DISEÑO DE UN SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD, BASADO EN LAS NVC-ISO 9001:2008, PARA EL ÁREA ADMINISTRATIVA DE PROCURA INTERNACIONAL DE LA GERENCIA DE PROCURA EN PDVSA PETROPIAR
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RESUMEN
En el siguiente trabajo se presenta un Diseño de un Sistema de Gestión de  la Calidad, según la NVC-ISO 9001:2008 para el área administrativa de procura internacional de la Gerencia de procura en PDVSA Petropiar. Para esto se realizó en primera instancia un diagnóstico de la situación previa a la implementación del sistema de gestión de la calidad. Con la finalidad de detectar posibles incumplimientos, la brecha de calidad y las posibles oportunidades de mejora existente, con el fin de establecer un plan de acciones para mejorar la brecha de calidad ya existente. El objeto del desarrollo de esta propuesta es establecer una pautas para implantar un sistema de Gestión de calidad, siguiendo los lineamientos señalados por el Modelo de Excelencia de Gestión, por la ISO y las Metodologías utilizadas por las empresas para la implantación de sistemas de documentación para la gestión de calidad. El trabajo reúne toda la información teórica, análisis y propuestas de los elementos involucrados; para implantar un Sistema de calidad en el departamento de Procura internacional. Con el desarrollo del presente trabajo se logró crear una serie de propuestas dirigidas a la identificación de los procesos claves de este departamento, dando como resultado el levantamiento de cada uno de los procesos y subprocesos de la gerencia. Asimismo se identificaron los objetivos de la Gerencia. También se logró implantar un sistema de indicadores que servirá para controlar y darle seguimiento a los objetivos y al proceso medular del departamento. La investigación es de tipo descriptiva y diseño no experimental.
Palabras Claves: Sistema de Gestión de la Calidad, Mapa de Procesos, Norma, Cuestionario e Indicadores de Gestión.
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INTRODUCCIÓN
En la actualidad, muchas organizaciones están decidiendo adoptar Sistemas de Gestión, los cuáles pueden incluir a la Gestión de la Calidad, la innovación y el conocimiento de manera Integral de los procesos de la organización, debido a diversos factores, que están dirigidos a que el personal que las conforma, trabaje en función del logro de un producto de calidad para la óptima satisfacción de los clientes.
Un Sistema de Gestión de la Calidad, sistematiza los procesos que tienen lugar dentro de una organización, y permite garantizar que las actividades y procesos internos sean bien documentados, entendidos e implantados para garantizar que se realicen de forma sistemática y se obtenga como resultado productos de calidad y la satisfacción de los clientes.
Se están viviendo tiempos de cambio, cambios que hemos buscado para transformar a las organizaciones, utilizando nuevos enfoques administrativos donde el valor reside en las personas en el cuál la información, el conocimiento y la búsqueda de mejora en la calidad de sus productos está generando una nueva sociedad en el mundo de hoy. En este sentido, es necesario reconocer que hoy en día la gente aprende a diversificar su conocimiento y experiencia para fortalecer sus habilidades, y su creatividad y de esta manera aumentar su capacidad para comprender los cambios que se están generando en este sector tan dinámico y cambiante.
En este sentido, PDVSA Petropiar, ha venido desarrollando e implementando un sistema de gestión de la calidad que está diseñado para mejorar continuamente su desempeño. Dada la situación actual se están realizando los procesos de certificación de sus procesos claves de Procura
con la Norma Venezolana COVENIN-ISO 9001:2008 (Sistema de Gestión de la Calidad) como respuesta a un objetivo estratégico orientado a lograr un amplio reconocimiento de alcance e desintegración de procesos adoptados de otras filiales.
Es por ello, que la Superintendencia de Procura de PDVSA Petropiar, ha presentado la necesidad de implementar un Sistema de Gestión de la Calidad, que le permita acompañar a los procesos claves de la empresa en su certificación bajo la Norma COVENIN-ISO 9001:2008; así como el logro empresarial.
Dentro de la metodología empleada para el desarrollo de este trabajo, se consideró la aplicación de una investigación de tipo proyectiva no experimental, en la que se diagnosticó la situación actual de los procesos  que se desarrollan en La Gerencia de Procura de PDVSA Petropiar, permitiendo posteriormente realizar el registro, análisis e interpretación de los procedimientos internos, sin que se altere o modifique el desarrollo de las actividades; para ello fue necesario aplicar técnicas como entrevistas tanto estructuradas (a través de los cuestionarios de evaluación para el Sistema de Gestión de la Calidad basado en la NVC ISO 9001:2008), como no estructuradas de tipo informal, así como revisiones bibliográficas y observaciones directas.
En este trabajo se presenta el producto de la investigación realizada, estructurado en cinco (5) capítulos de la siguiente manera: Capítulo I. Planteamiento del Problema, Capítulo II. Antecedente de la Investigación., Capítulo III. Marco Metodológico, Capítulo IV. Situación Actual, Capítulo VI. Situación Propuesta, Resultados, Conclusiones, Recomendaciones y Referencias bibliográficas
CAPITULO I EL PROBLEMA
Este capítulo permitirá analizar el motivo por el cual surge la necesidad de diseñar un Sistema de Gestión de la Calidad, basado en las NVC-ISO 9001:2008, en el Departamento de Procura Internacional, perteneciente a la Gerencia de Procura de PDVSA Petropiar De Puerto La Cruz.
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Actualmente Petróleos de Venezuela, S.A. y sus filiales (PDVSA) es una de las empresas más eficiente del país, que tiene  como  objetivos estratégicos alcanzar grandes logros por encima de la rentabilidad que genera la empresa. Entre estos objetivos podemos mencionar: la redistribución de riqueza del petróleo a la sociedad en general, garantizar la seguridad energética, incluyendo el suministro doméstico de combustible, fomento del desarrollo socio-económico a través de la industrialización, así como también, la promoción de la soberanía y la contribución de los propósitos claves de la política interior y exterior venezolana para fomentar la cooperación integral con aliados estratégicos. Cabe resaltar, que dentro de las principales filiales de PDVSA se encuentra, La Empresa Mixta Petropiar, la cual, cumple con el propósito de extraer, procesar y comercializar crudo mejorado y sus sub-productos (coque y azufre) de la Faja Petrolífera del Orinoco satisfaciendo la demanda en cuanto a calidad y cantidad.
.
La empresa mixta Petropiar, dispone de diferentes áreas como lo son: La sede principal Centro Bahía de Pozuelos (CBP), Puerto la Cruz, encargada de los procesos netamente administrativos de la empresa, mientras que dentro del Condominio Industrial José Antonio Anzoátegui se encuentran las áreas operativas del Mejorador de Petropiar, el cual se encarga de procesar el crudo y los sub-productos (coque y azufre) de la Faja Petrolífera del Orinoco, de la misma forma se encuentra el Centro Operativo Bare y Edificio Administrativo en Centro Comercial San Remo Mall en El Tigre encargados de la extracción de crudo.
La sede Administrativa de PDVSA Petropiar ubicada en Centro Bahía de Pozuelos cuenta con una estructura organizativa en la que se encuentra localizada la Gerencia de Procura, que tiene como objetivo proveer los suministros necesarios, para garantizar la continuidad operacional y  viabilidad futura de la empresa tanto en su área administrativa como su área operacional, a través de la evaluación y ejecución continua de los procesos de procura, de recepción, distribución de los bienes y servicios. Dentro de esta gerencia, se encuentra el Departamento o la Superintendencia de Procura Internacional el cuál se encarga de las estrategias de suministros a nivel internacional como es el caso del seguimiento de las compras que se realizan a los proveedores internacionales o el pago de las compras realizadas en el exterior de país; ya sea por la disponibilidad de bienes, a confiabilidad del proveedor con la empresa, como también lo son los convenios y alianza que posee la empresa con sus proveedores.
La Gerencia de Procura se encuentra desarrollando un plan de mejora para mayor eficiencia, eficacia y productividad a través de Normas Estandarizadas y Reglamentos que permitan un mejor desarrollo en los procesos de procura es por eso que han decidido desarrollar un Sistemas de
Gestión de la Calidad, tomando como base las NVC-ISO 9001:2008, para la certificación de sus procesos,.
En la actualidad la Gerencia, no presenta un sistema de gestión de la calidad, es decir, carece de una estructura operacional de trabajo bien documentada e integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales, por lo tanto presenta inconvenientes al guiar las acciones del trabajo y la información de la organización de manera práctica. Puesto que, a pesar de tener actividades de trabajo conocidas por el personal ejecutor y que la gerencia se encuentra organizada jerárquicamente en función de macro proceso, los procedimientos de trabajo y actividades rutinarias no se encuentran formuladas de manera estratégicas, bajo normativas o por escrito, debido a esto, cada persona ejecuta las tareas cumpliendo con los objetivos pero contando con la experiencia y conocimientos obtenidos  durante su estadía en la empresa.
1.2 OBJETIVO GENERAL
Diseñar un sistema de Gestión de la Calidad, basado en las NVC-ISO 9001:2008, para el área administrativa de Procura Internacional de la Gerencia De Procura de PDVSA Petropiar Puerto La Cruz.
1.3 OBJETIVOS ESPECÍFICOS
1. Realizar un diagnóstico general de la situación actual del departamento de Procura Internacional ubicado en PDVSA Petropiar, referente a los requisitos de las NVC-ISO 9001:2008.
2. Analizar cada apartado de las NVC-ISO 9001:2008 para el Sistema de Gestión de la Calidad en su totalidad.
3. Formular propuestas para eliminar brechas existentes para el cumplimiento de un Sistema de Gestión de la Calidad en el departamento.
4. Caracterizar cada uno de los procesos que se realiza en la Gerencia de Procura.
5. Diseñar un sistema de indicadores de gestión que permita medir el cumplimiento de los objetivos de la Gerencia
6. Elaborar planes de acción para el departamento de Procura para la implantación del Sistema de Gestión de la Calidad, necesarios para cumplir con los requisitos de las NVC-ISO 9001:2008.
1.4 JUSTIFICACIÓN
En los últimos años se ha venido desarrollando un proceso de globalización económica, lo cual exige a las empresas a ser competitivas, eficaces y eficientes. Por tanto, las mismas deben ser autocrítica y contar con altos niveles de exigencia a nivel interno, es por ello, que la Gerencia de Procura, tiene la necesidad de diseñar e implantar un sistema de gestión de la calidad con base en la norma NVC-ISO 9001:2008.
El diseño y uso del Sistema de Gestión de la Calidad en el área de procura, permitirá identificar y definir los procesos que contribuirán al logro de un servicios aceptable para el departamento y la aceptación de sus clientes, asignando  responsabilidades,  implantando  los  procedimientos,  para     así
alcanzar los resultados requeridos y así aumentar la confianza de sus empleados y de sus usuarios.
Finalmente la realización de este tipo de investigación, permite que dicha gerencia y sus departamentos fomente una ética de mejora continua optimizando sus procesos.
1.5 DELIMITACIÓN
La presente investigación se realizará en Petróleos de Venezuela, S.A (PDVSA) Petropiar, ubicado en la avenida Nueva Esparta con calle Cerro Sur, Sector Venecia, Edificio Centro Bahía de Pozuelos (CBP), Torre A, Petropiar, Barcelona, Estado Anzoátegui. Con la finalidad de Diseñar un Sistema de Gestión de la Calidad, basado en las NVC-ISO 9001:2008 para la Gerencia de Procura.
CAPITULO II.
2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN.
Dentro de los trabajos que generan aporte de valor para la realización de la presente investigación se encuentra los siguientes antecedentes los cuáles sirvieron de referencia para el presente informe.
De acuerdo al trabajo de Grado del autor Arango Ospina, Paula Andrea (2009), en su tesis titulada “Revisión y actualización en la documentación del Sistema de Gestión de la Calidad bajo los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 para Sumilec S.A.”, el trabajo está basado en la ejecución de actividades de apoyo al Sistema de Gestión de la Calidad en Sumilec S.A. Tomando como punto de partida las recomendaciones realizadas por parte del ente encargado de la certificación de la calidad en la anterior auditoria realizadas en la empresa. Tras el análisis del estado del sistema, se consideró pertinente actualizar la estructura documental con el fin de mantener la integridad, vigencia y pertinencia de la información consignada en el manual de calidad. Facilitándole a la empresa una mejor preparación para la auditoria. Esta investigación tiene como finalidad diseñar e implantar un Sistema de Gestión de la Calidad el cual indica que se debe hacer una revisión y actualización de la documentación (siempre que sea necesario actualizarla) lo cual la acredita como un buen aporte del presente trabajo por su amplio contenido sobre la información referente al sistema  de  normas ISO.
El segundo trabajo de Grado a utilizare pertenece al autor Flores  L (2012), Titulado: “Propuesta de Diseño e Implementación de un Sistema de Gestión de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008, aplicado a una empresa de fabricación de lejías”. El cuál tuvo como objetivo final analizar la situación actual de la empresa para así diseñar e implementar el Sistema de Gestión de Calidad, demostrando que a través del desarrollo,  implementación y mantenimiento del mismo, permitirá mejorar la competitividad y lograr un alto grado de satisfacción del cliente. Así mismo, la metodología utilizada para realizar la propuesta del Sistema de Gestión de Calidad fue el estudio de la norma ISO 9001:2008, la cual se revisó e interpretó cada uno de sus requisitos en los ocho capítulos que la conforman. A partir de ello se establecieron las bases para el diseño del sistema.
Este trabajo representa un antecedente de gran importancia ya que existe mucha semejanza en cuanto a la metodología utilizada para el diseño del sistema de gestión de la calidad.
El tercer trabajo sirvió como base a este trabajo de investigación por plantear la implementación de un sistema de gestión de la calidad en la Empresa PDVSA presentado por Díaz, Karina (2009), titulado “Diseño de un Sistema de Gestión de la Calidad basada en la Norma ISO 9001:2008 para el proceso de extracción y manejo de fluidos de la unidad de explotación de yacimiento pesado oeste de petróleos de Venezuela, s.a. (PDVSA), distrito San Tomé”, en su trabajo concluyo que El Plan de la Calidad del proceso, permitió asegurar la continuidad y la confiabilidad de las operaciones y a su vez lograr un control de calidad a lo largo de todo el proceso de Extracción y Manejo de Fluidos; además de controlar y monitorear cada etapa del mismo  y corregir las posibles desviaciones que se presenten. Al igual que Díaz, en esta investigación se busca a través de los indicadores de gestión controlar los procesos para obtener mayor satisfacción y confiabilidad en los mismos.
Las investigaciones a utilizar se relacionan con el proyecto de grado debido a que luego de diseñar e implantar un Sistema de Gestión de la Calidad se debe estudiar cada proceso para realizarle la mejora necesaria y así conseguir la satisfacción y confiabilidad del cliente mediante la mejora continua de la empresa a través la implementación de estas normativas.
2.2 GENERALIDADES DE LA EMPRESA
El presente capítulo da a conocer una breve descripción de la empresa; además, se exponen una serie de términos que servirán de apoyo para la comprensión del tema desarrollado.
2.2.1 Reseña Histórica
En enero de 1976, es creada Petróleos de Venezuela S.A., empresa encargada de asumir las funciones de planificación, coordinación y supervisión de la industria petrolera nacional al concluir el proceso de reversión de las concesiones de hidrocarburos a las compañías extranjeras que operaban en territorio venezolano Durante sus primeros años de operación, PDVSA inició sus acciones con 14 filiales (finalmente serían tres: Lagoven, Maraven y Corpoven) que absorbieron las actividades de las concesionarias que estaban en Venezuela. Dentro de esta fase,  también inicia acciones en 1976, el Instituto Tecnológico Venezolano del Petróleo (Intevep), destinado a efectuar los estudios e investigaciones necesarias para garantizar el alto nivel de los productos y procesos dentro de la industria petrolera. Igualmente, dos años más tarde se crea Pequiven Petroquímica de Venezuela S.A., dirigida a organizar el negocio de la producción petroquímica.
Luego de cinco años de puesta en marcha del decreto que creó a Petróleos de Venezuela, PDVSA y sus filiales logran avanzar en un proceso de consolidación en lo que respecta al manejo del negocio petrolero se encarga de las operaciones en el occidente y el sur del país; Corpoven despliega su área de influencia en el centro de la nación, mientras que Maraven se sitúa en la región oriental.
A mediados de los años 80, la principal empresa del país inicia una expansión tanto en el ámbito nacional como mundial, con la compra y participación en diversas refinerías ubicadas en Europa, Estados Unidos y el Caribe. PDVSA logra ser considerada, gracias a su  calidad  y responsabilidad, como una empresa confiable en el suministro de grandes volúmenes de petróleo a escala mundial, consolidándose así como una de  las principales compañías petroleras multinacionales.
En enero de 1998, Petróleos de Venezuela integra en su estructura operativa y administrativa a las tres filiales que durante más de 20 años habían compartido las operaciones. En este sentido, se creaban tres divisiones funcionales:
PDVSA Exploración y Producción. Se encarga de desarrollar las actividades de búsqueda de reservas y explotación de petróleo y gas natural, los convenios operativos para la reactivación de los campos petroleros, la participación de la industria en los contratos de exploración a riesgo y producción en áreas nuevas bajo el esquema de ganancias compartidas y en las asociaciones estratégicas.
PDVSA Manufactura y Mercadeo. Es la responsable de integrar todos los sistemas de refinación ubicados en el país, incluso los de la refinería Isla, en Curazao.   Igualmente,   comprende   la   comercialización   internacional   de
hidrocarburos, de productos en el mercado industrial interno y el mercadeo al detal.
PDVSA Servicios. Esta división es la encargada del suministro de servicios integrados, especializados y competitivos a toda la corporación. Su gestión incluye una amplia gama de especialidades, entre las cuáles destacan: suministro de bienes y materiales, servicios técnicos, consultoría y asesoría profesional, informática e ingeniería, entre otras.
La expansión de la principal industria del país tanto a nivel nacional como internacional, se ha visto evidenciada con la compra y participación en diversas refinerías ubicadas en Europa (RuhrOel, en Alemania; Nynas, en Suecia y Bélgica), Estados Unidos (Citgo, en Tulsa) y el Caribe (Isla, en Curazao).
En la actualidad PDVSA posee la mayoría de acciones en empresas de conformación mixtas para la perforación y extracción del valioso crudo petrolero en sus distintas formas encontradas, ya sea petróleo crudo-liviano, petróleo crudo-mediano, petróleo crudo-pesado y por ultimo petróleo crudo extra-pesado. Una de esta es empresa encargada de la perforación y extracción de crudo extra-pesado para que sea mejorado y utilizado en sus distintos derivados es la Empresa Nacionalizada Petrolera Ameriven, ahora Petropiar S.A, que fue constituida para desarrollar y operar el Proyecto Hamaca, conformado en sus inicios por:
· -Petróleos de Venezuela (30%)
· -Conoco Phillips (40%)
· -Chevron (30%)
En el 26 de Febrero de 2007, el presidente de la República Bolivariana de Venezuela, Hugo Chávez, promulgo el Decreto 5200 con rango, valor  y fuerza de Ley en Gaceta Oficial, Petróleos de Venezuela (PDVSA) a través de la Corporación Venezolana del Petróleo (CVP), asumió el control de todas las actividades de la compañía para dar paso a la nueva empresa mixta Petropiar S.A, constituida en su actualidad por:
· -Petróleos de Venezuela (70%)
· -Chevron (30%).
Todos estos cambios de tipo estatutario, no representaron una variación en la actividad medular del negocio, el cuál sigue arraigado en el corazón de Anzoátegui, donde se desarrolla la actividad de administración, perforación y producción.
Los componentes principales del proyecto fueron:
· Instalaciones
de
producción
aguas
arriba
del
campo
petrolero Ayacucho.
· Tubería para transferir el petróleo pesado a planta.
· Tubería para transferir diluente al campo petrolero Ayacucho.
· Instalación de la planta de Mejoramiento en el Complejo Criogénico de Oriente General de División José Antonio Anzoátegui, Estado Anzoátegui.
El campo petrolero Ayacucho antiguamente denominado Hamaca está localizado en la faja petrolera del Orinoco, el proyecto Hamaca de petróleo crudo se produce por la formación oficina terciaria del bloque 8 y de la sección norte del bloque M. Se utiliza bombas polifásicas para bombear el crudo hacia una estación de flujo para separar el gas del petróleo producido y
el agua. El petróleo pesado se diluye con nafta pesada para reducir la densidad y viscosidad y poder bombearla hacia el Mejorador. El gas  asociado se comprime en la estación de producción y se exporta a la estación central de flujo para desulfuración y secado. El gas natural se exporta a PDVSA GAS.
La mezcla de petróleo diluido se bombea a la estación central para la deshidratación y almacenamiento intermedio. El crudo diluido se bombea de manera intermitente al Mejorador de Crudo por medio de un sistema de tubería que se comparte con la empresa mixta Petromonagas. Similarmente, la nafta diluida se bombea de regreso al Campo de Operaciones Bare de manera intermitente por medio de una tubería paralela separada, compartida con Petromonagas y Petrolera Sinovensa.
Por esta razón, nuestro que hacer petrolero va de la mano con acciones sociales que benefician al entorno en el cual nos desenvolvemos. El Desarrollo Social se basa en principios de actuación sumamente claros manteniéndonos siempre ligados a las orientaciones del Estado Venezolano.
La empresa dispone de una sede principal ubicada El Edificio Corporativo Bahía los Pozuelos: Av. Nueva Esparta con calle Cerro Sur, sector Venecia. Centro Comercial bahía de Pozuelos, Torre A de Barcelona.
Mientras que dentro del Condominio Industrial José Antonio Anzoátegui  se encuentran las áreas operativas, este se encuentra ubicado en carretera de la costa entre el municipio Peñalver (Puerto Píritu) y el municipio Bolívar (Barcelona). Limita al norte con PDVSA GAS, al sur con la autopista Rómulo Betancourt, al este con una zona baldía y al oeste con PDVSA Petromonagas. Centro Operativo Bare y Edificio Administrativo en Centro Comercial San Remo Mall en El Tigre.
MISIÓN
“Mejorar crudo extra pesado”; Maximizando la creación de valor convirtiéndolo en crudo mediano de óptima calidad, de manera segura confiable y rentable para satisfacer a nuestros clientes en armonía con las comunidades y el ambiente, con personas altamente capacitadas motivadas y sensibilizada con la labor social.
VISIÓN
Ser la Empresa Mixta Petrolera de referencia nacional e internacional, reconocida por su excelente gestión y aporte al desarrollo integral de la Nación, destacándose por su alto sentido de responsabilidad social y ambiental.
POLÍTICA DE GESTIÓN.
PDVSA Petropiar tiene como propósito extraer crudo extra pesado de la faja petrolífera del Orinoco, agregándole valor comercial, convirtiéndolo en crudo mediano de excelente calidad en un proceso de mejoramiento de manera confiable segura y rentable garantizando la satisfacción de las necesidades y expectativas de nuestros clientes y socios, asegurando la mejora continua en la eficacia del sistema de gestión. Cumpliendo con los requisitos de la norma ISO 9001:2008, ISO 14001:2004 y el Sistema Integrado de gestión de Riesgos (SIR-PDVSA-2009)
VALORES DE PETROPIAR.
· Seguridad
· Compromiso
· Disciplina
· Honestidad
· Amor patrio
OBJETIVOS


