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RESUMEN

Este estudio consiste en la implementacion del sistema de gestion de calidad
con la finalidad que el sector cumpla con los requisitos exigidos por la norma
ISO 9001:2008, No obstante , se procedio hallar las causas originadas para
detectar la problematica que actualmente afecta al Sector Refractarios de
Plantas, para asi hacer una analisis evaluativo que permita crear soluciones
reales. Para la realizacién de esta investigacion, se recurrié a la recolecciéon
de datos del sistema de la intranet de SIDOR C.A, y la inspeccion visual. Por
ellos se realizaron visitas periddicas a cada una de las areas atendidas por el
Sector Refractarios, donde se aplicaron entrevistas no estructuras a cada
unos de los trabajadores para conocer su punto de vista con respecto al
servicio de calidad que ofrecen, se consultaron los antecedentes y se
recaudo informacion en distintas unidades. Pudiendo determinar el origen del
problema, cumpliendo con el objetivo final del estudio que es implementacién
del sistema de Gestion de Calidad.

Palabras claves: Implementacion, sistema, servicio, calidad, gestion.

viii



SsSIDOoOR

indice @

dp

0O v xXxmzZcCc

INDICE GENERAL

Contenido Pag.
ACTA DE APROBACION oottt v
DEDICATORIA ottt a e e e e e e e e e Vi
AGRADECIMIENTOS oottt aeeeeeeees Vi
RESUMEN oottt e ettt e e e e e e e e eeee e et eeeeeeeeeeeeeeees viii
INDICE GENERAL o, iX
INDICE DE TABLAS oo Xiii
INDICE DE GRAFICOS  ...oiiciiieeeteiee ettt Xiv
INDICE DE FIGURAS o, XV
INTRODUGCCION .ottt sttt 1
(@ 0 0 0 I 3
1.1 Planteamiento del problema .. 3
1.2 Objetivos de lainvestigacion ........ccccceiiiiii, 7
1.2.1 ODbjetivo GENEral.......ccouuuiiiiiiii e 7

1.2.2 Objetivos ESPECIfICOS ..ooooiiiiiiiiiiie e 7

1.3 Formulacién del problema ..., 8

1.4 Delimitacion del problema ..., 8

1.5 Limitacion del problema ... 8

1.6 Justificacion e importancia .....cccccceeeeiii 9

1.7 Alcance de lainvestigacion ........cccccceiiiiii 10

(@ ] 8 L 5 | PP 11
2.1 DescripCion de [a emMPreSa .....oeeeveeeeeeeeeeeeiiieeeeeeeieeeieeeeeeeeeeeeeeeees 11
2.1.1 Resefia Historicade la empresa ......ccccccevvveevveevieeeeeeeveeenneene. 12
2.1.2 Ubicacion geograficade la empresa  .....ccccceevvveeeeeveveeeeeeennnn. 14
2.1.3 Filosofiade la empresa .....ccccccoeiieiiiiiiiiiiiiii e 15
2.1.3. 1 MISION ettt 15
2.1.3.2 VISION coeiiiiiiiiiiiiieee ettt 15
2.1.3.3 Objetivos de la empresa......ccccceeeeeeeeiiieeiiiiiieee e 16



dp

0O v xXxmzZcCc

indice @

2.1.3.4 Objetivos espécficos de laempresa......cccccevvveeeveveeeeeennnnnne. 16
2.1.3.5 Politicade Calidad ...........cooeeeeiiiiiiiieiie e 17
2.1.3.6 Importancia de la empresSa.......cccccceeuviiieeiiiiiiii e, 18

2.2 Estructura Organizativa de la empresa  .......ccceeeeiieeeiiveeeiiiiiieeeeeeee 19
2.2.1 Descripcién de la Estructura Organizativa de la empresa ...20

2.3 Descripcion del drea de Pasantia ......ccccccccvvvvvvvviieeieiiiiiieeeeneenen, 21

2.4 Estructura Organizativa del Sector .......ccccceeviiiiiiiiiiiiiiiiineeeee, 22
2.4.1 Funciones Generales del Organigrama del Sector Refractarios
............................................................................................................... 21

2.5 Descripcion del trabajo asignado  ........ceevevevveeeieiieieeeeeeiieeieeeeee, 24

2.6 DescripCion del ProCeS0  ..oooiiiiiiiii e 26
2.6.1 Etapas del Proceso del Sector .......ooooviiiiiiiiiiiiiiiii e, 26

(@ N = 8 5 | PP 27
3.1 Antecedentes de lainvestigacion ........ccccccccvvvveveiveeeeeeiinieennne. 27

K @7 11 To - o LSRR 29
B.3NOIMA ISO 35

3.4 Sistema de Gestion de Calidad  .......cccooeeiiiiiiiii s 40
3.4.1 Fases del proceso de Implementacion del SGC ................... 49

3.5 DIAQrAmMAS oo aan 49
3.5.1 Diagrama Causa- EfeCto  ......ccccooiiiiiiiiiiiiiiiin e 52
3.5.2Diagrama de FIUJO ...ooiiiiiiiii e 55
3.5.2.1 Elaboracion de Diagrama de FlUjo.........ccccvvvvevveiiiieeiiiennennen. 56

3.6 MaAtriZ FODA e 58

3.7 TErMIN0OS BASICOS  ..uciiiiiiciiceeeece et 59

(@ = 8 1 I PP 62
4.1 Tipo y Disefio de la Investigacion  ........cccccccevvenvmmmmnninnnniinnnns 62
4.1.2Segun el Nivel de Investigacion ..........cccccccvvnvniinneiinnnnnnnnnns 63
4.1.3 Segun el Disefio de Investigacion ..........cccccccvvvvivverninninnnnenne. 63
4.1.4 Segun el ProOpoSitO  .....uiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 65

