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Resumen
El objetivo principal del actual estudio fue el de realizar la Normalización y Documentación de los procesos ejecutados en el Departamento de mantenimiento de Global Materials Services de Venezuela, siendo estos procesos de apoyo para el proceso de descargue de la bauxita. Para la realización de la Normalización y Documentación se siguió la metodología de caracterizar la gestión, los procedimientos internos, y la descripción de la situación actual, con la intención de analizar los procesos verificando de esta manera si se ajustan a lo exigido por las normativas internas de la empresa, para así proponer mejoras al momento de lograr la estandarización de los mismos, siempre con miras hacia el modelo de Excelencia de Gestión de la empresa. La investigación se considera de tipo descriptiva, evaluativa y aplicativa; puesto que, se presentará una alternativa para cumplir con el Sistema de Gestión de Calidad de la empresa, en el transcurrir de la misma se normalizó y documentó la información necesaria de los pasos realizados al momento de planificar y desarrollar una aplicación. A continuación se muestra toda la información teórica así como los análisis y propuestas de los factores que forman parte de los proceso de “Desarrollar” y “Planificar”, mostrándose de manera tal que se facilite su entendimiento; con la intención de evitar duplicidades, optimizar recursos y simplificar al máximo el modelo de gestión de todos los procesos.

Palabras claves: Normalización, Documentación, Sistema de Gestión de la Calidad, Proceso.

CAPÍTULO I

El problema
1.1 PLANTIAMIENTO DEL PROBLEMA

En diversas organizaciones los procesos son considerados como Sistemas internos,  que se identifican por  ejecutar  distintas cadena  de labores encaminadas a satisfacer las necesidades de clientes y de esta manera  cumplir con los objetivos principales de la empresa. El hecho que en un proceso intervengan distintos departamentos dificulta su control y gestión, haciendo que recaiga toda la responsabilidad a todo aquel que intervenga en el desarrollo de las actividades.  

Con el pasar del tiempo nacen nuevas debilidades y problemas a los cuales se les deben buscar soluciones de forma inmediata y efectiva para mantener la armonía de los procesos y optimización de los recursos y tiempo, asegurando el manejo y control de información de datos vitales que garanticen la continuidad de los procesos claves dentro de la empresa; por esta razón Global Materials Services Venezuela C.A; caracterizada por ser una empresa líder en descargar el material de bauxita, adquiere tecnología de punta para mantener y controlar sus procesos productivos. Dentro de toda esa tecnología se hará referencia a las usadas en el Departamento de Mantenimiento, para fortalecer el mecanismo de distribución de los documentos del SGC, evitando así posibles desviaciones que conlleven al incumplimiento de la Norma y levantamiento de futuros Reportes de No Conformidad. 
Enmarcados en el mantenimiento y mejoramiento continuo del Sistema De  Gestión de la Calidad de la  Global Materials Services Venezuela C.A; se ha realizado la revisión de las Instrucciones de Trabajo, con el objetivo de brindar información mas detallada en el área de seguridad integral y en busca de una futura certificación de las normas iso 9000.
1.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA

Hoy en día muchas empresas  acuden al uso de instructivos, manuales, formularios y otros tipos de mecanismos que les puedan de esta manera estandarizar todas sus actividades; para cada proceso o actividad en específicas; por dicha  razón, se debe establecer la documentación necesaria que ayude a demostrar que están orientados al logro de las políticas de calidad que se intentan satisfacer. Cada uno de estos mecanismos se deben de mantener actualizados con relación al nivel de gestión que maneje la empresa. 

La  Norma Venezolana COVENIN ISO 9001:2000 establece que se debe llevar una revisión de documentos, debido a esto, existe una oportunidad de mejora por parte del Departamento de Mantenimiento para mejorar el mecanismo de distribución de los documentos del SGC, impidiendo así posibles desviaciones que  lleven al incumplimiento de la Norma y levantamiento de futuros Reportes de No Conformidad, por esta razon nace entonces la necesidad de efectuar un estudio a fondo que permita perfeccionar la documentación del SGC, basándose principalmente  en los requisitos de la cláusula 4.2.3 Control de Documentos.
1.3 ALCANCE

Este  estudio  se orienta a identificar y describir las fortalezas y debilidades de los servicios que presta el Departamento de mantenimiento , con la intención de documentar y normalizar sus procesos “Desarrollar” y “Planificar". Esto se obtiene estandarizando los procedimientos de trabajo para cumplir de esta forma con las exigencias del Sistema de Gestión de la Calidad.

1.4 DELIMITACIÓN

El estudio se llevó a cabo en las instalaciones de la empresa Global Materials Services Venezuela C.A ubicada en Ciudad Guayana específicamente en el muelle de C.V.G Bauxilum  específicamente en el Departamento de Mantenimiento. En un período de 4 meses, desde 17/04/08 hasta 27/07/08. Por políticas de la empresa, únicamente podíamos realizar La realizar las investigaciones  en  un solo turno (7:00 a.m a 3:00 p.m)  durante 5 días a la semana.
1.5 LIMITACIONES

El estudio se encuentra condicionado por el tiempo empleado para la recopilación de la información, otra limitante de vital importancia es la de preparación  que existe para la realización de la documentación siguiendo de esta manera  con los lineamientos  de la empresa y específicamente el Departamento de Mantenimiento.
1.6 JUSTIFICACIÓN E IMPORTANCIA

Motivados por el hecho de que la empresa, Global Materials Services Venezuela C.A. se ve en la búsqueda de ampliar y mejorar la normalización y documentación de los procesos del Departamento de Mantenimiento, en el cual se estandarizan las actividades producidas por el grupo de trabajo de dicho departamento con la intención de evitar repeticiones innecesarias, minimizar los costes y disminuir la dependencia del personal existente.
 
Por lo tanto, es necesario realizar el estudio que permita al Departamento de Mantenimiento favorecerse de manera rápida, precisa y formal con la normalización de los documentos referidos a sus procedimientos de trabajo.
1.7 OBJETIVOS

1.7.1 OBJETIVO GENERAL
Normalizar y documentar los procesos en el Departamento de mantenimiento de Global Materials  Services Venezuela C.A. 

1.7.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS
1. Determinar la situación actual de los procesos implicados en el proceso de aplicaciones, a manera de observar las debilidades y fortalezas de la unidad estudiada.
2. Detallar la información relacionado a las funciones de cada uno de los miembros del grupo de trabajo, para agruparlas por categorías obedeciendo del proceso que se produzca.
3. Realizar un plan de estrategias que permita proporcionar la  situación actual a lo requerido por las normas internas de la empresa.
4. Documentar y normalizar los procesos “Desarrollar” y “planificar”.

5. Realizar la lista maestra de documentos existentes en el Departamento de Mantenimiento.
6. Formular conclusiones y recomendaciones del estudio realizado, consideradas como relevantes para mejorar el desempeño del grupo de trabajo.

CAPÍTULO II
Generalidades de la Empresa
2.1 RESEÑA HISTORICA
Global Materials Services Venezuela C.A es una empresa ubicada en Ciudad Guayana específicamente en el muelle de C.V.G Bauxilum, la cual hasta los momentos tiene un contrato de cinco años con opción de compra al final del mismo, fue creada en el año 2002 debido a factores económicos, humanos y de interés para la empresa 

[image: image28.jpg]



Fig 2.1Global Materila Services Venezuela C.A
Uno de los hechos asociados al factor humano fue un accidente que incluyó perdidas humanas, cuando se desprendió la cabina de la grúa SU 16-1; quedando C.V.G Bauxilum sin operación en un lapso de tiempo de un mes mientras que se colocaba una cabina provisional. A raíz de esta situación, la empresa C.V.G Bauxilum toma la decisión de contratar equipos adicionales a la Corporación Maracaibo Coal Handling, para continuar con las operaciones de descarga y no ver afectada su producción.

Este sistema constaba de dos grúas flotantes con capacidades de descarga de 600 TM/Hr los cuales presentaron varios inconvenientes en el sistema de descarga, donde los inventarios del mineral de Bauxita llegaron a niveles críticos como para mantener la continuidad de las operaciones y la obtención del producto final, la alúmina. Por esta y otras razones no se cumplían las expectativas, afectando los niveles de inventario de bauxita, ya que la meta a descargar de acuerdo a los requerimientos que exige la Gerencia de Producción de C.V.G Bauxilum es alrededor de 5.400.00 TM anuales. Este sistema de descarga permaneció operante hasta finales del temporada 2001.


Ahora bien con el fin de aumentar la capacidad de descarga C.V.G Bauxilum para la temporada del 2002, contrata nuevos equipos a la empresa Global Materials Services Venezuela C.A y así poder cumplir con los estándares exigidos.
2.2
UBICACIÓN GEOFRAFICA

Actualmente  se encuentra ubicado en Venezuela (América del sur) específicamente en ciudad Guayana en la cuidad de Puerto 

Ordaz exactamente en el muelle de C.V.G Bauxilum.
[image: image1.png]



FIG 2.2 UBICACIÓN DE LA EMPRESA
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2.3 VISIÓN
Ser una empresa  que satisfaga y responda oportunamente a la exigencias y necesidades de su principal cliente C.V.G Bauxilum de esta manera convirtiéndose en una organización tecnológicamente avanzada, que asegure sus procesos mediante la aplicación de normas nacionales e internacionales de calidad y proyecte la empresa como líder en el manejo de mineral a nivel mundial. 

2.4 MISION

Global Materials Services Venezuela C.A es una empresa de trayectoria internacional que tiene como finalidad de descargar de forma eficiente el mineral de bauxita almacenado en las gabarras de transporte, ubicándolo en el sistema principal de cintas transportadoras de Bauxilum, con el objeto de asegurar la materia prima para el proceso de producción del alúmina.

2.5 VALORES
Nuestra empresa esta comprendida con principios y valores corporativos: 

· Humanismo: realizando por tal una trabajo con sentido de justicia, pluralista y participativa, enfocada a al mejora integral de sus trabajadores, a la  unificación del factor ambiental en sus actividades y a dicho compromisos las tareas o procedimientos relacionadas entre esta.

· Respeto: representa primordialmente el trato justo y considerado entre los trabajadores, hacia el ambiente, instituciones y organismos, clientes y proveedores, guiándose básicamente a la normativa de toda índole que incurre sobre dicha actividad.

· Participación: consiste en la impulso de una cultura que valora y motiva la generación de ideas, opiniones y sugerencias, dirigidas al mejoramiento continuo de la organizaron y de sus procesos internos

· Compromiso: se manifiesta por la identificación y lealtad del trabajador con la empresa, la mística en el trabajo y el sentido de responsabilidad; en una institución que prioriza el trabajo justo y se ocupa del desarrollo integral del trabajador y su calidad de vida.

· Competitividad: conjunto de conductas de todos los niveles de la organización que permiten disputar o contender con los demás agentes del mercado con alta calidad y al menor costo posible.

· Excelencia: búsqueda de la calidad superior y perfección, por medio de mejoramiento continúo de su gente y de sus procesos internos, en el logro de las metas propuestas y en el servicio que suministra, a nivel de organizaciones a clase mundial.