· Humanismo
· Solidaridad
· Lealtad
· Conciencia del deber social
Asegurar la entrega de nuestro producto bajo los requerimientos de costo, tiempo, cantidad y calidad establecidos por el cliente, con el mínimo impacto ambiental en las operaciones de explotación del crudo y bajo los parámetros de seguridad e higiene ocupacional.
· Ejecutar proyectos y programas que permitan mantener, optimizar e incrementar la capacidad de infraestructura instalada, así como promover la incorporación de nuevas tecnologías a fin de mejorar los procesos.
· Promover la implantación de un Sistema de Gestión de la Calidad para el mejoramiento continuo de los procesos de la PDVSA Petropiar.
· Administrar de manera eficiente y eficaz el presupuesto de Costos y Gastos; a fin de garantizar el cumplimiento del Plan Operativo de la PDVSA Petropiar S.A.
· Promover y mantener el desarrollo y formación continua del personal, mediante la ejecución de programas de formación y educación.
· Cumplir con los planes de desarrollo socio – económicos de PDVSA mediante  la  implantación  de  proyectos  de  Inversión
Social, enmarcados en el “Plan Siembra Petrolera”, a través de la participación de los trabajadores y las comunidades para el mejoramiento de su calidad de vida.
MATERIA PRIMA
La actividad Industrial extractiva a la que se dedica la empresa está en un área, aproximadamente a 200 Km. al sur de la costa del Caribe, extraemos y diluimos el crudo extra pesado de 8 – 8,5 grados API para transformarlo en un crudo mejorado de 26 grados API, de mayor valor comercial. Su clasificación productiva se determina como industrial.
PRODUCTO FINAL
· Extracción de Crudo Extra pesado.
· Mejoramiento Crudo Diluido.
· Coker.
· Azufre.
El volumen anual de venta por Exportación es por un monto aproximado   de
47.000 Barriles. Teniendo un área de mercado para la venta en los Estados Unidos, Costa Oeste de Canadá, Europa y Asia.
2.3 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA
Esta Empresa se sostiene por sus recursos propios y gracias al excelente desempeño del talento humano que hace posible la producción de la empresa mixta. Su estructura Organizacional está conformada por un Presidente, Junta directiva, Gerente General y gerencias distribuidas de acuerdo a sus funciones y localidad.
2.3.1. Ubicación de PDVSA PETROPIAR de Puerto la Cruz
Petróleos de Venezuela, S.A. (PDVSA) Petropiar, está situada en la avenida Nueva Esparta con calle Cerro Sur, Sector Venecia, en el Edificio de Oficinas Corporativas Centro Bahía de Pozuelos (CBP), Torre A, Petropiar, Barcelona, Estado Anzoátegui. (Ver Figura 1)
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FIGURA 1: UBICACIÓN GEOGRÁFICA PDVSA PETROPIAR PUERTO LA CRUZ
.
2.3.2. Estructura Organizativa de PDVSA Petropiar Puerto la Cruz
A continuación se muestra esquemáticamente la organización de la gerencia a la cual se le realizó el trabajo de grado y de la empresa en sí, donde se pueden observar las operaciones gerenciales de PDVSA PETROPIAR y la superintendencia de procura internacional. (Ver Figura 2 y Figura 3)
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FIGURA 3. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE PDVSA PETROPIAR
2.3.3. Actividades Realizadas por la Empresa PDVSA Petropiar.
· Se encarga de planificar, ejecutar y controlar las actividades referentes a la extracción y procesos de hidrocarburos con la finalidad de maximizar los ingresos de divisas al país por concepto de comercialización de los mismos.
· PDVSA lleva a cabo actividades en materia de la explotación y prepara el desarrollo de yacimiento de petróleo y/o gas, producción y manufactura de explotación de los yacimientos de carbón.
· A través de la empresa PDVSA INTEVEP, se proporciona asistencia utilizando tecnologías propias en las diversas operaciones de la industria petrolera venezolana y en forma oportuna se realiza la selección, adquisición y adaptación de tecnologías disponibles en el mercado para crear nuevos negocios y obtener el mayor provecho de los existentes. INTEVEP, ha obtenido patentes y marcas registradas de procesos HDH, sistemas de hidro-conversión catalítica, para el mejoramiento de crudos pesados y la conversión profunda de combustibles residuales; y el proceso HHC para reducir el contenido de azufre y aromáticos en el combustible diésel.
· Para los procesos de compras de algunos elementos o químicos se le realiza su debida información técnica para la evaluación del mismo y verificar su desempeño ante su adquisición lo cuál resulta en un informe que determina si cumple o no con los requisitos para su adquisición.
· La corporación realiza actividades de manufactura y mercadeo nacional e internacional a través de empresas propias o en asociaciones en el exterior.
2.4 DESCRIPCIÓN DE LA GERENCIA DE PROCURA
Se encarga de la ejecución de trámites para la adquisición de materiales y equipos requeridos por PETROPIAR, estudiando y analizando cotizaciones y presupuestos y cumpliendo con los procedimientos establecidos; a fin de obtener los bienes en las mejores condiciones de precios, calidad y oportunidad.
Misión
Ejecutar la gestión de compras, para aquellas requisiciones autorizadas y con disponibilidad presupuestaria, garantizandoel bien-estar de sus solicitantes y el mejor uso de los recursos de la empresa, actuando bajo los criterios de objetividad, responsabilidad y mejoramiento continuo en los procesos de trabajo.
Visión
Ser un equipo integrado y motivado dentro de una red de sistemas múltiples, trabajando en conjunto con los todos los departamentos de la empresa para así facilitar la entrega ininterrumpida de los valiosos bienes y servicios solicitados.
2.4.1 Actividades que se realizan en el departamento de Gerencia de Procura.
· Recibir números de solped
· Recibir la oferta del proveedor para analizarla
· Aprobar las ofertas
· Realizar proceso de nacionalización
· Recibir el memo para la transferencias de fondos
· Buscar las firmas en los órganos competentes
· Remitir toda las documentación al seguidor de psi para el despacho de la mercancía
2.4.2 Actividades realizadas en el departamento de Procura internacional
· Recibir y verificar requisiciones y sus correspondientes anexos, consultando a la Unidad Solicitante de existir dudas en cuanto a las características o especificaciones técnicas del Bien o Servicio requerido
· Seleccionar y llevar registros de proveedores.
· Realizar Solicitudes de Oferta y enviarla a los Proveedores por email, fax o correspondencia física.
· Recibir, estudiar y analizar cotizaciones y presupuestos de acuerdo a las requisiciones.
· Realizar la Evaluación de las Ofertas.
· Verificar con la Dirección de Planificación Estratégica la disponibilidad presupuestaria para la realización de las compras.
· Realizar el Informe de Recomendación de los Proveedores asignados a una Compra o Servicio.
· Tramitar órdenes de compra y órdenes de servicio
· Chequear
y
verificar
que
los
materiales
y
equipos
adquiridos correspondan a lo solicitado y/o requerido.
· Velar
porque
los
bienes
adquiridos
se
encuentren
asegurados
y entregarlos a la Unidad Solicitante.
· Realizar
cualquier
reclamo
a
las
compañías
oferentes
de
existir inconvenientes con la compra realizada o el servicio prestado.
· Efectuar el seguimiento a los procesos administrativos relacionados con  la adquisición de bienes y servicios.
· Efectuar y distribuir compras menores
· Llevar control de archivo de los proveedores, órdenes de compra y cotizaciones recibidas.
· Control de pago a los proveedores.
Valores
Los valores son una guía de nuestro comportamiento diario. Son parte de nuestra identidad como personas, y nos orientan para actuar en la casa, en  el trabajo, o en cualquier otro ámbito de nuestras vidas.
· Trabajo en Equipo
· Responsabilidad
· Igualdad
· Disciplina
· Competitividad
· Compromiso
· Integridad
Política de la Calidad en la Gerencia de Procura
El Personal Gerencial, Supervisor y Administrativo de la Gerencia de Procura, está comprometido a trabajar bajo Estándares de Calidad, Confiabilidad y Seguridad, con el Propósito de Satisfacer las Necesidades de Nuestros Clientes, proporcionando las Mejores Prácticas Profesionales, Políticas, Técnicas y Administrativas a través del estricto Cumplimiento de Procedimientos e Instrucciones de Trabajo establecidos en el Sistema de Gestión de Calidad, bajo los Requisitos de la Norma ISO 9001:2008, impulsando de esta manera el Mejoramiento Continuo y Eficacia de los Procesos.
Objetivos de Calidad
· Mejorar continuamente nuestras Ventajas Competitivas.
· Garantizar
el
Cumplimiento
de
Normas,
Procedimientos
e Instrucciones de Trabajo de acuerdo a la Norma ISO 9001:2008.
· Promover el Cumplimiento de Programas de Formación del Personal en el Área de la Calidad, para establecer la Cultura de Calidad en todos los Niveles de la Organización.
· Mantener un Sistema de Gestión de la Calidad Dinámico y Participativo que involucre al Personal, para promover el Mejoramiento Continuo de los Procesos.
2.5 MARCO TEÓRICO
2.5.1 Calidad
La calidad consiste en la medida en la cual un producto o servicio se ajusta a las especificaciones o requerimientos para una tarea o función dada, Según Juran J (1988) define la calidad de la siguiente manera:
“La calidad consiste en aquellas características de producto que se basan en las necesidades del cliente y que por eso brindan satisfacción del producto”
Hoy en día la calidad es un término que se encuentra en diversos contextos y busca transmitir la imagen de algo mejor, es decir, una idea de excelencia. Es por ello, que este concepto representa el cómo hacer las cosas para que predomine la preocupación por satisfacer las necesidades de los clientes y mejorar cada día los procesos y sus resultados. Actualmente la concepción de la calidad ha evolucionado hasta convertirse en una forma de gestión que introduce concepto de mejora continua en cualquier organización y a todos los niveles de la misma, y que afecta a todos los niveles y a todos los procesos.
Objetivos Principales
· Buscar de forma activa la satisfacción del cliente, priorizando en sus objetivos la satisfacción de sus necesidades y expectativas (haciéndose eco de nuevas especificaciones para satisfacerlos).
· Orientar la cultura de la organización dirigiendo los esfuerzos hacia la mejora continua e introduciendo métodos de trabajo que lo faciliten.
· Motivar a sus empleados para que sean capaces de producir bienes o servicios de alta calidad.
Factores de la Calidad
Para conseguir una buena calidad en el producto o servicio hay que tener en cuenta tres aspectos importantes (dimensiones básicas de la calidad):
· Dimensión Técnica: Engloba los aspectos científicos y tecnológicos que afectan al producto o servicio.
· Dimensión Humana: Cuida las buenas relaciones entre clientes y empresas.
· Dimensión Económica: Intenta minimizar costes tanto para el cliente como para la empresa.
Otros factores relacionados con la calidad son:
· Cantidad justa y deseada de producto que hay que fabricar y que se ofrece.
· Rapidez de distribución de productos o de atención al cliente
· Precio exacto (según la oferta y la demanda del producto).
Modelos de Calidad
Las normas nos proporcionan los elementos para implantar un sistema de calidad con el fin de que la organización pueda lograr la calidad total, que la mantenga en el tiempo y que los clientes estén seguros de los productos o servicios que entregan.
Las normas ISO 9000, proporcionan las directrices generales para el uso de la serie de normas para el aseguramiento de la calidad. Indican la forma de establecer un entorno de calidad total, abarcando la administración de
calidad, la política de calidad y la forma de fijar un sistema de calidad, para lo cual dicta un proceso de acreditación de diez pasos:
· Capacitación gerencial
· Elaboración por escrito de una política de calidad
· Nombramiento de un representante de calidad
· Identificación de responsabilidades
· Identificación de procesos empresariales
· Elaboración por escrito de un manual de calidad
· Procedimientos de escritura.
· Instrucciones de trabajo por escrito
· Capacitación en la forma de utilizar el sistema
· Implantación
2.5.2 Estándares de la Serie ISO 9000
Según la Norma ISO 9000:2000 los países se vieron en la necesidad de crear un parámetro internacional que regule las prácticas organizativas y que permita un intercambio confiable de bienes y servicios de calidad. Es así que surgen las normas ISO 9000, como estándares que permiten seleccionar, implementar y mantener sistemas que aseguren realmente la calidad y que respalden el prestigio de unas empresas frente a otras.
Según la Norma ISO 9001:2000 (2008), 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. 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 auditorias 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
2.5.3 Sistema de Gestión de la Calidad
Los sistemas de gestión son una serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos (Recursos, Procedimientos, Documentos, Estructura organizacional y Estrategias) para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una organización que influyen en satisfacción del cliente y en el logro de los resultados deseados por la organización.
Según Gutiérrez (1997) “Un sistema de calidad es un mecanismo de regulación de la gestión de las organizaciones relacionado con la calidad de los productos o servicios suministrados, la economía de los procesos y rentabilidad de las operaciones, la satisfacción de los clientes y de las demás partes interesadas y la mejora continua de las anteriores particularidades” (p.21)
La ISO 9001:2000 define la Gestión de la Calidad como: “Las actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización en lo relativo a la calidad. Además, los sistemas de calidad están basados en dos principios
fundamentales: Programar previamente las actividades a realizar y controlar el cumplimiento de la programación.”
Un sistema de calidad será, por tanto, un conjunto de procedimientos que definen la mejor forma de realizar los productos y que  puedan  ser verificados, Para ello se han establecido ciertos modelos o normas internacionales que regulan las condiciones mínimas que deben cumplir dichos procedimientos, lo cual no significa que dichas condiciones no puedan ser superadas por voluntad de la organización o por exigencias concretas de sus clientes.
Ventajas del Sistema de Gestión de la Calidad
Según la Norma ISO 9001:2000 (2008), 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. Ello aumenta la confianza en las relaciones cliente-proveedor siendo  fuente de generación de nuevos conceptos de ingresos.
· Asegura la calidad en las relaciones comerciales.
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: Fomentando la mejora continua de las estructuras de funcionamiento interno y externo y Exigiendo ciertos niveles de calidad en los sistemas de gestión, productos y servicios.
· Decrecen los costos (costos de no calidad) y crecen los ingresos (posibilidad de acudir a nuevos clientes, mayores pedidos de los actuales, etc.
Principios de Sistema de Gestión de la Calidad
Toda la información con relación a principios de un sistema de gestión de la calidad fue extraída del ISO 9001:2000 (2008). 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.
Un principio de gestión de la calidad es una regla o creencia profunda y fundamental, para dirigir y hacer funcionar una organización, enfocada a una mejora continua de la ejecución a largo plazo y centrándose en los clientes.
· 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. Ellos deberían crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos 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 continua 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.
Certificación ISO 9001
Según Gutiérrez (1997) “La certificación en la norma ISO 9001, es un documento con validad legal, expedido por una entidad acreditada, y que certifica, que usted cumple las más estrictas normas de calidad, en aras a un mejora de la satisfacción del cliente” (p. 39).
Hay dos tipos de certificaciones, de empresa y de producto. Estas últimas, solo tienen en cuenta la calidad técnica del producto. Y no la satisfacción del cliente, de la que se ocuparía la certificación de empresa. Si una empresa está certificada, todos sus productos lo están.
Las certificaciones ISO 9001:2008 de empresa, vienen a ser como un reconocimiento de que a la empresa, realmente le interesa el resultado de su trabajo, y la aceptación y satisfacción que este genera en el consumidor. Las certificaciones, son concedidas si se cumplen los requisitos determinados por la empresa y la compañía de certificación es garantía de calidad.
Proceso de Implantación SGC-ISO 9000
Según Gutiérrez (1997) “Todo proceso de implantación de un Sistema de Gestión de la Calidad según lo especificado en la Norma ISO 9001:2000, requiere del seguimiento de una serie de pasos, los cuales al ser cumplidos garantizarán de cierta manera dicha implantación” (p.34).
De manera general estos pasos están referidos a: idea, decisión, compromiso, actuación, control y mejora continua. A continuación se describen de manera detallada cada uno de estos pasos.
Contenido de la Norma ISO 9001:2008
Según la ISO 9001:2008 “Los requisitos del sistema de gestión de la calidad establecidos en la edición de la Norma ISO 9001, además del aseguramiento de la calidad del producto pretenden también aumentar la satisfacción del cliente”.
A continuación se muestran el contenido estructural de la norma ISO 9001:2008 divididos por la siguiente cláusula.
1. ALCANCE
2. REFERENCIAS NORMATIVAS
3. TÉRMINOS Y DEFINICIONES
4. SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD
4.1. Requisitos Generales
4.2. Requisitos de la documentación
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN
5.1. Compromiso de la dirección
5.2. Enfoque al cliente
5.3. Política de la calidad
5.4. Planificación
5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicación
5.6. Revisión por la dirección
6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS
6.1. Provisión de los recursos
6.2. Recursos Humanos
6.3. Infraestructura
6.4. Ambiente de trabajo
7. REALIZACIÓN DEL PRODUCTO
7.1. Planificación de la realización del producto
7.2. Procesos relacionados con el cliente
7.3. Diseño y desarrollo
7.4. Compras
7.5. Producción y prestación del servicio
7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y de medición
8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA
8.1. Generalidades
8.2. Seguimiento y medición
8.3. Control del producto no conforme
8.4. Análisis de datos
8.5. Mejora
2.5.4 Documentación para un Sistema de Gestión de la Calidad
Según la norma ISO 9001, una vez definida la estructura de los procesos se procede a documentar el Sistema, Elaborando o Mejorando los Procedimientos e Instrucciones. Como lo representa la Pirámide de Documentación.
La Implantación del Sistema de Gestión de la Calidad se comienza por el 3er. Nivel, es decir, la recolección de los planes, instructivos y registros que proporcionan detalles técnicos sobre cómo hacer el trabajo y como 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? Efectuando las actividades del 2do. Nivel, esto con el fin de generar los Manuales de Procedimientos de cada área.
Es de gran importancia que se adopte una estructura para la documentación utilizada en el sistema de Gestión de Calidad. Ya que la documentación se debe describir en forma jerárquica, y de esta manera facilitar la distribución, conservación y entendimiento de la misma. Es recomendable establecer una clasificación de la documentación, definiendo los niveles de jerarquía y según el tipo de documento. De acuerdo a la estructura de la pirámide de la documentación debe ser distribuida a nivel de superintendencia y a nivel de departamento en cinco diferentes niveles. (Ver Figura 4)
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FIGURA 4. DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD
A Nivel de División
Este rango abarca los primeros tres niveles de la documentación
· Nivel 1. Es el nivel más alto, donde se ubica la Política de Calidad, que implica, entre otras cosas el compromiso con el cumplimiento de los requisitos, la mejora continua de la eficacia del Sistema de gestión de Calidad y la satisfacción del cliente.
· Nivel 2. En este nivel se encuentra el Manual de la Calidad, que describe el Sistema de Gestión de la Calidad, perfila las autoridades, las interrelaciones, los deberes del personal responsable del desempeño dentro del sistema, los procedimientos y/o referencias de todas las actividades que conforman el Sistema de Gestión de la Calidad.
· Nivel 3. Contiene los procedimientos requeridos por la norma, los programas de auditorías internas y externas, acciones correctivas y preventivas, Revisión de la Dirección y otros documentos identificados por la Dirección como necesarios para una eficaz planificación, operación y control de los procesos.
A Nivel de Departamento
En este rango se incluyen los dos últimos niveles de la documentación:
· Nivel 4. Contiene las instrucciones de trabajo, donde se detallan las actividades necesarias para realizar una tarea específica.
· Nivel 5. Contiene los registros de calidad requeridos por la norma y otros registros requeridos por la Gerencia para demostrar la Conformidad con los requisitos y el manejo eficaz del Sistema de Gestión de la Calidad.
2.5.5 Normalización
Según la norma ISO 9000, la normalización “Es una actividad colectiva encaminada  a  dar  soluciones  a  situaciones  repetitivas,   que     provienen
fundamentalmente
del
campo
científico
o
técnico
y
consiste
en
la elaboración, difusión y aplicación de normas.”
Las normas son la expresión tangible de la normalización, definiéndose como aquellos documentos o especificaciones técnicas que se encuentran al alcance del público (establecido en la cooperación y el consenso o aprobación general de todas las partes interesadas), fundado en los resultados conjugados de la ciencia, la tecnología y de la experiencia, con vistas al progreso óptimo de la comunidad, ya probado por un organismo con actividades normativas.
2.5.6 Indicadores
Los indicadores son expresiones utilizadas para mostrar los resultados obtenidos, en la ejecución de un proyecto, programa, plan, proceso y subproceso, como resultado cuantitativo de comparar dos variables, en relación con el logro de los objetivos y metas provistos es decir, los indicadores son herramientas necesarias para poder medir y controlar los procesos con el objetivo de realizar una gestión eficaz de los mismos. Según la AECA (2000), Define los indicadores de la siguiente manera:
“Los indicadores son unidades de medida que permiten el seguimiento y la evaluación periódica de las variables clave de una organización, mediante su comparación con los correspondientes referentes internos y externos”.
Por otra parte Gómez M (1994) lo define como: “Un indicador debe representar las magnitudes más importantes del sistema así como dar respuesta a todo tipo de variaciones del objeto de medición”.
Independientemente de la tipología del indicador, hay que destacar que  un indicador:
· Es una síntesis cuantitativa de uno o varios aspectos concretos de  una determinada realidad.
· Es una medida estadística, de resumen, referida a la cantidad o magnitud de un conjunto de parámetros o atributos. Permite ubicar o clasificar las unidades de análisis (personas, organizaciones, etc.) con respecto al concepto o conjunto de variables o atributos que se están analizando.
· Es una magnitud utilizada para medir o comparar los resultados efectivamente obtenidos, en la ejecución de un proyecto, programa o actividad.
· Permite identificar las acciones cuyo efecto no se asemejan al estándar planteado.
2.5.7 Tipos de Indicadores
Un sistema de indicadores de calidad completo debe contemplar los tres tipos de indicadores, de manera que exista un control global de las actividades y procesos, es por ello, que las causas que motivan el resultado final del proceso deben buscarse en el origen, ya que un defecto o error detectado en la primera actividad evita la posible ejecución defectuosa del resto del proceso. (Ver Tabla 1)
Los indicadores se pueden clasificar de la siguiente manera:
TABLA 1: CLASIFICACIÓN DE LOS INDICADORES.
	Tipo de Indicadores
	Definición