4.5 Poblacion y Muestra de la Investigacion ........cccccoceiiie, 66
4.5.1 PODIACIiON ..o e 67
A.5.2 MUEBSEIA  coveieiii et e e e e e e e e s 67



dp

0O v xXxmzZcCc

indice @

4.6 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos  ............oeeee.... 67
A =T o] U] =1 0 1 T PP 67
A8 MAterialeS  ooeeii i 67
4.9 Equipos de Proteccion Personal ... 67
4.10 Procesamiento de la Informacion .........cccooceieeiiiiiiiiiiicie e, 67

4.10.1 Analisis de laInformacidn .........cccoceeeiiiiiiiii e, 67
4.11 Procedimiento metodol0giCo  ...oooeiiiiiiiiii 67
CAPITUL O Vet a s 69

5.1 Observacion Dir€Cta. ........ooouiiiiiiiiiiieieceeeeee e 69

5.1.2 Descripcion del Metodo de Trabajo Actual  ....ccoevvveeeeeeeenn. 71
5.2 Matriz de Analisis DAFO (FODA) ..o 75
5.3 Evaluacion de la Situacion Actual ......ccoooeiiiiiiiii s 77
5.4 Metodologia para el Célculo de la Brecha Existente ...................... 80
5.5 ANALISIS 82
5.6 CLAUSULA 4: Sistema de Gestion de Calidad ~ ....ccccoeevviennne, 82

5.6.1 Calculo del porcentaje de Cumplimiento, Clausula4 ........... 82
5.7 CLAUSULA 5: Responsabilidad de la Direccion — ..c.coveeveeeeenen. 82
5.8 CLAUSULA 6: Gestion de 10S RECUISOS  oocvicvecereceeeeeeee e 82
5.9 CLAUSULA 7: Realizacion del Producto  .ocoocvieveciceeeeeceee 82
5.10 CLAUSULA 8: Medicién, Andlisis y Mejoras  .cccccevveeveeveennnenn, 82
5.11 Porcentaje Obtenido en cada Clausula ..., 82
5.12 Brecha de Cumplimiento . 82
5.A3 ANAlISIS 82
CAPITULO VI ettt 93
ANALISIS Y RESULTADOS .ot 93

6.1 Resultados de DiSefio. .....ccoiiiiiiiiiii i 93
6.2 Plan de AcCiones de MEJOras  ....ceeuviiiiiiiiieeiiiieiiii e 93
6.3 Clausula 4: Sistema de Gestion de Calidad  .........ccccoeeeiiiiinninnnnnnns 94

6.3.1 Requisitos de la Documentacion .........cccccooeeeiiiiiiiiiiiieeeeeee, 96
6.4 CLAUSULA 5: Responsabilidad de la Direccion ........cccccveeeveenennen. 98
6.5 CLAUSULA 6: Gestion de 10S RECUISOS  ...covveceeeeeeiieceecee e 103

6.6 CLAUSULA 7: Realizacion del Producto  .......ccccoeeevveerinrenene. 107



dp

S indice g

° -
6.7 CLAUSULA 8: Medicion, Analisis y Mejoras ........ccccocceeveveeeeennnne. 109
6.8 Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad  .................... 109
6.9 Resultados de Implementacion .........cccooooiiiiiiiiii e 112
6.10Estrategias de la Matriz FODA ..o 117
6.11 Disefio de Flujograma de procesos del Sector .......ccccoeeevvvinnnnnnn. 118
CONCLUSIONES oo e e s 143
RECOMENDACIONES™ ..t 144
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ..ottt 146
APENDICES oo 146

Xii



SsSIDOoOR

indice @

dp

0O v xXxmzZcCc

INDICE DE TABLAS

PAG.
Tabla 1. Simbologias utilizadas en la representacion de procesos............ 75
Tabla 2. Forma de Elaboracion de la Matriz AnderiSouri......................... 82

Tabla 3: Escala de Valores de AnderiSouri..........ccooeeeeieiieiieiieiieeeen.....83

Tabla 4: % Cumplimento Clausula 4: Sistema de Gestién de

Tabla 5: % De Cumplimento de la Clausula 5: Responsabilidad de la

B I[g=Yoloi (0] o T T T 84

Tabla 6: % De Cumplimento de la Clausula 6: Gestion de los

ST o U1 T 0 =Y o 7

Tabla 7: % De Cumplimento de la Clausula 7: Realizacion del
ProdUCTO. ... e 84

Tabla 8: % De Cumplimento de la Clausula 4: Medicién, Analisis y

17T o > T PP o 7

Tabla 9: % De Cumplimiento de NVC-ISO 9001:2008.............c.cccevennnnn. 83
Tabla 10: Documentacion Propuesta............c.oeviiiriveiiiiiieiniecanenens 82
Tabla 11: CoNtiNUACION. ...t e e e 82
Tabla 12: ContiNUACION.........c.iiei e 82
Tabla 13: ContiNUACION...........iit i e 82
Tabla 14: % De Cumplimiento Inicial y Final.............cooooiiiiiiiiiii e, 83

Xiii



SsSIDOoOR

indice @

dp

0O v xXxmzZcCc

INDICE DE GRAFICOS
PAG.

Gréfico 1:% De Cumplimento de la Clausula 4: Sistema de Gestién de
Calidad. ... 84

Gréfico 2:% De Cumplimento de la Clausula 4: Sistema de Gestidén de

Gréfico 3:% De Cumplimento de la Clausula 5: Responsabilidad de la
31T o o3 o o RPN 84

Gréfico 4: % De Cumplimento de la Clausula 6: Gestion de los
RECUISOS . ..t e e e e e e e e e e e e O

Gréfico 5 % De Cumplimento de la Clausula 7: Realizacion del
ProduUCTO. .. ..o e e 84

Gréfico 6: % De Cumplimento de la Clausula 4: Medicion, Analisis y
17T o> T PP o - |

Gréfico 7: % De Cumplimiento de NVC-ISO 9001:2008...................e..e. 83
Gréfico 8: % De Cumplimiento de la Norma ISO 9001.2008..................... 88
Gréfico 9: Comparacion de Cumplimientos..........oovvvveeiie i e 83

