerimientos de la Gerencia General Autogas.
Inspeccidn de operatividad

Es el proceso que se encarga de realizar la inspeccién de la condicion de operatividad
de los sistemas GNC/GLP instalados en los Puntos de Expendios bajo la
responsabilidad Gerencia General Proyecto Autogas, para determinar y verificar el

mantenimiento a aplicar.
4.2.3.2. Procesos medulares

Programacion semanal de actividades

Es el proceso que se encarga de programar las actividades de puesta en marcha y
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mantenimientos requeridos para los ISED (instalaciones, sistemas, equipos y
dispositivos), de la Gerencia General Proyecto Autogas que aseguren la operatividad
de los puntos de expendio GNC/GLP

- Gestion de materiales, equipos y repuestos

Es el proceso que se encarga de realizar la gestion y seguimiento para disponibilidad
de materiales y repuestos necesarios en la ejecucion de las actividades de
mantenimiento mediante la solicitud de materiales, control de inventarios, recepcion

y despacho.
Ejecucion de actividades

Es el proceso que se encarga de coordinar, realizar y reportar oportunamente las
actividades de mantenimiento sobre los ISED (instalaciones, sistemas, equipos y
dispositivos), en Puntos de Expendio GNC, de la Gerencia General Proyecto
Autogas, asegurando la calidad y seguridad segun los procedimientos mediante la
ejecucion de las actividades de mantenimiento y el uso adecuado de los recursos

asignados.
- Analisis y control de registros

Es el proceso que se encarga de consolidar, evaluar y analizar los resultados de los
subprocesos y su tendencia, asegurando la ejecucion efectiva del mantenimiento

conforme a las normas y procedimientos establecidos.

4.2.4. Sistema de codificacion de los procesos

Para obtener una estructura catalogada, que permita una mejor organizacion de los
procesos se procedio a establecer una nomenclatura o cédigo para cada uno de éstos,

las cuales se denotan de la siguiente manera:

C1C2C3C4C5-CoC7C8- COC10- D1D2D3
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El codigo es alfanumérico y consta de trece campos que estan formados por diez
caracteres (C) y tres digitos (D).

La parte numérica, ubicada al final del cddigo, esta formada por tres digitos
numericos.

Las variables asociadas a cada uno de los campos se especifican en cuadro N°15 que
se muestra a continuacion.

Cuadro 15: Sistema de codificacién de los procesos

C1C2C3C4C5-C6C7C8- C9C10- D1D2D3

C1C2C3C4C5 C6C7C8 C9oC10 D1D2D3
MAN:
MANTENIMIENTO
SGCPA: SISTEMA APP: MP: MAPA DE PROCESO
DE GESTION DE ANALISIS DE FR: FORMULARIO 001-999
CALIDAD PROYECTO PROCESO Y PG: PROCEDIMIENTO
AUTOGAS PROCEDIMIENTOS | GENERAL
MAT:
MATERIALES

Fuente. Elaborado por el Autor (2019)

La responsabilidad de la codificacion de los documentos corresponde al analisis
mayor de procesos y procedimientos, el cual mantendra una lista maestra para
controlar todos los documentos emitidos.

La codificacion de los documentos debe hacerse segun su condicién, ya sea un
procedimiento general, especifico, instruccion de trabajo, formulario o lista de
documentos.

En la cuadro N°16 se muestra la lista maestra con todos los codigos asignados a el
mapa de proceso, procedimientos, formatos y registros requeridos por el sistema de

gestion de calidad para la gerencia de mantenimiento del proyecto autogas.
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Cuadro 16: Lista maestra de los documentos

CODIGO

TITULO DEL DOCUMENTO

1 SGCPA-MAN-MP-001 Mapa de Procesos de Mantenimiento

2 SGCPA-MAN-PG-001 Procedimiento Gestion de Mantenimiento

3 SGCPA-MAN-PG-002 Procedimiento Gestion Revision Pre-Arranque y
Puesta en Marcha

4 SGCPA-MAN-PG-003 Procedimiento tratamiento de materiales

5 SGCPA-APP-FR-004 Minuta de reunion

6 SGCPA-MAN-FR-001 Lista de puntos de expendio GNC

7 SGCPA-MAN-FR-002 Solicitud de Revision de Pre-Arranque

8 SGCPA-MAN-FR-003 Plan Ge_neral de Mantenimiento de Puntos de
Expendio GNC

9 SGCPA-MAN-FR-004 Orden de Mantenimiento

10 SGCPA-MAN-FR-005 Reporte de Mantenimiento

11 SGCPA-MAN-FR-006 Bitacora de Mantenimiento de Puntos de Expendio

12 SGCPA-MAN-FR-007 Programacion Semanal de Actividades

13 SGCPA-MAN-FR-008 Historial de Mantenimiento

14 SGCPA-MAN-FR-009 Nota de Entrega

15 SGCPA-MAN-FR-010 Ficha Técnica de Activos

16 SGCPA-MAN-FR-011 Informe Técnico de Mantenimiento

17 SGCPA-MAN-FR-012 Lista de verificacién para Pre-Arranque y puesta en
marcha

18 SGCPA-MAN-FR-013 Programa de Mantenimiento para equipos GNC

19 SGCPA-MAN-FR-014 Cadigo Libre para asignar a formulario

20 SGCPA-MAN-FR-015 Entrada y salida de materiales

21 SGCPA-MAN-ER-016 Hlsto_rlal de repuestos equipos y componentes para
estaciones de servicio

22 SGCPA-MAN-FR-017 Balance Mensual de Repuestos de Mantenimiento

Fuente. Elaborado por el Autor (2019)
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4.2.5. Caracterizacion de los procesos operativos

Mediante la herramienta PEPSU obtenida a través de la guia “herramientas para el

analisis y mejora de procesos”, se identificaron cada uno de estos al describir su

objetivo, entradas, salidas, recursos, proveedores, y usuarios; lo cual forma parte de la

documentacién del Sistema de gestion de Calidad para la organizacion

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE VERIFICACION PRE- ARRANQUE

FROCESO

Objetivo: Verificar, evalvar v notificar oportunamente las condiciones de los ISED instalades en mwevos PE. GNC, que a solicitud de la Unidad de
Construccion, deban ser revisados para su Puesta en Marcha, de manera que sean comregidos los puntos pendientes existentes, especialmente aquellos que
limiten o condicionsn el arranque ynormal operacion de los sistemas d2 compresion, almacenamisnto v despacho de GNC.

VERIFICACION
PRE-ARRANQUE

ENTRADAS
INSUMOS PROVEEDOR | REQUISITOS
+ SGCPAMANTG- vLa Unidad da
02: Procedimentoda Constroccion
Pra-Armnpe Mantenimiento envia Corren
sholicitud da Pre- Wonstroeeidn | electronicoparaks
arrangue Solicitud de Pre-
Arrangue
SGCPAMANER-
007 Programada
Mantenimento
SGCPAMANFR- LaRevision e Pre-
012 Listade +hantenimento Arranquaza
Verificacion para raaliza
Revision Pr-armngue
SGCPA-APPFR-04
Minuta de Reunion
SGCPAMANER-
007 Programads
Mantenimiznto L
'Requerimientos parala Requarimizntos
Puestaen Marcha parzla Prastazn
'SCCPA-APPFR-0M | Mantenimiento | Marcha 23 sezin
Minuta d= Reunion &l tipo de equipo
vInstruccion (Fre- que saquiare 2|
arrangue) aTangue