2.6 OBJETIVOS DE LA EMPRESA
2.6.1 OBJETIVO GENERAL
Descargar el mineral de bauxita y colocarlo en cintas transportadoras que lo llevan directamente a C.V.G Bauxilum                                           
2.6.2  OBJETIVOS ESPECÍFICOS
· Poseer equipos y maquinarias en optimas condiciones para asegurar las operaciones de descarga.

· Capacitar y adiestrar al personal que labora en la empresa.

· Aplicar  y desarrollar mediante la supervisión  continua y el cumplimiento de las normas de higiene y seguridad industrial

2.7  DESCRIPCION DEL PROCESO
Global Materials Services Venezuela C.A está ubicada en la zona industrial matanzas específicamente en el muelle de C.V.G Bauxilum la cual tiene como principal función descargar el mineral de bauxita transportado por el Río Orinoco en gabarras desde el puerto el Jobal en los Pijiguao hasta el muelle de C.V.G Bauxilum. La empresa cuenta con dos grúas levantadoras de base fija marca E-Crane serie 1500 y 2000 con capacidades de descarga de 600 y 1200 Toneladas por Hora respectivamente, las cuales conjuntamente con dos sistemas de cintas transportadoras forman parte de sus equipos de alta prioridad en las operaciones de descarga. 
Todo este sistema en funcionamiento continuo caracteriza a esta empresa de servicio y manejo de materiales con una disponibilidad combinada de operación con su único cliente (C.V.G Bauxilum) del 78,18% desde el año 2003 hasta el año 2005. En los años 2003 y 2004 se logró descargar el tonelaje programado por C.V.G Bauxilum para abastecer sus mercados nacionales e internacionales. Sin embargo para el año 2005, por causas como la disponibilidad de gabarras a descargar, no se ha logrado cumplir con la descarga programada de 5.400.000 TM de mineral de bauxita. 

2.8 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA
Organización principal de la empresa
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FIG 2.3 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

2.9 POLITICAS DE LA EMPRESA

2.9.1 POLÍTICA  AMBIENTAL.
Es política de global materials sevices Venezuela preservar el medio  ambiente, cumpliendo la legislación y regulación vigente,   en camino de gestionar un equilibrio entre sus operaciones y el medio ambiente que le rodea.

Esta empresa tiene principal implantar lo basado en las normas- iso 14001 e impulsar el mejoramiento continuo  de todos su procesos. Reconoce la prevención  del medio ambiento es necesidad básica y por eso asume los siguientes compromisos.  

· Extraer procesar y suministrar el mineral de bauxita  con su desempeño responsable, cumpliendo con la legislación ambiental y regulaciones vigentes, que permitan el equilibrio entre sus operaciones y el ambiente.

· Realizar campañas para concienciar al personal de la organización para que adopte practicas compatibles con  la prevención  de la contaminación.
2.9.2 POLÍTICAS DE CALIDAD
Nuestra política es extraer y suministrar el mineral de bauxita  cumpliendo con las exigencias acordados  con nuestros clientes  directos y realizando  mejoras permanentemente  a la eficacia del sistema de gestión de calidad de la empresa.

2.9.3 POLÍTICA DE HIGIENE Y SEGURIDAD INDUSTRIAL
Es política de Global Materiales Services Venezuela c.a  asegurar la ejecución  de sus actividades en condiciones optimas de higiene y seguridad industrial, mantenimiento un ambiento de trabajo  que garantice la integridad física y mental  de sus trabajadores y su mayor productividad.

Para cumplir la política de la gerencia debe planificar y perfeccionar la metodología de trabajo, la supervisión  garantiza el cumplimiento  de todas las normas, procedimiento y condiciones de seguridad establecidas por la empresa y cada trabajador es responsable por conocer  y atender rigurosamente los métodos seguros generales y específicos entre sus operaciones y medio ambiente que le rodea.

2.10 DESCRIPCIÓN DEL TIPO DE EMPRESA

Global Materials Services Venezuela C.A es una empresa de servicio la cual tiene como función principal llevar a cabo el proceso de descarga del mineral de bauxita proveniente desde los Pijiguaos mediante gabarras que se desplazan por el Río Orinoco.

Para esto se utilizan dos grúas hidráulicas ubicadas sobre la instalación de la gabarra flotante GMS-450, con capacidades de descarga nominal de  600 TM/Hr (Grúa E-Crane GMS-2) y 1200 TM/Hr (Grúa E-Crane GMS-3). (Ver anexo Nº01 y Nº02).
Para cumplir con su principal actividad, esta empresa  cuenta con una serie de equipos de alta prioridad como lo son:
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TOLVAS

· 4 tolvas ubicadas estratégicamente para el vaciado del mineral en cada uno de los ciclos realizados por las grúas hidráulicas. Estas tolvas están ubicadas en pares permitiéndole a cada grúa únicamente descargar como máximo en dos tolvas.
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FEEDERS

· 4 correas alimentadoras o feeders, las cuales se localizan junto con cada una de las tolvas permitiendo la evacuación del mineral hacia las cintas transportadoras de los sistemas par e impar.
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SISTEMAS

· 2 sistemas de descarga denominados (Par e Impar) los cuales cuentan con 6 cintas transportadoras con capacidades de 2400 TM/Hr cada una. El mineral evacuado por las tolvas 1 y 3 cae sobre la cinta C1, posteriormente en la C3 y luego en la C5 las cuales conforman el sistema Impar de Global Materials Services Venezuela C.A, de igual manera el mineral evacuado por las tolvas 2 y 4 cae sobre la cinta C2, posteriormente en la C4 y luego en la C6 las cuales conforman el sistema Par de Global Materials Services Venezuela C.A. 
2.11 ETAPAS DEL PROCESO DE DESCARGA


Paso 1: Llegan las gabarras cargadas del mineral de bauxita provenientes de los Pijiguaos.

Paso 2: Se realiza el proceso de atraque de gabarras cargadas del mineral, en donde se ejecutan las siguientes acciones. 

Paso 3: Proceso de descarga de las grúas E-Crane GMS-2 y GMS-3, en donde se ejecutan las siguientes acciones.

Paso 4: Movimiento de gabarras, en donde se ejecutan las siguientes acciones. 

Paso 5: Finalmente, el material es transferido a través de un  sistema de correas que transportan el mineral directamente a planta o a los diversos patios de almacenamientos de C.V.G Bauxilum.

2.12 EQUIPOS UTILIZADOS EN EL PROCESO DE DESCARGA
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Tabla Nº01  GRÚAS
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Tabla Nº02  CONVEYORS Y FEEDERS
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Tabla Nº03  EQUIPOS MÓVILES Y AUXILIAR
CAPITULO III

Marco teórico
 3.1 NORMA 

Son un conjunto de reglas o pautas a las que se ajustan las conductas o normas sociales que constituyen un orden de valores orientativos que sirve para regular y definir el desarrollo de comportamientos comunes, a los que otorga cierto grado de legitimidad y consentimiento.

También se puede decir que una norma es: La normalización es  la participación de personas que representan a distintas organizaciones de los tres sectores involucrados: productores, consumidores e intereses generales. Estos representantes aportan su experiencia y sus conocimientos para establecer soluciones a problemas reales o potenciales.

Para el país:

·  Simplifica la elaboración de textos legales.

· Facilita el establecimiento de políticas de calidad, medioambientales y de seguridad.

· Mejora la calidad y aumenta la productividad.

· Facilita las ventas en los mercados internacionales.

· Mejora la economía en general.

· Previene las barreras comerciales

Para los compradores:

· Establece niveles de calidad y seguridad de los productos y servicios.

· Facilita la información de las características del producto.

· Facilita la formación de pedidos.

· Permite la comparación entre diferentes productos 

Para los fabricantes:

· Facilita el uso racional de los recursos.

· Reduce desperdicios y rechazos.

· Disminuye el volumen de existencias en almacén y los costos de producción.

· Racionaliza variedades y tipos de productos.

· Mejora la gestión y el diseño.

· Facilita la comercialización de los productos y su exportación.

· Simplifica la gestión de compras.

· Facilita una sana competencia

3.2 VENTAJAS DE LA NORMALIZACIÓN

Respecto a la producción:

· Aumento de la transparencia en el mercado.

· Incremento del valor añadido del producto.

· Regulación de la fabricación y disminución de tiempos y costos.

Respecto al cliente:

· Protección al consumidor.

· Tipificación del producto.

· Reducción de plazos de entrega.

3.3 OBJETIVOS DE LA NORMALIZACIÓN
· Promover la calidad de los productos y servicios.

· Facilitar la promoción y difusión tecnológica.

· Eliminación de barreras a los intercambios internacionales.

· Protección del consumidor y de los intereses colectivos.

· Simplificación e intercambiabilidad.

· Comunicación.

· Economía general.

· Seguridad, salud y protección de la vida.

 3.4 BENEFICIOS DE LA NORMALIZACION

Los beneficios de la normalización son múltiples, y apuntan, básicamente, a crear criterios mínimos operativos para un producto, proceso o servicio.

· La normalización promueve la creación de un idioma técnico común a todas las organizaciones y es una contribución importante para la libre circulación de los productos industriales. Además, tanto en el mercado local como a nivel global, fomenta la competitividad empresarial, principalmente en el ámbito de las nuevas tecnologías.
· La participación de los distintos sectores en las actividades de normalización contribuye con la industria, con las distintas actividades y, por ende, con nuestro país. 

· La industria para desarrollarse y crecer, independientemente de lo económico-financiero, debe apoyarse en la normalización en todos sus ámbitos dado que cuando un determinado sector industrial no dispone de normas nacionales, dependerá de la tecnología de los países que sí las tienen, debiendo adecuarse a sus requerimientos técnico-comerciales. 

· Es una herramienta de intercambio dado que permite: 

· El desarrollo de mercados en armonización con las reglas y prácticas tendientes a la reducción de las barreras técnicas al comercio. 

· La clarificación de las transacciones ayudando a la definición de necesidades, tendiendo a optimizar las relaciones entre clientes y fabricantes y a la elaboración de un referencial para la valorización de los productos y servicios y economizando en ensayos suplementarios. 

· Es una herramienta para el desarrollo de la economía dado que permite: 

· La racionalización de la producción a través del dominio de las características técnicas de los productos, la satisfacción de los clientes, la validación de los métodos de producción y la obtención de ganancias en torno a una mayor productividad y la garantía de la seguridad de los operadores e instaladores. 

· La transferencia de nuevas tecnologías dentro de los dominios esenciales para la empresa y la comunidad: nuevos materiales, sistemas de información, tecnología de vigilancia, electrónica, producción, etc. 

· Con relación al usuario:

· Le ayuda a elegir los productos más aptos de acuerdo al uso al que están destinados. 

· Contribuye a su protección. La normalización garantiza la concepción y fabricación de productos seguros. 

· Con relación a la empresa y a los actores económicos: 

· La normalización permite innovar, anticipar y mejorar los productos. 

· Permite ser más competitivo contando con las mejores armas para conquistar los mercados, conociendo mejor tanto a los mercados como a sus tendencias. 