Xiv



SsSIDOoOR

indice @

0O v xXxmzZcCc

dp

INDICES DE FIGURAS

PAG.
Figura 1: Ubicacion de la empresa SIDOR.............ccceceevveiivie e el ... 85
Figura 2: Organigrama de SIDOR Alfreido Maneiro C.A........................85
Figura 3: Estructura Organizativa del Sector Refractarios de Plantas......... 86
Figura 4: Etapas del Proceso del Sector Refractarios de Plantas............. 87

Figura 5: Mapa Detallado del Proceso del Sector Refractarios de Plantas.88

Figura 6: Elementos de la Gestion de Calidad...............cccooeviiie i, 88
Figura 7: Objetivos del Sistema de Gestion de Calidad...........................88
Figura 8: Fases de Implementacion de un SGC.............coveviiiiiiiienen e, 88
Figura 9: Estructura de la Documentacién del SGC...............................88
Figura 10: Forma de Realizacion. Diagrama Causa —Efecto................... 88
Figura 11: Forma de Realizacion. Flujograma de Procesos.....................88
Figura 12: Matriz de Analisis DAFO (FODA).......c.ccoovviiviiiiie e .87
Figura 13: Diagrama Causa-EfeCto...........cccooviiii i, 88
Figura 14: Estrategias de Matriz FODA.........c.oiiii e 88

Figura 15: Flujograma de Procesos del Sector Refractarios de Plantas.....88
Figura 16: Flujograma de Procesos del Sector Refractarios de Plantas.....88

Figura 17: Flujograma de Procesos del Sector Refractarios de Plantas.....88
XV



SsSIDOoOR

%«W Introduccién @

0O v xXxmzZcCc

INTRODUCCION

La evolucion del concepto de calidad mundialmente se comprende por la
necesidad de ofrecer calidad del producto y servicio al cliente, convirtiéndose
la calidad en un factor estratégico para las organizaciones, no sélo para
mantener su posicibn en el mercado sino incluso para asegurar su
supervivencia. Cuando se crea un producto o servicio se hace para satisfacer
las necesidades y demandas de los clientes. Para tener excelentes
rendimientos econdmicos y asegurar el futuro, las organizaciones deben
establecer las garantias de los usuarios, compradores, trabajadores,
directivos y accionistas; de tal manera surge la necesidad de normalizar la

forma de asegurar la calidad.

La ISO (International OrganizationforStandardization) trabaja para lograr una
forma comdn de conseguir el establecimiento del sistema de calidad, que
garantice la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
consumidores. La serie ISO 9000 es un conjunto de normas orientadas a
ordenar la gestién de la empresa, han ganado reconocimiento y aceptaciéon

internacional acentuada por los procesos integracionistas.

El presente trabajo especial de grado tiene como objetivo fundamental
Elaborar e implementar el sistema de gestion de calidad en el Sector
Refractarios de plantas mediante la aplicacion de la norma 1SO 9001:2008.

Para cumplir con los objetivos planteados en este trabajo fue necesario
realizar una revisién bibliografica, detallar con frecuencia la pagina Web
(intranet) de SIDOR C.A, Para asi poder obtener toda la informacién
necesaria de como implantar dicho sistema a partir de la normativa 1SO



SsSIDOoOR

Introduccion I@i
-
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interpretar los requisitos de la normativa para determinar asi las

responsabilidades dentro del Sector de Refractarios de Plantas.

La implementacién del Sistema de Gestién de la Calidad es una decision
estratégica promovida por la gerencia de Mantenimiento de Taller central
,con el propédsito de mejorar el desempefio de sus dependencias, cumplir con
las expectativas de los clientes y lograr posicionar al sector Refractarios de
Plantas en un nivel competitivo haciendo frente a los modernos cambios en

materia de gestion.

La implementacion del Sistema de Gestidon de la Calidad, proporcionan una
mejora en el desempefio del Sector ,el cual se ve reflejado en la satisfaccion
de los clientes y una mayor eficiencia de los empleados y autoridades;
ademas constituye el fundamento para posteriores proyectos, trabajos o
actividades relacionados con la mejora continua de los procesos del

departamento de Plantas.

A través de este informe se presenta el resultado de la investigacion en los
siguientes capitulos: Capitulo |: se presenta el problema, objetivos de la
investigacion, justificacion, importancia, alcance y limitaciones. En el capitulo
Il: se presenta un marco referencial de la empresa y el sector. En el capitulo
lll: se presenta las Bases Teodricas del tema que se va a desarrollar. En el
capitulo IV: se presenta el desarrollo metodolégico seguido por este estudio.
Capitulo V: Se presenta la situacion Actual que presenta el Sector. Capitulo
VI: Se presenta el resultado de acuerdo a los objetivos especificos
desarrollados en el trabajo.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

En este capitulo se describira todos los problemas observados en la
empresa en el transcurso de la investigacion, haciendo énfasis el problema
referente al proceso de sistema de gestion de calidad en el Sector
Refractarios de Plantas donde se explica su origen, antecedentes,
formulacién del problema, alcance, delimitaciones, justificacion e importancia
del trabajo, asi como también, se hacen evidentes lo objetivos de la

investigacion tanto el general como los especificos.

1.1 Planteamiento del Problema

SIDOR es una industria fabricante de acero que constituye el principal
productor de la comunidad andina de naciones y el primer exportador privado
de Venezuela. La empresa se encuentra ubicada en la Zona Industrial
Matanzas, Puerto Ordaz, Estado Bolivar, sobre el margen derecho del Rio
Orinoco, a 17 kilbmetros de su influencia con el Rio Caroni y a 300
Kildmetros de la desembocadura del Rio Orinoco en el Océano Atlantico.

La siderurgia del Orinoco utiliza para la produccién de acero tecnologias de
Reduccion Directa y Hornos Eléctricos de Arco. Esta planta es uno de los
complejos mas grande de este tipo del mundo. Su politica de Calidad
establece la busqueda de altos estandares de calidad para su producto y
servicio. Posee actualmente la certificacion de Calidad 1ISO 9001-2008.