	Estratégicos
	Indicadores que se establecen para medir el grado de cumplimiento de los programas de gestión, planes de mejoramiento, Plan de desarrollo, etc.

	Tácticos
	Indicadores que se establecen para monitorear y medir el cumplimiento de los objetivos del proceso.

	Operativos
	Indicadores que se establecen para monitorear y medir el cumplimiento de las actividades propias del funcionamiento del proceso.

	Calidad
	Indicadores que permiten verificar el cumplimiento de los objetivos de calidad.

	Eficacia
	Indicadores que se establecen para medir el grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados esperados.

	Eficiencia
	Indicadores que se establecen para medir el resultado alcanzado con los recursos utilizados.

	Efectividad
	Indicadores que se establecen para medir el impacto de la gestión tanto en el logro de los resultados planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles.


. FUENTE: ING.HYVVETH TORRES (2011), TALLER INDICADORES DE GESTIÓN; PDVSA. DIRECCIÓN EJECUTIVA DE COMERCIO Y SUMINISTRO
Utilidades de los Indicadores Funciones
Las principales funciones de los indicadores, se centran en su función como elemento descriptivo y como herramienta valorativa.
Según Ortiguera, M (1987), Plantea que los indicadores pueden tener dos tipos de funciones. “Una tiene un carácter descriptivo e intenta ilustrar sobre el conocimiento de la situación o estado del sistema así como su evolución en el tiempo. La otra tiene una visión valorativa, es decir, de apreciación de los efectos que determinada acción o acciones pueden provocar o desencadenar en el sistema”. De este modo, se obtiene un componente que responde a los objetivos de la medición de forma complementaria, ligando dos perspectivas de análisis principales.
Usos
La utilidad de los indicadores es múltiple y complementaria. Según Jiménez, J (1987), “Los indicadores pueden utilizarse para considerar el grado de consecución de objetivos planteados; para conocer la utilización de los recursos disponibles; y para conocer la satisfacción de las demandas públicas planteadas por la ciudadanía”.
El abanico de utilidad es amplio y puede quedar recogido en las  siguientes consideraciones de usos de indicadores:
· Medir avances.
· Observar realidades desde una nueva perspectiva.
· Obtener mediciones sobre realidades de interés.
· Conocer posiciones relativas.
· Fijar objetivos cuantitativos.
· Plantear relaciones e hipótesis.
· Identificar líneas de mejora.
Indicadores de Gestión
Los Indicadores de Gestión se pueden definir como un porcentaje, razón  o equivalencia que evalúa e informa sobre el comportamiento de una variable en un período específico en el tiempo, además son el reflejo de los logros y  el cumplimiento de la misión y objetivos de un determinado proceso.
Navarro A (1998), define a los indicadores de gestión como: “Aquellos elementos que suministran la información necesaria para el ejercicio del control económico de la gestión, concebido éste en su triple vertiente de control de eficacia, control de eficiencia y control de economía […]”
Asimismo, los indicadores de gestión resultan fundamentales para apoyar la toma de decisiones con fines políticos y técnicos. A su vez, la información proporcionada sobre la gestión es aprovechada desde una perspectiva dual: tanto por la propia entidad como por agentes externos a la misma.
La utilización de los indicadores de gestión está orientada a la obtención de una clarificación de los objetivos planteados a través de un conocimiento imparcial sobre el desempeño de las acciones objeto de análisis. De manera adicional, según los resultados obtenidos, los indicadores de gestión son propicios para la motivación del personal trabajador.
Características de los Indicadores de Gestión
Los indicadores deben congregar una serie de condiciones que le otorguen flexibilidad y adecuación en los términos en los que van a ser utilizados, deben contar con las características de relevancia, comprensibilidad, comparabilidad, oportunidad, consistencia y fiabilidad.  Sizer J (1979) señala lo siguiente:
“Los indicadores deben reunir los rasgos de relevancia, verificabilidad, ausencia de sesgos, posibilidad de cuantificación, aceptabilidad institucional, factibilidad económica, comparabilidad y oportunidad”.
A continuación se muestra una serie de características que deben reunir los indicadores.
Características de los Indicadores.
· Relevante para la gestión: Que aporte información para informar, controlar, evaluar y tomar decisiones.
· No
ambiguo
e
inequívoco:
Que
no
permita
interpretaciones contrapuestas.
· Pertinente: Que resulte adecuado a lo que se pretende medir.
· Objetivo: Que no esté influenciado por factores externos.
· Sensible: Que capte también los cambios pequeños.
· Accesible: Que sea fácil de calcular y de interpretar.
Metodología para la construcción de un sistema de indicadores.
Características.
· Pertinencia: El indicador debe tener un alto grado de importancia con las decisiones del proceso que se quiere medir.
· Precisión: el valor del indicador debe reflejar fielmente la magnitud del problema.
· Oportunidad: Debe ser oportuno de tal forma que permita tomar la decisión a tiempo.
· Confiabilidad: Realizado por distintas fuentes debe arrojar el mismo resultado.
· Economía: Los costos incurridos para generar el indicador deben ser directamente proporcionales a los beneficios obtenidos.
· Validez: Debe ser demostrable el valor teórico del indicador con la realidad del hecho.
Factores
· Definición: La expresión Matemática
· Objetivo: Debe reflejar el ¿para qué? El indicador es seleccionado.
· Referencia: Niveles de referencia históricos estándares nacionales e internacionales, y los acordes a la realidad.
· Responsabilidad: Debe especificarse quién es el responsable de su emisión.
· Puntos de lectura: Los instrumentos de recolección de datos deben ser creados idóneamente considerando el procedimiento.
· Periodicidad: Se refiere a los periodos de emisión.
· Sistemas de información: Debe garantizarse que los resultados obtenidos se presenten adecuadamente.
La construcción de un sistema de indicadores debe responder a los siguientes puntos clave:
· ¿Qué se hace?: En referencia a las actividades y resultados esperados.
· ¿Qué se desea medir?: Respecto a las actividades prioritarias objeto de análisis.
· ¿Quién utilizará la información?: Selección de personas destinatarias.
· ¿Cada cuánto tiempo?: Periodicidad de la obtención de información que dependerá del tipo de actividad y de la persona destinataria.
· ¿Con qué se compara?: Establecimiento de referentes externos o internos.
Por último, señalar la importancia de una metodología participativa para la construcción del sistema de indicadores que permita interactuar a las personas participantes con el objetivo de alcanzar la máxima efectividad de los indicadores.
Para el diseño y construcción de los indicadores se debe tener en cuenta las siguientes características y factores:
Principales Funciones de los Indicadores de Gestión
· Apoya y facilita los procesos de toma de decisiones.
· Controla la evolución en el tiempo de los principales procesos y variables.
· Racionaliza el uso de la información.
· Origina la adopción de normas y patrones efectivos y útiles para la organización.
· Sirve
de
base
para
la
planificación
y
la
prospección
de
la organización.
· Permite el desarrollo de sistemas de remuneración e incentivos.
· Se presta para la comprensión de la evolución, situación actual y  futuro de la organización.
· Propicia la participación de las personas en la gestión de la organización.
Ventajas
· Su
construcción
ayudará
a
comprender
la
tendencia
central, dispersión y frecuencias relativas de los distintos valores.
· Muestra grandes cantidades de datos dando una visión clara y sencilla de su distribución.
2.5.8. Análisis FODA
FODA (en inglés SWOT), es la sigla usada para referirse a una herramienta analítica que le permitirá trabajar con toda la información que posea sobre su negocio, útil para examinar sus Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.
Este tipo de análisis representa un esfuerzo para examinar la interacción entre las características particulares de  su negocio  y el  entorno en  el   cual
éste compite. El análisis FODA tiene múltiples aplicaciones y puede ser usado por todos los niveles de la corporación y en diferentes unidades de análisis tales como producto, mercado, producto-mercado, línea de productos, corporación, empresa, división, unidad estratégica de negocios, etc.). Muchas de las conclusiones obtenidas como resultado del análisis FODA, podrán serle de gran utilidad en el análisis del mercado y en las estrategias de mercadeo que diseñé y que califiquen para ser incorporadas en el plan de negocios.
El análisis FODA debe enfocarse solamente hacia los factores claves para el éxito de su negocio. Debe resaltar las fortalezas y las debilidades diferenciales internas al compararlo de manera objetiva y realista con la competencia y con las oportunidades y amenazas claves del entorno, (Ver Figura 5).
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FIGURA 5: MATRIZ FODA
Fortalezas y Debilidades
Considere áreas como las siguientes: Análisis de Recursos
Capital, recursos humanos, sistemas de información, activos fijos, activos no tangibles.
Análisis de Actividades
Recursos gerenciales, recursos estratégicos, creatividad Análisis de Riesgos
Con relación a los recursos y a las actividades de la empresa. Análisis de Portafolio
La
contribución
consolidada
de
las
diferentes
actividades
de
la organización.  Hágase preguntas como éstas:
¿Cuáles son aquellos cinco a siete aspectos donde usted cree que supera a sus principales competidores?
¿Cuáles son aquellos cinco a siete aspectos donde usted cree que sus competidores lo superan?
Al evaluar las fortalezas de una organización, tenga en cuenta que éstas se pueden clasificar así:
Fortalezas Organizacionales Comunes
Cuando una determinada fortaleza es poseída por un gran número de empresas competidoras. La paridad competitiva se da cuando un gran número de empresas competidoras están en capacidad de implementar la misma estrategia.
1) Fortalezas Distintivas
Cuando una determinada fortaleza es poseída solamente por un reducido número de empresas competidoras. Las empresas que saben explotar su fortaleza distintiva, generalmente logran una ventaja competitiva y obtienen utilidades económicas por encima del promedio de su industria. Las  fortalezas distintivas podrían no ser imitables cuando:
· Su adquisición o desarrollo pueden depender de una circunstancia histórica única que otras empresas no pueden copiar.
· Su naturaleza y carácter podría no ser conocido o comprendido por las empresas competidoras. (Se basa en sistemas sociales complejos como la cultura empresarial o el trabajo en equipo).
2) Fortalezas de Imitación de las Fortalezas Distintivas
Es la capacidad de copiar la fortaleza distintiva de otra empresa y de convertirla en una estrategia que genere utilidad económica.
La ventaja competitiva será temporalmente sostenible, cuando subsiste después que cesan todos los intentos de imitación estratégica por parte de la competencia.
Al evaluar las debilidades de la organización, tenga en cuenta que se está refiriendo a aquellas que le impiden a la empresa seleccionar e implementar estrategias que le permitan desarrollar su misión. Una empresa tiene una desventaja competitiva cuando no está implementando estrategias que generen valor mientras otras firmas competidoras si lo están haciendo.
Oportunidades y Amenazas
Las oportunidades organizacionales se encuentran en aquellas áreas que podrían generar muy altos desempeños. Las amenazas organizacionales están en aquellas áreas donde la empresa encuentra dificultad para alcanzar altos niveles de desempeño.
Considere:
· Análisis del Entorno
Estructura de su industria (Proveedores, canales de distribución, clientes, mercados, competidores).
· Grupos de interés
Gobierno,
instituciones
públicas,
sindicatos,
gremios,
accionistas, comunidad.
· El entorno visto en forma más amplia
Aspectos demográficos, políticos, legislativos, etc.
Pregúntese:
· ¿Cuáles son realmente las mayores amenazas que enfrenta en el entorno?
· ¿Cuáles son las mejores oportunidades que tiene?
Una síntesis del análisis FODA
· En cada mercado, el FODA debe relacionarse con la estrategia competitiva de la empresa
· Las estrategias competitiva y de portafolio se impactan mutuamente.
· Ambas decisiones estratégicas son los únicos instrumentos de Creación de Valor Económico en el marco de un nivel aceptable de exposición al riesgo.
· No es suficiente quedarnos en la fase de diagnóstico del FODA: debemos procurar instalar un Sistema Integral de Innovación.
· El proceso del FODA debe ser ínter funcional y en grupo.
· El Sistema de Gestión de Proyectos debe alimentarse a través del Sistema Integral de Innovación, y debe asegurar su implementación.
· Dado que seguramente se necesitarán cambios, es importante que se revisen las innovaciones implementadas.
· Un FODA puede ocasionar resistencia al cambio por parte de los empleados, por lo que será necesario trabajar en este sentido.
· Al realizar el análisis, descubriremos que hay mucha información que no conocemos (principalmente sobre la competencia). Así, el FODA nos servirá para saber qué no sabemos y para decidir si queremos saberlo o no nos importa o es muy caro (y asumimos el riesgo).
· El FODA no es algo que se realice de una vez y para siempre, es un procedimiento que no termina nunca y que debe convertirse en parte de la cultura de la empresa.
2.6 GLOSARIO DE TÉRMINOS
A.
Acción Correctiva: (definición genérica COVENIN ISO 9000:2000): Acción tomada para eliminar la (s) causa (s) de una no conformidad detectada u otra situación.
Acción Preventiva: (definición genérica COVENIN ISO 9000:2000): Acción tomada para prevenir la (s) causa (s) de una no conformidad detectada u otra situación.
Aduana: Servicio público que regula y controla la entrada y salida de mercancías, los medios que las transportan y los trámites que deben hacerse. Su función es hacer cumplir las leyes y recaudar impuestos, derechos y aprovechamientos aplicables en materia de comercio internacional. // Def. Gen. Lugar de paso de mercancías de un país a otro.  Ahí se valoran los bienes, y se aplican y recaudan derechos e impuestos sobre ellos.
Aseguramiento de La Calidad: Conjunto de actividades planificadas y sistemáticas, aplicadas en el marco del sistema de la calidad, que se ha demostrado que son necesarias para dar confianza adecuada de que una entidad cumplirá los requisitos para la calidad.
Aprobación: Aceptación formal a una propuesta.
B.
Bienes: Productos o mercancías que se utilizan para ser consumidas directamente o para producir otra mercancía.
C.
Calidad: Grado en que un conjunto de características inherentes cumple con los requisitos.
Certificación: La certificación puede considerarse como el cumplimiento total del Sistema de Gestión de la Calidad.
Compra: Se refiere a los recursos como herramientas, conocimientos, habilidades, experiencia, entre otros, que son necesarios para efectuar las actividades o procesos que requiere el proyecto. Así mismo, contiene los fundamentos técnicos y la disponibilidad de la tecnología requerida que satisfaga las necesidades para el desarrollo del bien o producto.
Conformidad: Cumplimiento con los requisitos especificados.
Cliente: Destinatario de un producto provisto por el proveedor. D.
Demanda: Cantidad de bienes o servicios que los compradores o consumidores intentan adquirir en el mercado.
E.
Enfoque Basado en Procesos: Para que una organización funciones eficazmente, se debe identificar y gestionar los numerosos procesos interrelacionados que la componen. Cuando esto se ejecuta sistemáticamente, se denomina “Enfoque basado en procesos.
Exportación: Venta de un bien o servicio a un país distinto a aquel en el que se produce.
F.
Fondonorma: El Fondo para la Normalización y Certificación de la Calidad, FONDONORMA es el represéntate de Venezuela ante la Organización
Formulario: Documento utilizado para registrar los datos requeridos por el sistema de gestión de calidad.
I.
Indicador de gestión: Expresión matemática que cuantifica el estado de la característica o hecho que queremos controlar.
Instrucciones de trabajo: Documento que se elabora para detallar las actividades o tareas a las que se refiere una instrucción específica de un procedimiento.
Inspección: Actividades tales como medir, examinar, ensayar o  contrastar con un patrón una o más características de una entidad y comparar los resultados con los requisitos especificados, con el fin de determinar si se obtiene la conformidad para cada una de esas características.
Importación: Cuando un país compra mercancías o servicios producidos en  el extranjero para su consumo interno.
Impuestos aduaneros: Cargas financieras que un país impone a las operaciones aduaneras; es decir, tributos que deben pagar las mercancías que proceden del exterior (importadores) y/o las que se envían fuera de las fronteras (exportadores). También se conocen como “otros cargos aduaneros”.
M.
Manual de Calidad: Documento que especifica el Sistema de Gestión de la
Calidad de una Organización.
Mantenimiento Sistema Gestión de la Calidad: Aspectos Técnicos y de Calidad para cumplir con el mantenimiento del Sistema de Gestión de Calidad.
Mapa de Procesos: Permite visualizar en forma secuencial las tareas que convierten inputs específicos en los outputs necesarios.
Mapa de Relaciones: Muestra las relaciones básicas input-output (cliente- proveedor) entre los componentes de una organización.
Métodos: Forma ordenada, estructurada y lógica para realizar un o unos procedimientos.
Mejoramiento de la Calidad: Acciones emprendidas en toda la organización, con el fin de incrementar la eficiencia y la eficacia de las actividades y de los procesos para brindar beneficios adicionales a la organización y a sus usuarios.
Mercado: Alude al conjunto de transacciones relacionadas con la compra y venta de bienes y servicios, y al entorno en que los compradores y vendedores de bienes y servicios efectúan dichas transacciones; las transacciones se definen con base en la relación de fuerzas entre la oferta y la demanda. Puede tener una dimensión geográfica local, nacional, regional, etcétera.
Mercado común: Supone la existencia de una unión aduanera, la liberalización de los factores productivos, la liberalización de las mercancías, de las personas, de los servicios y de los capitales. Alude a la ausencia de
obstáculos a la entrada, a la salida y a lo interno de cada Estado miembro del Mercado Común.
Mercancía: Todo producto tangible estimable en dinero y susceptible de transacción comercial.
N.
No Conformidad: Es el incumplimiento de un requisito especificado. Se considera una No Conformidad potencial a aquella que tiene una alta probabilidad de que se produzca, aunque por el momento no se haya detectado ni producido.
Normalización: Una norma es por definición un “documento establecido por consenso y aprobado por un organismo reconocido, que provee, para el uso común y repetitivo, reglas, directrices o características para actividades o, sus resultados dirigido a alcanzar el nivel óptimo de orden en un concepto dado” [ISO/IEC Guía 2:1996].
O.
Oferta: En una negociación, propuesta de un país de proceder a una mayor liberalización, generalmente una oferta de aumentar el acceso a sus mercados.
P.
Política: Intenciones globales y orientaciones, que proporciona un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la organización.
Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.
Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
Proveedor: Organización que provee un producto a un cliente.
Procura: actividad que se despliega para ubicar y obtener mediante préstamo, intercambio y adquisición, los materiales o equipos requeridos por los clientes. Es un concepto amplio, que comprende desde la planificación de necesidades, todo lo relativo a inteligencia de mercados, el desarrollo de fuentes de suministro, la gestión de compra propiamente dicha, el aseguramiento de la calidad y las actividades de seguimiento, tráfico, aduana e inspección del material o equipo, desde el punto de origen hasta el Sitio Autorizado de Recepción del mismo.
R.
Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencias de actividades desempeñadas.
Requisitos de Calidad: Expresión de las necesidades o su traducción en un conjunto de requisitos expresados en términos cuantitativos o cualitativos de las características en una entidad, que permiten su realización y su examen.
S.
Satisfacción del cliente: Percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.
Seguridad, Higiene y Ambiente: Cumplimiento del bien / servicio en relación con las condiciones necesarias para garantizar la prevención de daños al ambiente, materiales y personas, como también el deterioro de los productos
durante su almacenamiento, manipulación y entrega en cualquier etapa del proceso.
Sistema de Gestión de Calidad (SGC): Es la manera en la que una organización dirige y controla aquellas actividades empresariales que están asociadas con la calidad. En líneas generales, consta de la estructura organizativa, a la que se añaden la planificación, los procesos, los recursos y la documentación que se utiliza para alcanzar los objetivos de la calidad,  para mejorar los productos y servicios y para satisfacer las necesidades de los clientes.
V.
Validación: Confirmación mediante la aportación de evidencia objetiva (Registros,   Documentación)   de   que   se   han   cumplido   los   requisitos.
CAPITULO III DISEÑO METODOLÓGICO
El diseño metodológico está referido al conjunto de procedimientos  lógicos operacionales implícitos en un proceso de investigación. El fin esencial del marco metodológico es situar, a través de un lenguaje claro y sencillo, los métodos, técnicas estrategias, procedimientos e instrumentos utilizados por el investigador para logar los objetivos.
En pocas palabras la metodología de la investigación es definida como el estudio analítico que incluyen los tipos de investigación, las técnicas instrumentos y los procedimientos que será utilizado para llevar a efecto la investigación
A continuación, se muestran las condiciones metodológicas del estudio realizado, abarcando el tipo y diseño de la investigación según los objetivos planteados, las unidades de análisis, los aspectos de procedimientos realizados y el tipo de análisis aplicado.
3.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN
Para el desarrollo de la presente investigación, se realizó el estudio de diversos autores a fin de describir los tipos de investigación que sustentan la metodología de la investigación. Arias (2006) señala que en un estudio pueden identificarse diversos tipo de investigación, existiendo muchos modelos y diversas clasificaciones, sin embargo, independientemente de la clasificación utilizada “Todos son tipos de investigación, y al no ser excluyentes, un estudio puede ubicarse en más de una clase (p.23)”.
De acuerdo al nivel de investigación, es decir, el grado de profundidad con que se aborda un fenómeno u objeto de estudio, la investigación se enmarco de tipo Descriptivo, motivado a los estudios descriptivos buscando especificar las propiedades más importantes de personas, comunidades, entes, organizaciones o cualquier otro fenómeno que sea sometido a un procesos de análisis, en este caso a un departamento perteneciente a la gerencia de procura.
Según Méndez (2001 “el estudio descriptivo identifica características del universo de investigación, señala formas de conductas y actitudes, establece comportamiento concretos, describe, comprueba y analiza las variables de la investigación”.
Según Dankhe (1976). “Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenómeno que sea sometido a análisis”
Según Hernández (2010) “En un estudio descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y se mide cada una de ellas independientemente, para así describir lo que se investiga”
La investigación descriptiva es aquella que busca definir claramente un objeto, el cual puede ser un mercado, una industria o en este caso una organización mediante sus puntos fuertes o débiles. Este tipo de investigación se caracteriza por generar datos de primera mano, para realizar después un análisis general tanto de la información de fuente  primaria, fuente secundaria, así como de los hallazgos teóricos encontrados en la revisión bibliográfica y presentar un panorama de problemas o resultados de las indignaciones.
Sobre lo anterior expuesto, la investigación se enmarco de tipo descriptivo motivado a que se realizó un diagnóstico del cumplimiento de la Norma ISO 9001:2008, donde se tomaron los datos para efectuar el análisis de la investigación.
3.2 DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN
El diseño de la investigación es la estrategia general que adopta el investigador para responder al problema planteado. En atención al diseño, la investigación se clasifica en:
3.2.1 No Experimental:
Esta investigación se encuentra dentro del diseño de Campo No Experimental, dado que se observación los fenómenos, hechos, situaciones  o sujetos en su ambiente natural o realidad, no han sido provocados intencionalmente por el investigado.
Según Hernández (2010)”La investigación no experimental es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, es la investigación donde no hacemos variar intencionalmente las variables independientes. Lo que hacemos en la investigación no experimental es observar fenómenos tal cual se dan en su entorno o contexto natural, para después analizarlos”
Según la perspectiva temporal, la investigación es de tipo evolutivo contemporáneo, dado que los datos obtenidos se analizaron en el momento actual para diseñar la propuesta de un sistema de gestión de la calidad en el departamento de procura internacional. Asimismo, se considera que la misma, de ser formalizada para la empresa, tendrá una continuidad en el
tiempo, ya que abrirá las oportunidades de investigación coordinada, pertinente y ajustada al área social en la cual se aplicara.
3.3 UNIDADES DE ANÁLISIS
Es necesaria la definición de las unidades de estudio, debido a que mediante esta delimitación se logrará adecuar los análisis de trabajo e información a la aplicabilidad del estudio y de los objetivos previamente definidos.
3.4 POBLACIÓN Y MUESTRA
En la investigación propuesta y en fusión de los datos que se requieren para las fases de la investigación, el universo poblacional estará constituido por los ejecutores y departamentos que conforman la gerencia de procura de PDVSA Petropiar entre los cuales estarán planificación, catalogación, aduanas, seguimiento de pedido a nivel nacional, calidad, convenios. Esto quiere decir que para el desarrollo de esta investigación, se necesitó realizar un estudio de la población perteneciente a la gerencia de procura, para poder saber cómo aplicar las propuestas, como afectaba y beneficiaba a cada integrante de la misma. Por consiguiente, la población de la presente investigación estuvo integrada por un grupo de diecisietes (17) personas, quienes están ligadas directamente en la problemática de estudio.
Según Tamayo, (1997). “La población se define como la totalidad del fenómeno a estudiar donde las unidades de población poseen una característica común la cual se estudia y da origen a los datos de la investigación” (p.114)
Según Hernández (1998) “Como el conjunto definido limitado y accesible del universo que forma el referente para la elección de la muestra. Es el grupo al que se intenta generalizar los resultados”
Según Arias (2006) “Como el conjunto finito o infinito de elementos con características comunes para los cuales serán extensivas las conclusiones  de la investigación”
Con relación a la muestra, esta estará determinada por la cantidad de elementos que realmente participan en la investigación. La muestra es la que puede determinar la problemática ya que es capaz de generar los datos con los cuales se identifican las fallas dentro del proceso. Es decir es una parte de la población, o sea, un número de individuos u objetos seleccionados científicamente, donde cada uno es un elemento del universo en estudio y puede brindar la información requerida. En vista a la cantidad de personas relacionadas con el departamento se realizó el estudio a siete (07) personas relacionadas directamente con la superintendencia de Procura Internacional.
Según Sabino (2002) “Una muestra es una parte del todo que llamamos universo y que sirve para representarse”.
Según Chávez (1998) “La muestra es una porción representativa de la población, que permite generalizar sobre esta, los resultantes de una investigación”
3.5 Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos
Los instrumentos de recolección de datos son los procedimientos o  formas de obtener datos o información Según Sabino (2002:)
“Un instrumento de recolección de datos es en principio cualquier recurso de que pueda valerse el investigador para acercarse a los fenómenos y extraer de ellos información. De este modo el instrumento sintetiza en si toda la labor previa de la investigación, resume los aportes del marco teórico al seleccionar datos que corresponden a los indicadores y, por lo tanto a las variables o conceptos utilizados”. (p.143)
Para el desarrollo del presente Trabajo de Grado se utilizaron las siguientes Técnicas e Instrumentos de Recolección de datos:
· Observación Directa Esta técnica permitirá conocer e identificar directamente la situación actual del funcionamiento de los procesos para conocer las cualidades y características que lo identifican o describe.
· Revisión Bibliográfica y Documental Implica la revisión de documentos informativos de la empresa a través de Internet, Intranet, proyectos universitarios elaborados anteriormente, selección de fuentes bibliográficas, libros y documentos relacionados con el tema, Los cuales constituyen la base documental para el diagnóstico general de la situación actual, referente a los requisitos de la  NVC-ISO 9001:2008.
· Entrevistas Las entrevistas realizadas serán de tipo no estructurada y se aplicarán de manera directa al personal encargado de realizar los procesos, con el fin, de obtener la información necesaria sobre las ejecuciones de las actividades, especificaciones, requerimientos, entre otros, relacionados con los procesos
· Materiales y Equipos
· Recursos Físicos Computadora Impresora
· Otros Recursos Norma ISO 9001:2008
3.6 PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO.
El procedimiento a continuación para la realización de esta investigación será el siguiente:
1. Charla de inducción donde se conocerá por parte de la gerencia los procesos llevados a cabo en el departamento y las instalaciones de la empresa.
2. Revisión y familiarización de las normas e instrucciones referente al diseño e implementación de sistema de Gestión de la Calidad.
3. Elaborar el diagnóstico general de la situación actual del Departamento de Procura Internacional adscrita a la Gerencia de Procura, referente a los requisitos de las NVC-ISO 9001:2008.
4. Definir la brecha de calidad existente de acuerdo al porcentaje de cumplimiento de cada una de las cláusulas de la NVC-ISO 9001:2008.
5. Realizar entrevistas al personal del departamento de Procura internacional, para levantar información acerca de los procesos medulares, estratégicos y de apoyo del departamento.
6. Elaborar la caracterización de los procesos con la finalidad de identificar cuáles son las características principales del departamento, en cuanto a proveedores, insumos, procesos, productos o servicios prestados, clientes internos y externos.
7. Elaborar las estrategias y planes de acción en el departamento de procura internacional para la implantación del Sistema de Gestión de la Calidad, necesarios para cumplir con los requisitos de las NVC-ISO 9001:2008.
CAPITULO IV SITUACIÓN ACTUAL
El presente capítulo describe la situación actual que se encuentra en la Gerencia de Procura con respecto al Sistema de Gestión de la Calidad del departamento de Procura internacional de PDVSA PETROPIAR.
4.1 Diagnóstico de la situación actual de Procura internacional de PDVSA Petropiar.
La Gerencia de Procura describe los procesos requeridos para adquirir bienes y servicios desde fuera de la organización ejecutante del proyecto en este caso PDVSA Petropiar. La Gestión de las adquisiciones del departamento incluye garantizar la procura de bienes y la administración de los inventarios de material, requeridos para las operaciones de la empresa, cumpliendo con las normas de calidad, seguridad, al menor costo y cumpliendo con el marco legal vigente. Actualmente, dicha gerencia desea y debe cumplir con los requisitos establecidos por la NVC-ISO 9001:2008, con la finalidad de determinar el funcionamiento de los procesos con respecto a los requisitos que exige dicha norma, para obtener así, un perfil de  referencia, que proporcione un punto de partida para el Diseño del Sistema de Gestión de la Calidad y la aplicación de Indicadores de control, de tal forma que se puedan establecer acciones a tomar en cada deficiencia  y lograr el mejoramiento continuo de los mismos.
La Gerencia de Procura por esta conformada por Siete  (7)  departamentos o subprocesos administrativos perteneciente a la misma los cuales son: Planificación de materiales, Compras de materiales, Seguimiento de pedidos colocados en materiales nacional, Administración de Inventario, Convenios, Operaciones Aduaneras, Registros maestro de materiales (CATALOGACIÓN). La situación actual que se muestra a continuación solo estará enfocada al Departamento de Procura Internacional que está  integrada al subproceso de compra de materiales ya que en ella se realizó el presente estudio.
Procura debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestión de la calidad mejorando continuamente su eficacia y aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos de acuerdo con las exigencias de la NVC-ISO 9001:2008.
Para la descripción de la situación actual se aplicará el Cuestionario de Evaluación del Sistema de Gestión de la Calidad de la  norma  ISO 9001:2008, El criterio para el desarrollo del cuestionario se fundamenta en la evaluación de cada una de las cláusulas de la norma ISO 9001:2008, asignándole puntajes a los ítems evaluados establecidos.
La metodología para calcular la brecha existente y el porcentaje de cumplimiento es la siguiente:
· Tasar por cada estipulación de la norma a través de los valores obtenidos de los criterios para la cuantificación de la evaluación diagnóstico mediante una modelo de auditoria interna. (Ver Figura )
· Tasar los resultados obtenido de las estipulaciones y condiciones de cada sección de la norma.
· Valorar los valores obtenidos de cada sección de la norma para verificar la conformidad de los capítulos. Este procedimiento arrojará como resultado el nivel de aplicación o porcentaje (%) de  cumplimiento con la NVC-ISO 9001:2008.
· Determinar el cumplimiento con la norma a través de una auditoria interna; requisito necesario para poder optar a la certificación; con el valor obtenido en el paso anterior.
La evaluación fue realizada mediante un programa de estimación y verificación de los objetivos de la ISO 9001:2009 elaborado por el autor, el cual se basa en la verificación de cada objetivo y mediante el cual arroja el porcentaje de cumplimiento o incumplimiento dependiendo de la respuesta elegida por el personal al cual se le realiza la evaluación de diagnóstico donde se aplicara la implementación de un sistema de gestión de la calidad. (Ver Figura 6, Figura 7)
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Figura 6. Lista de Verificacion contable del Sistema de Gestion de la Calidad.
Fuente: Autor.
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Figura 7. Requisitos de la norma ISO 9001:2008.
Fuente: Autor.
A continuación se presentaran los requisitos para la interpretación de los resultado del programa de verificaron el cual se aplicó al departamento de Procura Internacional. (Ver Tabla 2)
TABLA 2: ESCALA DE VALORES
	Requisitos de la auditoria para la Norma ISO
	INTERPRETACIÓN