FRODUCTOS CLIENTE REQUISITOS
% debe realizarla
) wverificacion de los puntos
+Construecion v documentos para la
+Respuesta ala Solicitud +Teenolosia ejeeneion &l Pre-Armmue,
Mantenimiento En el caso de no ser viable
&l Pra-Armngue sz indican
los documentos faltantes
Verificacion de Los Punlos
para Pref\famue:l enzl
\SGCPAMANFRAL? caso gz 0 cumplir s2
: e . declara NO APTO, 52
Listade Verificacion para Constroesidn . -
Revision Pre-zrmnque ! untiﬁcaalcu:mmmpm
Wontratista 2l semuimiento de los
SGCPA-APPFR-0M - .
Minsta ds Revmién Manteniniento puntos pendientzs
Solicitud d2 2pow +Teenologia Enelcasodeser APTA 2
 ‘oelictis oz apoyo SHOA notificaa Construccitny
tmcu]ﬁe{pf:umtede ) Teenolozia para enlazr
) con &l provesdor v s2
Programa Puesta en
Marcha
SGCPAMAN-FR-0L
Raporteds Puntos d2
ExpendioGNCa +En &l caso que s requisra
Mantensr Dits licitaz losialz
SGCPAMANFRA10 onstruccion asistencia &l Provesdordal
Fichade Activo +Teenologia Equipo
SGCPAMANFRDM | \FE 58 Mercado Naciondl LaEntreza a EESS
Raportede Puzsta en Mercado Nacional
Marcha de Equipos
icio Entreea ol Activo.

Figura 9: Caracterizacion del proceso de verificacion pre- arranque

Fuente. Elaborado por el Autor (2019)
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CARACTERIZACION DEL PROCESO DE PLANIFICACION DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Objetivo: Elaborar planes de mantenimiento preventive v verificar su cumplimiento en funcion de asegurar 1a operatividad de los ISED, aplicando las mejores pricticas
bazadas en manuales vy recomendaciones de fabricantes, normas corporativas, historiales de mantenimiente vexperiencia del personal calificade. cumpliendo con los

requerimientos de la Gerencia General Autogas.

INSUMOS

PROVEEDOR

REQUISITOS

SGCCPAMAN-PC-001:
ProcedimientoGestionds
Mantemmisnto
sManvales de fabricante v
databook

+Registro SCCPA-MAN-
FR-008 Historial d=
Mantemmiento
‘Registro SCCPA-MAN-
FR-001 Feportede [SED
amantener

sManvales v Normas
corpomtivas.
‘Formulario SCCPA-
MAN-FR-013Fland=
Mantemmientopara
Equipos GHNC/GLE
+Formularic SCCPA-
APP-FR-M: hMimta de
Fevnion

*Constreccion
*Tecenolosia

PDVEA Corporativo
shlantenimisnto

*La Planificaciondal
mantemmiento
preventivodabe contar
con la participacion de
todo £l personal

PRODUCTOS CLIENTE REQUISITOS
v SGCPA-MAN-FR-003
Plan de Mantemmiento
Preventivo a Pentos «El Plan d=
ExpendioGNC/GLE I'.-Ia.utannmam: iento )
+SECPAMAN-FRO13 Preventivo se ]le‘\:ﬁ.r.'{pcr
Plan de Mantenimisnto E;&?f?mﬂ
Especifico a Equipos Mantsmir !
GMCIGLE e +El plan de
S CCPA-APP-FR-004: Mantenimientopuede ser

Minuta de Revnion

ravizado durante =l afio,
= e requisrs alguna

Figura 10: Caracterizacion del proceso de planificacién de mantenimiento preventivo

Fuente. Elaborado por el Autor (2019)
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CARACTERIZACION DEL PROCESO DE INSPECCION DE OPERATIVIDAD

Objetivo: Fealizar 1a inspeccion de la condicion de operatividad de los sistemas GINC/GLP instalados en los Puntos de Expendios bajo la responsabilidad Gerencia
General Provecto Autogas, para determinar v verificar el mantenimiento a aplicar.

INSTUMOS PROVEEDOR REQUISITOS
*SGCPA-MAN-PG- ]._1:,': ;m:e de faﬂﬂa
b PI ento (concesionario, vsuaria)
Gestion de se activala solieitud por
Mantenimiento wia telafinica.
*SGCPA-MANFR- | “Mentenimiznto +La data de operatividad
005 Reporte de +Concesionanoo ¥ CONSBMOs s2ra
Mantenimisnto Custadio ragistraca, =n =l reporte
i vTeenologia da mantenimisnto.

*Solicitud de apove
*Reporte de falla por

wia telefomica

L a solicitud d= apovo
que pueda emitir ot
Gerencia debe ser
envizdo via cor=o
elzetronico

INSPECCION DE
OPERATIVIDAD

PRODUCTOS CLIENTE REQUISITOS
El Consemo GNC, s2
enviara alaUnidad de
+SCCPAMAN FRO0S Planificacion con
Reportede Frecuencia Mensual,
Mantenimiento . s2gin los requerimisntos
'SCCPA-MANFRgq | *Constroecion d2 2sta unidad
Informe Técnico *Tzenologia
Mantenimiznto sMantenmisnto
1Planificacion v

Evalvacionde Gestion

Figura 11: Caracterizacion del proceso de inspeccion de operatividad
Fuente. Elaborado por el Autor (2019)
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CARACTERIZACION DEL SUBPROCESO DE PLANIFICACION Y PROGRAMACION DE MANTENIMIENTO
Ohjetivo: Programar laz actividades de puesta en marcha v mantenimientes requenidos para los ISED de la Gerencia General Provecto Autogas que azeguren la
operatividad de los puntos de expendio GNC/GLP
ENTRADAS . .
SUBPROCESO
INSUMOS FROVEEDOR EEQUISITOS PRODUCTOS CLIENTE EEQUISITOS
» SECPA-MAN-FG-:
Procedimisnte Gestion de
hiznt=nimisnto =En cazo de gue eximan sSGCPA-MAN-FR-M4:
*SCCPAMAN-FRAO12 y B e o e Osdan &2 Mantenimiznto.
Lists de Verificacicn paa | = Constrccion. condicienzntes an 2l Pre -
— Amangue,  los mizmos = Mantenimionto,
Revizion Dre-amanque. = Mantenimisnto. deben ser gestionsdos por sSCCPA-MAN-FR-IS:
SGCPA-MAN-FR-M3 1a Unidad de Constroccion, Programacion ¥ cisme
Plan d= hlzntenimiento PrEVio 8 50 aTENQLE. zemenal de actividedas.
Braventive 2 Punos
Expendio GNC/GLE.
FROGRAMACION
DE

SECPA-MAN-FR-013 L
Dlzn d2  Mlzntepimisnto
Ezpecifico 2 Eguipos
GNCGLE o [zntenimisnto, w [l N DPlan ] d-F_: WSECPA-MAN-FE-004: c conjun da
SGCPA-MAN-FR-00S Mentenimiznto specifico ¥ Orden de Mantenimiento. |« iento. actividsdes  d2 trabajo
Reporta da Mantenimisnto FuERn actl : SECPA-MAN-FE-00T programads debs genersr

rzalizer gue 2= dafinen en sl Pon s s ona oaden da
:fohimd g2 Servido &2 *Estacionzs de Sarvicio mgt—mimi—mto lzntenimisnto. mantenimisnto.

Poy Mercado Nacional an :
sReoportes via telafmica
wivizp da Falla L apario s -
Custodio.

Figura 12: Caracterizacion del subproceso de planificacion y programacioén de mantenimiento
Fuente. Elaborado por el Autor (2019)
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CARACTERIZACION DEL SUBPROCESO DE EJECUCION DE ACTIVIDADES DE MANTENIMIENTO

Objetivo: Coordinar, realizar v reportar oportunaments las actividades de mantenimiente sobre los ISED en Puntes de Expendio GNC, de la Gerencia General
Proyecto Autogas, asegurando la calidad v seguridad segin los procedimisntos mediante la gjecucion de las actividades de mantenimiento v el use adecuado de los

recurses asignados.