3.5 PRINCIPIOS DE LA NORMALIZACIÓN

· La normalización es esencialmente un acto de estandarización y simplificación.

· La normalización es una actividad social.

· La simple publicación de una norma, es de valor pequeño a menos que ésta pueda ser implementada. Para lograr esto, se necesita el sacrificio de algunos para el beneficio de muchos.

· La acción a ser tomada en el establecimiento de una norma es esencialmente una selección, seguida por la fijación de una de ellas entre varias alternativas.

· Las normas deben ser revisadas a intervalos regulares cuando sea necesario. Este intervalo dependerá de las circunstancias particulares.

· Cuando la funcionalidad y otras características del producto se especifican, se debe incluir una descripción de los métodos y pruebas para determinar si su producto dado, cumple con especificación o no.

3.6 ¿QUÉ SE NORMALIZA?

Los temas a normalizar son tan amplios como la propia diversidad de productos o servicios.

La normalización cubre cualquier material, componente, equipo, sistema, interfaz, protocolo, procedimiento, función, método o actividad.

3.6.1 ¿QUÉ ES UNA NORMA TÉCNICA?
Es el documento, establecido por consenso y aprobado por un organismo reconocido, que establece, para un uso común y repetido, reglas, directivas o características para ciertas actividades o sus resultados, con el fin de conseguir un grado óptimo de orden en un contexto dado.

3.6.2 ¿QUÉ ES UNA NORMA INTERNACIONAL?
Es una Norma adoptada por una organización internacional con actividades de normalización y puesta a disposición del público.
3.6.3 ¿QUÉ ES UNA NORMA REGIONAL?
Es la Norma adoptada por una organización regional con actividades de normalización y puesta a disposición del público.

3.6.4 ¿QUÉ ES UNA NORMA NACIONAL?
Es la Norma adoptada por un organismo nacional de normalización y puesta a disposición del público.
3.6.5 ¿QUÉ ES UN ORGANISMO DE NORMALIZACIÓN?
Es un Organismo con actividades de normalización reconocido a nivel nacional, regional o internacional, que tiene como una de sus principales funciones, en virtud de sus estatutos, la preparación, aprobación o adopción de normas que se ponen a disposición del público.
3.7 NORMAS ISO

Las Normas ISO 9000 son un conjunto de normas y directrices internacionales para la Gestión de la Calidad que, desde su publicación inicial en 1987, mantenido una reputación global como base para el establecimiento de Sistemas de Gestión de la Calidad.

El proceso de adopción de estas Normas internacionales como Normas Venezolanas COVENIN se desarrolló en el Comité Técnico Nacional de Normalización CT 23 “Gestión de la Calidad” de FONDONORMA , de manera paralela con el trabajo de revisión de dichas normas en el Comité Internacional TC176 “Quality Management and Quality Assurance” de la ISO. Los documentos de referencia a la serie de Normas Venezolanas COVENIN-ISO 9000 versión 2000 corresponden a la “Traducción Certificada” al español realizada por el Grupo de Trabajo << Spanish Traslation Task Group>> del 

Comité Técnico ISO/TC 176,Gestión y Aseguramiento  de la Calidad, en el que han participados representantes de los organismos nacionales de normalización y representantes del sector empresarial de Argentina, Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, España, Estados Unidos de Norteamérica, México, Perú, Uruguay y Venezuela (liderado por FONDONORMA). Igualmente, participaron en la realización de la misma representantes de la COPANT (Comisión Panamericana de Normas Técnicas) y la INLAC (Instituto Latinoamericano de Aseguramiento de la Calidad).

La ISO (International Standarization Organization) es la entidad internacional encargada de favorecer la normalización en el mundo. Con sede en Ginebra, es una federación de organismos nacionales, éstos, a su vez, son oficinas de normalización que actúan de delegadas en cada país, como por ejemplo: AENOR en España, AFNOR en Francia, DIN en Alemania, etc. con comités técnicos que llevan a término las normas. Se creó para dar más eficacia a las normas nacionales. 

3.8 NORMA VENEZOLANA COVENIN ISO 9001:2000. SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD

Cláusula 4.2.3 Control de los documentos (requisitos)

Los documentos requeridos por el sistema de gestión de la calidad deben controlarse. Los registros son un tipo especial de documentos y debe controlarse de acuerdo en los requisitos citados en 4.2.4.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para:
a. Aprobar los documentos en cuanto a su adecuación antes de su emisión.
b. Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente

c. Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revisión actual de los documentos,

d. Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso,

e. Aegurarse de que los documentos permanecen legibles y fácilmente identificables,

f. Segurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se controla su distribución, y 

g. Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificación adecuada en el caso de que se mantenga por alguna razón.

Cláusula 4.2.4 Control de los registros.


Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos así como de la operación eficaz del sistema de gestión de la calidad. Los registros deben de permanecer legibles, fácilmente identificables y recuperables. Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los controles necesarios para la identificación, el almacenamiento, la protección, la recuperación, el tiempo de retención y la disposición de los registros.

3.9 CALIDAD

La calidad de un producto o servicio es la percepción que el cliente tiene del mismo. Conjunto de propiedades inherentes a un objeto que permiten apreciarlo como igual, mejor o peor que el resto de objetos de los de su especie.

3.9.1 ELEMENTOS DE LA CALIDAD
· Calidad Técnica: competencias que los profesionales ponen en práctica para utilizar de forma idónea los más avanzados conocimientos y los recursos que tienen a su alcance. 

· Efectividad: cumplimiento al ciento por ciento de los objetivos planteados. 

· Eficiencia: uso racional de los medios con que se cuenta para alcanzar un objetivo predeterminado; es el requisito para evitar o cancelar despilfarros y errores. 

· Accesibilidad: facilidad con la que los clientes obtienen el producto o servicio. 

· Satisfacción o Aceptabilidad: grado con que el producto o servicio satisface las expectativas de los clientes. 

· Satisfacción de las Personas: satisfacción con los medios, con los estilos de dirección, con las posibilidades.

· Impacto Social: el impacto, en definitiva, que depende de las actividades, productos, servicios que diariamente se realizan, de cómo se relaciona con el exterior y de la importancia que asigna a su "comportamiento social". que les ofrece esa organización. 

· Impacto Social: el impacto, en definitiva, que depende de las actividades, productos, servicios que diariamente se realizan, de cómo se relaciona con el exterior y de la importancia que asigna a su "comportamiento social

3.9.2 LOS ESTÁNDARES DE LA SERIE ISO 9000

ISO (la Organización Internacional de Normalización) es una federación mundial de organismos nacionales de normalización (organismos miembros de ISO). El trabajo de preparación de las normas internacionales, normalmente se realiza a través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo miembro interesado en una materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representados en dicho comité. 

[image: image34.png]Estructura de la Documentacién del Sistema
de la Calidad

Qué s hace?
Descripeion del sistema Politica, Objetivos

Leitvel respuesta a requisitos aplicables

Informacion cspecificada sobre.

240 Nivel E [V—— Quién, Ciémo, Ciando, Dénde, Qué y
Por qué efectunr las actividades
De
Procedimiento

Proporcionan detalles
técnicos sobre como
Hacer cl trabajo

¥ registrar los
resultados





Figura N° 3.1 Familia de la Norma ISO 9000

· La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestión de la calidad y especifica la terminología para los sistemas de gestión de la calidad.

· La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestión de la calidad aplicables a toda organización que necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean de aplicación y su objetivo es aumentar la satisfacción del cliente.

· La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la eficiencia del sistema de gestión de la calidad. El objetivo de esta norma es la mejora del desempeño de la organización y la satisfacción de los clientes y de otras partes interesadas.

· La Norma ISO 19011 proporciona orientación relativa a las auditorías de sistemas de gestión de la calidad y de gestión ambiental.

· Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de  sistemas de gestión de la calidad que facilitan la mutua comprensión en el comercio nacional e internacional.

3.9.3 IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD

La serie ISO 9000 se centra en las normas sobre documentación, con la finalidad de garantizar que existan Sistemas de Gestión de la Calidad apropiados. La elaboración de estos manuales exige una metodología, conocimientos y criterios organizacionales para recopilar las características del proceso de la empresa.

3.9.4  LOS SISTEMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD
La ISO 9000:2000 define la Gestión de la Calidad como las actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización en lo relativo a la calidad.

En general se puede definir la Gestión de la Calidad como el aspecto de la gestión general de la empresa que determina y aplica la política de calidad. Con el objetivo de orientar las actividades de la Empresa para obtener y mantener el nivel de calidad del producto o el servicio, de acuerdo con las necesidades del cliente.

3.9.5 VENTAJAS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD
Algunas ventajas que se obtienen de la definición, desarrollo e implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad son:

Desde el punto de vista externo:

· Potencia la imagen de la empresa frente a los clientes actuales y potenciales al mejorar de forma continua su nivel de satisfacción. 

· Asegura la calidad en las relaciones comerciales.

· Facilita la salida de los productos/ servicios al exterior al asegurarse las empresas receptoras del cumplimiento de los requisitos de calidad, posibilitando la penetración en nuevos mercados o la ampliación de los existentes en el exterior.

Desde el punto de vista interno:

· Mejora en la calidad de los productos y servicios derivada de procesos más eficientes para diferentes funciones de la organización.

· Introduce la visión de la calidad en las organizaciones.

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

3.9.6 DOCUMENTACIÓN PARA UN SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD
Una vez definida la estructura de los procesos se procede a documentar el Sistema, Elaborando o mejorando los Procedimiento e Instrucciones; para ello se considera la Estructura de documentación del Sistema de la Calidad. 
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Figura N° 3.2 Pirámide de Documentación

Como lo representa la Pirámide de Documentación (Figura Nº 3.2), la Implantación del Sistema de Gestión de la Calidad se comienza por el 3er. Nivel, la recolección de los planes, instructivos y registros que proporcionan detalles técnicos sobre cómo hacer el trabajo y se registran los resultados, estos representan la base fundamental de la documentación. 

Posteriormente, se determina la información especificada sobre los procedimientos de cada área de la Gerencia: ¿Quién?, ¿Qué?, ¿Cómo?, ¿Cuándo?, ¿Dónde? y ¿Por qué? efectuar las actividades (2do. Nivel), esto con el fin de generar los Manuales de Procedimientos de cada área.

Algunos de los principales objetivos que se persigue con la elaboración de los procedimientos son:

· Comunicar la política de la calidad, los procedimientos y los requisitos de la organización.

· Entrenar y/o adiestrar a nuevos empleados.

· Definir responsabilidades y autoridades.

· Regular y estandarizar las actividades de la Empresa.

· Facilitar la introducción de un mejor método dando datos completos del método actual.

· Ayuda a establecer mejores programas de operaciones y de actividades.

3.9.7 PRINCIPIOS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD
Para conducir y operar una organización en forma exitosa se requiere que ésta se dirija y controle en forma sistemática y transparente. La gestión de una organización comprende la gestión de la calidad entre otras disciplinas de gestión.

Se han identificado ocho principios de gestión de la calidad que pueden ser utilizados por la alta dirección con el fin de conducir a la organización hacia una mejora en el desempeño.

Principio 1. Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberían comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder sus expectativas.