SIDOR, asi como el resto de las empresas ha incorporado sistemas para

llevar a cabo su gestion, estos sistemas brindan un caudal de informacion
3
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abundante y logran poner a disposicion de todo el personal de las empresas

una herramienta indispensable para su gestion diaria. Esta dualidad de
funciones informacidon almacenada-herramienta, permite por un lado
organizar el trabajo de las personas, planificandolo, y estandarizandolo, y por

otro acumular una historia rica para futuros analisis.

El sistema adaptado por SIDOR, se denomina SAP y su implementacion
comenzd en el aflo 2000 y se convirtio en la herramienta clave para la
administracion y control de la gestiéon de mantenimiento; este es un sistema
de software, totalmente integrado. Esto significa que incluye y circula la parte
administrativa, financiera de abastecimiento y gestién industrial de toda la

empresa.

A mediados del afio 2002, surgié la necesidad de crear un sistema mas
amigable en otra plataforma donde en una forma mas precisa y bien
resumida se mostrara la informacién cargada en el SAP, ya que esta
herramienta no permite manipular estos datos en forma rapida, clara y
precisa. Fue cuando naci6 la idea de desarrollar en intranet una aplicacion
denominada SITE, esta aplicacibn estaria tomando diariamente la
informacion por medio de una interfaz de SAP-INTRANET.

Actualmente, se ha detectado una deficiencia que afecta directamente al
Sector Refractarios de Planta, ya que al no disponer del procedimiento como
lo es el sistema gestion de calidad, los registros documentados de
informacion, necesaria para optimizar aquellos recursos y tramites
relacionados como: solicitudes de servicios de equipos, materiales e insumos
y herramientas realizadas por el personal de plantas, hace evidente la
necesidad e implementacién de procedimientos y documentos al SITE de

calidad con todos aquellos datos e informaciones , asi como métodos,
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procedimientos y practicas de trabajos que actualmente dispone el sector

para sus actividades.

Este sector desde su fundacién ha tenido un desempefio favorable ante sus
clientes, sin embargo como sector en proceso de formacion estructural |,
viene afrontando y superando aquellas deficiencias que visiblemente se
muestran en lo estructural, no escapa asi lo referente en lo administrativo
donde actualmente se inician las conformaciones de aquellos documentos
gue requiere el sector para dar muestras en esta area, en lo referente al
procedimientos practico operativo es necesario recopilar estos
conocimientos, los cuales son necesarios documentar o procedementar .
Todos estos requerimientos son razones dentro de un sistema de gestion del
cual actualmente es importante su elaborar para dar inicio a los
cumplimientos de aquellos parametros exigido dentro de una organizacion y
mostrar logros enmarcados de las normas por las cuales se rige la empresa..
, causas de no existir ha tenido que superar dificultades que se han
presentado en su entorno, tanto a nivel econémico, social y politico, lo cual
ha generando ciertos conflictos, tales como: atrasos de servicios con los
clientes, escasez de personal, disminucion de materiales (ladrillos silico
luminoso, fibra,), retrasos en las 6rdenes de compra. El Sector ha logrado
mantenerse estable; ya que cuenta con un jefe de Sector que actualmente de
forma oportuna toma decisiones de acuerdo al escenario que se le presenta,
no obstante este estilo de gerencia deberia estar fundamentada en un plan
estratégico que permita la aplicacion de un ciclo de mejora continua para
enfrentar los continuos cambios que se presentan en el ambito industrial al
SITE de Calidad.
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Asi mismo esta situacion ha traido como consecuencia que no tengan un

control exacto de las solicitudes o reportes generados, ocasionandose con
esto deficiencias en aspectos como:

Control de reportes de afios anteriores sin procesar.
Control de reportes procesados y no procesados actualmente.

Control total de los registros de reportes de obras y analisis de
seguridad.

No especifican exactamente en el reporte de Obra cuales son los

materiales que utilizaran.

No indican en el reporte en que area trabajara y cudl fue la fuerza

laboral.
Desconocimiento de los codigos de los materiales que utilizaran.

Ausencia de practicas operativas incorporadas en la pagina Web
(intranet) de SIDOR.

Deficiencia en el inventario de Equipos- Herramientas.
Ausencia de planes de Accidn Correctiva.

De no mejorar e incluir estos documentos de gestion en el modulo de la
Intranet del SITE de calidad, seguird presentando dificultades a la hora de
realizar sus gestiones relacionadas con las prestacion de servicio, ya que
actualmente no se tienen un control optimo de datos e informacion que son

necesarios para desempenfar sus funciones.
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1.2 Objetivos de la Investigacion

Mediante el estudio se pretende alcanzar los siguientes objetivos generales y

especificos:

1.2.1 Objetivo General

Implementar el sistema de gestion de calidad en el departamento de

Refractarios de Planta de SIDOR, C.A, mediante la aplicacion de la norma
ISO 9001:2008.

1.2.2 Objetivos Especificos

Describir la situacion actual del proceso de gestion de mantenimiento
gue realiza el Sector Refractarios de Plantas.

Analizar la Situacién Actual y calculo de la Brecha de los procesos que
se llevan a cabo en el Sector Refractarios de Plantas con respecto a
los requisitos establecidos de la norma ISO 9001:2008.

Determinar las causas que afectan el proceso de documentacion de
Gestion de calidad del Sector Refractarios de Plantas mediante la
aplicaciéon del método Causa y efecto (Ishikawa).

Disefiar un diagrama de flujo del proceso del sistema de gestién de
calidad (SGC) del Sector Refractarios de Plantas para la
implementacion de los documentos en el modulo de la intranet (Site
Calidad) de SIDOR.

Implementar los documentos del sistema de gestion de Calidad (SGC)
del Sector Refractarios de Plantas en el modulo de la intranet (Site
Calidad) de SIDOR.
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1.3 Formulacion del problema

¢, Cémo impactara la implementacion de un Sistema de Gestidn de la Calidad

basado en la Norma ISO 9001:2008 en el Sector de Refractario de Plantas?