INSUMOS PROVEEDOR REQUISITOS PRODUCTOS CLIENTE REQUISITOS
sCiontratos da Servicios da Registro  SCCPA-MAN-
hlzntenimisnto (zi splics). FRA004:  Orden da
Mantenimi=nto (frmado)
sRegistro SCCPA-MAN- )
FR-M7: Programacion de wAnzlizie 42 Risgo de
actividadas da Trabajo (AR T) (frmado)
mentEnimiania * Registro  SGCPA-MAN- wlas drdenss v reportes
sRegistro SGCPA-MAN- FR-00S:  Feporte &2 de mantsrimisnto deben
FR-H4: Orden de Mantanimisnto. estar CoMTECtamEente
MMantenimisnto = Bemistre  SGCPA-MAN- 11-:11?10; ¥ dfm
- 2, H Ejj] & Y oEa

whlannales da Shricantas ¥ » Cadz ooden A2 FR-011: Infrme tacnico da con =_:1;_~r it
datsbook. (51 Aplics) o P, deba Manteninianto (i aplics). Fentssionane.
anstrocciones g ":m“"‘“’“‘“““m describir las actividades 2 “Begistre  SCCPAMAN- *El infeme ticnico splica
Mantenintiento. L. sjerstar, recursos humanos . FR-006 Biticora  da o M tenimiento paa s actividades

lzntenimisnio. ¥ ti=mpos estimados, EJECUCION DE mantenimisnto : E1=—"\"3ﬂ1§355 ‘!J; o estan
= Formularic SGCPA- . i ContETr en 1z orden o en
MANFRO1L:  Ineme | "SIHO/A. Lz orden de ACTIVIDADES “Registro  SCCPAMAN. | " Constsion. ol reports da
téenice da Mantonimisnto « hlatarislas Mantenimisnto ) debe FR-AMI1: Feposts de pumos manterimisnto.
(sl zplica). o anexarze 2l Analisis de de expendics GNC/ELP 2 . X X
F _ . Risszo d2 Trsbgjo (ART). Mantenar ;5_5. dsja d:‘m en le
sFormulario SGCPA- Atac0ra Wdedas
MAN-FR-05: Fepons de *Regisire  SGCPA-MAN- da mantanimisno
Mzntenimisnts 1-"]";%2: Fapontz de Puesta reslizadaz ¥ la misma 2

=n harche a

Formularis  SGCPA- Fozuacts en ol Punto g
MAN-FR-M6 Eitdcors de pandio.
MEnterimisnto
sinilisic e Rissges de
Trabajo (ART).
= hIzteriales, SYpoE,
COMPOnEnies ¥
herramisntas.

Figura 13: Caracterizacion del subproceso de ejecucion de actividades de mantenimiento
Fuente. Elaborado por el Autor (2019)
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CARACTERIZACION DEL SUBPROCESO DE CONTROL DE MATERIAL ES, EQUIPOS Y COMPONENTES
Ohjetivo: Realizar la gestion v seguimisnto para disponibilidad de materiales v repuestos necesarios en la gjecucion de las actividades de mantenimiento mediante la
solicitud de materiales. control de inventarios, recepeitn v despacho..
[ 1
INSUMOS PROVEEDOR REQUISITOS PRODUCTOS CLIENTE REQUISITOS
~SGCPA-AMAN-PG-03:
Procadinisnte Gastion de
Materisles
shfznuelez d= Frbricentes
¥ databock B | "Lz infrmecicn técnica * SGCPA-MAT-FR-H1 o
sRegistro SCCPANAN. | ConstuccionTeonobegia | 4 prvecgnes: v Faquisicidn por Matarisles | oo * A la rquisicion pera
FRA13:  Plan 2 | wyfenpsnimisnto. Bbricantzs debe contener RPN = Lﬂeﬂ;fmlﬁ ﬁfmﬁli
. . - . = snamsr
Maﬂt—:nﬂmank? =zpecifico I listas de repuestoe,  sus S ECPA-MAT-FR-002 sTarnolozis. et 6 Tacmics™.
para Equipoe da nimarn:  de  partes 2 Testificarion Tacmica i [antenimisnto tificecion
GNC/GLE. imigenss o despiece (Si .
Formularin  SGCPA- aplica).
MAT-FR-M1 Faguisicion
por Materisles REM. CONTROL DE
=SGCPA-MAT-FR-H2 MATERIALES
Tustificacién Técnica LEQUIPOS Y
REPUESTOS “En &l semEmo  de
= hlovdimiento da movimisnte de materisles
matsriales. =Lz Ordenas de 52 deben solicitar 1a fitma
*SGCPA-MANFROLT: mantenimisniy ¥ reportes * Movimiznto e suterizads dol Gerente dal
da mentenimisnm, deben . Driztrito.
Balancs Nlenzual  de s . materizles con so firmes.
B e do indicer debidsments los Wi lo: movimisnms de
*F . m=puesto: ¥ materisles SECPA-MAN-FR-01T :
Mantendimisnto. . materisles =2 les  debe
guerides con el fin de Bazlzncs hlenapal  de ol P
*SGCPA-MAN-FR-009: Zestioner 1a sdicid ¥ Rapiestos da i oot ’?Eﬁm E} "
Motz da Entrega. = hstoriales. EarEntizar Y MMantenimisnto. = Materisles. - mj de Entrags
"SCCPAMANFRALS | =Masntenimisnio. Sisponitilisas. *SCCPA-MANFRO08: | =Msntenimisnic. B Batance de matecial a0
Hiztorizl de  repuestos, = El Balance memsupsl de Motade Entraza. - PP
Bip0s ¥ COmponentes por repuasios da deha entrazar 2 1z Unidad
Hmipos ¥ . - . =5GCPA-MAN-FR-016: da Materizlas cof
Eztaciones da Servicio. st i daba L .
identif los  cod Hiztoridd d=  repoestos, Feruencis mensna].
SECPA-MAN-FR-004: SAT o c 5‘:15 SQUipOE ¥ COMpPONaas pod | Fesiio Historal de
Oden da Msntenimisnto. L por " Esztacionss de Servicio. = . N
nimare de  panez gl TEPIEIT0E, SQuEpoE ¥
sSECPA-MAN-FR-MS: Hbricants. COMpoqantas 223
F=port= da hantenimisnto. sctuslizade  mensoslments
de Srma digzital,

Figura 14: Caracterizacion del subproceso de control de materiales, equipos y componentes
Fuente. Elaborado por el Autor (2019)
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CARACTERIZACION DEL SUBPROCESO DE ANALISIS, CONTROL Y REGISTRO

Ohjetivo: Consolidar, evaluar y analizar los resultados de los subprocesos v su tendencia, asegurando la gjecucion efectiva del mantenimiento conforme a las normas
v procedimientos establecidos.

INSUMOS FROVEEDOR REQUISITOS PRODUCTOS CLIENTE REQUISITOS
» Regivtro  SGCPA-MAN-
FER-M]: F=portz dz puntos
da expendics GNC/GLE 2
Nlzntener
sRegistro  SGCPA-AAN-
FE-(M2: F=portz de Dussta
=n hizcha .
. *En  los  repistros  de
‘Registro  SGCPA-MAN- r'n] '“‘g""m““ HS Ggmc I.'Tm‘i hisodal s maminini
FR-{HM.: . Orzn o » Toda 1z infrmacion debe mantenimiento = Mantenimisnto. =
Nantenimisnto - iess L I!_NI!LISIS ?ﬂmﬁm B Ios
. estar v por @ AN sRegistro  SGCPA-MAN- | »Planificacion v gastion.
-Rtg:u-tl.'ﬂ SGCPA-MAN- [ e — Aﬂalﬁta.dngﬂﬂadm’ da CONTROL,Y FR-D16: Histosial da | Control d2 Gaztidn, “Todos fos segistros deben
FE-005: Reporta da Mant=nimisnto. rapuestos equipes ¥ I S s=r mchivedos sazin lo
Iantenimisnto. REGISTRO ras eracione, | “Direcridn Ejecutiva de R
COMpOENias pa3 SSIALONE | ) fercado Narional, geclammde  em 2

"Formularie SGCPA-
MAN-FR-008: Histogid d=
mantenimisnto
"Formulario SGCPA-
MAN-FR-016: Historid d=
TEpUEsIoE equipoz ¥
componantas para estacionas
da zavicio

da zavicio

Procedimiento  SGCPA-
APPF-PC-M3 Control de
Fagiztros.