	NO
	El departamento no realiza la actividad

	
	El departamento considera que se realiza o existe la actividad, en cuestión pero no posee procedimientos escritos que la respalden.

	
	El departamento realiza la actividad, hay procedimientos escritos pero no hay evidencia de que se hace de acuerdo a los mismos.

	SI
	El departamento realiza la actividad, hay procedimientos escritos, existen evidencias de cumplimiento, pero estas no son analizadas adecuadamente para iniciar acciones de mejoramiento.

	
	El departamento realiza la actividad  hay procedimientos escritos, y hay evidencias de cumplimiento, las cuales son analizadas frecuentemente para iniciar acciones de mejoramiento.


	Incompleto (INC) -No
Aplica (N/A)
	Cuando los requisitos contenidos en la norma ISO 9001:2008 están Incompleto o no aplican., Y no se asigna ningún valor alguno y en consecuencia este requisito no será tomado en cuenta para la determinación del porcentaje de cumplimiento correspondiente al requisito.


(CRITERIO PARA LA CUANTIFICACIÓN DE EVALUACIÓN DIAGNÓSTICO) FUENTE: NORMA ISO 9001:2008
Para el diagnóstico se evaluaron las distintas estipulaciones y condiciones por separado, para hallar en cuál de ella el departamento de Procura internacional cumple o no con los requisitos, en cuáles se puede mejorar su desempeño y cuáles no son aplicables a ésta.
Los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 que se diagnosticaron con base al cuestionario de evaluación fueron:
4. SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD
4.1. Requisitos Generales
4.2. Requisitos de la documentación
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN
5.1. Compromiso de la dirección
5.2. Enfoque al cliente
5.3. Política de la calidad
5.4. Planificación
5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicación
5.6. Revisión por la dirección
6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS
6.1. Provisión de los recursos
6.2. Recursos Humanos
6.3. Infraestructura
6.4. Ambiente de trabajo
7. REALIZACIÓN DEL PRODUCTO
7.1. Planificación de la realización del producto
7.2. Procesos relacionados con el cliente
7.3. Diseño y desarrollo
7.4. Compras
7.5. Producción y prestación del servicio
7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y de medición
8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA
8.1. Generalidades
8.2. Seguimiento y medición
8.3. Control del producto no conforme
8.4. Análisis de datos
8.5. Mejora
Las primeras secciones de sistema de gestión de calidad como lo conforman las Generalidades, Enfoque basado en proceso, Relación con la Norma ISO 9001 y la Compatibilidad con otros sistemas de gestión son de introducción y no contienen requisito alguno, motivado a esto no serán usadas para evaluar la situación actual. Es a partir del capítulo 4 donde se hacen referencia a los requerimientos que debe tener las organizaciones  para implementar un Sistema de Gestión de la Calidad enfocado a la satisfacción del cliente y la mejora continua de los procesos. A continuación será presentado el resumen de la lista de verificación que se realizó  mediante una encuesta en la superintendencia de procura internacional para luego ser detallado más a fondo a lo largo de la investigación.
La lista de verificación fue realizada a los trabajadores pertenecientes a la superintendencia los cuáles se presentaron de manera voluntaria, sin ningún inconveniente al  momento de evaluar  y realizar  declaraciones propias    del
cumplimiento de un Sistema de Gestión de la calidad y una mejora continua. A continuación se presentan los resultados obtenidos de dichas declaraciones. (Ver Gráfico 6).
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GRÁFICO 1. RESUMEN DE LISTA DE VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO DE LA NORMA ISO 9001-2008 FUENTE: ENCUESTA BASADA EN LA NORMA ISO 9001:2008
4.1.1 Análisis del Diagnóstico
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD DE LA ISO 9001:2008
El departamento de Procura internacional, debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestión de la calidad, así como también mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de la NVC-ISO 9001:2008.
A continuación se muestra de forma detallada y general el resultado obtenido del porcentaje de cumplimiento del capítulo 4 de la norma NVC-ISO 9001:2008. (Ver Gráfico 2)
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GRÁFICO 2: CUMPLIMIENTO CLÁUSULA 4 (SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD. FUENTE: GRAFICO 1
El porcentaje de cumplimiento obtenido fue de 19% lo cuál evidencia la mínima consideración del concepto de calidad en la ejecución de las actividades laborales, se pudo observar que, no se tiene lineamientos de   un
sistema de gestión de la calidad, es por ello que existen muchas deficiencias en la definición de procesos y su control.
No Cuentan con procedimientos e instructivos de trabajo, no tienen un control total de los formatos utilizados, con la documentación requerida ni  con el manual de la calidad; existen algunos registros que no están debidamente identificados, además de no contar con un procedimiento para su manejo.
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN
La alta dirección debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementación del Sistema de Gestión de la Calidad, así como la mejora continua de su eficacia de acuerdo con los requisitos de la NVC- ISO 9001:2008.
El porcentaje de cumplimiento obtenido fue de 29% lo cuál evidencia la mínima ejecución de los requisitos de la norma, pero es importante resaltar que si existe compromiso de la alta dirección, y que la gerencia de procura , está en pleno diseño del SGC, es por ello, que se ha definido la política y objetivos de la calidad, se pudo observar que, no se tiene lineamientos de un sistema de gestión de la calidad, es por ello que existen algunas deficiencias en la definición de procesos y su control. (Ver Gráfico 3)
 SHAPE  \* MERGEFORMAT 