1.4 Delimitacién del Problema

La investigacién se llevara a cabo en un periodo de tiempo de 16 semanas,
comprendido entre el dia 21 de Abril del 2015 hasta el dia 08 de Agosto del
2015; especificamente en la Gerencia de Mantenimiento Central,
Departamento de Refractarios de Plantas de la empresa Siderurgica del
Orinoco “Alfredo Maneiro” SIDOR.

1.5 Limitaciones del Problema

La investigacion que se realizara en la gerencia de mantenimiento central,
especificamente en el Sector Refractarios de Plantas acarreo diversas

limitaciones como:

Demoras en las recorridas de seguridad a las distintas areas
atendidas por el Sector Refractarios de plantas por parte de los
supervisores.

Demora en la toma de decision del tema de Trabajo de Préctica
Profesional.

Cambio de Tema de Trabajo de Practica Profesional.

Retraso en la cuenta de una sir (cuenta intranet personal del usuario)

para la busqueda de informacion y revision detallada de la empresa.
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1.6 Justificacion e importancia

Es importante tener claro el concepto de Sistema de Gestion de la Calidad,
esto no es mas que el proceso para dirigir y controlar una organizacién con
respecto a la calidad, por lo tanto, la implementacién de un Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 para el Sector
Refractarios de Plantas., aumentara la confianza y expectativas de los
clientes (Planta) , de esta manera afirmar su razén de ser de ofrecer un buen
servicio en la reparacion y mantenimientos de los hornos en las distintas

areas atendidas por este.

La razon por el cual se plantea implementacion de un SGC para el Sector
Refractarios de Plantas, es debido a que dicha implementacion permitira que
la organizacibn posea mayor ventaja competitiva en su entorno
socioeconOmico, planificacion, organizaciéon y control a fin de lograr los

objetivos establecidos por la alta direccion de la misma.

El desarrollo de esta metodologia permitira el fortalecimiento del sistema de
control de calidad de los procesos administrativos y operativos dentro del
departamento de mantenimientos de Refractarios de Plantas, tomando en
cuenta factores como: satisfaccion del cliente, motivacion del personal en la
ejecucion de sus actividades, manejo eficaz de informacion y practicas
operacionales, procesos de comunicacion y divulgacién de informacion,
control de documentos y registros de las actividades y los procesos de

seguimiento, revisién y mejora continua.
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1.7 Alcance

El proyecto en desarrollo tiene como alcance la implementacion de un
sistema de gestion de calidad en el Sector Refractario de Plantas que
complementara la informacion disponible en el SITE de calidad, Bajo la serie
de normas ISO 9001 versién 2008.

Este estudio constara de una parte investigativa, que sera obtenida a través
de la distinta fuente de informacion y del uso de la herramienta tecnolégica
intranet ,la busqueda bibliogréfica en la biblioteca interna de Sidor C.A, para
la recoleccién de los aspectos teorico y practico que este conlleva; por otra
parte se requiere para la busqueda de informacion del proceso del sistema
de gestion realizar visitas al area los cuales seran tomadas directamente
durante las recorridas a los diferentes sectores atendidas por el Sector
Refractario de Plantas.

10
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CAPITULO I

MARCO REFERENCIAL

En este capitulo se detallaran las principales caracteristicas de la
empresa SIDOR CA, como su ubicacion, resefia historica, mision, vision,
objetivos, distribucién, descripcion de proceso y la estructura organizativa,
esto con la finalidad de conocer las actividades y caracteristicas de dicha

empresa.

2.1 Descripcion de la empresa

SIDOR es el complejo siderurgico integrado de Venezuela. Hoy es el
principal productor de acero de este pais y de la Comunidad Andina. Esta
planta es uno de los complejos mas grandes de este tipo en el mundo. Sus
actividades abarcan desde la fabricacion del acero hasta la produccién y la
comercializacion de productos semielaborados (planchones, lingotes y
palanquillas), planos (laminados en caliente, frio, hojalata y hoja cromada) y
largos (Barras y Alambron). Para la comercializacion de sus productos se
apoya en su red de distribucidon en Venezuela. Utiliza para la produccién de
acero tecnologia de Reduccién directa (HYL y Midrex) y hornos eléctricos de
Arco.

Esta siderurgica ubica a Venezuela en cuarto lugar como productor de
acero integrado de América Latina y el principal de la region Andina, ha
logrado colocar su nivel de produccion en torno a los 4 millones de toneladas

11
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de acero liquido por afo, con indicadores de productividad, rendimiento total
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de calidad, oportunidad en las entregas y satisfaccibn de sus clientes,
comparables con las empresas mas competitivas de Latinoamérica. Es

reconocida ademas por ser el primer exportador no petrolero del pais.

2.1.1 Resefia Historica de la empresa

La historia del Hierro y la de SIDOR, C.A. comienza en 1926 cuando
se descubren los primeros yacimientos de mineral de hierro en la region
Guayana. Pero es en el aflo 1950 cuando se comienza a hablar de la
transformacion del hierro en acero en Venezuela con la instalacion y puesta
en marcha de una planta siderargica en Antimano, Caracas (SIVENSA). Pero
es en 1953 cuando el Gobierno Venezolano decide construir una planta
siderargica en la regién Guayana, y se inician los estudios y planes de
ejecucion del proyecto siderurgico.

1955: El Gobierno venezolano suscribe un contrato con la firma Innocenti de
Milan, Italia, para la construccién de una planta siderurgica con capacidad de
produccion de 560 mil toneladas de lingotes de acero.

1957: Se inicia la construccion de la Planta Siderurgica en Matanzas, Ciudad
Guayana.

1958: Se crea el Instituto Venezolano del Hierro y el Acero, con el objetivo de

impulsar la instalacion y supervisar la construccion de la planta Siderurgica.

1978: Entran en operacién la Planta de Pellas, y los primeros hornos de las
acerias eléctricas del Plan IV.