Figura 15: Caracterizacion del subproceso de analisis, control y registro
Fuente. Elaborado por el Autor (2019)
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FICHA DEL INDICADOR DEL PROCESO DE MANTENIMIENTO APUNTOSDE EXPENDIO GNC/GLP

Ohbjetivo: Medir la operatividad de las EE/SS para abastecimisnto a los usnaries da GNC.

IN.01.MAN

Ne: NOMEBRE DEL INDICADOR:
Operatividad de Estaciones de Servicio de GNC (OEG).

NATURALE FA:
Eficacia. Cuantitativo.

VIGENCIA:

Permanente.

NIVEL DE UTILIZACION:
Superintendencia de Mantenimiento.

NIVEL DE GENERACION DE DATOS:

Analista de Control d= Mantsnimisnto,
Analista de Inspeccion, Analista Mecinico v
Analizta de Electricidad e Instrumentacion.

UNIDAD DE MEDIDA:
Yo Operatividad.

FORMA DE CALCULO:

OEG = MN°ds EE'SS operativas

x 100

MN® de EE/SE existentss

META DEL INDICADOR:

=83%

VALORES DE ANALISIS:
WValor Actual:

Valor Potencial: 90%2:

Rangoe de gestion:

30% <OEG < 1007 (Excelente)
0% <OEG < 80% (Busnco)
0% <OQEG >30% (Deficiente)

FEECUENCIA DEL USO DEL INDICADOR:
Mlensual.

REGISTRO /CONTROL:

SGCPA-MAN-FR-003: Reporte de Mantenimiento.

PO

Figura 16: Ficha del indicador del proceso de mantenimiento a puntos de expendio GNC-GLP (OEG)

Fuente. Elaborado por el Autor (2019)
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FICHA DEL INDICADOR DEL PROCESO DE MANTENIMIENTO A PUNTOSDE EXPENDIO GNCIGLP

Objetive: Controlar v medir los avances del mantenimientos preventive programados y ejscutados, enlos puntos de expendic GNC, a traves de las drdenes de
mantenimiento.

NE: NOMERE DEL INDICADOR: NATURALE ZA:
IN.02 MAN Cuomplimiento de Mantenimiento preventive (CME) Eficiencia. Cuantitative.
VIGENCIA: NIVEL DE GENERACION DE DATOS: REGISTRO /CONTROL:
Permanente. Analista de Control de Mantenimiento, Analista | Fesistro SGCPA-MAN-FR-004: Orden dz Mantenimiento.
- de Inspeccion, Analista Mecdnico v Analista de | Registro SGCPA-MAN-FR-007: Programacién de actividades de
NIVEL DE UTILIZACION: Electricidad ¢ Instrumentacién. Mantenimisnto.
Superintendencia de Mantenimiento. ; MAN 5. ! imi
e UNIDAD DE MEDIDA - Registro 3GCPA-NMAN-FR-005: Esporte de Mantenimisnto.

% cumplimiento.

FORMA DE CALCULO:
COM= Cantidad ODM preventive sjecutadaz  x 100
Cantidad ODM preventive programadas 'u:-|" Mﬁ I M 82

META DEL INDICADOR: VALORES DE ANALISIS: = e
e, Valor Actual: =

Valor Potencial: 1003 =

Rango de gestion: =

COM > 85% Muy Bueno "
REIEC E F L L "M 4 4 & = L4 L o =
T0% < COM < 85% Bueno FEL] UM
60% < COM < 70% Ragvlar
COM = 0% Deficients

FEECUENCIA DEL USO DEL INDICADOR:
Semanal

Figura 17: Ficha del indicador del proceso de mantenimiento a puntos de expendio GNC-GLP (CMP)
Fuente. Elaborado por el Autor (2019)
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FICHA DEL INDICADOR DEL PROCESO DE MANTENIMIENTO APUNTOSDE EXPENDIO GNC/GLP

ordenss de mantenimisnto.

Ohjetive: Centrolar v medir los avances de las cantidades de mantenimisntos programados v ejecutados, en los puntos de expendic GNC/GLP, a traves de las

NATURALE ZA:
Eficiencia. Cuantitativo.

NZ; NOMEEE DEL INDICADOR:

IN.03 MAN Cumplimiente del Mantenimiente Corrective (COC).
VIGENCIA: NIVEL DE GENFRACION DE DATOS:
Permanente. Analista de Contrel de Mantenimiento, Analista

NIVEL DE UTILIZACION:
Superintendencia de Mantenimiento.

de Inspeccion, Analista Mecanico v Analista de
Electricidad e Instrumentacion.

UNIDAD DE MEDIDA:
¥ cumplimiento.

FORMA DE CALCULO:

COM=

Cantidad ODM corrective sjecutadas
Cantidad ODM correctivo programadas

x 100

META DEL INDICADOR:
100%%

VALORES DE ANALISIS:
Valor Actual:
Valor Potencial: 100%:
Range de gestion:
COM > 35% Muwy Bueno
T0% < CON < 85% Bueno
60% < COM < 70% Regular
COM = 80% Deficients

Semanal.

FRECUENCIA DEL USO DEL INDICADOR:

EEGISTRO /CONTROL:
Formato SGCPA-MAN-FR-004: Orden d= Mantenimisnto.

Formate 3GCPA-MAN-FE-007: Programacion de actividades de
Mantenimisnto.

Formato 3GCPA-MAN-FE-05: Reportadz Mantenimiento.

o g 100
B k-1 BE oo gz B
“'I"I—__'f_;-_____,-ﬂ\d::f:t—#___..—-ﬁ_"w
=

REIEC E L 4 "M & "M 4 4 & = i L} o
200 UM

Figura 18: Ficha del indicador del proceso de mantenimiento a puntos de expendio GNC-GLP (COC)

Fuente. Elaborado por el Autor (2019)
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Se llevaron a cabo los flujogramas o diagramas de flujo para cada proceso de la
gerencia de mantenimiento, basados en la “Guia para la elaboracion de diagramas de
flujo”, que de igual manera que la herramienta PEPSU forman parte importante
dentro de la documentacién del SGC, puesto que dan una mejor ilustracion acerca de

la ejecucion de dichos procesos y sus requerimientos.

para Equipos . de

o GNC

TITULO: FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE GESTION DE MANTENIMIENTO
PROVEEDOR | ENTRADAS | ACTIVIDADES | SALIDAS | CLIENTES | OBSERVAGIONES
:ﬁ-ljaﬁﬁ.gder INICIO Analista de Se evidencia en
|n;p?cv:z¢n. inspaccion/ el Registro
h:‘m_lls:ta. —_— Analista SGCPA-MAN-FR-
Mecanico/ Lista de Purtcs Inspeccion de | | Intarmacicn Mecdnico! 005: Reports de
Analista de de Eg‘ﬁéms Eruipos Analista de Mantanimiznio
Eleciricidad Operativos v Ealich Electricidad
J—' | EGCPA-MAN-FR-
SIS 008: Historial de
= Manlenimiento.
BaseMistorea| — ¥ 0 imersl Superintendenta SGCPA-MAN-FR-
Contrclador de |y Manusies ast_}  pranitieacion Harierimiento| de 003: Plan General
Mantenimianio S | dal de Equipes | Manlenimiento  de Mantenimiznto
J | Mantenimianto |