GRÁFICO 3: CUMPLIMIENTO CLÁUSULA 5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN. FUENTE: GRAFICO 1
La política y los objetivos de la calidad de la gerencia, aún no han sido divulgados, implantados y seguidos por la alta dirección hacia el personal, además no se cuenta con un procedimiento documentado para  su circulación.
No se cumple con la planificación de la gestión de la calidad, pero el departamento lleva la planificación de las actividades a realizarse para cumplir las metas en un periodo semanal, mensual o anual según sea el caso. Procura Internacional también cuenta con un organigrama en el cual se define la interrelación y autoridad de cada departamento y existe la descripción de los cargos solo que aún existen ausencia del personal requerido en el departamento.
GESTIÓN DE LOS RECURSOS
A continuación se muestra de forma detallada y general el resultado obtenido del porcentaje de cumplimiento del capítulo 6 de la norma NVC-ISO 9001:2008. (Ver Gráfico 4)
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GRÁFICO 4: CUMPLIMIENTO CLÁUSULA 6 RECURSOS HUMANOS. FUENTE: GRAFICO 1
El Puntaje de cumplimiento obtenido fue de 73%, evidencia que se tiene porcentaje aceptable en cuanto a la gestión de los recursos humanos, De acuerdo al diagnóstico realizado, se observó que el gerente y el superintendente, están a disposición para brindar los recursos necesarios para que se concrete el sistema de gestión de la calidad.
En cuanto a la infraestructura la organización debe proporcionar,  gestionar y mantener los diversos requisitos del espacio de trabajo, Es igualmente necesario que determine e informe de sus requisitos actuales   de
infraestructura, y que se anticipe a las necesidades que se esperen en un futuro. Procura internacional, mantiene una estructura adecuada para la realización de sus procesos, dicha estructura incluye: oficinas de trabajo, espacios de trabajo, equipos de computación con software necesarios para llevar a cabo las actividades requeridas.
REALIZACIÓN DEL PRODUCTO
La norma específica que la organización debe planificar como van a suceder todas las actividades necesarias para la realización del producto (en este caso, la preparación de los pedidos, compras y relaciones a fines). Toda esta información sobre planificación debería estar documentada en la medida en que sea necesario.
A continuación se muestra de forma detallada y general el resultado obtenido del porcentaje de cumplimiento del capítulo 7 de la norma NVC-ISO 9001:2008. (Ver Gráfico 5)
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GRÁFICO 5: CUMPLIMIENTO CLÁUSULA 7 (REALIZACIÓN DEL PRODUCTO. FUENTE: GRAFICO 1
El Puntaje de cumplimiento obtenido fue de 43%, lo cual indica que el departamento lleva a cabo los pasos necesarios para que el servicio  prestado se desarrolle de acuerdo a los requerimiento de sus clientes pero con deficiencia.
Este planifica y desarrolla el proceso del producto después de conocer y revisar los requerimientos o características solicitadas por el cliente realizando la programación diaria donde se especifican las características, el cliente y lo necesario para entregar el producto. Se realiza un seguimiento al producto durante su entrega por si existe alguna diferencia con lo requerido y así tomar las medidas necesarias para su corrección o en último caso llegar  a un acuerdo con el cliente para que acepte el producto como tal.
MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA
A continuación se muestra de forma detallada y general el resultado obtenido del porcentaje de cumplimiento del capítulo 8 de la norma NVC-ISO 9001:2008. (Ver Gráfico 6)
La organización debe realizar seguimiento, medición, análisis y mejora del desempeño del sistema de gestión de la calidad. Puesto que aún no se ha implantado el SGC en la Gerencia de Procura, es improbable realizar actividades de medición, análisis y mejora sobre dicho sistema.
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GRÁFICO 6: CUMPLIMIENTO CLÁUSULA 8 (MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA.)
FUENTE: GRAFICO 1
El Puntaje de cumplimiento obtenido fue de 30%, debido que no realiza adecuadamente el seguimiento de la información importante, no se tienen registros de la información, generando descontrol, igualmente no se conoce la opinión de los usuarios, su percepción acerca de la prestación del servicio.
También se evidenció que no existe un control del servicio no conforme, por lo que para cumplir esta cláusula y con lo establecido en la norma, es necesario llevar un registro de la información y realizar estudios que de una u otra forma identifique las fallas presentes en el servicio, estableciendo responsabilidades y los controles pertinentes. Es importante que se realicen acciones preventivas y correctivas que permitan la mejora continua de los procesos objetos de estudio.
Resumen de los porcentajes obtenidos por cláusula de la NVC-ISO 9001:2008
Como resultado de aplicar el cuestionario de evaluación del sistema de gestión de la calidad de la norma NVC-ISO 9001:2008, se puedo observar la situación en la cual se encuentra, en cuanto al porcentaje de aplicación de la norma. (Ver Tabla 4)
TABLA 3: RESUMEN DE LOS PORCENTAJES OBTENIDOS EN CADA CLÁUSULA DE LA NVC-ISO 9001:2008.
	RESUMEN DE RESULTADOS DE LISTA DE VERIFICACIÓN

	

	
	# Debes
	% Conformes
	% No conformes
	% Incompletos

	Capítulo 4
	32
	18,75%
	81,25%
	0,00%

	Capítulo 5
	34
	29,41%
	70,59%
	0,00%

	Capítulo 6
	15
	73,33%
	26,67%
	0,00%

	Capítulo 7
	94
	42,55%
	19,15%
	38,30%

	Capítulo 8
	60
	30,00%
	70,00%
	0,00%


FUENTE: GRÁFICO 1.
El resumen de la lista de verificación da como resultado promedio “total” de 38.81% de lineamientos conformes, 53.53% de lineamientos no  conformes dejando así un 7.66% de lineamientos incompletos en su totalidad.
De la tabla se obtuvieron los porcentajes de cumplimiento por cláusula del  departamento, las cuales se reflejan gráficamente en el  grafico 7 en    el
cual se aprecia que la Cláusula 6, con el 73.3%, seguido por la cláusula 6, con el 42.55%; por su parte las Cláusulas 4, 5 y 4, representan los porcentajes menores con el 18%, 29% y 30% respectivamente, siendo esta, los puntos en los cuales deben concentrarse principalmente las acciones de mejora. De igual manera se presenta la inconformidad presente en cada cláusula en la Gráfica 8.
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GRÁFICO 8: RESUMEN DEL PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO POR CLAUSULA DE LA NORMA NVC-ISO9001:2008
FUENTE:.TABLA4
4.2 BRECHA DE CUMPLIMIENTO
El porcentaje de cumplimiento de la NVC-ISO 9001:2008, para la Procura Internacional es de 38.1%; el cual fue obtenido al promediar los porcentajes totales de cumplimiento de cada cláusula de la norma. Tomando en cuenta que el porcentaje necesario para afirmar que la organización cumple con lo establecido en la Norma ISO 9001:2008 es del 100%, y la brecha cumplimiento representa la diferencia existente entre el 100% exigido y el porcentaje real del cumplimiento del departamento el cual es representado por el 38.1%, se afirma que la brecha de cumplimiento es de 61.9%; por lo cual  Procura  Internacional,  debe  establecer  y  llevar  a  cabo  acciones de
mejoras, que le permitan alcanzar el 100% de cumplimiento de la norma. Dichas acciones deben estar orientadas al aprovechamiento de las fortalezas y oportunidades (ítem que cumplen con los requisitos) y disminuir o eliminar las amenazas y debilidades (ítem que tienen un cumplimiento bajo o no cumplen con los requisitos).  (Ver Tabla 5)
Brecha de Calidad de la Procura internacional.
TABLA 5: BRECHA DE LA CALIDAD.
	Organización
	Calidad (%)

	Calidad total de una organización que cumple con los requisitos ISO 9001:2008
	100

	Procura internacional actualmente
	38.81

	Brecha de Calidad
	61,19
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FUENTE: GRAFICO 7.
GRÁFICO 9: BRECHA DE LA CALIDAD. FUENTE: TABLA 5
4.3 DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN INTERNA Y EXTERNA DE PROCURA INTERNACIONAL MEDIANTE LA APLICACIÓN DE FODA
Para lograr evaluar interna y externamente; se realizó una matriz FODA (Ver Tabla 9) con la intensión de diagnosticar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, y así establecer estrategias que orienten un plan de acción en lo que sería el Diseño de un Sistema de Gestión de la Calidad.
El análisis FODA permitió dar a conocer las principales fortalezas y debilidades de la superintendencia, entre ellos resaltan como fortaleza que la Superintendencia cuenta con la participación activa del personal involucrado y están identificados los procesos del mismo; como debilidad resaltó el que no estén documentados los procesos mediante procedimientos, instrucciones de trabajo y flujogramas inclusive que el personal que labora es poco por lo cual estos se ven sobrecargados de trabajo.
TABLA 6: MATRIZ FODA
	Matriz FODA De
Procura Internacional
	FORTALEZAS
(Incrementar)
	DEBILIDADES
(Disminuir)

	
	· El departamento cuenta con personal comprometido y preocupado por la realización de las actividades.
· Compromiso de aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de los requerimientos solicitados por los mismos.
· Soporte estratégico de la Gerencia de Procura
· El personal tiene el conocimiento necesario para la ejecución correcta de las actividades desarrolladas diariamente.
	· Resistencia al cambio.
· Desconocimiento de las normas internacionales de estandarización.
· No están documentados los procesos de trabajo mediante procedimientos, instrucciones de trabajo, flujogramas y mapas de procesos.
· El personal posee poca información sobre las ventajas que trae el diseño e implementación de un SGC.
· Retrasos en la ejecución de proyectos por firma de contratos.

	
	OPORTUNIDADES
(Aprovechar)
	AMENAZAS
(Neutralizar)

	
	· Mejora de la calidad de los servicios
Diseño e implementación de un sistema de gestión de la calidad
Desarrollo de indicadores de gestión de la calidad.
La implementación de un SGC introduce y fomenta la mejora continua, exigiendo ciertos niveles de calidad en los sistemas de gestión, productos y servicios.
	· Definición de cargos no actualizada.
· Ausencia de instrumentos de seguimiento
· Ausencia de retroalimentación con los clientes, puesto que no se mantiene un registro de quejas
· Alta dependencia de otras Unidades para realizar alguno de los procesos a tiempo.


FUENTE: SITUACIÓN ACTUAL DE PROCURA INTERNACIONAL
CAPITULO V PROPUESTA
A continuación se presentan la propuesta para lograr minimizar la brecha existente en la superintendencia de Procura Internacional con respecto a los requisitos de la NVC-ISO 9001:2008, la cual se determinó por medio del análisis y evaluación del diagnóstico de la situación actual e incluyendo la observaciones realizadas mediante el análisis de la Matriz FODA; permitiendo a su vez que la superintendencia de procura internacional esté más cerca de alcanzar un sistema de gestión de la calidad más adecuado a  la empresa y sus procesos.
5.1. ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD
Para el Departamento de Procura Internacional es muy importante la identificación de todos los documentos necesarios para la implementación  del sistema de gestión de la calidad, ya que con esto, se garantizará que los procesos se lleven a cabo bajo condiciones controladas. Según la NVC-ISO 9001:2008, es indispensable que cuente con un sistema de documentación adecuado.
Como el Sistema de Gestión de la Calidad es a Nivel de superintendencia
o departamental se debe seguir la siguiente estructura como se mencionó en el marco teórico de este trabajo.
Este rango abarca los primeros tres niveles de la documentación
· Nivel 1. Política de Calidad, que implica, entre el compromiso con el cumplimiento de los requisitos, la mejora continua de la eficacia del Sistema de gestión de Calidad y la satisfacción del cliente.
· Nivel 2. Manual de la Calidad, el cual describe el Sistema de Gestión de la Calidad, perfila las autoridades, las interrelaciones, los deberes del personal responsable del desempeño dentro del sistema, los procedimientos y/o referencias de todas las actividades que  conforman el Sistema de Gestión de la Calidad.
· Nivel 3. Contiene los procedimientos requeridos por la norma, los programas de auditorías internas y externas, acciones correctivas y preventivas, Revisión de la Dirección y otros documentos identificados por la Dirección como necesarios para una eficaz planificación, operación y control de los procesos.
En la siguiente tabla muestra de forma más detallada la estructura documental propuesta para Procura Internacional:
TABLA 8: ESTRUCTURA DOCUMENTAL REQUERIDA PROPUESTA PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA.
	CLÁUSULA
	ELEMENTOS REQUERIDOS

	Sistema de Gestión de la Calidad
	· Mapas de Procesos
· Políticas de Calidad***
· Objetivos de la calidad***
· Manual de la Calidad***
· Procedimiento
para
el
control
de documentos y Registros.

	Responsabilidad de la Dirección
	· Procedimiento para controlar los cambios en los documentos del sistema de gestión de calidad.
· Organigrama de la Gerencia***
· Procedimiento para revisión del sistema de gestión de calidad.

	Gestión de los recursos
	· Definición del perfil de cargos***
· Charlas regulares de concientización para el logro de los objetivos de calidad

	Realización del producto
	· Procedimiento para realizar inspecciones
· Procedimiento para las compras.
· Procedimiento para el mantenimiento


	Medición, análisis y mejora
	· Procedimiento para realizar auditorías internas
· Diseño de sistema de indicadores
· Procedimiento para la planificación y seguimiento de acciones correctivas seguimiento de acciones preventivas.
· Procedimiento para la planificación


FUENTE: PROPIA
5.2. ACCIONES A REALIZAR PARA MINIMIZAR LA BRECHA DE LA CALIDAD EN LA SUPERINTENDENCIA DE PROCURA INTERNACIONAL
DE PDVSA PETROPIAR.
Para el desarrollo de las acciones para incrementar la brecha existente en la superintendencia de Procura con respecto a la norma ISO 9001:2008 se tomaron como base los requisitos establecidos en la NVC-ISO 9001:2008, que al realizar el análisis, la evaluación y el diagnóstico presentaron debilidades las cuales se pueden mejorar a través de acciones correctivas para la superintendencia bajo la norma NVC-ISO: 9001-2008.
A continuación se definirán las cláusulas con deficiencia para así ejecutar las medidas requeridas para su mejoramiento y adecuación a la aplicación de un Sistema de gestión de la calidad para la superintendencia de procura Internacional las cuales son la cláusula 4, cláusula 7 y la cláusula 8. A partir de este momento se ejecutará la acción necesaria, correspondiente para alcanzar la mejora continua.
CLÁUSULA 4: Sistema de Gestión de la Calidad
Se efectuó la determinación de la situación actual con respecto a la Norma ISO 9001:2008.
· Se realizó el levantamiento de los procesos medulares, estratégicos y de apoyo, por medio de la metodología “Procedimiento para la identificación y análisis de los procesos” logrando la realización del mapa de procesos del departamento con su posterior revisión y validación por parte de los responsables de cada proceso y demás entes encargados.
· Se propuso la estructura documental que debe poseer.
CLÁUSULA 7: Realización del Producto.
En la cláusula 7 se pudo evidenciar que unos de sus reglones Internos a este presentaba una mayor deficiencia en correlación a lo que se había diagnosticado; por lo tanto se decidió bajo criterio de la superintendencia centrarnos en solo ejecutar las acciones necesarias para la mejora del mismo.
El renglón que presentaba fallas es la sub-cláusula 7.5 la cual determina la producción y presentación del servicio.
Sub-Cláusula: 7.5 Producción y prestación del Servicio.
· Se elaboró la caracterización de los procesos de la gerencia de Procura. Para establecer la descripción y los recursos asociados de sus procesos y sub-procesos que conformarán el SGC.
CLÁUSULA 8: Medición, Análisis Y Mejora.
En la cláusula 8 se pudo evidenciar que unos de sus reglones internos presentaba una mayor deficiencia en correlación a lo que se diagnosticó; por lo tanto se decidió bajo criterio del autor con colaboración de la superintendencia centrarnos en solo ejecutar las acciones necesarias para la mejora del mismo.
El renglón que presentaba fallas es la sub-cláusula 8.2.3 el cual determina el seguimiento y medición de los procesos, lo cual para la empresa  se traduce en la observación detallada y analítica de cada uno de los procesos mediante el cual se elabora cada proceso y cumplimiento del mismo en su totalidad.
· Se propuso un sistema de Indicadores, donde se establecieron tres (3) indicadores para medir, analizar y mejorar la Gestión de la superintendencia de Procura Internacional. (se realizaron solo tres indicadores debido a la cantidad de indicadores que presenta de manera propia la superintendencia d procura en cuanto a la elaboración de sus procesos)
5.3. IDENTIFICACIÓN E INTERACCIÓN DE LOS PROCESOS DE PROCURA INTERNACIONAL.
La NVC-ISO 9001:2008 ocasiona la ayuda y aceptación de un enfoque basado en procesos, para el desarrollo, implementación y mejora de la eficacia y eficiencia del sistema de gestión de la calidad, su ventaja radica en el control continuo que proporciona sobre los vínculos entre los procesos individuales  dentro del  sistema  de  procesos,  así  como  su  combinación e
interacción. Es por ello, que se debe establecer y asegurar la disponibilidad de recursos e información necesarios para apoyar la operación y el seguimiento de los procesos. Siguiendo esto, se realizó la caracterización de cada uno de los procesos desarrollados por Procura Internacional
La caracterización de los procesos de gestión ayudara a dicho Departamento, identificar claramente los individuos que intervienen en el proceso, la tarea que realizan, a quién afectan cuando su trabajo no  se realiza correctamente y el valor de cada actividades o su contribución al proceso, de la misma manera permite evaluar cómo se entrelazan las distintas actividades que se requieren para completar el trabajo identificando si estas son paralelas o secuénciales.
Luego de la revisión de los procesos desarrollados en el Departamento de Procura internacional, se muestra a continuación el inventario de los Procesos, la gestión del mismo junto a sus mapas de procesos y documentación necesaria para la caracterización de cada de uno de estos.
SISTEMA DE GESTIÓN DE PROCURA INTERNACIONALES PROCEDIMIENTO INTERNO.
1. OBJETIVO
Describir las actividades a seguir para la clasificación, tratamiento y gestión de las solicitudes de pedidos de acuerdo a las especificaciones suministradas por los usuarios para la adquisición de bienes requeridos por cada una de las gerencias que conforman la empresa Mixta Petrolera Petropiar a través de proveedores internacionales a fin de garantizar las compras de manera eficiente, confiable y consistente de acuerdo a las condiciones establecidas entre las partes involucradas, las disposiciones legales vigentes y respetando los estándares de calidad tanto nacionales como internacionales.
2. ALCANCE
Este procedimiento Aplica para la adquisición de bienes de  origen extranjero a través de la Gerencia de Procura de la empresa Mixta Petrolera Petropiar., y abarca la clasificación de la solicitud, el tratamiento de la procura, la selección y evaluación del Panel de los proveedores, la elaboración del pedido y el seguimiento del mismo hasta el momento de su recepción.
3. REGISTROS
DENOMINACIÓN DEL REGISTRO
1. Autorización de Compra Internacional
2. Solicitud de Pedido (Solped)
3. Estimado de Costo
4. Solicitud de inicio de Proceso de Compra
5. Acta de Inicio
6. Petición de Ofertas
7. Pliego de Condiciones
8. Acta de Apertura de Ofertas
9. Matriz de Evaluación Técnica- Económica de Ofertas
10. Acta de Resultados
11. Decisión de Gerencia
12. Notificación de Otorgamiento
13. Orden de Compra o Pedido
14. Aceptación de la orden de compra (OA)
4. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES
TABLA 7: DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES.
	RESPONSABLE
	DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD

	Unidad Usuaria Externa.
	1.   Consulta a la Gerencia de Procura la modalida    de compra que aplica al materia a solicitar. (Nacional o Internacional)

	Unidad Usuaria Externa.
	2. Crea la Solicitud de Materiales (Solmat), y solicita el presupuesto base.
2.1 Crea la solicitud de materiales en el sistema SAP colocando a cada renglon su respectivo codigo  de materiales y realiza liberación para que se convierta en una Solped.
2.2 Envía mediante correo electrónico, las especificaciones técnicas de lo requerido al Dpto. de estimación de Costos solicitando la formulación  del  presupuesto  base  del  bien    a


	RESPONSABLE
	DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD

	
	adquirir.
2.3 Realiza la solicitud para el inicio de Proceso de Compras Internacionales, a través del formato de Solicitud de inicio de Proceso de Compra. (Hoja de Ruta)
2.4 Entrega en físico el presupuesto base al superintendente de compras internacionales emitido por el Dpto de estimación de costos y el formato de solicitud de inicio de proceso de compras debidamente firmado y aprobado.

	Superintendente de Compras.
	3. Clasifica la Solped, define la modalidad de compra y asigna.
3.1 Informa al usuario la modalidad de compras a utilizar en el tratamiento de la solped.
3.2 Asigna al analista de compras la solped correspondiente para que sea tratada en un proceso de compra.
3.3 Entrega al analista de compras el presupuesto base y el formato de solicitud de compras.