1979: Puesta en marcha de la Planta de Reduccién Directa Midrex, la Aceria
Eléctrica y la Colocada Continua de Palanquillas, y los Laminadores de
Barras y Alambron.

12
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1980: Inicia operaciones la Planta de Reduccién Directa HyL y la Planta de
Cal.
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1981: En completa operacion la ampliacidon de la Planta de Productos Planos.
1989: Se aplica un proceso de reconversion en SIDOR
1995: Entra en vigencia la Ley de Privatizacion en Venezuela.

1997: El Gobierno venezolano privatiza SIDOR a través de licitacion publica
gue es ganada por el Consorcio Amazonia, integrado por empresas

latinoamericanas.

1998: SIDOR inicia su transformacion para alcanzar estandares de
competitividad similares a la de los mejores productores de acero en el

mundo.

2000: Luego de un afio de negociaciones, SIDOR firma el acuerdo de
restauracion financiera de sus deudas con los bancos acreedores y el estado

venezolano.

2002: Récord histérico de exportaciones: 2,3 millones de toneladas; y récord
mensual de exportaciones: mas de 200.000 toneladas.

2003: Se cumplen cinco afios de gestion privada de SIDOR.

2008: Puerto Ordaz, 12 de Mayo del 2008, El presidente de la Republica,
Hugo Rafael Chavez Frias, firmd la nacionalizacion de SIDOR, C.A. y el
Contrato Colectivo entre el Sindicato de Trabajadores de la Industria
Siderurgica y sus Similares (SUTISS) y SIDOR, C.A., para el periodo 2008-
2010 y establecié el 30 de Junio como fecha limite para que la empresa Italo-
Argentina Techint transfiera el total de los bienes de SIDOR, C.A. al Estado

venezolano.

13
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Se obtuvieron Récord de produccién en Laminacion en Caliente, Recocido

dp

Continuo, Hot Skin Pass, Rebobinadora 3, Cromado, Corte de Hojalata 1,
Récord de despacho de productos en Laminacion en Frio.

La produccion es de ACERO en diferentes presentaciones; productos planos,
barras, alambrén y tubos. Se abastece de Energia eléctrica generada en las
represas de Macagua y Guri, sobre el rio Caroni, asi como de gas natural
proveniente de los campos petroleros del oriente venezolano. Sus
instalaciones se extienden sobre una superficie de 2.200 hectareas, de las
cuales 87 son techadas.

2.1.2 Ubicacién geografica

La empresa se encuentra ubicada en la Zona Industrial Matanzas, Ciudad
Guayana, Estado Bolivar, sobre la margen derecha del Rio Orinoco, a 17
kilbmetros de su confluencia con el Rio Caroni y a 300 kildbmetros de la
desembocadura del Rio Orinoco en el Océano Atlantico. Esta conectada con
el resto del pais por via terrestre, y por via fluvial - maritima con el resto del
mundo. Se abastece de energia eléctrica generada en las represas de
Macagua y Guri, ubicadas sobre el Rio Caroni, asi como de gas natural,
proveniente de los campos petroleros del Oriente Venezolano. Sus
instalaciones se extienden sobre una superficie de 2.800 hectareas, de las
cuales 87 son techadas.

14
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tlantico

Figura 1. Ubicacién de la empresa SIDOR

Fuente: Intranet SIDOR C.A

2.1.3 Filosofia de Gestidon

2.1.3.1 Misién

Comercializar y fabricar productos de acero con altos niveles de
productividad, calidad y sustentabilidad, abasteciendo prioritariamente al
sector transformador nacional como base del desarrollo enddégeno, con
eficiencia productiva y talento humano altamente calificado, comprometido en
la utilizacion racional de los recursos naturales disponibles, para generar

desarrollo social y bienestar a los trabajadores, a los clientes y a la nacién.

2.1.3.2 Vision
Ser la empresa socialista siderurgica del estado venezolano, que prioriza
el desarrollo del mercado nacional con miras a los mercados del ALBA,
Andino, Caribefio y del Mercosur, para la fabricacién de productos de acero
con alto valor agregado, alineada con los objetivos estratégicos de la nacion,
a los fines de alcanzar la soberania productiva y el desarrollo sustentable del

pais.

15
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Valores de la empresa:
Entre los valores de la empresa, se tienen:

Creacién de valor para nuestros accionistas.

Cultura técnica, vocacion industrial y vision de largo plazo.
Arraigo local, vision global.

Transparencia en la gestion.

Profesionalismo, compromiso y tenacidad.

Excelencia y desarrollo de los recursos humanos.

Cuidado de la seguridad y condiciones de trabajo.

2.1.3.3 Objetivo de la empresa

Establecer un modelo de calidad basado en las normas de calidad ISO 9000
para obtener como resultado la excelencia en los productos que elabora para
asi optimizar la produccion en funcion de las exigencias del consumidor en

cuanto a calidad entre otros.

2.1.3.4 Objetivos especificos de la empresa

Estimular la creacién de industrias metal-mecéanicas y de servicios que
generan empleos adicionales y asumen esfuerzos a la accion productiva
global del pais, con la finalidad de garantizar los mercados tanto nacionales

como internacionales

Alcanzar y mantener una estructura financiera sana, teniendo en

cuenta los requerimientos propios y la politica financiera nacional.

16
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Optimizar la produccion en funcion de las exigencias del mercado en

cuanto a volumen, calidad y oportunidad.

Optimizar los beneficios mediante la venta de productos Siderurgicos,
cumpliendo oportunamente con los requisitos del mercado, prestando a los

clientes un servicio confiable, de buena calidad y a precios competitivos.

Satisfacer las necesidades del mercado nacional, abasteciendo los
Sectores industriales y otros, permitiendo asi sustituir la tradicional
importacion.

Alcanzar la independencia, dominio y desarrollo de la tecnologia
Siderurgica.

Conformar un sistema y estructura administrativa adecuados al logro de

la mision.