!

| e Programaciin
Eigntlrc:.gdpr ::e ] 2 Al Frograma de _ \far Punto 7.3 vy
nianimianto aiiiaica Manteniem anto Analista de 74 de aste
| M ienta inspeccitn/ procedimiants s
Analista evidencia an

Mecanico) SGECPA-MAN-FR-
hd Analista de 0D4- SGCPA-

e T
Ejecucion del Electicidad  MAN-FR 005

Ovden da :
Vool | Mantenimiento |—poB:gf;'n‘ij:m_ SGCPA-MAN-FR
| Ejecutada 0DG- SGLPA-
MAN-FR  0O7:

TR e L/“ Programacisn

semanal de
actividades
- Superintendente  Ver Punte 7.5 sa
Regisios de Control y de svidencia en los
MTTO ciarre del Feportedalal  Mantenimiento  registros SGCRA.
Conroladar de | Elecutado Mantenimiante Gesidn do MAN-FR-007:
Martenimiento MTTO Programaion
- l- semanal de
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Figura 19: Flujograma del proceso de gestion de mantenimiento
Fuente. Elaborado por el Autor (2019)
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 TITULO: FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE GESTION DE MANTENIMIENTO
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Figura 19: Flujograma del proceso de gestion de mantenimiento
Fuente. Elaborado por el Autor (2019)
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TITULO: FLUJOGRAMA DE SOLICITUD Y RECEPCION DE MATERIALES, EQUIPOS E |
INSTRUMENTOS

PROVEEDOR | ENTRADAS ACTIVIDADES | SALIDAS  CLIENTES |OBSERVACIONES |

( nco )

*El Conirolador de
v Mantenimianto realiza el
* Inspaclor da g * Controlador  requerimizsnto viz correo
Mantenimiento | Requerimiento| |  Verfica Sofciud del | de electronico o fisico.
' de Material d'SF“-"“'h'!"jac material | Mantenimienty * Se documenta en el
i de materiales formulario: 0185/10-98;
| ‘Movimiente da
Materiales”.
* Conlrolador de DisLEIi!j'llfda p “Analistade  * Notifica que no hay
Mantenimiento delp:ﬂrl el Materizles de  en exislencia de dicho
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de procura, '
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‘Analistade  Disponibiicad |  Solicta la |disponibilidad | "oReciorde o ol contalisla
Maleriales de  de maleriales | 2U10112aCI0N OBl Mgy materigjpg | MANIENMENtD o' it los
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- * Inspector de Mt
" Inspector de Datos del Genera Pase Sices ‘Inspeclorde  suministra la
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autorizado raslado seqn aplique| ~ COMTAtSIE o oo dal material

Figura 20: Flujograma de solicitud y recepcion de materiales, equipos y

instrumentos
Fuente. Elaborado por el Autor (2019)

83



'TITULO: FLUJOGRAMA DE SOLICITUD Y RECEPCION DE MATERIALES, EQUIPOS E |

 INSTRUMENTOS (Cont,)

PROVEEDOR | ENTRADAS _ACTIVIDADES | SALIDAS | CLIENTES | OBSERVACIONES

2

Hevisién de “Ins d * Se documenta an ol
| *Conlralisla, | Nota de Salida | | Traslado del | documentos, PECIOTT®  fomulario SGCPA-
Inspector da del Material, material al condiciones MAN-FR-015 Entrada y
Mitto Movirmiento dé lugar de fisicas, "Contratista  Salida de Materiales
Maleriales y resqguardo caniidages y * La contratista debe
Pase Sicesma, especificacion resguardar los
gequn aplique de los materiales hasta su
materiales instalzcion. o en
reciidos almacen de
! mantenimiento
* Nota de * El Inspector Mtto
* Inspector da Entrega Control del envia ks soportes
mantenimignty | *Movimienta de material Archivo de * Controladsr — comespondientes al
materiales decumentos de control del material al
"Mota de salida Balance de Mantenimiento  Controlador de Mito, y |
SICESMA Materiales se documentan an los
"Otros formularios
SGCPFL-MAN-FF!-N&.
SGCPA-MAN-FR-017,
SGCPA-MAN-FR-008,
SGCPA-MAN-FR-016,
)
| * Controlados de | Requerimiento “Supervisorde  Recibe la Solicitud ¥
| Mantenimiento, | de Material - Materiales/Ana  realiza el trémite que
Solicitud la lista de coresponde.
Materiales
Programacisn Solicitud de Datos dal "Inspectorde  * El Inspector Mtto
"Supervisorde | de despacho documentos personalyel |  Mantenimiento  informa ded retiro al
almacén vehicul

para el
fraslado

Proyecto

AuloGas

contratista y solicita los |
datos del personal y

vehiculo para el |
Iraslado

Figura 20: Flujograma de solicitud y recepcion de materiales, equipos y

instrumentos
Fuente. Elaborado por el Autor (2019)
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4.3 Elaboracion de la estructura documental

En conformidad a lo que establece la norma ISO 9001:2008, que para que un
sistema, se mantenga y pueda mejorarse de forma continua debe desarrollar los
documentos necesarios que indica la piramide de estructura documental (ISO
10013:2002)

MANUAL DE CALIDAD
(Nivel A)

PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

(Nivel B)

INSTRUCCIONES DE TRABAJO
Y OTROS DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

(Nivel C)

Figura 21. Jerarquia tipica de la documentacién del sistema de gestion de

calidad
Fuente. Elaborado por el Autor (2019)

La piramide se compone de tres niveles o categorias de documentacion,
considerando al primer nivel (nivel A) el de mayor jerarquia, ya que describe el
sistema de gestion de la calidad de acuerdo con los objetivos y politicas de la calidad
establecidos, asi como los lineamientos del sistema del cual se derivan los
procedimientos requeridos por la norma, de tal manera que se pueda asegurar la
operacidn efectiva y el control de los procesos
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En el segundo nivel (nivel B), describe los procesos y actividades interrelacionados
requeridos para implementar el sistema de gestion de la calidad, donde se definen
procedimientos el cual forma parte fundamental de la documentacion del sistema,
puesto que explica tales actividades que componen el funcionamiento de la
organizacion.

El tercer nivel (nivel C) consta de documentos de trabajo detallados que ayudan a
desempefiar con mayor eficiencia las tareas realizadas por el personal de la
organizacion.

4.3.1. Manual de gestion de la calidad

El manual de gestion de calidad de la gerencia de Mantenimiento de PDVSA
contiene los procedimientos documentados del sistema de gestion dentro de la
misma, orientado a coordinar el conjunto de actividades que afectan la calidad dentro
de la organizacién. Tambiéen contiene todos los elementos exigidos por la norma ISO
9001:2000, para la implementacion de un sistema de gestion de la calidad para una
organizacion.

Este manual fue elaborado con la finalidad de comunicar la politica de calidad,
objetivos de calidad, la declaracion del compromiso de la direccion respecto al
sistema de gestion de la calidad, la estrategia corporativa del mismo, sus requisitos
generales, etc.