	Analista de Compras.
	4. Verifica y clasifica las solped liberadas en su bandeja SAP.
4.1 Recibe del Superintendente de Compras  en  físico el presupuesto base emitido por el Dpto. de Estimación de Costos y el formato de solicitud de inicio de proceso de compras.


	RESPONSABLE
	DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD

	
	4.2 Identifica a través del análisis de la solped, el tipo de bien a adquirir e inicia el proceso de acuerdo  a la modalidad indicada por el superintendente  de compras. (Consurso Abierto, Concurso Cerrado, Consulta de Precios o Adjudicación Directa)
4.3 Prepara formato de autorización de compras internacionales y somete a las firmas correspondientes.

	Analista de Compras.
	5. Inicia el proceso de compra Internacional y elabora el expediente.
5.1 Elabora un expediente de compras con la solped realizada por la unidad usuaria anexando a este toda la documentación generada hasta el momento (Solped, Presupuesto base,  Formato de solicitud de inicio de proceso de compras y Formato de Autorizacion de compras ineternacionales firmada por el gerente de Procura).
5.2 Adjunta formato de autorizacion de compras internacionales a la  solped en el sistema Sap.

	Analista de Compras.
	6. Elabora el Informe de Inicio.
6.1 Genera la petición de Oferta (660000xxxx), a través del Sistema SAP, la cual contiene como mínimo la siguiente información:
· Cantidad de renglones solicitados.


	RESPONSABLE
	DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD

	
	· Especificaciones Técnicas de los bienes solicitados, tal cual como se encuentran en la Solped.
· Fecha tope de recepción de ofertas
6.2 Se utiliza el numero 660000XXXX para identificar el proceso de contratación.
6.3 Se elabora el Informe de Inicio en el SICAC.

	Analista de Compras.
	7. Consolida Expediente y remite.
7.1 Consolida el Expediente de la solped tratada y anexa a este toda la documentación generada hasta el momento.
· Formato de solicitud de inicio de proceso de compras.
· Formato
de
Autorizacion
de
compras ineternacionales.
· Solped.
· Peticion de Oferta (660000XXXX).
· Presupuesto Base.
· Informe de Inicio generada por el SICAC.
· Pliego de Condiciones del Proceso.
7.2 Remite el expediente consolidado al Superintendente de Compras para su revisión.
7.3 Solicita al analista de gestión la inclusion del proceso en la agenda de inicios a la Comision de Contrataciones.


	RESPONSABLE
	DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD

	Analista de Gestión.
	8. Consolida todos los procesos  y  solicita  la  inclusión de los mismos para la agenda de inicios a la Secretaría de la Comision de  Contrataciones.

	Superintendente de Compras.
	9. Revisa el Expediente.
9.1 Recibe en físico del Analista de Compras el Expediente con toda la documentación generada hasta el momento.
9.2 Revisa el contenido del expediente. En caso de existir observaciones, notifica mediante comunicación verbal, al analista de compras las observaciones a incluir y se lo entrega para su corrección, de lo contrario cuando no exista observación alguna Otorga el visto bueno y remite en físico al Gerente de Procura para su revisión y validación.

	Gerente de Procura.
	10. Verifica el expediente y firma Informe de Inicio.
10.1 Recibe en físico del Superintendente  de Compras el expediente con la documentación generada hasta el momento para su revisión.
10.2 Verifica el contenido del expediente y valida el Informe de Inicio. En caso de existir observaciones, Notifica al Superintendente de Compras las observaciones a incluir en el Acta  de Inicio y entrega el expediente para su corrección, de lo contrario cuando no   contemple


	RESPONSABLE
	DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD

	
	observación alguna en la documentación Otorga el visto bueno y firma el informe de inicio, y  remite en físico el expediente al Superintendente de Compras para su entrega a la Secretaria de la Comisión de Contrataciones.

	Superintendente de Compras.
	11.   Remite el Expediente.
11.1 Remite el expediente a la Secretaria de la Comisión de Contrataciones de acuerdo a los dias establecidos por la comision de contrataciones para entrega de inicios de proceso.

	Secretario de la Comisión de Contrataciones
	12.   Revisa Expediente del proceso.
12.1 Revisa la información contenida en el Expediente del proceso. En caso de existir observaciones en el Expediente del proceso Notifica mediante comunicación verbal, al Superintendente de Compras las observaciones a incluir en el Expediente y lo remite para su corrección, de lo contrario cuando no exista observación alguna con la documentación recibida, prepara agenda y convoca, vía correo electrónico, a los integrantes de la Comisión de Contrataciones a reunión para inicios de procesos.

	Comisión de Contrataciones
	13.  Revisa
y
Verifica
Expediente
completo
del proceso.
13.1 Recibe   y   revisa   toda   la   documentacion  del


	RESPONSABLE
	DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD

	
	expediente
del
proceso
de
Compras
en ejecución.
13.2 Verifica y analiza el Informe de Inicio y el pliego de Condiciones del Proceso.
13.3 Emite sus recomendaciones para continuar con el proceso de compras.
13.4 Autoriza la publicación del llamado a participar en la pag Web para la modalidad de concurso abierto.
13.5 Autoriza enviar invitaciones mediante correo electronico a los participantes para la modalidad de concurso cerrado, consulta de precios y adjudicación directa.

	Secretario de la Comisión de Contrataciones
	14. Elabora y anexa el acta de Inicio con las recomendaciones emitidas por la comision de contrataciones para la aprobación del NAAF correspondiente.
14.1 Entrega en físico, al analista de Compras el expediente del proceso e informa el resultado de la reunión con la Comisión de Contrataciones.

	Analista de Compras
	15. Revisa el Expediente del proceso de Compras en ejecución y el Acta de Inicio emitido por la Comisión de Contrataciones.
15.1 Añade en el SICAC el borrador de la publicación y solicita al Secretario de la Comisión de Contrataciones   la   publicacón   del   llamado   a


	RESPONSABLE
	DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD

	
	participar en la pag web de PDVSA para la modalidad de concurso abierto.
15.2 Envia invitaciones y condiciones del proceso mediante correo electronico a los participantes para la modalidad de concurso cerrado, consulta de precios y adjudicación directa
15.3 Notifica mediante correo electronico al analista  de estimación de costos el dia de la apertura del proceso para que este entregue el estimado de costo en sobre cerrado a la secretaria de la comision de contrataciones.

	Analista de Compras
	16.   Entrega Pliego de Condiciones.
16.1 Inicia el proceso de entrega del Pliego de Condiciones del proceso de compras  hasta un dia antes de la apertura de ofertas, a los proveedores que lo soliciten de acuerdo a los parametros establecidos para la adquisicion del mismo para la modalidad del concurso abierto.

	Superintendente de Compras
	17.   Remite el Expediente.
17.1 Remite el Expediente a la Secretaria de la Comisión de Contrataciones de acuerdo a los dias establecidos por la comision de contrataciones para entrega de procesos para apertura de ofertas.

	Secretario de la Comisión de
	18.  Prepara  agenda   y   convoca   a  reunión  de   la


	RESPONSABLE
	DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD

	Contrataciones
	Comisión de Contrataciones y Aperturan ofertas.
18.1 Recibe en físico del Superintendente  de Compras el Expediente del proceso y revisa la información contenida en el Expediente del Proceso.
18.2 Prepara agenda y convoca, vía correo electrónico, a los integrantes de la Comisión de Contrataciones a reunión para apertura de ofertas.
18.3 Reciben en electrónico las Ofertas técnicas y económicas enviado por un representante de la empresa, y estas sera verificadas por el grupo receptor de ofertas conformado por la secretaría de la comisión y las gerencias de Legal y Procura.
18.4 Realiza el Acto Público de Apertura de manifestaciones de voluntad y documentos para calificar.
18.5 Emiten recomendaciones.

	Secretario de la Comisión de Contrataciones / Comisión de Contrataciones.
	19.   Elabora una Acta de Apertura de Ofertas  técnica
– economica.
19.1 Elabora Acta de Apertura de Ofertas, plasmando en ella todos los puntos discutidos durante la reunión y lo anexa al expediente con las ofertas presentadas de las empresas participantes y las envía   en   electronico   al   Superintendente   de


	RESPONSABLE
	DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD

	
	Compras.
19.2 Designan los integrantes que conformarán el Grupo Evaluador.
19.3 Emiten recomendaciones.
19.4 Entrega el Expediente al Superintendente de Compras.

	Superintendente de Compras.
	20. Revisa el Acta de Apertura de Ofertas y el Expediente.
20.1 Recibe en físico del Secretario de la Comisión de Contrataciones el Expediente con el Acta de Apertura de Ofertas y las ofertas presentadas de las empresas participantes.
20.2 Otorga el visto bueno y remite en físico el  Acta de Apertura de Ofertas y el Expediente al  Analista de Compras.

	Analista de Compras.
	21. Convoca reunión a los integrantes del Grupo Evaluador.
21.1 Convoca vía correo electrónico, a una reunión a los integrantes del Grupo Evaluador designados por la comision de contrataciones y envía información del proceso.
Nota:
a. El
Grupo
Evaluador
se
encuentra conformado por:
· Un  representante  del  Departamento de


	RESPONSABLE
	DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD

	
	Legales.
· Un representante de la Unidad Usuaria.
· Un Analista  de Compras.

	Grupo Evaluador.
	22. Analizan, evalúan Ofertas y emiten recomendaciones.
22.1 Reciben, del Analista de compras, las Ofertas y  el Expediente del Proceso.
22.2 Realizan Evaluación Legal para todas las empresas participantes, las que no califican son descalificadas del proceso, las que si califiquen continuan con la evaluación de la Matriz Técnica.
· Estados Financieros Originales (Legalizados)
· Registro Mercantil Visados.
22.3 Efectúan la Calificación considerando el cumplimiento de los criterios definidos previamente en la Matriz de Evaluación Técnica de Ofertas, las que no califican son descalificadas del proceso, las que si califiquen continuan con la evaluación Técnica.
22.4 El usuario efectúa la Calificación Técnica de acuerdo a las especificaciones técnicas definidas previamente en la petición de oferta (660000xxxx), las que no califican son descalificadas del proceso, las que si califiquen continuan en el proceso.
22.5 Emiten los resultados de evaluación técnica legal


	RESPONSABLE
	DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD

	
	en los siguientes formatos de evaluación:
· Formato de Documentos Legales Generales para calificar.
· Formato de Matriz de Evaluación Técnica
22.6 Emiten recomendaciones de otorgar o declarar desierto el proceso de acuerdo a los resultados obtenidos de la evaluación.
22.7 Entregan en físico los formatos, indicando los resultados de las evaluaciones realizada a cada una de las empresas participantes, al Analista de Compras para anexarlos al expediente.

	Analista de Compras.
	23.   Realiza Evaluación Económica.
23.1 Elabora el informe económico de todas  las ofertas calificadas técnica y legalmente.

	Analista de Compras.
	24. Elabora un Informe de Resultados.
24.1 Consolida en el Expediente anexando a este  toda la documentación generada hasta la etapa en desarrollo.
24.2 Elabora el Informe de Resultados y entrega el expediente completo al Superintendente de Compras para su revisión.
Nota:
Todos los documentos contenidos en el Expediente del proceso de compras en ejecución serán revisados y aprobados previamente por el  Superintendente   de


	RESPONSABLE
	DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD

	
	Compras y el Gerente de Procura, antes de ser presentados a la Comisión de Contrataciones.

	Superintendente de Compras.
	25. Revisa el Expediente.
25.1. Recibe en físico del Analista de Compras el Expediente con toda la documentación generada hasta el momento.
25.2. Revisa el contenido del expediente. En caso de existir observaciones en el expediente, notifica mediante comunicación verbal, al Analista de Compras las observaciones a incluir y se lo entrega para su corrección, de lo contrario cuando no exista observación alguna Otorga el visto bueno y remite en físico al Gerente de Procura, el Expediente para su revisión.

	Gerente de Procura.
	26. Verifica el Informe de Resultados.
26.1. Recibe en físico del Superintendente de Compras el Expediente con la documentación generada hasta el momento para su revisión.
26.2. Verifica el contenido del Informe de  Resultados. En caso de existir observaciones, Notifica en físico, al Superintendente de Compras las observaciones a incluir en el Informe de Resultados y entrega el expediente para su corrección, de lo contrario cuando no contemple observación alguna en la documentación Otorga el     visto     bueno     y    remite     en     físico  al


	RESPONSABLE
	DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD

	
	Superintendente de Compras el Expediente para su entrega a la Secretaria de la Comisión de Contrataciones.

	Superintendente de Compras.
	27. Remite el Expediente.
27.1. Remite el Expediente a la Secretaria de la Comisión de Contrataciones de acuerdo a los dias establecidos por la comision de contrataciones para entrega de resultados de procesos.

	Secretario de la Comisión de Contrataciones
	28. Prepara agenda y convoca reunión de la Comisión de Contrataciones.
28.1. Recibe, del Superintendente de Compras el Informe de Resultados y el Expediente del proceso.
28.2. Prepara la agenda de reunión de la Comisión de Contrataciones.
28.3. Convoca, vía correo electrónico, a reunión a los integrantes de la Comisión de Contrataciones.

	Comisión de Contrataciones
	29. Revisan el Informe de Resultados y realizan Recomendación.
29.1. Verifican el informe de resultados del proceso. En caso de ser recomendado otorgan la buena pro a la mejor oferta, en función de las evaluaciones legales, técnicas y económicas que resulte  la  más  conveniente  a  los  intereses  de


	RESPONSABLE
	DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD

	
	Petrolera Petropiar, S.A.
29.2. En caso de no ser recomendado rechazan las ofertas y emiten justificaciones de rechazo, declarando el proceso de compra desierto cuando no se presenten opciones favorables  para la empresa o se detecten situaciones de duda que anulan el proceso y recomiendan al Analista de Compras iniciar un nuevo proceso a fin de satisfacer el requerimiento de la Unidad Usuaria.

	Secretario de la Comisión de Contrataciones
	30. Elabora el Acta de Resultados y remite.
30.1. Elaboran el Acta de Resultados, indicando la recomendación de la Comisión  de Contrataciones de otorgar o declarar desierto el proceso de Compras, la cual debe ir firmada por el NAAF correspondiente.
30.2. Entrega en físico, al Analista de Compras el Acta de Resultados y el Expediente.

	Analista de Compras
	31. Elabora decision de Gerencia y Pedido en el Sistema SAP.
31.1. Recibe el Expediente de compras validado y aprobado por la comisión de contrataciones.
31.2. Elabora
decisión
de
gerencia
para
ser aprobada por el NAAF correspondiente.
31.3. Una vez aprobada la decisión de gerencia, elabora,  en  el  Sistema  SAP,  el  pedido acorde


	RESPONSABLE
	DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD

	
	con la adjudicación otorgada por la Comisión de Contrataciones.
31.4. Notifica, mediante comunicación escrita (via mail), al Superintendente de Compras la elaboración del pedido en el Sistema SAP, para su posterior revisión e inicia su seguimiento.

	Superintendente de Compras
	32. Verifica las características del Pedido en el Sistema SAP.
32.1. Revisa, electrónicamente, el Pedido de Compra a través del Sistema SAP.
32.2. Verifica la información del Pedido y la documentación contenida en el Expediente de Compras. En caso de existir observaciones en el Pedido, Notifica, mediante comunicación verbal, al Analista de Compras las observaciones a incluir en el Pedido, de lo contrario cuando no exista observación alguna Valida el Pedido y remite el Expediente de la Compra al Gerente de Procura para su aprobación.

	Gerente de Procura
	33. Valida las características del Pedido en el Sistema SAP.
33.1. Revisa, electrónicamente, el Pedido de Compra a través del Sistema SAP.
33.2. Valida la información del Pedido y la documentación contenida en el Expediente de Compras. En caso de existir observaciones en el


	RESPONSABLE
	DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD

	
	Pedido, Notifica mediante comunicación verbal o escrita, al Superintendente de Compras las observaciones a incluir en el Pedido, de lo contrario cuando no exista observación alguna Libera a través del Sistema SAP el Pedido de Compra y remite en físico, el Expediente de la Compra al Superintendente de Compras.
33.3. Revisa, electrónicamente, el Pedido de Compra a través del Sistema SAP y libera el Pedido

	Analista  de Compras
	34. Verifica liberación del Pedido de Compra y remite la Orden de Compra.
34.1. Verifica en el Sistema SAP, si el Pedido ha sido liberado.
34.2. Genera a través del Sistema SAP la Orden de Compra y remite al Proveedor, vía e-mail.
34.3. Anexa copia de la Orden de Compra al Expediente de Compra, especificando con etiqueta el número del Pedido, y archiva correlativamente según dicho número.
34.4. Actualiza la fecha de entrega del Proveedor en el Sistema SAP.

	Analista de Compras
	35. Confirma la aceptación del Pedido.
35.1. Verifica la aceptación del Pedido por Proveedor.
35.2. Realiza

la

evaluación
de

proveedores
de acuerdo
a
lo
establecido
en
procedimiento


	RESPONSABLE
	DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD

	
	correspondiente.

	Analista de seguimiento internacional.
	36. Realiza seguimiento hasta la entrega del bien.
36.1. Verifica la aceptación del Pedido por Proveedor.
36.2. Realiza seguimiento de la compra hasta la recepción definitiva del bien adquirido según las condiciones del pedido.
36.3. Se notifica al Dpto de trafico y aduana para el seguimiento del bien a adquirir hasta la entrega definitiva en los almacenes de Petrolera Petropiar, S.A.


FUENTE: DEPARTAMENTO DE CALIDAD PETROPIAR
Luego de la propuesta implementada de los procesos de Gestión de Procura se elabora en conjunto de la superintendencia un diagrama de flujo integrado donde se visualiza la Gestión de Procura a través de procesos de gestión de compras de bienes y servicios estructurados de manera que fuera representado como un sistema de gestión integrado para la superintendencia, donde cada proceso para por una serie de actividades y decisiones antes de ser realizadas o validadas por la persona a cargo.
Las actividades en las cuales se ve evaluado cada uno de los aspectos de las compra está formada por las decisiones tomadas por: Analistas de Procura, La superintendencia de Procura; Comité interno de Procura, la Comisión de Contrataciones, Gerencia Usuaria y por último el Nivel de Auditoria administrativa de Finanzas (NAAF); es decir la máxima autoridad en decidir si la compra o la adquisición de bienes son necesarios para la empresa.
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	ENTRADAS
	ACTIVIDADES
	SALIDAS

	
	Analista de Procura
	Superintendente de Procura
	Comité Interno de Procura
	Comisión de Contrataciones
	Gerencia Usuaria
	NAAF
	

	Subproceso Procura de Bienes y Suministros (Tramitación de Solicitudes de Pedido A-SUM- PR-PP-01)
Solicitud de Pedido para procesar
Estimado
Acta de Inicio
Acta de Recomendaci ón
	1
Prepara documentos según la modalidad de la compra
¿Concurso Abierto o Cerrado/ Consulta de Precios/ Adjudicación Directa?
Concurso Cerrado Abierto
Directa/
Precios
2
Elabora y envía la Invitación a Ofertar
6
3
Realiza la publicación con el Llamado a participar
5
Ejecuta Reunión Aclaratoria con los involucrados
6
	/ Adjudicación Consulta de
	
	4
Autoriza la publicación del Llamado a participar
	5
Ejecuta Reunión Aclaratoria con los involucrados
	
	Proveedores
Invitación a Ofertar
Solicitud de    Cotización
Proveedores
Llamado a Participar
Pliego de Condicion es
Proveedores
Minuta de Reunión (E- GIS-GD-FM-04)

	
	Actividad
Actividad Electrónica
	Flujo entre Actividades
Flujo entre Actividades de Ejecución Simultanea
	Toma de Decisión o
Registro Impreso Selección de Opciones
Insumos Tangibles
Registro Digital
	Enlace con Otras Actividades Información Verbal

	
	Elaborado por:
	Firma:
	Revisado por:
	Firma:
	Aprobado por:
	Firma:

	
	Nombre / Cargo
	
	Nombre / Cargo
	
	Nombre / Cargo
	

	
	Fecha:
	Mes/AÑO
	Fecha:
	Mes/AÑO
	Fecha:
	Mes/AÑO


[image: image65.png]


[image: image66.png]


[image: image67.png]


[image: image68.png]


[image: image69.png]


Este documento es propiedad de PDVSA PETROPIAR y para uso exclusivo de su Personal. No puede  ser  reproducido,  transmitido  o  cedido  a  Terceros,  sin autorización escrita y expresa de la Dirección de la Empresa. Si el presente documento no tiene en la portada el sello en original con indicación de “COPIA CONTROLADA” se considerará el mismo como una copia no controlada por el Sistema de Gestión de la Empresa.
DIAGRAMA DE FLUJO
	[image: image14.jpg]>>_X<¢ PDVSA