Principio 2. Liderazgo: Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la organización.

Principio 3. Participación del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organización y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organización.

Principio 4. Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Principio 5. Enfoque de sistema para la gestión: Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organización en el logro de sus objetivos.

Principio 6. Mejora continua: La mejora continúa del desempeño global de la organización debería ser un objetivo permanente de ésta.

Principio 7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisión: Las decisiones eficaces se basan en el análisis de los datos y la información.

Principio 8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organización y sus proveedores son interdependientes, y una relación mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Estos ocho principios de gestión de la calidad constituyen la base de las normas de sistemas de gestión de la calidad de la familia de Normas ISO 9000.

3.9.8 GESTIÓN DE LOS PROCESOS
Para que una organización funcione de manera eficaz y eficiente, tiene que identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre sí. Una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir la transformación de entradas en salidas, se puede considerar como un proceso. Frecuentemente la salida de un proceso constituye directamente la entrada del siguiente proceso.

La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto con la identificación e interacciones entre estos procesos, así como su gestión puede denominarse como "enfoque basado en procesos". Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre los vínculos entre los procesos individuales dentro del propio sistema de procesos, así como sobre su combinación e interacción.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza en un Sistema de Gestión de la Calidad, enfatiza la importancia de:

a. La comprensión y el cumplimiento de los requisitos,

b. La necesidad de considerar los procesos en términos del valor que aportan,

c. La obtención de resultados del desempeño y eficacia de los procesos.
d. La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

3.10 DOCUMENTACIÓN

Es un instrumento que consiste en recopilar la información bajo un proceso, para poder garantizar el funcionamiento del sistema determinando procedimientos, instrucciones de trabajo, registros de calidad, manuales de organización, sistemas, procedimientos administrativos, de calidad y/o de control de calidad. La documentación se refiere a todo aquello que posee información y que tiene un medio de soporte. Por ejemplo: registro, manuales, especificación, procedimiento documentado, dibujo, informe, norma, plano, esquemas, diagramas de flujo, textos, películas, fotografías, cintas de audio.

3.10.1 OBJETIVOS DE LA DOCUMENTACIÓN DE PROCESOS
· Preservar el “saber hacer”.

·    Asegurar una buena comunicación.

· Aumentar la eficiencia.

· Mejorar la calidad.

· Materializar el conocimiento.

· Establecer documento técnicos adecuados.

· Servir de guía y control.

· Unificar criterios y procedimientos.

3.11 LOS DOCUMENTOS DEL SGC

3.11.1 MANUAL DE CALIDAD
Describe el sistema, la política y los objetivos de calidad, establece por qué se hace lo que se hace y quién lo autoriza.

3.11.2 PROCEDIMIENTOS
Describe las actividades necesarias para implantar los elementos del sistema de calidad en cada una de las áreas funcionales, propósito de la actividad, alcance de la actividad, responsabilidades (qué se debe hacer y quién debe hacerlo.), procedimiento (cuándo, dónde y cómo debe hacerse), cuál es materiales, equipos y documentos deben ser usados y la documentación: Cómo debe ser controlada y registrada.

3.11.3 INSTRUCCIONES DE TRABAJO
Son Instrucciones detalladas de trabajo que describen como la actividad debe ser ejecutada.

Son generalmente utilizadas en equipo, facilidades y actividades específicas que pueden tener impacto directo en la calidad como por ejemplo: Dibujos, instrucciones de manufactura, especificaciones técnicas, de proceso o de clientes, planos, métodos de prueba, diagramas, acuerdos o contratos y otros.

3.11.4 FORMATOS Y REGISTROS
Sirven para recopilar información valiosa.

Los formatos registran datos, los registros, registran evidencias objetivas de la ejecución y terminación de actividades o trabajos con apego a los lineamientos o instrucciones descritas en los procedimientos o instrucciones de trabajo.

3.11.5 DOCUMENTOS EXTERNOS
Son los documentos de origen externo a la empresa que apoya el SGC, tales como: normas, decretos, leyes, planos, especificaciones técnicas, entre otros.
a. Control de Documentos
Los documentos generados por los sistemas automatizados utilizados para la planificación, operación, mantenimiento y control de los procesos, son codificados y controlados por el propio sistema, de manera que este garantiza su vigencia y las modificaciones, solamente pueden ser realizadas por la unidad organizativa responsable de su administración.


La documentación del Sistema de Gestión de la Calidad puede representarse en cualquier tipo de medios, tales como papel o medios electrónicos.

Los documentos del Sistema de Gestión   de la   Calidad son   revisados y actualizados cuando se considera conveniente para asegurar su adecuación.

b. Distribución de los Documentos

La unidad organizativa distribuye los documentos luego de su aprobación, asegurando que las versiones pertinentes de los documentos se encuentren disponibles en los puntos de uso respectivos.

La distribución de los documentos se realiza de forma controlada o no controlada. La unidad organizativa, incluye los documentos a distribuir en el formulario Lista de Distribución de Documentos.

La copia de un documento, distribuida dentro del SGC mediante la utilización de la Lista de Distribución se conoce como Copia Controlada.

La copia controlada se identifica con un sello de “Copia controlada” identificando cada una de las páginas del documento con el sello húmedo (con tinta azul), colocando con bolígrafo el número de la copia correspondiente en cada sello y serán distribuidas tramitando el formato de distribución de documentos con el fin de asegurar que las versiones vigentes se encuentren disponibles.

Cuando los documentos estén obsoletos por una nueva versión, el Coordinador del SGC, coordina la recolección y destrucción de las copias de las versiones anteriores. De requerirse la conservación del documento original, este debe estar marcado con el sello húmedo de color rojo que diga “Documento Obsoleto” y el Coordinador lo guardará en una carpeta denominada Documentos Obsoletos.

c)  Legibilidad y la Identificación de los Documentos

Es responsabilidad de las unidades administrativas, asegurar que los documentos que pertenecen al Sistema de Gestión de la Calidad son legibles de manera de conservar la información en ellos descrita, además de ser fácilmente identificables por su nombre y código, si lo posee.

d)  Documentos Obsoletos

Cuando   un   documento   pierde   vigencia,   las   unidades   organizativas   que administran los documentos son responsables de identificarlos como obsoletos y desincorporarlos del Sistema de Gestión de la Calidad. 

Al identificar como obsoleto un documento del Sistema de Gestión de la Calidad, las unidades organizativas, ubica las copias controladas que fueron distribuidas del mismo según el formulario Lista de Distribución de Documentos y las desincorporan.

También, la unidad organizativa puede establecer en forma documentada criterios específicos para la identificación, el control y preservación de los documentos obsoletos.

CAPÍTULO IV 

Marco metodológico
4.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN

Los tipos de investigación utilizada en este proyecto son: descriptiva, aplicada, de campo, y documental.

· Descriptiva:

En el campo de la metodología de la investigación Roberto, H, Shampieri (2003), señala que:

“La investigación descriptiva busca especificar propiedades, características y rasgos importantes de cualquier fenómeno que se analice”. 

Esta investigación es descriptiva, ya que se desarrollan documentos que describen las actividades con sus respectivas características e información necesaria que deben tomarse en consideración para normalizar los procesos realizados en las diferentes áreas estudiadas, y en general en toda la empresa.

· Aplicada:

Debido a que se formula una solución a la problemática expuesta, mediante los conocimientos necesarios para la elaboración de la estandarización que registren las actividades y todos los procesos ejecutados en la unidad en estudio, y así el servicio ofrecido tenga características tales que satisfagan las necesidades y expectativas del cliente que es lo que se considera como primordial. 

· Documental:

Según Sabino A, Carlos (2002), Señala que: 

“La investigación documental se basa en informaciones o datos que han sido recolectados de documentos escritos, estos son determinados secundarios ya que han sido obtenidos por otros y llegan elaborados y procesados”. 

El estudio es documental, en virtud de que se respaldó en la revisión de manuales, normas, libros y otras fuentes bibliográficas.

4.2 DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN

Según Sabino A, Carlos (2002), señala que: 

“La investigación de campo es la que se refiere a los métodos a emplear cuando los datos de interés se recogen de forma directa de la realidad, mediante el trabajo concreto de la investigación y su equipo, estos datos obtenidos directamente de las experiencias empírica, son llamados primarios denominación que alude al hecho que son datos de primera mano, originales productos de la investigación en curso sin intermediación de ninguna naturaleza”. 

Esta investigación  es de no experimental de campo, porque la investigación determinada de los procedimientos y operaciones fue tomada directamente del campo en estudio, en este caso en el Departamento de Mantenimiento de Global Materials Services Venezuela C.A

4.3 POBLACIÓN Y MUESTRA

La población y muestra son finitas de tipo cuantitativa y cualitativa, estará constituida por los procesos; del Departamento de Mantenimiento, tomando en cuenta todas las variables que allí se presenten. 

4.4 TÉCNICAS DE RECOLECCIÓN DE DATOS

Al dar inicio al estudio se comenzó a efectuar el levantamiento de la información. Para lo cual se utilizaron los siguientes instrumentos:

4.4.1 OBSERVACIÓN
Sabino A, Carlos (2002), señala que:

“La observación directa resulta útil y viable cuando se trata de conocer hechos o situaciones que de algún modo tienen un cierto carácter público, o que por lo menos no pertenecen estrictamente a la esfera de conductas privadas de los individuos”. Para llevar a cabo la estandarización se hizo necesario observar directamente las actividades realizadas por el personal de la empresa y por los Supervisores del área, así como cada parte de los procedimientos y los elementos necesarios que ayuden a cumplir con el objetivo de la investigación.

Para realizar la estandarización se hizo preciso observar directamente las actividades ejecutadas por el personal de la empresa y por los supervisores del área, así como cada parte de los procedimientos y los elementos necesarios que ayuden a cumplir con el objetivo de la investigación.

4.4.2 REVISIÓN DE DOCUMENTOS
Se refiere básicamente a la revisión de documentos y proyectos de otras unidades organizativas de la empresa y proyectos elaborados anteriormente, los cuales servirán de soporte o guía para elaborar la documentación necesaria.

4.4.3 ENTREVISTAS
Según Sabino A, Carlos (2002), señala que:

“La entrevista es una forma específica la interacción social que tiene por objeto recolectar datos para una investigación”.

Se efectuaron entrevistas al personal involucrado directamente con los procedimientos, en sus respectivas actividades dentro de la empresa.

4.4.4 MATERIALES
· Lápiz y papel utilizados para hacer anotaciones.

· Memoria USB, para almacenar toda la información concerniente al proyecto realizado, par su facilidad de manejo y bajo costo, para el respaldo de la información.

· Material bibliográfico consultado: las normas ISO 9000:2000, ISO 9001:2000, ISO 9004:2000, entre otras y procedimientos pertenecientes a Global Materials Services Venezuela C.A con el objeto de obtener el formato y guía para el vaciado de la información.

· Computadora e impresora para el vaciado y presentación de la información.

4.4.5 PROCEDIMIENTO

A continuación se muestra el procedimiento planteado para la obtención de la información:

· Detallar las funciones del Departamento de de Mantenimiento.