Asegurar la disponibilidad, desarrollo y eficiente utilizacion de los recursos

humanos.

Promover la identificacion de la empresa con las necesidades vy

aspiraciones sociales de la comunidad.
2.1.3.5 Politicas de Calidad

SIDOR tiene como compromiso la busqueda de la excelencia empresarial

con un enfoque dindmico que considera sus relaciones con los clientes,

accionistas, trabajadores, proveedores y la comunidad, promoviendo la

calidad en todas sus manifestaciones, como una manera de asegurar la

confiabilidad de sus productos siderurgicos, la prestacion de servicios y la

preservacion del medio ambiente. Para ello se requiere especial atencion en:
Satisfacer los requerimientos y expectativas de los Clientes.

17



dp

0O v xXxmzZcCc

SsSIDOoOR

Capitulo II @
-

Implementar y mejorar continuamente la eficacia del Sistema de

Gestion de la

Calidad.

Promover una cultura organizacional que priorice la participacion, la
integracion, la

capacitaciéon, la motivacion, la calidad de vida y la seguridad de sus
trabajadores y

el bienestar de las comunidades.

Generar relaciones confiables de largo plazo con nuestros
proveedores,

evaluando la Calidad de sus productos y servicios.

Desarrollar nuevos productos y mejorar los existentes previendo las
necesidades

de los Clientes.

Mejorar constantemente los procesos Yy servicios incorporando
actividades de

investigacion, innovacion y nuevas tecnologias.

Cumplir la legislacion y otros requisitos que suscriba la empresa, en
materia de

calidad, seguridad y ambiente.

2.1.3.6 Importancia de la Empresa

La Siderargica del Orinoco “Alfredo Maneiro” SIDOR, C.A estimula la

creacion de una serie de industrias metalmecanica y de servicios que suman

esfuerzos a la accion productiva global del pais. Ademas invierte millones de

bolivares en la compra de insumos y servicios diversos que promueve la

construccion de vivienda y obras de infraestructura.

18
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sus centros comunales, en donde se imparten diferentes actividades
artisticas, manuales, culturales, y deportivas para los trabajadores, desarrollo
e industrializacién en la Regién Guayana, seguridad en los abastecimientos
de sus necesidades de acero y la generacion de divisas a través de las

exportaciones de sus productos al mercado mundial.

2.2 Estructura organizativa de la empresa

Figura 2. Organigrama de SIDOR Alfredo Maneiro C.A.

Fuente: Intranet SIDOR Alfredo Maneiro. C.A
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2.2.1 Descripcion de La estrutura organizativa

Direccion de Administracion y Finanzas: Administrar y asegurar el
adecuado rendimiento de los recursos financieros de la empresa y prestar
los servicios de contabilidad, auditoria y sistema de informacién.

Direccion de Recursos Humanos (RRHH): Formular y aplicar las politicas y
estrategias corporativas en el ambito socio laboral, comunicacional y de

servicios al personal.

Direccion de Planeamiento: Formular e impulsar las politicas y estrategias
corporativas, en materia comercial, operativa, financiera y de control de

gestion.

Direccion de asuntos legales: Garantizar la actuacion de la compafia dentro

del marco legal vigente y representarla ante terceros.

Direccion de la Intendencia de Servicios y Proteccién de Planta: Promover la

imagen institucional de la empresa ante su publico y entorno relevantes.

Direccion Comercial: Comercializar y despachar los productos siderdrgicos
en condiciones de calidad y oportunidad competitivas.

Direccion Industrial: Fabricar productos siderdrgicos y prestar los servicios
industriales requeridos de manera competitiva y rentable.
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Direccion de Abastecimiento: Obtener y suministrar materiales, insumos y

servicios, requeridos por la compafiia para sus operaciones.

2.3 Descripcion del &rea de Pasantia

El area donde se llevara a cabo la investigacion ser4 en el Sector
Refractario de Plantas- Gerencia de mantenimiento Central.

El sector de refractarios es aquel que se encarga de realizar mantenimiento a
todos los equipos que trabajen a elevadas temperaturas, cubriendo las caras
internas de los equipos con materiales refractarios bien sea aislantes (fibras y

concretos) o densos.
El sector cumple como principales funciones:

Analizar las condiciones de operatividad de las actividades refractarias
para la determinacion de practicas y métodos de trabajo seguros, a fin de
cumplir con los pardmetros de seguridad, monitorear las condiciones de

los revestimientos refractarios a través de termografias.

planificar reparaciones refractarias tanto preventivas como correctivas.

elaborar los programas de mantenimiento reduciendo los tiempos de

indisponibilidad de las plantas.

activar los planes de logistica de materiales para cubrir las necesidades

de los planes de reparacion.

capacitar al personal en técnicas de instalacién de material refractario y

revisar los proyectos para realizar propuestas de mejora.
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Figura 3: Estructura Organizativa Interna del Sector Refractarios de Plantas.

Fuente: Elaboracion Propia
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2.4.1 Funciones Generales del Organigrama del Sector Interno de

Refractarios de Plantas

Gerente de Taller Central: Se encarga de llevar el control del sistema de
gestion administrativo, Técnico, y gerencial de forma efectiva de todos los

sectoresinherente a la gestion de Mantenimiento Central.

Jefe del Sector Refractarios de Plantas: se encarga de planificar,
coordinar, verificar y controlar el proceso de gestion que se lleva a cabo en
el sector , ademas asegura la correcta atencién a los clientes internos y/o
externos , previene y busca las alternativas de solucionar los problemas que

se presentaran dentro y fuera del departamento.

Asistente técnico: Se encarga de canalizar la procura de materiales,
equipos y repuestos;monitorear el periodo de vigencia de los productos
proximos a vencer, reportdndolos oportunamente al jefe inmediato; Ademas
elabora los informes que sean solicitados por el jefe de Sector y la gerencia

de mantenimiento.

Lider de Grupo Técnico:Se encarga de formar el equipo, consultar,
asignar, planificar, y verificar las tareas de los supervisores, generar
compras, gestionar los recursos con cierto nivel de autoridad Yy prestigio,
preocuparse por la capacitacion de los miembros del equipo.