~ PETROPIAR





	SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN DE PETROPIAR (SIGEP) PROCESO GESTIÓN DE COMPRAS
SUBPROCESO PROCURA DE BIENES Y SUMINISTROS DIAGRAMA DE FLUJO
COMPRAS DE BIENES Y SUMINISTROS
	A-SUM-PR-DF

	
	
	Rev. 0
	FECHA

	
	
	PÁGINA: 2 de 5


[image: image70.png]


5
[image: image71.png]


Proveedores
Ofertas
Concurso Abierto/ Cerrado/ Adjudicación
Directa


¿Concurso Abierto/ Cerrado/ Adjudicación Directa o Consulta de Precios?
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Consulta de Precios
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Ofertas descalificadas
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Concurso Abierto/ Cerrado/
¿Concurso   Adjudicación
Abierto/ Cerrado/ Adjudicación Directa o Consulta de Precios?
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DIAGRAMA DE FLUJO
A continuación se elaboró unos mapas de procesos donde se visualízala Gestión de Procura a través de procesos que lo caracterizan, donde cada proceso está estructurado consecutivamente de cada proceso que le continua para su eficiente culminación, determinando cada entrada en los procesos en los cuales se involucra la Procura Internacional y cada salida que se ve relacionada al pasar por los procesos en los cuales se ve cubierta para lograr su exitosa terminación.
Inicialmente será presentado un mapa de proceso general donde se visualiza cada una de las entradas y salida relacionadas con el departamento y sus procesos, seguidamente serán visualizados cada uno de los procesos por individual y las diferentes interacciones que reciben cada uno de estos al ser ejecutados.
MAPAS DE PROCESOS: CARACTERIZACIÓN DE LOS PROCESOS DE PROCURA
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Entrada
Sub-proceso
Salida
Insumos
Proveedor
Requisitos
Producto
Cliente
Requisitos
Plan de Procura Solicitud de pedido


Planificación de materiales Negocios de PDVSA filiales y otros.
Planificación de materiales


Suministrar descripción corta y extendida y Especificaciones Técnicas con documentación soporte.
Suministrar justificación técnica y/o declaración de Emergencia, cuando aplique
Suministrar Datos administrativos necesarios para la compra


Análisis, Evaluación y consolidación de requerimientos


Renglón /consolidación de renglones.
Solicitud de revisión de especificaciones técnicas y clausulas de calidad
Rechazo de pedido
Solicitud de modificación de numero de material
Solicitud de creación de numero de material
Solicitud de petición de borrado de numero de material
Pedidos colocados y/o modificadores (nro. material, cantidad y fecha requerida)
Solicitud de régimen


Creación de pedidos/ contratos
Determinación del origen y modalidad de la compra
Negocios PDVSA, filiales y otros.
Asistencia técnica
Registro Maestro de Materiales
Planificación de materiales Operaciones aduanaras

Cumplir con los criterios de selección para la consolidación de renglones.
Mantener comunicación oportuna al cliente, especificaciones técnicas y adecuadas para inicias un proceso de compras.
Mantener comunicación oportuna al cliente del rechazo de su requerimiento.
Tramitar numero de valores a ser modificado
Determinar la demanda de materiales tiempo de requerimiento e imputación.
Cumplir con los requerimientos a ser tramitados al exterior.
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Entrada
Sub-proceso
Salida
Insumos
Proveedor
Requisitos
Producto
Cliente
Requisitos
Reglón/ consolidación de reglones.
Reglones potenciales a ser evaluados para nuevos convenios
Mercado de proveedores
Histórico de compras.
Divulgación de productos y proveedores a desarrollar.
Plan o programa de acompañamiento
Presupuesto Base para materiales de Inventario.


Análisis, Evaluación y consolidación de los requerimientos.
Planificación de materiales negocios PDVSA, filiales y otros.
RNC, REPS, Sistemas SAP
Desarrollo de proveedores
Planificación de materiales


Cumplir con los criterios de selección para la consolidación de reglones.
Cumplir con las condiciones del Proceso de contratación.
Suministrar información confiable.
Realizar informe final de resultados de la evaluación del producto.
Descubrir y recomendar la ejecución de actividades a entes, involucrados y cronogramas a seguir en el plan de acompañamiento.
Suministrar precios actualizados, cantidad, códigos


Determinación del origen y modalidad de la compra


Análisis del Mercado de Proveedores de Origen (Nacional e internacional).
Solicitud de Búsqueda de Nuevos Proveedores para PDVSA.
Modalidad de Compra (Concurso abierto, Concurso cerrado)
Alcance de la Contratación Estrategias de Contratación Solicitud de la perisología
Notificación del material a exportar.
Solicitud de Evaluación de Aptitud de los proveedores

Ejecución de la constatación.
Desarrollo de proveedores.
Ejecución de la contratación.
Operaciones aduaneras. Asistencia Técnica

Determinar el origen de la compra (Nacional o Internacional)
Identificar la descripción General sobre tipo de Proveedor, Material, Especificaciones Técnicas y Normas asociadas al producto o material requerido.
Cumplir con el marco legal vigente, manual corporativo, normativa interna cuando aplique.
Determinar duración del contrato, Mecanismos de Ajustes de Precios, lógica de Suministros.
Identificar la descripción del producto función o uso.
Verificar calidad del proveedor.
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Entrada
Insumos
Proveedor
Requisitos


Sub-proceso
Salida
Producto
Cliente
Requisitos
Análisis del Mercado de Proveedores de Origen Nacional o internacional.
Modalidad de Compra (Concurso abierto o concurso cerrado)
Alcance de la contratación.
Clasificación de Arancelaria.
Panel con la Selección de Proveedores.
Informe de Evaluación de aptitud de Proveedores


Determinación del Origen y Modalidad de la compra.
Operaciones Aduaneras.
Selección de Proveedores.
Asistencia Técnica


Suministrar el origen de la compra (Nacional o Internacional)
Informar Al area de Cobertura, servicios conexos y monto de la contratación.
Informar sobre el cumplimiento del marco legal vigente.
Informar proveedores confiables.
Informar sobre Evaluación del Proveedor.
Suministrar aprobación del NAAF correspondiente.


Ejecución de la  Contratación


Transmisión de Petición al exterior.
Recomendación del Comité interno de Contrataciones o de la Comisión de contrataciones.
Decisión de la Gerencia.
Notificación de resultado a los oferentes.


Compras al Exterior. Creación de Pedidos. Proveedores.


Transmitir petición de oferta al exterior.
Informar recomendaciones ajustadas al marco legal y normativa internas
Verificar aprobación del NAAF correspondiente.
Informar decisión tomada
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Entrada
Insumos
Proveedor
Requisitos

Sub-proceso
Salida
Producto
Cliente
Requisitos
Recomendación del Comité interno de Contratación o comisión de contrataciones.
Decisión de Gerencia .
Reglones / Consolidación de reglones.


Ejecución de Contrato.
Análisis, Evaluación y consolidación de requerimientos.

Informar recomendaciones ajustadas al marco legal y normativa interna.
Informar aprobación por el NAAF Correspondiente.
Suministrar especificaciones técnicas y datos administrativos con documentación soporte.


Creación de Pedidos/Contratos


Pedido. Contrato.
Expediente del Proceso de Compras.

Proveedores.
Negocios PDVSA Filiales y otros.
Seguimiento de pedidos y administración de contratos.
Archivos de compras.


Cumplir con las condiciones de la oferta y del proceso.
Generar contrato visado y firmado por ambas partes.
Verificar expediente con toda la documentación del proceso de compras.
Transmitir expedientes con toda la documentación del proceso e contratación.
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Entrada
Insumos
Proveedor
Requisitos

Sub-proceso
Salida
Producto
Cliente
Requisitos
Expediente de Compras.
Contrato.
Notificación del proveedor.
Solicitudes de ajustes de precios.
Solicitudes de modificación y alcance del contrato


Creación de Pedidos/ Contratos.
Sistemas SAP. Proveedor.
Planificación de materiales.
Negocios de PDVSA, Filiales y otros.


Generar documentación del proceso.
Verificar contrato y visado y firmado por ambas partes.
Suministrar información que puedan afectar la condiciones iniciales del pedido/contrato.
Informar razones de la modificación o cambio de alcance con la documentación soparte firmada por el representante legal.
Informar razones de la modificación o cambio de alcance con la documentación soporte, especificaciones de los cambios de alcance.


Seguimiento de pedidos y Administración de Contratos


Solicitud de conformación de pedido.
Comunicación de regimiento. Reglones con precios ajustado.
Reglones incluidos o excluidos, cambio de alcance.
Evaluación de Actuación o desempeño del proveedor.
Cierre de Contrato.
Solicitud de acompañamiento técnico para el desarrollo de proveedores.


Proveedores.
Negocios PDVSA Filiales y otros.
RNC, REPS, Sistema SAP. Archivos de Compras.
Desarrollo de Proveedores


Evidenciar aceptación de pedido.
Informar el seguimiento del pedido/contrato.
Realizar ajustes de precios aprobado.
Emitir lista de Inclusión y/o Modificación de contrato.
Suministrar Clasificación de Desempeño.
Archivar documentación completa acorde con el marco legar.
Datos Generales de la empresa, descripción y alcance del proyecto, especificaciones técnicas del producto a desarrollar.
5.4 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DE LOS PROCESOS DE PROCURA INTERNACIONAL PERTENECIENTE A LA GERENCIA DE PROCURA
5.4.1 Definición de indicadores de gestión.
La gestión de los procesos consiste en determinar objetivos claros y se complementa efectuando ajustes necesarios para alcanzar dichos objetivos asimismo para fijar los procesos que van a ser medidos se parte de los objetivos estratégicos del departamento con respecto a la calidad y, de acuerdo a las mejoras ejecutadas en la etapa anterior, son los siguientes objetivos de calidad, los mismos son medibles y coherentes con la misión del departamento
1. Proveer a PDVSA PETROPIAR la infraestructura necesaria para garantizar la continuidad operacional enmarcada en el cumplimiento de las normas de calidad y seguridad vigentes.
2. Promover el Cumplimiento de Programas de Formación del Personal
3. Fomentar el compromiso con el plan Estratégico de la nación.
El sistema de indicadores de gestión consiste en un conjunto de indicadores relacionados entre sí, con el objetivo de mejorar los procesos, actividades y uso de recursos críticos para alcanzar los objetivos de calidad fijados en la Gerencia de procura. Este sistema de indicadores permite evaluar la gestión del departamento y tomar decisiones apropiadas sirviendo de base para la elaboración de planes estratégicos para la mejora continua de los procesos desarrollados.
La Gerencia de Procura posee indicadores los cuales utilizan para medir su eficiencia en relación a su responsabilidades en lo que va de  año  lo cuales se encuentran estructurados dependiendo la función.
Los principales indicadores de la gerencia de procura
Compras
· Posiciones y Montos no tratadas por antigüedad.
· Posiciones y montos tratadas sin colocar pedidos por Antigüedad
· Posiciones y montos colocados
· Tiempos de colocación nacional
· Posiciones adjudicada con fechas de entrega por entregar Planificación de materiales
· Posiciones en ejecución de Plan de procura
· Posiciones de entrega de plan de procura
· Posiciones de reservas sin disponibilidad
· Monto de inventario
· Reglones de inventario MRO por debajo del punto de pedido
· Cobertura de inventario
· Rotación del inventario
Administración de Inventario.
· Posiciones y montos recibidos en el almacén
· Posiciones y montos despachados de almacén
· Posiciones y montos rechazados en el almacén
· Tiempo de generación de albaranes o notas de entregas
· Cumplimientos del programa de preservación
Debido a la cantidad de indicadores que posee la gerencia se decidió a realizar un nuevo sistema los cuales serán añadidos a los indicadores existentes.
El sistema consta de tres (3) indicadores que sirven para evaluar el funcionamiento de los procesos, esto permite tomar las acciones necesarias para poder alcanzar los resultados planificados
En las siguientes tablas se muestra el sistema de indicadores de gestión propuesto (VER TABLAS 09,10, 11)
[image: image100.png]



	INDICADOR DE GESTIÓN PROPUESTOS

	Indicador: Porcentaje de cumplimiento de la ejecución de la Procura Internacional

	Objetivo del Indicador: Medir el porcentaje de ejecución de la Procura Internacional.


	Variable y Entrada:
%CEPP: Cumplimiento de la Ejecución de Proyectos Planificados
· Cartera de proyectos (Planificación anual).
· Registro de los proyectos ejecutados en el año.

	Frecuencia: Semestral

	Meta:  %CEPP [image: image24.png]


95%

	Forma de Presentación: Gráfico de Barras.

	Salida: Informe de Gestión. De la Gerencia


TABLA 9: INDICADOR DE GESTIÓN. PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DE LA EJECUCIÓN DE LA PROCURA INTERNACIONAL.
FUENTE: PROPIA
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	INDICADOR DE GESTIÓN PROPUESTOS

	Indicador:   Porcentaje de ejecución del Presupuesto Planificado

	Objetivo del Indicador: Medir el porcentaje de ejecución del Presupuesto Planificado.


	Variable y Entrada:
%PEPP: Porcentaje de prepuesto planificado ejecutado Presupuesto Planificado  Registro del Presupuesto Ejecutado.

	Frecuencia:
Semestral

	Meta:
%PEPP [image: image25.png]


95%

	Forma de Presentación:
Gráfico de Barras.

	Salida: Informe de Gestión. De la Gerencia
TABLA 10: INDICADOR DE GESTIÓN. PORCENTAJE DE PRESUPUESTO


PLANIFICADO DE LA PROCURA INTERNACIONAL. FUENTE: PROPIA.
	INDICADOR DE GESTIÓN PROPUESTOS

	Indicador: Porcentaje de cumplimiento de Solicitudes Realizadas
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	Variable y Entrada:
%CSR:  Cumplimiento de la Ejecución de las Solicitudes Realizadas
· Solicitudes Pertenecientes a El departamento de Procura Int.
· Registro de los Servicios ejecutados en el año.

	Frecuencia: Trimestral

	Meta:  [image: image26.png]


95%

	Forma de Presentación: Gráfico de Barras.

	Salida: Informe de Gestión. De la Gerencia


TABLA 11: INDICADOR DE GESTIÓN. PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DE LA PROCURA INTERNACIONAL.
FUENTE: PROPIA
5.5. PLAN DE ACCIONES PARA LA IMPLANTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD, PARA CUMPLIR CON LOS REQUISITOS DE
LA NVC-ISO 9001:2008
A continuación se detalla la planificación de cada una de las actividades que se deben considerar para la implantación del sistema de gestión de la calidad. El plan está estructurado de acuerdo a los apartados de la norma que establecen requisitos, con la siguiente estructura:
1. Objetivo: Describe la intención de eliminar la no conformidad detectada y que es un requisito exigido por la norma.
2. Importancia: Refiere la importancia de cumplir con el requisito en cuestión, así como los beneficios que obtiene la superintendencia con la implementación del mismo.
3. Actividades: Contiene la serie de tareas o instrucciones necesarias para erradicar la no conformidad encontrada.
4. Responsable: Esta representado por el cargo o equipo de trabajo encargado de llevar acabo las actividades necesarias para cumplir con el requisito.
5. Tiempo: Es el periodo estimado para el desarrollo de las actividades.
5.6 PLAN DE ACCIONES PARA EL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD.
La propuesta de un Plan de Acción en la gerencia de Procura representa una herramienta de planificación, seguimiento y control, que por su sencillez permitirá transmitir el objetivo que se persigue, su alcance, las actividades que se deben ejecutar, los responsables y las fechas de culminación, además de mostrar en cual fase se encuentra la actividad y la condición que presenta.
Es precisamente lo relevante de la información lo que hace que la propuesta de un plan de acción pueda ser divulgada a todos los niveles de la organización, permitiendo desplegar los objetivos y las fechas de cumplimiento, fomentando la alineación de los planes operativos hacia el logro de las metas comunes y disminuyendo las diferencias entre los grados de conformidad real y percibida del sistema de gestión de la calidad del proceso con respecto a la Norma ISO 9001:2008, detectado con el diagnóstico realizado durante el desarrollo de los objetivos específicos del presente estudio.
El plan de acción propuesto no representa una carga adicional, sino una herramienta versátil para realizar el seguimiento y el control de las actividades pendientes por ejecutar para concluir la ejecución del proyecto.
En este sentido el principal beneficio de la propuesta una vez aprobada por el Comité de la Calidad, es transmitirle a la organización que la alta dirección está comprometida con la implementación del sistema de gestión de la calidad del proceso de la Gerencia de Procura, estableciendo las actividades que deben ser ejecutadas, los responsables, fechas y el mecanismo de seguimiento y medición.
PLAN DE ACCIONES PARA EL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD.
El Plan de Acciones fue elaborado bajo las condiciones y cláusulas presentadas por la norma ISO 9001-2008 y los criterios a mejorar en el departamento a la cual se le realizó el diagnóstico, la superintendencia de Procura Internacional. En este Plan de acciones serán presentada cada cláusula presentada en la norma ISO 9001-:2008 donde se generalizó el objetivo de cada cláusula, la importancia a tomar en cuenta al momento de aplicarla, la actividades pertinentes a la cuales se involucran la importancia del objetivo, el personal a cargo de tomar dichas acciones necearías e inclusive el tiempo para usarlas o representar la evolución del mismo al ser aplicadas.
CLÁUSULA 4: Sistema de gestión de la calidad
1. OBJETIVO.
Documentar, implementar y mantener un Sistema de Gestión de Calidad en la Gerencia técnica y por ende en el departamento de procura internacional
2. IMPORTANCIA
La implementación de un Sistema de Gestión de Calidad conduce a Procura internacional a la aplicación de un enfoque basado en proceso para  conseguir el control eficaz y eficiente de los procesos, esto proporciona una manera sistemática y visible de conducir y hacer funcionar las unidades mejorando continuamente su desempeño. Seguidamente seguimos con la importancia de contar con documentos y registros que puedan ser utilizados para apoyar la operación efectiva de los procesos, ya que estos proporcionan información y evidencia objetiva de la eficacia y eficiencia del Sistema de Gestión de Calidad.
3. ACTIVIDADES
a) La Alta Dirección debe declarar y asumir el compromiso con el SGC.
b) Determinar los tipos de documentos que deben existir en Procura Internacional para asegurar que los procesos se llevan a cabo bajo condiciones controladas.
c) Identificar los procesos y actividades, relacionados al Sistema de Gestión de Calidad que deben ser documentados.
d) Revisar los procesos existentes e identificar aspectos que deben ser mejorados o que se deben incluir para cumplir con los requisitos.
e) Realizar reuniones con los equipos de trabajo de las diferentes áreas, con la finalidad de identificar y analizar los procesos que se llevan a cabo.
f) Realizar talleres de inducción sobre el SGC e involucrar a todo el personal con dicho sistema, dejándole claro la importancia de su participación dentro del mismo.
g) Capacitar al personal implicado en la elaboración de los procedimientos e instrucciones de trabajo, así como los ejecutores de los procesos y actividades, dándoles la inducción necesaria de cómo elaborar estos documentos. El coordinador de Calidad y los Analistas de Calidad deben prestar todo el apoyo necesario para la elaboración de estos documentos y llevar el control de los mismos, ya que son ellos quienes establecen los lineamientos para la estructura, contenido y codificación de tales documentos.
h) Definir y caracterizar cada uno de los procesos identificados.
i) Elaborar procedimientos e instrucciones de trabajo de todos los procesos y actividades, involucrados con el sistema.
j) Toda la documentación debe ser revisada y aprobada a medida que va siendo elaborada, para luego dar inicio a su implementación.
k) Implementar el uso de los procedimientos “control de documentos” y “Control de Registros”, para asegurar que toda la documentación que va siendo elaborada, revisada, aprobada e implementada también está siendo controlada y mantener la evidencia de la conformidad con los requisitos, mediante el control de registros generados.
4. RESPONSABLE
La Alta Dirección, Comité de Calidad., Representantes o Supervisores de cada proceso.
5. TIEMPO
Es establecido por el comité de Calidad, de acuerdo a la planificación y capacidad del mismo.
CLÁUSULA 5: Responsabilidad de la Dirección
1. OBJETIVO
Evidenciar el compromiso de la Alta dirección con el desarrollo e implementación del Sistema de Gestión de la Calidad
2. IMPORTANCIA
El liderazgo, compromiso e implicación de la alta Dirección con el SGC es la mejor manera de asegurar la disponibilidad de recursos y las revisiones constantes del mismo, esto garantiza la mejora continua de la eficacia y eficiencia de dicho sistema. También es importante que el personal conozca las descripciones de cargos, ya que esto proporciona un mejor entendimiento de las funciones, responsabilidades y metas, y aumenta la participación de los trabajadores.
3. RESPONSABLE
La Alta Dirección.
4. TIEMPO
Es establecido por el comité de Calidad, de acuerdo a la planificación y capacidad del mismo.
CLÁUSULA 6: Gestión de los Recursos
1. OBJETIVO
Determinar y proveer los recursos necesarios para implementar, mantener y mejorar la eficacia del sistema de gestión de calidad, aumentar  la satisfacción de los clientes mediante el cumplimento de sus requisitos
2. IMPORTANCIA
Es importante contar con los recursos adecuados en términos de personal, infraestructura, ambiente de trabajo, información, proveedores, recursos naturales y financieros para alcanzar los objetivos planificados.
3. ACTIVIDADES
a) Identificar y proveer los recursos necesarios para documentar, implementar, mantener y mejorar continuamente la eficacia del SGC.
b) Elaborar e implementar un procedimiento para determinar y proporcionar la formación, habilidades y experiencia necesaria del personal que realiza trabajos que afectan la calidad del servicio y evaluar la eficacia de formación proporcionada por la empresa. La formación continua del personal es el motor del cambio y el buen funcionamiento y la calidad del servicio que presta depende en gran parte de la motivación y satisfacción de este.
c) Elaborar e implementar un procedimiento para asegurar el mantenimiento y control de las instalaciones, equipos, software y hardware, espacios de trabajo, y servicios asociados necesarios para lograr la conformidad con los requisitos del servicio, ya que la infraestructura es la base fundamental   para
los procesos operativos. Elaborar e implementar un procedimiento para asegurar el mantenimiento y control de las instalaciones, equipos, software y hardware, espacios de trabajo, y servicios asociados necesarios para lograr la conformidad con los requisitos del servicio, ya que la infraestructura es la base fundamental para los procesos operativos.
4. RESPONSABLE La alta dirección
5. TIEMPO
Es establecido por el comité de Calidad, de acuerdo a la planificación y capacidad del mismo.
CLÁUSULA 7: Realización del producto
1. OBJETIVO
Identificar, planificar y desarrollar los procesos necesarios para llevar a cabo un control de estos procesos para garantizar la calidad del servicio así como también, determinar y satisfacer los requisitos del cliente relacionados con el servicio, manteniendo una comunicación efectiva.
2. IMPORTANCIA
Estructurar las operaciones para alcanzar los resultados planificados, asegurar que las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas son entendidas y satisfechas, a través de la producción de un servicio que cumple los requisitos especificados.
3. ACTIVIDADES
a) Identificar y planificar los procesos necesarios para llevar a cabo la prestación del servicio, donde se incluya:
· Los procesos y su documentación.
· Los criterios de aceptación para verificar y validar el servicio final
· Los registros que sean necesarios para demostrar la conformidad de los procesos.
b) Elaborar e implementar un procedimiento para llevar a cabo el  servicio de manera controlada abarcando todo el proceso desde la detección de la necesidad del cliente hasta la entrega del servicio final conforme a los requisitos especificados. Básicamente este procedimiento debe contener:
· Revisión de los requisitos relacionados con el servicio.
· Identificación de los procesos necesarios para ejecutar dicho servicio.
· Identificar y definir los datos de entrada y salida de cada proceso.
4. TIEMPO
Es establecido por el comité de Calidad, de acuerdo a la planificación y capacidad del mismo.
CLÁUSULA 8: Medición, Análisis y Mejora
1. OBJETIVO
Planificar e implementar los procesos para el seguimiento, medición, análisis y mejora necesarios para demostrar la conformidad del servicio, asegurarse además de la idoneidad del Sistema de Gestión de Calidad y mejorar continuamente la eficacia del mismo
2. IMPORTANCIA
Proporcionar métodos controlados para la medición y el seguimiento de los procesos, posibilita la disposición efectiva de la no conformidad en los procesos, proporciona datos para la toma de decisiones basada en hechos y es la mejor manera de asegurar que el desempeño del departamento es satisfactorio para todas las partes interesadas.
3. ACTIVIDADES
· Determinar los métodos aplicables y necesarios para el seguimiento  de los procesos del Sistema de Gestión de la Calidad y sus indicadores a fin de demostrar la conformidad del servicio y de asegurar la conformidad del Sistema de Gestión de la Calidad, garantizando y mejorando continuamente la eficacia.
· Definir los parámetros de medición del funcionamiento y desempeño del Sistema de Gestión de la Calidad.
· Determinar los métodos para el seguimiento de los procesos del Sistema de Gestión de la Calidad
4. RESPONSABLE
La Alta Dirección y Comité de Calidad
5. TIEMPO
Es establecido por el comité de Calidad, de acuerdo a la planificación y capacidad del mismo.
5.7 BRECHA DE CALIDAD FINAL
La razón de diagnosticar y de cuantificar el impacto del Sistema de Gestión de Calidad diseñado para el departamento de Procura Internacional perteneciente a la Gerencia de Procura de PDVSA Petropiar, era determinar la eficiencia y eficacia del mismo para el cumplimiento de la norma ISO 9001:2008, en esta oportunidad se han tomado en cuenta los elementos diseñados y la aparente ejecución de las actividades que se encuentran definidas en el plan de acciones para la implementación del Sistema de Gestión de Calidad.
Los resultados obtenidos son los siguientes (Ver Gráfico 08):
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GRÁFICO 08: BRECHA DE CUMPLIMIENTO FUENTE: IMPLEMENTACIÓN DE MEJORAS.
Al comparar el análisis de la situación actual de la empresa y las mejoras con la propuesta se obtiene: (Ver Gráfico 11)
 SHAPE  \* MERGEFORMAT 