4.3.1.1. Gestion del manual

Considerada un elemento importante dentro del manual de gestion de la calidad de
cualquier organizacion, puesto que sefiala los objetivos de la elaboracion de éste, su
alcance y las exclusiones que existen con sus respectivas explicaciones, cumpliendo
de esta manera con los lineamientos de la norma 1SO 9001:2008, la cual define “la
organizacién debe establecer y mantener un manual de gestion de la calidad que
incluya el alcance del sistema de gestion del a calidad, incluyendo los detalles y la

justificacion de cualquier exclusién”
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4.3.1.2. Descripcion de la empresa

Se definié brevemente una resefia histdrica de la creacion de PDVSA y todas sus
cooperativas, asi como también de la misién, vision y valores de la gerencia en
estudio, lo cual proporciona una visualizacién breve acerca de la posicién en que se
encuentra la organizacion y a la vez portar informacion general respecto a la misma
4.3.1.3. Sistema de gestion de la calidad

Para el desarrollo de los requisitos exigidos por la clausula “Sistema de Gestion de
Calidad” (SGC), fue necesario definir el mapa de procesos de la organizacion y la
documentacion requerida por la norma ISO 9001:2008, esta documentacion esta
integrada por, el manual de calidad y procedimientos, instrucciones de trabajo, los
registros y los procedimientos control de los documentos y control de registros.
4.3.1.4. Responsabilidad de la direccion

Para cumplir con los requisitos de la norma ISO 9001:2008 en cuanto al presente
apartado, se acudié a la alta direccion de la gerencia de mantenimiento de PDVSA
para establecer, a través de reuniones al representante del sistema de gestion de la
calidad en la organizacion por parte de la direccidn, la politica y objetivos de calidad
de la misma, los indicadores para medir dichos objetivos, el compromiso de la
direccion con la politica de la calidad, y todas las secciones de esta clausula fueron
discutidas para la posterior realizacion

4.3.1.5. Gestion de los recursos

Para el desarrollo de los requisitos de esta clausula se realizaron entrevistas al
personal de la alta direccion y al comité de calidad

4.3.1.6. Realizacion del servicio

La metodologia utilizada para el desarrollo de la presente clausula fue entrevistar al
personal de la gerencia general del proyecto autogas, al gerente y a los duefios de
cada proceso operativo. No se excluye ningun indice ni subindice dentro de los
requisitos expuestos por la norma ISO 9001:2008 para la evaluacion actual del

Sistema de Gestion de Calidad, dentro de la gerencia de mantenimiento de PDVSA,
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puesto que para la implantacién de dicho sistema todos los requisitos de la norma
aplican y deben cumplirse dentro de la organizacion

4.3.1.7. Medicion, analisis y mejora

Esta clausula forma parte fundamental del Sistema de Gestion de Calidad de la
gerencia general del proyecto, ya que dentro de ella tiene todos los requisitos
referentes al monitoreo y seguimiento de los procesos que se llevan a cabo en dicha
organizacion. Para la definicion precisa de ésta clausula se llevaron a cabo
entrevistas no estructuradas.

4.3.1.8. Documentos relacionados

Durante la creacion del manual de gestion de la calidad, fue necesaria la referencia
de una serie de documentos, manuales, procedimientos, formatos y registros
pertinentes para dar cumplimiento a los requisitos de la norma ISO 9001:2008,
“Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos” y la norma 1SO 9000:2005 “Sistema de
Gestion de Calidad. Fundamentos y VVocabulario”

4.3.1.9. Referencias normativas

Dentro de este punto se colocd la informacidn acerca de las referencias normativas
tomadas para la elaboracion del manual de gestion de calidad de la gerencia de
mantenimiento de PDVSA, dichas referencias son las normas ISO 9001:2008 y la
norma COVENIN 9000:2006.

4.3.2. Procedimientos documentados

Se describieron los procesos documentados que establece la norma de 1SO
9001:2008, los cuales se deben llevar a cabo al momento de implantar el sistema de
gestion de la calidad dentro de la organizacion. Estos procedimientos son de: control
de documentos, control de registros, auditoria interna, control del servicio no
conforme y acciones preventivas y correctivas.

4.3.3. Instrucciones de trabajo

Se desarroll6 la instruccion de trabajo de cada uno de los trabajadores involucrados
en cada proceso operativo dentro de la organizacion, definiendo paso a paso las

actividades criticas que le competen dentro de la realizacion de dicho proceso.
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4.4. Establecimiento de la alineacion estratégica de la gerencia general del

proyecto autogas de PDVSA

4.4.1. Misién
Primero se llevo a cabo la elaboracion de la misién, tomando en cuenta los elementos

que ésta debe contener dentro del procedimiento establecido.

4.4.2. Valores ¢En qué valores y principios se fundamenta la organizacion?
Toda organizacion tiene principios y creencias en las cuales se basan para alcanzar
el logro de sus objetivos. En esta ocasion, los valores en que se fundamenta la
gerencia general del proyecto autogas son los siguientes:

e Originalidad: cualidad de los trabajos realizados que los hace ser nuevos o
novedosos, y que los distingue de las copias, las falsificaciones, los plagios o los
trabajos derivados.

» Responsabilidad: valor que esta en la conciencia de la persona, que le permite
reflexionar, administrar, orientar y valorar las consecuencias de sus actos, siempre en
el plano de lo moral.

* Puntualidad: actitud humana considerada en muchas sociedades como la virtud de
coordinarse cronoldgicamente para cumplir una tarea requerida o satisfacer una

obligacidn antes o en un plazo anteriormente comprometido o hecho a otra persona.
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* Excelencia: talento o cualidad de lo que es extraordinariamente bueno y también
de lo que excede las normas ordinarias. Es también un objetivo para el estandar de
rendimiento.

» Compromiso: Obligacion contraida por medio de acuerdo, promesa o contrato.
 Innovacién: cambio que introduce novedades. Significa literalmente innovar,
concepto que se utiliza de manera especifica en el sentido de nuevas propuestas,
inventos y su implementacion econémica.

* Respeto: es la consideracion de que alguien o incluso algo tiene un valor por si
mismo Yy se establece como reciprocidad: respeto mutuo, reconocimiento mutuo.

* Tolerancia: es el respeto hacia las ideas, creencias o practicas de otros, cuando son
diferentes o contrarias a las propias y morales

» Trabajo en equipo: es una de las condiciones de trabajo de tipo psicoldgico que
mas influye en los trabajadores de forma positiva porque permite que haya
compafierismo. Puede dar muy buenos resultados, ya que normalmente genera

entusiasmo y produce satisfaccion en las tareas recomendadas.

4.4.3. Visién ¢Qué quiere ser y a donde quiere llegar la organizacion?
También se elaboré la vision, tomando en cuenta los elementos que ésta debe

contener dentro del procedimiento establecido.

4.4.4. Objetivos estratégicos, tacticos y operativos ¢Qué direccion vamos a
tomar para alcanzar el sistema de gestion de calidad?

A continuacion se muestran los objetivos estratégicos, los cuales son y deben ser
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definidos por la alta direccion de la organizacion o gerencia de primera linea, que en

este caso es la presidencia de gas, la cual da los lineamientos a la gerencia general

del proyecto autogas y esta a su vez a las diferentes gerencias que estan bajo su

cargo.

Los objetivos de la calidad son los siguientes:

1.

Cumplir con los requerimientos de los clientes en términos de calidad,
cantidad y entrega oportuna de los productos ofrecidos garantizando la
satisfaccion de sus necesidades

Establecer alianzas con los diferentes proveedores para establecer el
mejoramiento continuo de las tecnologias aplicadas.

Cumplir con los requerimientos de seguridad industrial, higiene
ocupacional y ambiente establecidos por PDVSA y organismos oficiales
en la ejecucion de las actividades.

Adecuar y mantener un sistema de calidad de acuerdo a la norma
COVENIN ISO 9001Vigente, mejorando continuamente la eficiencia de
los procesos y capacitando al personal para fortalecer su éarea de
desempefio.

Contribuir con el desarrollo socioeconémico del entorno participando en
actividades para el beneficio de las comunidades.

Velar por la administracion de los recursos financieros de acuerdo al

presupuesto asignado.