· Formular y delimitar del tema asignado para el desarrollo de dicha investigación. Establecer los objetivos a lograr.

· Definir y formular el problema, de acuerdo a los requerimientos establecidos en el departamento.

· Examinar la documentación requerida al tema de investigación con la intención de obtener la información necesaria.

· Realizar las entrevistas de tipo no estructuradas al personal que realiza los procesos de la unidad en estudio.

· Precisar la situación actual de las normas y documentos existente en el Departamento de Mantenimiento.

· Analizar la información obtenida junto a la Tutor Industrial y el personal del departamento.

· Elaborar la documentación normalizada propuesta, según el análisis realizado.

· Establecer mejoras, que permitan eliminar actividades repetitivas.

· Elaborar conclusiones y recomendaciones.

· Realizar y presentar el informe.

CAPÍTULO V 

Descripción de la situación actual
En el presente capítulo se muestran los resultados obtenidos de la evaluación de la situación que presenta el Departamento Mantenimiento de Global Materials  Services Venezuela C.A. 

5.1 DE LA EVALUACIÓN DE LA NORMALIZACIÓN Y DOCUMENTACIÓN DE LOS PROCESOS CLAVES DENTRO DEL DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO.
La unidad estudiada  posee como primordial objetivo Planificar y Desarrollar las aplicaciones  del Departamento de Mantenimiento con  fin de proporcionar la información necesaria para que se lleve acabo la optimización del los procesos de la empresa  y maximicen su eficacia, satisfaciendo las necesidades de los clientes en condiciones de productividad, competitividad, normalización de los procesos y calidad en los mismos para una mayor rentabilidad. Para establecer su principal función es necesario que el departamento realice la cantidad de documentación normalizada que necesite para demostrar la eficiencia de la planificación, operación y control de sus procesos. Todo esto surge como resultado de mejorar su gestión en el camino hacia la excelencia.

Para dar cumplimiento al Control de Documentos (PRO-SGC-001) de la organización, en los Departamentos de las diferentes Direcciones deben de existir normalizada la siguiente documentación:
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La documentación antes mencionadas cumplen con la pirámide de documentación ver figura Nº 3.2 Pirámide de documentación. Donde se jerarquiza la documentación en función de la prioridad para la organización. 
Para lograr la adecuación del Departamento estudiado al Sistema de Gestión de la Calidad que desea implementar Global Materials  Services Venezuela C.A. , resulta necesario indagar la documentación con que cuenta el Departamento para así categorizarlas, priorizarlas, clasificarlas y evaluar si se cumple con los lineamientos establecidos por el departamento de mantenimiento.

Para lograr determinar la situación actual del departamento estudiado se utilizó la metodología de ponderar cada nivel de la pirámide de documentación en la cual esta reflejada los documentos que se mencionaron anteriormente. En el nivel 1: se describe el Sistema de Gestión de la Calidad con la política y objetivos de la calidad establecidos; En el nivel 2: describe los procesos y actividades interrelacionados requeridos para implementar el SGC y el nivel 3: Se desarrollan instrucciones de trabajo y otros documentos. 


Figura Nº 5.1: Documentos de la pirámide de documentación 

Basándose en los niveles  nuestra la pirámide de documentación la cual arrojara el promedio de los puntos  asignados a cada documento se procedió realizar la siguiente metodología que asignara un porcentaje   en función de los siguientes criterios. La   metodología  que se empleo para alcanzar el  cumplimiento de todos los  niveles de la pirámide de documentación será el promedio de los puntos asignados a cada documento. Dicho  porcentaje se le  asignará en función de los siguientes criterios:

	Porcentaje: 
	Interpretación:

	N/A
	Cuando el documento no aplique en el Departamento de Mantenimiento, haciendo siempre las observaciones correspondientes. Este documento no será tomado en cuenta al momento de determinar el grado de cumplimiento del nivel de la pirámide.

	0
	Cuando no existe el documento.

	25
	Si en el Departamento existe el documento.

	50
	Si en el Departamento existe el documento y esta normalizado.

	75
	Si en el Departamento existe el documento, esta normalizado, actualizado y aprobado. 

	100
	Si en el Departamento existe el documento y esta normalizado actualizado, aprobado y se aplica.


Tabla nº 5.1: criterios para la evaluación de la documentación

5.2 DEL DIAGNÓSTICO DE CADA NIVEL
El Departamento de Mantenimiento de dicha empresa  actualmente no ha realizado un Sistema de Gestión de la Calidad, por consiguiente, no están reglamentados sus procesos “Desarrollar” y “Planificar” lo que  impacta positiva o negativamente sobre el nivel de calidad de los procesos de mantenimiento .Por esta razón, no existe una clasificación, programación y categorización de los procesos en forma de un orden interrelacionado, y de igual manera no se han establecidos medidas y procedimientos que permitan asegurar que las actividades y formas de trabajo son controlados y son eficaces.

5.2.1 EVALUACIÓN DEL NIVEL 1:
5.2.1.1 MANUAL DE CALIDAD
El Departamento de Mantenimiento, no posee Manual de la Calidad. Puesto que, según los lineamientos del Sistema de Gestión de la Calidad el  cual señala  que sólo posee Manual de la Calidad el proceso que se desee certificar; por esto esta razón dicho  Departamento se encuentra en el período inicial de documentación de los procedimientos de trabajo relacionados con los procesos de apoyo  al Sistema de Gestión de la Calidad.

Debido  a que , el documento no aplica al departamento el puntaje será de 0 pts.

 El mismo no será tomado en cuenta al momento de determinar el grado de cumplimiento del nivel de la pirámide.

5.2.1.2  POLÍTICA DE LA CALIDAD
El Departamento de Mantenimiento no posee una Política de la Calidad. Por otra parte  la política referente al proceso que se desea certificar si se encuentra normalizada y documentada. Esta política, refleja el compromiso del Departamento para cumplir con los requisitos y mejora continúa al eficiente Sistema de Gestión de la Calidad de Global Materials  Services Venezuela C.A.  De igual manera, el departamento debe dar a conocer la mencionada política, para que el personal se familiarice con la nueva filosofía de gestión de la empresa. 

5.2.1.3  OBJETIVOS DE LA CALIDAD
En la unidad donde se realizó el estudio por no tener un Sistema de Gestión de la Calidad propio no tiene unos objetivos de la calidad, pero en virtud de que ellos apoyan el proceso a certificar tienen documentado y normalizado los objetivos que se derivan de la política de calidad de dicho proceso, estos objetivos se deben de dar a conocer al staff  de trabajo del departamento.

Ya que; el documento esta normalizado, documentado, actualizado y aprobado se le asigna 75 pts.

A continuación se presenta los resultados del diagnóstico del nivel 1
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Tabla Nº 5.2: Cumplimiento del nivel 1
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 Gráfica Nº 5.1: Cumplimiento del nivel 1

El gráfico demuestra el cumplimiento del nivel 1 donde se refleja que tanto la política y los objetivos de la calidad son documentos que dentro del Departamento de Mantenimiento de  Global Materials  están normalizados, actualizados y aprobados pero que los mismos se deben dar a conocer por el personal de la Unidad. Mientras que el Manual de la Calidad no aplica dentro del Departamento.

5.2.2  EVALUACIÓN DEL NIVEL 2
5.2.2.1  PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS 
El Departamento el cual se le realizo dicho estudio al igual que cualquier otro departamento funcional de la empresa debe seguir una serie de procedimientos de carácter obligatorio emitidos por la alta gerencia de la Organización al momento  de realizar algún documento normalizado que le permita sustentar el Sistema de Gestión de la Calidad. Sin embargo este procedimiento no responde completamente a las características particulares de las unidades. Entre los documentos obligatorios están:

· Control de Documentos 

· Control de Registros 

· Auditorías Internas 

· Control de Productos o Servicios no conforme 

· Acciones Correctivas 

· Acciones Preventivas 

Por tal motivo se le asigna una puntuación de 75, debido a que la mayoría de los procedimientos están documentados, normalizados, actualizados y aprobados pero no se aplican, y hay otros procedimientos de carácter obligatorio propios del departamento que no están documentados.

5.2.2.2 PROCEDIMIENTOS COMUNES
Constituyen parte todos esos procedimientos comunes para todas esas unidades funcionales de la empresa dedicadas a actividades productivas iguales, contienen una descripción precisa de cómo deben desarrollarse las actividades de cada empresa. El Departamento por ser relativamente nuevo no realiza actividades comunes con otras unidades pero sin embargo existen procesos comunes con condición de necesarios implementados por la organización que no están normalizados.

Se le asigna 25pts., puesto que estos documentos comunes no están normalizados. 

5.2.2.3 PROCEDIMIENTOS INTERNOS
Son básicamente todos esos documentos que proporcionan información interna, objetiva y consistente de las actividades de trabajo del Departamento, estos deben registrarse y controlarse; para así, especificarse en el Sistema de Gestión de la Calidad. Todos los procedimientos internos dentro del Departamento  no están normalizados pero si documentados. Por esta razón se busca llevar una secuencia de las  actividades rutinarias y específica Los procedimientos de trabajo del Departamento de Mantenimiento de de Global Materials  Services Venezuela C.A ., estos de encuentran documentados y se esta trabajando hacia la normalización de todas las actividades las cuales influyen notablemente en el mejoramiento   de los procedimientos 

Este es el motivo por el que se asigna 25 pts. Ya que, la información que  existe pero no se encuentra normada.

A continuación se presenta los resultados del diagnóstico del nivel 2
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Tabla Nº 5.3: Cumplimiento del nivel 2
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Gráfica Nº 5.2: Cumplimiento del nivel 2
El gráfico demuestra el cumplimiento del nivel 2 donde se observa que los procedimientos obligatorios están normalizados, actualizados y aprobados pero que los mismos se deben dar a conocer por el personal de la Unidad, mientras que los procedimientos comunes a duras penas existen como documentos mientras que los procedimientos internos no sean documentado.

5.2.3  EVALUACIÓN DEL NIVEL 3:
5.2.3.1 MAPA DE PROCESOS
Es la representación gráfica de los proceso “Desarrollar” y “Planificar” las aplicaciones de mantenimiento donde se puede considerar los procesos de apoyo y los procesos de gestión así como los requisitos del cliente y la satisfacción del mismo.  Para efecto de la unidad estudiada el mapa de relacionesse encuentra únicamente documentado.

Por tal motivo se le asigna 25 pts.
5.2.3.2 MAPA DE RELACIONES
Es la representación gráfica de los diferentes proceso que se realizan en el Departamento de  mantenimiento en el cual se reflejan los procesos con sus entradas (proveedores/procesos e insumos) y salidas (productos y proceso/usuario). En la actualidad no  se encuentra  realizado el mapa de relaciones de la unidad estudiada, pero se encuentran en su búsqueda.

Por tal motivo se le asigna 0 pts.

5.2.3.3 DIAGRAMA DE CARACTERIZACIÓN
Es la representación gráfica de los procesos de trabajo que se realizan dentro del Departamento de Mantenimiento en el cual se reflejan los proveedores, insumos, servicios, clientes (externos-internos) así como los atributos que intervienen en cada proceso de trabajo. En la unidad estudiada   se cuenta con  diagramas de los procesos únicamente documentado.