GRÁFICO 09. PORCENTADE DE CUMPLIMIENTO EN CADA CLAUSULA DEL SISTEMA
DE GGESTION DE LA CALIDAD. FUENTE:: IMPLEMENTACION DE MEJORAS.
TABLA 12: PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO SITUACIÓN ACTUAL VS. FINAL
	% DE CUMPLIMIENTO SITUACIÓN ACTUAL VS. FINAL
	% SITUACIÓN ACTUAL
	%
DE
LA IMPLEMENTACIÓN DE LA PROPUESTA

	CLÁUSULA 4: Sistema de Gestión de la Calidad
	19%
	56%

	CLÁUSULA 5: Responsabilidad de la Dirección
	30%
	13%

	CLÁUSULA 6: Recursos Humanos
	74%
	6%

	CLÁUSULA
7:
Realización
del Producto
	43%
	17%

	CLÁUSULA 8: Medición, Análisis y Mejora
	30%
	59%

	TOTAL BRECHAS
	39%
	30%


FUENTE: APLICANDO MEJORAS IMPLEMENTADAS.
Se expresa el porcentaje (%) de mejora mediante la implementación de la propuesta realizada y la brecha existente (Ver Gráfico 10):
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GRÁFICO 10: BRECHA DE CALIDAD FINAL FUENTE: TABLA 12
Observando el grafico, es evidente que con la implementación del SGC diseñado, aumentarían los niveles de cumplimiento considerablemente, obteniendo un promedio de cumplimiento de 68 %.
Esto se traduce a un aumento de 30 puntos con respecto a la evaluación inicial, como se observa en el Gráfico 9 lo que demostraría que se mantiene un Sistema de Calidad solidó.
CONCLUSIONES
Luego de haber analizado la información para conocer la situación actual del Departamento de Procura Internacional de PDVSA PETROPIAR, se determinó una serie de fallas en los cuales incurre él departamento al cual se le aplica la investigación para la implementación de un sistema de gestión de la calidad.
1. Al realizar un estudio mediante el Sistema de Gestión de la Calidad ISO 9001:2008 en el Departamento de Procura Internacional de PDVSA PETROPIAR; se determinó que con respecto al cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma este departamento posee un 61,19% que representa la no conformidad de la norma, debido a la falta de métodos, procedimientos, mapas de proceso, descripciones de cargo y la falta de registros necesarios para sustentar la eficacia y eficiencia del sistema.
2. Se determinó que la cláusula 6 obtuvo mayor porcentaje de cumplimiento el cual fue de 73% y la cláusula 4 fue la que arrojo el menor porcentaje de cumplimiento con un valor 19%.
3. Se diagnosticó la situación interna y externa de Procura Internacional empleando la herramienta del análisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas); en la cual se evidenció la necesidad de incorporar técnicas de evaluación y control, es decir diseñar un sistema  de indicadores de gestión, así como también se evidenció la necesidad  de la creación de Manuales, Normas, Procedimientos e Instrucciones de Trabajo.
4. Es necesario realizar la documentación necesaria para definir los Procesos de Procura, bajo el criterio del enfoque de procesos que plantea
la norma ISO 9001-2008, es decir, elaborar un mapa de proceso general, donde se identifican cada uno de los procesos medulares, estratégicos y de apoyo. También identificar los insumos que utilizan los procesos, los productos que se derivan del mismo, los clientes internos y externos, además de las posibles relaciones que se puedan establecer con ellos.
5. Elaborar un Plan de Acciones, para reducir la brecha de la calidad que se obtuvo del análisis de la situación actual.
6. Plantear una propuesta sobre el diseño de un Sistema de Gestión de la Calidad de Procura internacional adscrita a la Gerencia de Procura, el cuál presentara un plan de acciones de mejoras necesarias para cerrar la brecha encontrada en el diagnóstico.
RECOMENDACIONES
En función de los resultados y conclusiones que se obtuvieron la esta investigación realizada en el Departamento de Procura Internacional de PDVSA PETROPIAR se presenta las siguientes recomendaciones con base a alcanzar una mejora en la gestión de la calidad del departamento, con el fin de lograr las metas y propuestas planteadas en la investigación.
1. Realizar la aplicación y el seguimiento del plan de acción de mejora descrito para cerrar la brecha identificada, siendo necesario que la Gerencia y el personal de Procura se comprometan en la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad.
2. Sensibilizar al personal con respecto a la norma de la calidad NCV- ISO 9001:2008, con el fin de lograr una mejor comprensión del enfoque a implantar y así facilitar su consecución.
3. Implementar las estrategias aportadas por el análisis FODA, para la optimización de la Procura Internacional.
4. Difundir las políticas y objetivos de la calidad entre el personal que trabaja en la Gerencia.
5. Iniciar un plan de elaboración, aprobación e implantación de la documentación diseñada para el Sistema de Gestión de Calidad.
6. Proporcionar los recursos necesarios para la implementación, mantenimiento y mejora del Sistema de Gestión de la Calidad.
7. Aplicar los indicadores propuestos para hacerle seguimiento a los procesos que están dentro del alcance del Sistema de Gestión de la Calidad.
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Capítulo 4





Capitulo IV: Sistema de Gestion de la


Calidad de la ISO 9001:2008





18,75%





Conforme





81,25%





Inconforme





Capitulo V: Responsabilidad de la


Direccion.





29,41%





Conforme





79,59%





Inconforme





Capitulo VI: Gestion de los recursos.





26,67%





Conforme





73,33%





Inconforme





Capitulo VII: Realizacion del Producto.





38,30%





42,55%





Conforme


Inconforme N/A





19,55%





Capitulo VIII: Medicion, Analisis y Mejora.





30%





70%





Conforme


Inconforme





% de Inconformidad con respecto a la


norma ISO de Sistema de Gestion de la Calidad


Cap. 4 Sistema de Gestión de la Calidad.





70%





81,25%





19,55%





70,59%





Cap. 5 Responsabilidad de la


Direccion


Cap. 6 Gestión de los recursos





26,67%





Cap. 7 Realizacion del


Producto
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Norma ISO


9001:2008 SGC;


61,90%





Procura


Internacional; 38,10%





Brecha de Cumplimiento





Porcentaje de Cumplimiento





6


Prepara formularios para registrar la Apertura de las Ofertas





7


Remite Ofertas con el Acta de Apertura de Ofertas para su firma





8


Realiza apertura de los sobres, completa Acta de Apertura de Ofertas y remite





9


Remite Ofertas con el Acta de Apertura de Ofertas para su firma





10


Efectúa la Apertura de los sobres contentivos de Manifestación y Voluntad de Oferta y completa Acta de Apertura de Ofertas





11


Revisa las ofertas y clasifica las que van a revisión técnica





12


Realiza la revisión técnica de la oferta y emite informe relacionado





13


Realiza análisis económico y consolida información en el Acta de Resultados Técnico- Económico





14


Prepara el Acta de Resultados Técnico- Económico y Acta B según la modalidad





15


Entrega las ofertas clasificadas para su         recomendación





16


Revisa documentación y emite recomendación sobre la adjudicación





17


Entrega las ofertas clasificadas para su        recomendación





18


Revisa documentación y emite recomendación sobre la adjudicación





19


Elabora la Orden de Compra y la Decisión de Gerencia para aprobación final





20


Revisa y emite decisión final





Mapa de Procesos Caracterización de los Procesos de  Procura





ENTRADA


INSUMOS


Negocios PDVSA, filiales y otros:


NegoScoiolisciPtuDdVdSeA,pfeidliiadloes y otros:


RSoelnicgiltoundedsepopteednidcioales para ser adquiridos bajo la


fRigeunrgalondeescponotterantcoias.les para ser adquiridos bajo la


fSiogluicriatuddeescodnetrmaotodsi.ficación y alcancen del contrato,


Sinoclliucistiuódne/sexdcelumsoiódnifidceacrieógnloynaelscoanccueannddeolacpolniqtruaet.o,


iSnoclliucistiuódn/deexrceluvsisióiónnddeerpeegdloidnoess ococnuainncdoonagprulieqnucei.a en


Slaosliocbitluigdadcieorneevsisdieónpadgeop. edidos con incongruencia en


Planilfaiscaocbilóignadcieonmeastdeeripaalegso:. P laniPfilcaancdióenprdoecmuraat. eriales:


SPolalincidtuedprdoecpuerda.ido


SRoelgicloitnuedsdpeotpeendciidaoles a ser evaluados para nuevos


Rcoengvloenneiosspotenciales a ser evaluados para nuevos


cporensvuepnuioessto base para materiales de inventario.


Admipnriessturapcuieósntodbeaisnevpeanrtaamrioat:eriales de inventario.


AdmiInnifsotrrmaceidóenmdeaninejvoednetarreicoh:azos o reclamos





ETAPAS DE PROCESOS


PROPOSITO: GARANTIZAR EL SUMINISTRO OPORTUNO DE BIENES Y SERVICIOS, CUMPLIENDO CON LAS ESPECIFICACIONES TECNICASREQUERIDAS Y COMPROMISO SOCIAL AL MENOR COSTO TOLA





SALIDAS PRODUCTO


Negocios PDVSA, Filiales y otros:








Análisis, evaluación y consolidación de los requerimientos





Determinación del origen y modalidad de     


la compra





Selección de proveedores





























Solicitud de revisión de especificaciones técnicas y clausulas de calidad.


Rechazos de la solicitud de pedido Contrato


Comunicaciones de seguimiento Reglones con precios ajustados


Reglones incluidos o excluidos cambio de alcance Informe de cierre del reclamo o rechazo


El resultado del análisis de la incongruencia y modificación del pedido en el sistema (cuando aplique).











A sisteCnlacsiiafictéaccinóincad:e arancelarias.


A sisteInnfcoiramteécdneiecvaa: luación de aptitud de proveedores (si


Ianpfloicram)e de evaluación de aptitud de proveedores (si


aInpfloicram)e de manejo de rechazo o reclamo





O perVacailoendeeseandtruaadnaedreasm: ercancía.


OperCalcaisoinfiecascaiódnuadneearraasn:celarias.





IVnafloerdmeeednetrmadaanedjeomdeerrceacnhcaízao. s o reclamos





Ejecución de la contratación











MDeastarirzrotéllcondiceaproveedores:





MInafotrrimz etédcenimcaanejo de rechazo o reclamo





Creación de pedidos y contratación





DDeivsualrgraoclilóondedeprporvoedeudcotorsesy: proveedores a desarrollar











SistemPlaanSAo Pp:rograma de acompañamiento


SistemMearScAadPo:  de proveedores





DPliavnulogapcrioógnradme pardoedauccotomspyapñraomvieeendtoores a desarrollar











PHrisetsóurpicuoesdteocBoamseprpaasra materiales de inventario





MHiesrtcóardicooddeepcroomvpeeradsores





E ntesCyonEtxrtaetornos:











PCorensturaptuoesto Base para materiales de inventario





Seguimiento de pedidos y administración de contratos





Entes y ExteRrnNoCsy:  REPS:
































Planificación de materiales:


Notificación de cambio de numero de partes.


Notificación de mejoras de especificaciones, plantillas erradas u obsoletas entre otros


Pedidos colocados y/o modificados (Nro. de material, cantidad y fecha requerida)


Administración de inventario:


Informe de cierre del reclamo o rechazo


Operaciones aduaneras:


Solicitud de régimen aduanero.


Solicitud de permiso logia


Notificación de material a exportar.


Asistencia Tecina:


Solicitud de revisión de especificaciones técnicas y clausulas de calidad.


Solicitud de evaluación de aptitud de los  proveedores


Informe de cierre del reclamo o rechazo


Solicitud de aclaratorias técnicas en los procesos de  contratación


Registro maestro de materiales:


Solicitud de modificación de numero de material.


Solicitud de creación de numero de material.


Solicitud de petición de borrado de numero de  material


Desarrollo de proveedores:


Solicitud de búsqueda de nuevos proveedores para  PDVSA


Solicitud de acompañamiento técnico para el desarrollo de proveedores.}


Sistemas de información:


Solicitudes de soporte SAP (cuando aplique).


Entes externos.


RNC y REPS:





NotificaPcrióonvedeedporro:veedor NSooltiicfiitcuadceiósnddeeapjursotveedeedoprrecio SSoolliicciittuuddedsedreevaijusisótne ddee pperedcidioos con incongruencia Scoonlicliatuodbldigearceiovniseiósndedepapgeod.idos con incongruencia con la obligaciones de pago.





MercadRoNdCe yprRoEvPeeSd: ores MHiesrtcóardicoosdedeprcoovmepedraosres HistóricEoVsAdEeMcoPm:  pras ProveedEoVrAeEs MevPa:luados. ProveedPorroevseeevdaolur:ados.





Evaluación de desempeño de proveedor.


Proveedor:


Notificación de resultados a los oferentes (cuando  aplique)


Pedido


Solicitud de confirmación de pedido


Reglones con Precios ajustados


El resultado de análisis de las incongruencia y modificación del pedido en el sistema (cuando Aplique)





Mapa de Proceso Caracterización de procesos de Procura








Categoría: Proceso medular.





Propósito: Analizar los requerimiento de compras recibidos, consolidar renglones y evaluar la disponibilidad de los bienes existente en otros almacenes.





Mapa de Proceso Caracterización de procesos de Procura








Categoría: Proceso medular.





Propósito: Identificar el origen y determinar la modalidad de la compra a utilizar en el proceso de adquisición de bienes y servicios.





Mapa de Proceso Caracterización de procesos de Procura








Categoría: Proceso medular.





Propósito: Seleccionar los proveedores de bienes y servicios nacionales de PDVSA-Petropiar que cumplan con las leyes y procedimientos vigentes.





Entrada





Sub-proceso





Salida





Insumos





Proveedor





Requisitos





Producto





Cliente





Requisitos





Reglón/ consolidación de reglones.





Reglones potenciales a ser evaluados para nuevos convenios





Mercado de proveedores





Histórico de compras.





Divulgación de productos y proveedores a desarrollar.





Plan o programa de acompañamiento





Presupuesto Base para materiales de Inventario.





Determinación del Origen y Modalidad de la compra.





RNC, REPS.





Sistema SAP EVAEMEP





Determinar el Origen de la Compra.





Cumplir con el marco legal vigente, manual corporativo, normativa interna, cuando aplique.





Determinar área de cobertura, servicios conexos y monto de la contratación.





Determinar la duración del contrato, mecanismo de ajustes de precios logística de suministro, criterios de selección de empresas.





Suministrar información confiable.





Suministrar información Confiable.





Suministrar información sobre la calificación del proveedor





Panel con la selección de Proveedores.





Solicitud de informe de Evaluación de aptitud de proveedores.





Solicitud del Informe Evaluación de Actuación/Evaluación de desempeño





Ejecución de la Contratación.





Asistencia Tecina. Gestión de la Calidad.





Suministrar Aprobación del NAAF correspondiente.





Informar sobre proveedores confiable.





Identificar adecuadamente la empresa a evaluar.











Selección de Proveedores





Mapa de Proceso Caracterización de procesos de  Procura








Categoría:  Proceso medular.





Propósito: Establecer las disposiciones y acciones para las diferentes modalidades de ejecución de las contrataciones.





Mapa de Proceso Caracterización de procesos de Procura








Categoría: Proceso Medular.





Propósito: Establecer pedidos para la adquisición de bienes y servicios a establecer contratos de suministros que faciliten la gestión de la procura.





Mapa de Proceso Caracterización de procesos de Procura








Categoría: Proceso Medular.





Propósito: Establecer las disposiciones y acciones para el seguimiento a los pedidos de compras y la administración de contratos en el país como el cierre administrativo de la gestión de Compras
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68,00%





Situacion Actual





38,82%





Implementacion de SGC





Norma ISO 9001:2008





Brecha de cumplimineto
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