4.4.5. Politica de la calidad

También se elaboro la politica de la calidad, tomando en cuenta los elementos que

ésta debe contener dentro del procedimiento establecido.
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4.4.6 Objetivos de la calidad de la gerencia de mantenimiento

1.

Satisfacer en un 100% las necesidades y expectativas de los clientes de la
gerencia de mantenimiento para el afio en curso

Comprobar que las actividades desarrolladas por la gerencia de
mantenimiento respecto al sistema de gestion de la calidad son acordes,
minimo en un 90% con los requisitos de la norma de referencia y que se
estan ejecutando en la forma, momento y por los responsables definidos
en el sistema para el afio en curso.

Demostrar la capacidad de los procesos minimo en un 85% para alcanzar
los resultados planificados en la gerencia de mantenimiento para el afio en
curso.

Medir las caracteristicas del servicio que presta la gerencia de
mantenimiento para el afio en curso y verificar que se cumplan minimo en
un 90 % los requisitos.

Identificar y controlar minimo en un 90% el servicio que no sea conforme
a sus requisitos, en la gerencia de mantenimiento para el afio en curso
Demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad
minimo en un 90%, en la gerencia de mantenimiento para el afio en curso
Mejorar minimo en un 50% la eficacia del sistema de gestion de la calidad
en la gerencia de mantenimiento para el afio en curso

Eliminar en un 90% las causas de no conformidades potenciales a fin de
prevenir su ocurrencia, en la gerencia de mantenimiento, para el afio en

curso
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4.4.7 Evaluacioén costo beneficio

El analisis de costo-beneficio o coste-beneficio es un término que se refiere
tanto a una disciplina formal (técnica) a utilizarse para evaluar, o ayudar a evaluar, en
el caso de un proyecto 0 propuesta, que en Si es un proceso conocido como
evaluacion de proyectos; o un planteamiento informal para tomar decisiones de algun
tipo, por inteligencia inherente a toda accion humana. Se usa para determinar las
opciones que proveen la mejor forma de conseguir beneficios manteniendo los

ahorros.

Bajo ambas definiciones, el proceso involucra, ya sea explicita o
implicitamente, un peso total de los gastos previstos en contra del total de los
beneficios previstos de una 0 més acciones con el fin de seleccionar la mejor opcion o
la mas rentable. Muy relacionado, pero ligeramente diferentes, estan las técnicas

formales que incluyen analisis costo-eficacia y andlisis de la eficacia del beneficio.

El costo-beneficio es una ldgica o razonamiento basado en el principio de
obtener los mayores Yy mejores resultados al menor esfuerzo invertido, tanto
por eficiencia técnica como por motivacion humana. Se supone que todos los hechos
y actos pueden evaluarse bajo esta Idgica, aquellos donde los beneficios superan el

costo son exitosos, caso contrario fracasan.

Haciendo una integracion de los dos conceptos anteriores, se puede definir a
los costos de la calidad, como “el esfuerzo econdémico que debe realizar la
organizacion para satisfacer las expectativas del cliente”.

El costo de la calidad incluye categorias de prevencion; evaluacion y falla. Al
asignar un costo a la calidad, éste puede ser administrado y controlado como
cualquier otro costo. Al poner la calidad en términos de costo se ofrece un medio muy

poderoso de comunicacion y control.
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4.4.7.1 Beneficios de medir los costos de la calidad
Medir los costos de la calidad le permite a una organizacién disponer de informacion
detallada y oportuna acerca de los principales recursos que destina a satisfacer las
expectativas del cliente, y también facilita ejecutar eventuales mejoras tendientes a su
reduccién y verificar el progreso obtenido como consecuencia de dichas acciones
dirigidas a la mejora continua.
Algunos ejemplos de beneficios tangibles de esto son:

Reduccidn de costos de fabricacion

Mejora de la gestion administrativa

Aumento de la utilidad o beneficio

Disminucion de desperdicios

Mejora en el planeamiento y la programacion de actividades

Mejora de la productividad

Costos

Cantidad de Defaectos

Solucidn

Bles s Primasra
Solucidn

Figura 22. Grafica costo beneficio
Fuente. Elaborado por el Autor (2019)
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El costo total de la calidad puede entonces expresarse como una suma de los
siguientes costos:
Costo de la calidad = (costos de control) + (costos de falla)

Cuadro 17: Costo beneficio

ANTES DEL SISTEMA 20.000.000.000
DESPUES DEL SISTEMA 12.000.000.000
DIFERENCIA 8.000.000.000

Fuente. Elaborado por el Autor (2019)
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CONCLUSIONES

*Respecto al diagndstico del Sistema de Gestion de la calidad dentro de la
organizacién, de acuerdo a su nivel de implantacion se tiene un nivel bésico, es decir,
no existen evidencias de un Sistema de Gestion de Calidad, puesto que no se cumplen
los requisitos expuestos en la norma ISO 9001:2008, los cuales se ven reflejados en la
evaluacion de los indices y subindices de cada apartado o clausula y que dieron como
resultado un criterio inadecuado y deficiente cominmente. Asi como también, el
nivel del sistema de calidad de acuerdo a su clasificacion, fue la ausencia de un
sistema de control de calidad, lo que quiere decir que mucho menos existe un sistema

de inspeccidn y de gestion de la calidad, por tanto no se alcanza su aseguramiento.

*Se cred el mapa de procesos, el cual permitid visualizar que tipos de procesos eran
direccionales, operativos y de apoyo para la gerencia de mantenimiento; ademas de
servir de plataforma para el establecimiento de la documentacion del sistema de

gestién de la calidad

*Se establecid la documentacion de los 7 procesos operativos mediante una ficha de
identificacion utilizando la herramienta PEPSU (Proveedor, Entrada, Proceso, Salida,
Usuario), incluyendo el nombre del mismo, responsable, objetivo y alcance, lo cual

facilitdé su comprension y su requerimiento para llevarlo a cabo.

*Se elaboré el procedimiento de cada proceso de forma textual y mediante
flujogramas, lo que permitio conocer la realizacion del mismo paso a paso,
incluyendo a los otros procesos involucrados sean internos o externos a la

organizacion.

«Se desarroll6 la documentacién del sistema de gestion de la calidad, la cual incluye:
manual de calidad, manual de procedimiento, instrucciones de trabajo y otros
documentos de calidad. Esto permitié establecer la politica, objetivos y el



compromiso de la calidad en las cuales se basara la organizacion para la implantacion
del sistema de gestion de calidad. Asi como también, la definicion de cada actividad
critica que le corresponde a cada trabajador que esta al frente de cada proceso
operativo dentro de la gerencia de mantenimiento del distrito centro del proyecto
autogas PDVSA.

*Se establecid la alineacion organizacional de la gerencia de mantenimiento, lo cual
permitira administrarla a través de su planificacion estratégica, organizacion,
direccion y control (indicadores de gestidn), asegurando asi la mejora de los procesos

y a su vez del sistema de gestion de calidad.
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RECOMENDACIONES

Es necesario plantear una serie de acciones que la gerencia de mantenimiento del
distrito centro del proyecto autogas debe seguir una vez finalizado este trabajo de
investigacion, ya que de esta manera es como se logra el mejoramiento continuo de

cualquier organizacion, es por esto que se hace finalmente necesario:

*Que la alta direccion asuma la revision de la documentacion del sistema de gestion
de la calidad de forma periddica, con la finalidad de informar y orientar al personal
que labora en la empresa, a través de charlas talleres o cualquier otro medio, la
necesidad de mantener en la gerencia un sistema de gestion de la calidad, para que dé
estd forma ellos conozcan las ventajas que esto representa, y la importancia que tiene
la participacion de cada uno de ellos, se sientan identificados y contribuyan en el

cumplimiento de las metas propuestas por la organizacion

eFormar continuamente al personal que labora dentro de la gerencia de
Mantenimiento con la finalidad de hacerles saber la informacion contenida dentro de
la documentacion del sistema de gestion de la calidad y usarla como herramienta para
la ejecucion de los procesos y para las actividades criticas inherente a un puesto de
trabajo en especifico, de tal forma que el personal conozca sus funciones y
responsabilidades.