Se le asigna 25 pts , ya que solo se encuentra el documento.

5.2.3.4 DOCUMENTOS DE ORIGEN EXTERNO

Son todos esos documentos de origen externo a la organización y que mantienen una estructura de documentación y normalización de acuerdo a lo establecido por los entes emisores.

En el Departamento en cual se le realizo el  estudiado la documentación de origen externa es muy poca debido a que la naturaleza de su proceso productivo no lo amerita. Resulta relevante aclarar que la Unidad estudiada alineándose a la nueva filosofía de gestión de Global Materials  Services Venezuela C.A. 

Ya que, el documento existe por tall motivo, se le asigna una ponderación de 25 pts. 

5.2.3.5 INSTRUCCIONES DE TRABAJO
Son lineamientos que regulan el procedimiento en la descripción de las tareas. Estos describen en forma detallada cada paso de una actividad y clarifica la forma de realizar una tarea determinada. Indica el ¿Cómo se hace?. Dentro de las instrucciones están contenidas las Condiciones Generales, son las condiciones en que se basa la instrucción y las Condiciones Específicas, indica las responsabilidades y los lineamientos específicos.

En el departamento se encuentran documentadas  las instrucciones de trabajo de  gran parte de los procesos de  dicho departamento en estudio, las cuales también se encuentran normalizadas.

Se le asigna un documento de 75 pts. Puesto que existen   instrucciones de trabajo de los procesos, pero aun no se encuentran normalizadas.

5.2.3.6 FORMULARIOS OBLIGATORIOS
Son todos aquellos documentos de carácter obligatorio emitidos con la propósito de lograr concordancia y similitud se usan entre las actividades realizadas por el departamento de mantenimiento de  Global Materials  Services Venezuela C.A.   Estos formularios se encuentran documentados. Entre estos formularios podemos mencionar el Punto de Cuenta, los Casos de Negocio entre otros.

Por consiguiente se le asigna, 25 pts.

5.2.3.7  FORMULARIOS Y REGISTROS
La existencia de formularios y registros dentro del Departamento es muy común, por ejemplo, protocolos de pruebas, indicadores de gestión entre otros. Pero aún y cuando existe estos documentos los mismos no están normalizado según los lineamientos establecidos por el Control de Documentos del Sistema de Gestión de la Calidad.

Es este el motivo, por el cual se le asigna 25 pts.

5.2.3.8 FORMULARIOS Y REGISTROS COMUNES
El Departamento de Mantenimiento cuenta con los formatos establecidos en el Procedimientos del Sistema de Gestión de la Calidad de los registros de la calidad, sin embargo, no se han puesto en uso. Con respecto a los formatos asociados a los procesos del sistema de gestión, se disponen de registros técnicos en documentos con formatos que no cumplen con los campos obligatorios establecidos por el procedimiento anteriormente mencionado. Por ejemplo, el control y registro de asistencia, de permisos de trabajo, de vacaciones, el de acciones correctivas y preventivas entre otros registros comunes  entre los departamentos de de Global Materials  Services Venezuela C.A. 

En virtud de lo antes expuesto se le asigna 50 pts.

5.2.3.9 DOCUMENTOS ADICIONALES
Son todos esos documentos que se tienen dependiendo de la necesidad que se requiera de ellos y los mismos mantienen la estructura del ente emisor. Esta documentación dentro del Departamento mantenimiento se encuentran documentados.

Siendo este el motivo por lo que se le asigna 25 pts.

5.2.3.10 DOCUMENTOS ADICIONALES COMUNES
Para el buen desarrollo de  las tareas  fundamental del Departamento de mantenimiento la semejanza que puedan tener de las actividades de esta Unidad con respecto a otras,  por esta razón es  de vital importancia; que existe documentación adicional común con otros Departamentos. Por ejemplo las ordenes de reparación de los equipos departamento de mantenimiento y el de operaciones.

Se le asigna 25  pts. Ya que se encuentran documentadas.
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Tabla Nº 5.4: cumplimiento del nivel 3

Después de haber efectuado el diagnóstico de la situación actual de la documentación del Departamento de mantenimiento de  Global Materials  Services Venezuela C.A., de  dicho modo se puede apreciar en la siguiente gráfica: 
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Gráfica Nº 5.3: Cumplimiento del nivel 3
El gráfico muestra el cumplimiento del nivel 3 donde se observa que en mayoría no hay documentación normalizada; se puede apreciar que los formularios obligatorios y el diagrama de caracterización si están documentados, aprobados, actualizados y se utilizan; existen otros documentos como formularios y registros y documentos externos que falta por concretar pero documentos de vital importancia para el sistema documental como son las instrucciones de trabajo entre otros no están documentados.

5.3  RESUMEN DEL DIAGNÓSTICO DE EVALUACIÓN DEL NIVEL DE                                                      CUMPLIMIENTO DE LA DOCUMENTACIÓN.


Después de haberse realizado el diagnóstico de la situación actual de la documentación del Departamento de Mantenimiento de Global Materials Services Venezuela C.A, tal como se puede observar en la gráfica que se presenta a continuación: 
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Gráfica 5.4: Cumplimiento de los niveles de documentación.


Se puede apreciar  el nivel de cumplimiento de cada uno de los nivel de la pirámide de documentación, donde el nivel 1 correspondiente a la descripción del sistema Política, Objetivos y respuestas a requisitos aplicables posee un porcentaje de 11,11 % de un 33.33 %, el nivel 2 donde se encuentra la información específica sobre: qué, quién, cómo, cuándo y donde y porque efectuar las actividades diarias posee un porcentaje de 11,11 % de un 33,33 % y en el nivel 3 proporciona información sobre como se hace el trabajo y registrar los resultados. Por tal motivo se debe recordar el esfuerzo a subsanar la falta de documentación en los dos últimos niveles.

5.4 DEL ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN INTERNA Y EXTERNA AL DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO DE GLOBAL MATERIALS SERVICES VENEZUELA C.A.


Con el interés de tratar evaluar la si interna y externamente al Departamento de  Mantenimiento  se procedió a realizar  una matriz FODA con la intensión de evaluar las fortaleza y debilidades desde un punto de vista interno y a nivel externo las oportunidades y amenazas, para de esta  constituir estrategias que permitan diseñar un plan de acción en lo que sería la posterior realización del diseño de un sistema documental.

Los puntos externos e internos evaluados fueron:


Las fortalezas:

· Intención de documentar y normalizar los procesos de trabajo

· Deseos de que su procesos se lleven a cabo en condiciones controladas

· Están definidos los procesos a documentar 

· Disposición a capacitar al personal en la realización de documentos 

· Intensión de poner en práctica lo establecido en los documentos

· Deseos de optimizar el recurso humano y material


Las debilidades:

· Carencia de personal para ejecutar sus tareas diarias

· No están capacitados en diseño e implementación de un sistema documental

· Falta de cultura organizacional orientada a la calidad

· Desconocimientos de las normas internacionales de estandarización

· Poco interés por parte de la alta dirección con el Sistema de Gestión de la calidad

· Poca efectividad en sus operaciones


Las oportunidades:

· Mejora en la calidad de los productos, derivada de procesos más eficientes 

· Regulación del desarrollo, decrecen los costos y crecen los ingresos

· Apoya la mejora continua

· Implanta la visión de la calidad entre el personal

· Potencia la imagen del Departamento

· Mayor satisfacción de los clientes, reduciendo los tiempos de entrega


Las amenazas:

· Posibles riesgos de monotonía en el trabajo

· Estrés en el personal por rutinas de trabajados 

· Diferencia entre lo establecido en el documento y la realidad del Departamento
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~Adiestraral personalenla
realizacion de documentos, para
mantenerlos actualizadosantelos
‘cambios que ocurren enlaalta
gerencia





5.5 DIAGRAMA CAUSA  EFECTO DE LA CARENCIA DE NORMALIZACION Y DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS DE TRABAJOS DEL DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO DE GLOBAL MATERIALS SERVICES DE VENEZUELA C.A.
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El diagrama causa-efecto anteriormente expuesto nos muestra  las principales causas que forman la carencia de documentación y normalización de los procesos de trabajo, donde se pueden apreciar que las causas atribuidas a la mano de obra y a los métodos de trabajo son las mas que contribuyen a que en la unidad estudiada no exista documentación.


La presencia de mano de obra no calificada en la elaboración y documentos normalizados según los lineamientos del sistema de gestión de la calidad, la falta de mano de obra calificada en la elaboración de documentos, falta de entrenamiento y supervisión al personal existente; de igual manera el poco interés y el desconocimiento de las normas de documentación; aunado a los deficientes métodos de trabajo. Son las causas primordiales del deficiente sistema documental que presenta el Departamento de Mantenimiento.

5.6. DE LA DOCUMENTACIÓN DEL DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO DE GLOBAL  MATERIALS  SERVICES VENEZUELA C.A


A continuación se presenta la lista maestra de documentos del Departamento de  Mantenimiento donde se expresan los documentos que están normados y aprobado.
· En la Lista Maestra se encuentran ciento venti uno al 100 %  y están  compuestos de la siguiente manera:

· 87 Practicas Operativas lo cual es el equivalente de 71,90%

· 34 Procedimientos  de trabajo lo cual es el equivalente de 28,09% 
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DOCUMENTO

NOMBRE DEL 

DOCUMENTO

REVISIÓN UNIDAD

FECHA 

EMISIÓN

P - OP- 001

ARRANQUE DEL 

SATEM PAR E 

IMPAR

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P - OP- 002

ATRAQUE DE 

GABARRAS

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P - OP- 003

MOVIMIENTO DE 

GABARRAS

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P - OP - 004

DESATRAQUE DE 

GABARRAS

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP- 005

DESCARGA DE  

GABARRAS

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP- 006

INTRODUCCION 

DEL PAILODER A 

UNA GABARRA

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-007

TRANSFERENCIA 

DEL PAILODER A 

UNA GABARRA

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-008

PROCEDIMIENTO 

DE EXTRAER 

PAILODER DE LA 

GABARRA

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-009

SUBIR Y BAJAR 

CORREAS  C3 Y C4

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-010

VERIFICACION DE 

TENSION DE 

GUAYA LADO 

ESTRIBOR Y 

BABOR

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-011

ENTREGA 

ATRAQUE DE 

GABARRA

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-012 

CAMBIO DE 

GUAYA EN 

WINCHE DE PROA 

Y POPA

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-013

CAMBIO DE 

GUAYA DE 

CORREDIZOS DE 

GMS-450

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

LISTA MAESTRA
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E-B-01-018

revision de los sitema de 

lubricacion

2

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-B-01-019

cambio de aceite de caja 

reductora del motor 

principal

2

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-M-01-020

cambio de bocina

2

Departamento de 

Mantenimiento

09/09/2005

E-B-01-021

cambio de filtro de linea

1

Departamento de 

Mantenimiento

09/09/2005

E-M-01-022

cambio de jaiba mack

3

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-M-01-023

cambio de valvula de 

control de balance

3

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-B-01-024

cambio de filtro de linea 

de caeite piloto

4

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-M-01-025

inspeccion de pasadores 

de la jaiba mack

4

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-L-01-026

inspeccion c- 1

1

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-L-01-027

inspeccion c-3

1

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-L-01-028

inspeccion c-4

2

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-L-01-029

inspeccion c5

2

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-L-01-030

inspeccion de  c-5

2

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-M-01-031

cambio de cinta c-2

3

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-B-01-032

cambio de aceite y toma 

de muestra

2

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-M-01-033

cambio de  guaya en 

winche de popa

1

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

LISTA MAESTRA
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E-L-034

inspeccion 207

1

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-L-035

inspeccion 206

4

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-L-036

inspeccion 203

4

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-L-037

inspeccion 204

1

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-L-038

inspeccion 205

2

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-L-039

inspeccion 201

3

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-L-040

inspeccion 202

1

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-L-041

inspeccion 201

1

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-L-042

inspeccion 202

1

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-L-043

inspeccion 206

1

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-L-044

inspeccion 207

1

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-L-045

inspeccion 204

1

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-L-046

inspeccion 204

1

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-L-047

inspeccion 201

1

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-L-048

ispeccion 202

1

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-L-049

inspeccion 204

1

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-L-050

inspecion205

2

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

LISTA MAESTRA
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E-L-051

inspeccion 206

2

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-L-052

inspeccion 207

3

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-M-01-053

chequeo de chumaceras

3

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-M-01-054

cambio de rodillos 

central de carga F-1

4

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-M-01-055

cambio de rodillos 

central de carga F-2

4

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-M-01-056

cambio de rodillos 

central de carga F-3

4

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-M-01-057

cambio de rodillos 

central de carga F-4

4

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-L-01-058

practicas operativas o 

cambio de filtro de  

aceite

4

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-L-01-059

inspeccion hidroyet

3

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-L-01-060

inspeccion bomba 

potable

3

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-LB-01-061

inspeccion y cambio de 

aceite

3

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-M-01-062

inspeccion y cambio de 

aceite

3

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-M-01-063

cambio de soporte de 

babero

3

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-M-01-064

cambio de soporte de 

babero

3

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-M-01-065

cambio de soporte de 

babero

1

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-M-01-066

cambio de soporte de 

babero

1

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-M-01-067

cambio de soporte de 

babero

1

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-M-01-068

cambio de cinta c-1

1

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

LISTA MAESTRA
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E-M-01-069

cambio de cinta c-2

2

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-M-01-070

cambio de cinta c-4

2

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-M-01-071

cambio de cinta c-5

2

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-M-01-072

cambio de cinta c-6

1

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-M-01-073

cambio de rascador

1

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

E-LB-01-074

limpieza, 

inspeccion,desarmado y 

desarmado de 

chumaceras

1

Departamento de 

Mantenimiento

08/09/2005

E-LB-01-075

limpieza, 

inspeccion,desarmado y 

desarmado de 

chumaceras

3

Departamento de 

Mantenimiento

08/09/2005

E-LB-01-076

limpieza, 

inspeccion,desarmado y 

desarmado de 

chumaceras

4

Departamento de 

Mantenimiento

08/09/2005

E-LB-01-077

limpieza, 

inspeccion,desarmado y 

desarmado de 

chumaceras

4

Departamento de 

Mantenimiento

08/09/2005

E-LB-01-078

limpieza, 

inspeccion,desarmado y 

desarmado de 

chumaceras

4

Departamento de 

Mantenimiento

08/09/2005

E-LB-01-079

limpieza, 

inspeccion,desarmado y 

desarmado de 

chumaceras

4

Departamento de 

Mantenimiento

08/09/2005

E-LB-01-080

limpieza, 

inspeccion,desarmado y 

desarmado de 

chumaceras

4

Departamento de 

Mantenimiento

08/09/2005

LISTA MAESTRA
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E-LB-01-081

limpieza, 

inspeccion,desarmado y 

desarmado de 

chumaceras

3

Departamento de 

Mantenimiento

08/09/2005

E-LB-01-082

limpieza, 

inspeccion,desarmado y 

desarmado de 

chumaceras

2

Departamento de 

Mantenimiento

08/09/2005

E-LB-01-083

limpieza, 

inspeccion,desarmado y 

desarmado de 

chumaceras

2

Departamento de 

Mantenimiento

08/09/2005

E-LB-01-084

limpieza, 

inspeccion,desarmado y 

desarmado de 

chumaceras

3

Departamento de 

Mantenimiento

08/09/2005

E-LB-01-085

limpieza, 

inspeccion,desarmado y 

desarmado de 

chumaceras

2

Departamento de 

Mantenimiento

08/09/2005

E-L-01-086

Toma de muestra, 

cambio de aceite y filtros

1

Departamento de 

Mantenimiento

O9/09/2005

E-L-01-087

LUBRICACION DE JAIBA Y 

PASADORES

1

Departamento de 

Mantenimiento

05/09/2005

LISTA MAESTRA
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P - OP- 001

ARRANQUE DEL SATEM 

PAR E IMPAR

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P - OP- 002

ATRAQUE DE GABARRAS

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P - OP- 003

MOVIMIENTO DE 

GABARRAS

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P - OP - 004

DESATRAQUE DE 

GABARRAS

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP- 005

DESCARGA DE  GABARRAS

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP- 006

INTRODUCCION DEL 

PAILODER A UNA 

GABARRA

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-007

TRANSFERENCIA DEL 

PAILODER A UNA 

GABARRA

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-008

PROCEDIMIENTO DE 

EXTRAER PAILODER DE LA 

GABARRA

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-009

SUBIR Y BAJAR CORREAS  

C3 Y C4

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-010

VERIFICACION DE TENSION 

DE GUAYA LADO 

ESTRIBOR Y BABOR

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-011

ENTREGA ATRAQUE DE 

GABARRA

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-012 

CAMBIO DE GUAYA EN 

WINCHE DE PROA Y POPA

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

LISTA MAESTRA
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P-OP-013

CAMBIO DE GUAYA DE 

CORREDIZOS DE GMS-450

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-014

REEMPLAZO DE CABOS 

FIJOS Y CORREDIZOS DE 

GMS-450

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-015 ARRANQUE DE 

C5,C6,C3YC4 CON 

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-016 

INSPECCION Y LIMPIEZA  

RASCADORES

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-017

DESTAPE DE 

TOLVASFEEDER Y CHUTES

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-018

PROCEDIMIENTO DE 

LIMPIEZA DE IMANES

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-019

LIMPIEZA DE CUBIERTA DE 

LA GMS - 450

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-020

PROCEDIMIENTO DE 

LIMPIEZA DE MUELLE

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-021

CAMBIO DE PLACAS DE 

IMPACTO

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-022

COORDINACIÓN CON 

REMOLCADORES CON LA 

GMS-450

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-023

DESCARGA DE 

COMBUSTIBLES

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

LISTA MAESTRA
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P-OP-024 

ELABORACION DE 

REQUISICIONES

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-025

COLISON DEUN MOTO 

EMPUJADOR CON LA GMS-

450

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-026

CAMBIO DE GUARDIA 

SUPERAVISORES DE 

OPEACIONES

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-027 

CAMBIO DE GUARDIA 

OPERADOR DE PAYLODER

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-028

CAMBIO DE GUARDIA DE 

OPERADOR GRUA E-

CRANE

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-029 

EMERGENCIA POR 

ACCIDENTES LABORALES

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-030

REGISTRO E 

INVESTIGACION DE 

ACCIDENTES LABORALES

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-031

REGISTRO DE REPORTE DE 

DESCARGA

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-032

TRABAJOS EN ESPACIOS 

CONFINADOS

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-033

LASTRADO Y ACHIQUE DE 

TAMQUES

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

P-OP-034

TRABAJOS DE ALTURA

1

Departamento de 

Mantenimiento

13/12/2004

LISTA MAESTRA


CAPÍTULO VI

Situación propuesta

En  el siguiente capítulo se presentan las propuestas fundadas producto del diagnóstico realizado; dichas propuestas tienen como fin disminuir los porcentajes de cumplimiento de los diferentes niveles de la pirámide de documentación.

Luego de la culminación del diagnóstico de la situación actual a través de la uso de herramientas que sirvió para analizar y evaluar el cumplimiento de los diferentes documentos exigidos por la Organización en cumplimiento de lo establecido en el Sistema de gestión de la Calidad, para las unidades funcionales de  Global Materials  Services Venezuela C.A. 

6.1. Del diseño de un sistema documental.


En la actualidad la calidad es protagonista de de en mundo globalizado, esta se a convertido en una necesidad necesaria  para formar parte  del mercado. Por esta razón  los sistemas de gestión de la calidad basados en las normas ISO 9000, que expresan el consenso internacional en este tema, han cobrado una gran popularidad, y muchas organizaciones se han decidido en tomar la opción  de implantarlos.
La documentación es el principal sustento que caracteriza  al  sistema de gestión de la calidad, pues en ella se plasman no sólo las formas de operar de la organización sino toda la información que permite el desarrollo de los procesos y la toma de decisiones. La elaboración de la documentación representa una etapa importante, de los sistemas de gestión de la calidad y ésta pasa a ser una herramienta eficaz para la administración de los procesos. .

Etapa 1. Determinación de las necesidades de documentación. 

La intensión es determinar los tipos de documentos que deben existir en el Departamento de mantenimiento para garantizar que sus procesos se lleven a cabo bajo condiciones controladas. Una vez hecho dicho diagnóstico se debe comparar con los documentos establecido por el Sistema de Gestión de la Calidad y clasificarlos los según la importancia que tengan para la unidad estudiada.

 Tareas:

1. Estudiar en las normas ISO 9000 los elementos de la documentación aplicables al Departamento de Mantenimiento.

2. Estudiar los mapas de proceso de la organización para determinar cuáles deben ser documentados. Se debe identificar los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad y su aplicación a través de la organización, así como identificar la secuencia e interrelación de estos procesos.

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

Etapa 2. Diagnóstico de la situación de la documentación en la organización. 

Conocer la situación de la documentación en la organización comparando lo que existe con las necesidades determinadas en la etapa anterior. 

Tareas: 

1. Elaborar la guía para el diagnóstico 

2. Ejecutar el diagnóstico. 

3. Elaborar y presentar el informe de diagnóstico. 

4. Elaborar el plan de acciones correctivas para eliminar no conformidades en la documentación existente. 

Etapa 3.Diseño del sistema documental. 

Objetivo: Establecer todos los elementos generales necesarios para la elaboración del Sistema Documental. 

Tareas: 

1.      Definir la jerarquía de la documentación. 

2.      Definir estructura y formato del Manual de Calidad. 

3.      Determinar los procesos de la documentación. 

4.      Establecer el flujo de la documentación. 

5.      Confeccionar el plan de elaboración de documentos 

6.      Planificar la capacitación del personal implicado. 

Etapa 4. Elaboración de los documentos. 

Objetivo: Elaborar, revisar y aprobar todos los documentos a cada nivel. 

Tareas: 

1. Capacitar al personal implicado. 

2. Elaborar los procedimientos generales. 

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

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

Etapa 5. Implantación del sistema documental. 