*Revisar anualmente la documentacion de calidad, con la finalidad de hacerle las
correcciones necesarias y que éste siempre esteé vigente, para garantizar mejora en los
procesos documentados y a cualquier cambio que pueda generarse respecto a un
puesto de trabajo dentro de la organizacién, ya que cada dicha documentacion es la
base del sistema de gestion de la calidad



eLlevar a la practica paso a paso, lo que sefiala la documentacion de calidad, con la
finalidad de implementar el sistema de gestion de la calidad dentro de la gerencia de

mantenimiento y obtener 6ptimos resultados

*Tomar las medidas que sean necesarias en cuanto a la posibilidad de que se le
presente alguna actualizacion a la norma ISO 9001:2008, para modificar o ajustar
algn cambio en el momento indicado, manteniendo el sistema de gestion de la

calidad al dia

*Adecuar y desarrollar los factores de cada indicador de gestion disefiado, con la
finalidad de medir el cumplimiento de los objetivos de la organizacion y en base a
ello tomar las acciones de mejora necesarias respecto al sistema de gestion de la

calidad dentro de la organizacion

99



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
Tesis de Grado

*Boscan, J y Hurtado, R. (2013). Propuesta de Documentacion para un Sistema de
Gestion de Calidad en la empresa Multiservicios Igdalia C.A. (Trabajo de grado.
Programa de pregrado de Ingenieria Industrial), Universidad Rafael Urdaneta URU,

Maracaibo, Venezuela.

*Correa, S 'y Vegas, W. (2012). Propuesta de un manual de gestion de la calidad en el
area de Hidrografia y Geofisica en la empresa GPS S.A. (Trabajo de grado. Programa
de pregrado de Ingenieria Industrial), Universidad Rafael Urdaneta URU, Maracaibo,

Venezuela.

*Fernandez, L. (2010). Disefio de un Sistema de Gestion de la calidad bajo la norma
ISO 9001:2008 para el instituto nacional de aprendizaje y formacién especializada
INAFE. (Trabajo de grado. Programa de pregrado de Ingenieria Industrial),

Universidad Rafael Urdaneta URU, Maracaibo, VVenezuela.

*Molina, D y Silva, A. (2010). Disefio de un Sistema de Gestion de la calidad basado
en la norma ISO 9001:2008 para el Parque Acuatico Aguamania. (Trabajo de grado.
Programa de pregrado de Ingenieria Industrial), Universidad Rafael Urdaneta URU,

Maracaibo, Venezuela.

*Quiroz, N. (2010). Sistema de Gestion de la calidad en el area socio-educativa,
perteneciente a la casona de la universidad de oriente — ndcleo Bolivar, mediante la
aplicacion de la norma 1SO 9001:2008. (Trabajo de grado. Programa de pregrado de
Ingenieria Industrial), Universidad de Oriente, Ciudad Bolivar, Venezuela.



*Rodriguez, M y Romero, E. (2007). Disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad
basado en la norma ISO 9001:2000, para la empresa VALEIMPRO. (Trabajo de
grado. Programa de pregrado de Ingenieria Industrial), Universidad Rafael Urdaneta

URU, Maracaibo, Venezuela.
Normas

Norma COVENIN 1430-90, Sistema de Calidad en empresas. Clasificacion y

puntuaciones minimas.

*Norma COVENIN-1SO 9004:2000, Sistema de Gestion de
la calidad. Directrices para la mejora del desempefio.

*Norma ISO 10013:2002, Directrices para la documentacion de Sistema de Gestion
de la Calidad.

*Norma ISO 9000:2005, Sistema de Gestion de la calidad. Fundamentos vy

Vocabularios.
*Norma ISO 9001:2008, Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos.
Guias

*Guia de Diagndstico para implementar el Sistema de Gestion de la Calidad en la
Gestion Publica. NTCGP 1000:2004

*Guia de auto evaluacion para la implementacion de un Sistema de Gestion de la
calidad. Servicio Nacional de Capacitacion en empresas programa de Gestion de
calidad para OTEC. Version 2004.

*Guia para la identificacion y analisis de procesos. Gestién de Procesos en la UCA.
(2007).

101



*Guia para la identificacion y andlisis de procesos en la universidad de Malaga.

Técnicas de Calidad y planificacion estratégica. (2008)

*Guia “Diplomado Sistemas Integrados  de Gestion, Higiene,
Seguridad Industrial y Salud Ocupacional”. Universidad Rafael Belloso Chacin.
(2014)

*Guia del Comité de calidad de PDVSA, 2014
Textos
Alcalde, P. (2009). Calidad. (1° Ed). Madrid, Espafia. Editorial Paraninfo, S.A.

*Atehortla, F. (2005). Gestion y auditoria de la calidad para organizaciones publicas.
(1° Ed). Colombia. Editorial Universidad de Antioquia.

*Bernal, C. (2006). Metodologia de la investigacion. (2° Ed). México. Editorial

Pearson.

«Cervera, J. (2001). La transicién a las nueva 1SO 9000:2000 y su implantacion. (1°
Ed). Madrid, Espafa. Editorial Diaz de Santos.

eFontalvo, T y Vergara, J. (2010). La gestién de la calidad en los servicios. 1SO
9001:2008. (1° Ed). Universidad de Méalaga, Espafa. Editorial Eumed.

*Garcia, F. (2004). Recomendaciones Metodoldgicas para el disefio de un

cuestionario. Cérdova, México. Editorial Limusa.

*GOmez, M. (2006). Introduccion a la investigacion cientifica. 1° Ed). (Cérdoba.

Editorial Brujas.

*Gutiérrez, H. (2010). Calidad Total y Productividad. (3° Ed). Santa Fe, México.
Editorial McGraw-Hill.

102



*Hayes, B. (1999). Disefio de Encuestas, Uso y Métodos de Analisis Estadistico. (2°
Ed). New York, EEUU. Editorial Alfaomega. Oxoford University Press.

eHatum, A. (2009). Alineando la organizacion. (1° Ed). Buenos Aires, Granica.

Editorial Management.

*Paris, F. (2005). La planificacion estratégica en las organizaciones deportivas. (4°
Ed). Badalona, Espafia. Editorial Paidotribo.

eTamayo, M. (1994). Diccionario de La Investigacién Cientifica. (2° Ed). Cali,

Colombia. Editorial LIMUSA. Instituto Colombiano de Estudios Superiores Incalda.
Internet

eCamisén C, 2009. Blog mailxmail.com. La gestion de la calidad por procesos.

Técnicas y herramientas de calidad

*Consultora de gestion de la calidad y gestién ambiental, desde Madrid para todo el
mundo de habla hispana. Informacion para obtener el certificado 1ISO 9001 y el 1SO
14001. (Goémez, 2009).

*Cdrdoba C, 2008. Blog Gerencia de Procesos. Macroprocesos.
*Valda J, 2010.Blogs Grandes Pymes. Hacerme emprendedor.
*West, 2008.Blog Scribd. Calidad Total y Productividad.

*Consultora de gestion de la calidad y gestién ambiental, desde Madrid para todo el
mundo de habla hispana. Informacion para obtener el certificado 1ISO 9001 y el 1SO
14001. (Goémez, 2009).

eInstitucion Britanica de Estandarizacion, 2013

*Portal de calidad, 2004

103



SWWW.rae.es
*www.wikipedia.com
swww.wordreference.com

*Traductor Google

104