Objetivo: Poner en práctica lo establecido en los documentos elaborados. 

Tareas: 

1. Definir el cronograma de implantación. 

2. Distribuir la documentación  a todos los implicados. 

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

4. Poner en práctica lo establecido en los documentos. 

5. Recopilar evidencia documentada de lo anterior. 

Etapa 6. Mantenimiento y mejora del sistema documental. 

Objetivo: Mantener la adecuación del sistema a las necesidades de la organización a través de la mejora continúa. 

Tareas: 

1. Realizar auditorías internas para identificar oportunidades de mejora. 

2. Implementar acciones correctivas y preventivas tendientes a eliminar no conformidades en la documentación. 

En la etapa de diseño del sistema documental es donde se materializa en mayor medida la naturaleza sistémica de la gestión de la documentación. Al determinar cuáles son los procesos que la conforman y los flujos de la documentación, no se hace otra cosa que planificar el funcionamiento del sistema. 

El resto del ciclo de gestión (implementación, control y mejora) se manifiesta en las etapas siguientes. 

Es importante en la etapa de diseño asignarle a los documentos de procedencia externa un lugar en la jerarquía de la documentación, y luego garantizar el control de estos documentos a través de las demás etapas. 

Aunque este procedimiento es aplicable a cualquier organización, aquellas que cuenten con la tecnología adecuada y soporten su sistema documental en un sistema informático, obtendrán resultados superiores, fundamentalmente en las etapas 5 y 6. 


De forma general la aplicación del procedimiento requiere de una buena dosis de sentido común para no convertir la documentación en burocracia, y evitar que el sistema se convierta en un elemento que complique los procesos fundamentales. 

Conclusiones

Después de haber realizado la investigación en el departamento de mantenimiento de Global Materials Services de Venezuela de obtuvieron las siguientes conclusiones:

1. Se comprueba que el departamento no cuenta con un sistema de gestión de calidad.

2. Se realiza un diagnostico para conocer la situación actual con respecto al cumplimiento de la documentación  exigida por la norma iso 9001:2000 el cual  su evaluación arrojo un resultado con una brecha en la documentación detallada en la pirámide de documentación.

3. Con base a el análisis y evaluación del estado actual es necesario que la alta dirección y el personal del departamento  de mantenimiento se comprometa en la normalización y documentación de los procesos de trabajo siendo esta la base de la implementación del sistema de gestión  de calidad, puesto que esto depende el éxito o fracaso de la propuesta a que arroja esta investigación.

4. Existe procedimientos mínimos que exige las normas covenin- ISO 9001:2000 documentada para las acciones  correctivas , acciones preventivas , control de documentos   control de registros, auditorias internas, control de productos no conforme sin embargo el departamento  de mantenimiento no ha tomado las acciones necesarias para su implementación y mejora de cumplimiento con los registros.

5. La investigación permitió la participación activa del personal involucrado, además de intercambio y experiencia que dieron cabida  a la capacitación y desarrollo profesional.

Recomendaciones
1. Llevar acabo las acciones propuestas en el capitulo VI para cerrar la brecha encontradas en el porcentaje de cumplimiento de los diferentes niveles de la pirámide de documentación y así poder implementar satisfactoriamente un sistema de gestión de calidad para el departamento de mantenimiento. Cabe destacar la importancia de que el personal reconozca que la implementación de dicha sistema requiere un trabajo diario por mantenerlo y sobre todo mejorarlo continuamente.

2. Realizar un proceso de capacitación del personal con respecto a la serie de norma ISO 9000, en el diseño e implementación de un sistema documental, en la implementación de sistema de gestión de calidad y en la realización de proyectos de mejoras, con el fin de lograr  mejor comprensión del enfoque o implementar y así facilitar su consecución . Es fundamental para un positivo desarrollo y posterior implementación del sistema de gestión de calidad en el departamento de Global Materials Services  Venezuela.

3. Difundir las políticas de objetivos de calidad de los procesos medulares de Global Materials Services  Venezuela entre el personal que trabaja en el departamento de mantenimiento.  

4. Elaborar los documentos restantes para contemplar la documentación necesaria que soportan el sistema de gestión de la calidad que esta implementado en Global Materials Services  Venezuela.

5. Proporcionar los recursos necesarios para la implementación, mantenimiento y mejora del sistema documental que se desea implementar en dicho departamento.

6. Fortalecer la adecuación del departamento de mantenimiento al modelo de excelencia de gestión de global o en su defecto  adecuar su gestión a cualquier modelo de excelencia, puesto que permita al departamento esta orientado al desarrollo de una cultura de mejoramiento continuo.

7. Distribuir a todo el personal del departamento de mantenimiento los documentos propuestos para su información.
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Glosario de términos
Auditoría: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener evidencias de los registros, declaraciones de hechos o cualquier información pertinente y verificable, y evaluar dichas evidencias de manera objetiva con el fin de determinar la extensión en que se cumple los criterios de auditoría.

Certificación: Procedimiento por el cual una tercera parte asegura  por escrito que un producto, proceso o persona está conforme con los requisitos especificados, la certificación de un producto supone la emisión de un certificado o de una marca para demostrar que dicho producto o servicio específico cumple con los requisitos adecuados que garantizan su calidad.

Certificado de Conformidad: Documento, sello o marca emitida de acuerdo con las reglas de un sistema de certificación reconocido, con el cual se manifiesta adecuada confianza en que un producto, proceso o servicio, debidamente identificado, está conforme con una norma técnica u otro documento normativo específico.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Desincorporación de Documentos o Registros: Se refiere a la exclusión del Sistema de Gestión de la Calidad de los documentos identificados como obsoletos.

Disposición: Se refiere al tipo de desincorporación a efectuarse cuando un documento cumple el tiempo de retención establecido en el archivo activo y/o inactivo.

Documento: Información y su medio de soporte.

Documento Controlado: Documento que pertenece al Sistema de Gestión de la Calidad y sigue los controles definidos en el Procedimiento Control de Documentos del Sistema de Gestión de la Calidad.

Documento Obsoleto: Documento que no tiene validez o ha perdido vigencia por haber sido sometido a actualización. Estos documentos se desincorporan del sistema de gestión de la calidad o se identifican adecuadamente para evitar su uso no intencionado.

Documentos Comunes: Documentos del sistema de gestión de la calidad que están asociados a un proceso de igual naturaleza, a objeto de que sean utilizados independientemente por las unidades organizativas de CVG EDELCA que lo ejecutan, los cuales pueden ser: procedimientos, instrucciones de trabajo, formularios y documentos adicionales.

Documento no Controlado: Documento que pertenece al Sistema de Gestión de la Calidad pero no sigue los controles definidos en el Procedimiento Control de Documentos del Sistema de Gestión de la Calidad. Si aplica, se controla su distribución.

Documento Vigente: Se refiere a la última versión aprobada del documento. Fecha de Emisión: Fecha de publicación del documento y puesta en vigencia.

Documento de Origen Externo: Documento de origen externo a la Empresa que apoya el Sistema de Gestión de la Calidad, tales como: normas, decretos, leyes, planos, especificaciones técnicas, entre otros. Sólo se identifica en la Lista Maestra de Documentos y se controla su distribución.

Formulario:   Documento utilizado para registrar los datos requeridos por el Sistema de Gestión de la Calidad.

Flujograma: Es una gráfica que muestra la secuencia ordenada de actividades de un procedimiento y la interrelación que hay entre los cargos involucrados.

Instrucciones de Trabajo: Documento que se elabora para detallar las actividades o tareas a las que se refiere una instrucción específica de un Procedimiento.

Lista Maestra de Documentos: Formulario que contiene los documentos que forman parte del Sistema de Gestión de la Calidad.

Manual de la Calidad: Documento que especifica el Sistema de Gestión de la Calidad de la organización
Norma: documento aprobado por una institución reconocida, que provee, para un uso común y repetido, reglas, directrices o características para los productos o los procesos y métodos de producción conexos, y cuya observancia no es obligatoria.

Objetivos de la Calidad: Algo ambicioso, o pretendido, relacionado con la calidad.
Política de la Calidad: Intenciones globales y orientación de una organización relativas a la calidad tal como se expresa formalmente por la alta dirección.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Procedimiento    Documentado:    Procedimiento    que    se    ha establecido, documentado, implementado y mantenido.

Procedimientos   Obligatorios:   Procedimientos   requeridos   por   las   Normas Internacionales del Sistema de Gestión.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades desempeñadas.
Nota: Los registros se pueden presentar sobre cualquier tipo de soporte, tal como papel o soporte informático.
Revisión: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuación y eficacia del tema objeto de la revisión, para alcanzar unos objetivos establecidos. Número que se le otorga al documento cada vez que el mismo ha sido revisado.

Sistema de Gestión de la Calidad (SGC): Sistema de gestión para dirigir y controlar una organización con respecto a la calidad.

Autor: 
Beatriz, Lucart M. 
(MAYO 2008). 
Práctica Profesional. Universidad Nacional Experimental Politécnica “Antonio José de Sucre” UNEXPO Vice-Rectorado Puerto Ordaz. Departamento de Ingeniería Industrial. 
Tutor Académico: MSc. Ing. Scandra Mora. 
Tutor Industrial: Lic. Ciro Quiroga.
Enviado por:

Iván José Turmero Astros
iturmero@yahoo.com
CIUDAD GUAYANA, MAYO DE 2008

[image: image27.png]





































































































































































PAGE  

_1285683056.xls
Gráfico1

		Procedimientos obligatorios

		Procedimientos Comunes

		Procedimientos Externos



Ventas

Cumplimiento del Nivel 2

75%

25%

25%

75

25

25



Hoja1

				Ventas

		Procedimientos obligatorios		75

		Procedimientos Comunes		25

		Procedimientos Externos		25

				Para cambiar el tamaño del rango de datos del gráfico, arrastre la esquina inferior derecha del rango.






_1286088953.xls
Gráfico1

		Mapa de procesos

		Mapa de relaciones

		Diagrama de caracterización

		Documentos de origen externos

		Instrucciones de trabajo

		Formularios obligatorios

		Formularios y registro

		Documentos adicionales

		Documentos adicionales comunes



Ventas

CUMPLIMIENTO DE NIVEL 3

25%

25%

25%

75%

25%

25%

25%

25%

25

0

25

25

75

25

25

25

25



Hoja1

				Ventas

		Mapa de procesos		25

		Mapa de relaciones		0

		Diagrama de caracterización		25

		Documentos de origen externos		25

		Instrucciones de trabajo		75

		Formularios obligatorios		25

		Formularios y registro		25

		Documentos adicionales		25

		Documentos adicionales comunes		25






_1286093800

_1285682544.xls
Gráfico1

		Manual de la Calidad

		Objetivos de la Calidad

		politicas de la Calidad



cumplimento del nivel 1

0,00%

75,00%

25,00%

0

75

25



Hoja1

				cumplimento del nivel 1

		Manual de la Calidad		0

		Objetivos de la Calidad		75

		politicas de la Calidad		25

				Para cambiar el tamaño del rango de datos del gráfico, arrastre la esquina inferior derecha del rango.