Supervisores Refractarios de Plantas:Los supervisores de plantasse
encargan de inspeccionar y verificar que todo esté en su correcta posicién en
las distintas areas, ejecutan mantenimiento preventivo y correctivo a los
distintos hornos, solicitan al asistente técnico los equipos y herramientas que

utilizaran.
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2.5 Descripcién del trabajo asighado

El Sector Refractarios de Plantas requiere implementar el sistema de gestién
de calidad (SGC) basado en la norma ISO 9001: 2008, lo que permitira que
la organizacibn posea mayor ventaja competitva en su entorno
socioeconémico, planificacion, organizacion y control a fin de lograr los

objetivos establecidos por la alta direccion de la misma.

La implementacion del sistema de gestion ayudara al sector complementar la
informacion disponible en el SITE de calidad, Bajo la serie de normas I1ISO
9001 versién 2008, elaborando y actualizando una serie de documentos de
procesos administrativos y operativos dentro del Sector de mantenimientos

de Refractarios de Plantas.
2.6 Descripcion del proceso

El sector Refractarios de Plantas ofrece servicio de Mantenimiento preventivo
y correctivo a los equipos refractarios de las distintas areas atendidas por
este, El Sector trabaja a través de 5 etapas las cuales son:

Mejora de
Equipos

Planificacion |::> Programacion |::>
w Ejecucion de

Control Mantenimiento
Preventivo y
Correctivo

Figura 4: Etapas del proceso del Sector Refractarios de Plantas.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.6.1 Etapas del proceso del Sector Refractarios de Plantas

1. Planificacién: En esta etapa el Sector convoca reuniones para definir
los alcances y las estrategias de todas aquellas actividades de
mantenimiento por la cual se va desarrollar toda la programacion. Se

definen:

Tiempo de las actividades
Cantidad de Materiales e Insumos

Métodos y procedimientos de trabajo

- Tipos de equipos y herramientas:

- Movilizacion

- Movimientos de quipos: Gruas, Montacargas.

2. Programacion: En esta etapa definen la actividad que se va a
ejecutar y el tiempo de duracion del mantenimiento, mediante la cual
definen la cantidad de materiales e insumos que van a requerir para

culminar dicha tarea.

3. Mejora de Equipos: En esta etapa Rediseilan el mantenimiento y
reparacion de los equipos de acuerdo a las diferentes areas para

obtener mejores resultados en los equipos intervenidos.

4. Ejecucion de Mantenimiento Preventivo y Correctivo de los

Equipos Refractarios: En esta etapa se ejecuta el mantenimiento
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obtener equipos aptos para la produccién.

5. Control: En esta a etapa inspeccionan y verifican el trabajo realizado;
en caso de no cumplir con las especificaciones requeridas se
reprograma nuevamente la actividad para asi poder entregarlo apto

para la produccion.

Mapa detallado del Proceso de Refractarios de Plantas:

El departamento presenta el siguiente Mapa de Procesos:

MAPA DETALLADO

* Procesos de Sidor Requerimientos operativess Equipos

Investigacion Metalirgica| saicitud de Servicia de Reparacién/
v Materiales Asescria Téonica

Transferencia Capacitaciani Requerimiertoss PLANIFICACION
De Tecnologia Innovacion y Desarollo/Tecnolbgico
2 Auditorias, Mejoras Cualtativas,
Aseg. De la Calidad Pautes, Sistema_de calidad
P Personal Capacitadol Innovacion vy
GBS(II.]n _dEI Desarrolo Tecnoldgicol Formaciond
Conocimiento Estudios Especializados. PROGRAMACION
Higiene, Seguridad y | Salud Ocup.i Estadisticasinformes/
Salud Ocupaci | |Prog. Seg. Eval. De Riesgo/ Auditorias

Ing. De Proyectos e Provecto! Servicio Técnicof
| i Inwersiones! Ingenisria

Gestion Tecnologias Hatwares Softasres
de Informacidon Comunicaciones
= e Organigramess Descripcitn de cargond
Administracién y Efheramis 6 Erirona misrtost MEJORA DE EGUIPOS
Desarrollo de Personal Capacitacidn
e Servicios Generall Equipos Especisles!
Servicios generales Aire Acondicionado/ Reparacionss.
Servicios Industriales | Fluidos Industrisles/Energia Eléctrica
Ambiente Auditarias/ levess Asesoria

Lahoratorio de J
Metroldgia Equipos Calibradoss Veriticados EJECUCION DE MANTENIMIENTO

't
Hiearnles. i s PREVENTIVO Y CORRECTIVO DE

( Talleres Eléctricos ) Binibos Separadie EQUIPOS REFRACTARIOS

CONTROL

+ Equipos Aptos * Procesos
Para La Producecién ™ Sidor

* Nota

[ Talleres Mecénicos ] Equipos Reparados
Y QOrdenes de Compras Mo aplica para los Procesos
[ Abastecimiento } v cortrates de Servicios P K

de Planchones y Palanquillas

[ Almacén ] Insumos, Materisles, Repusstos

A

Figura 5: Mapa detallado de proceso del Sector Refractarios de Plantas.

Fuente: Intranet de SIDOR C.A
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CAPITULO Il

BASES TEORICAS

Afirma Sabino, C. (2002) que el Marco Tedrico “...tiene como
propdsito: dar a la investigacion un sistema coordinado y coherente de
conceptos y proposiciones que permitan abordar el problema”

Segun indican Del Rosario y Pefialoza (2008) “En el Marco Tebrico de
un Proyecto de Trabajo de Grado o Tesis se exponen y analizan las teorias,
Enfoques tedricos, investigaciones y antecedentes que se consideran validos
para el encuadre correcto de la investigacion que se pretende realizar”

3.1 Antecedentes de la Investigacion

Es limitada la existencia de trabajos de investigacion que contemplen toda la
Estructura (Analisis de la gestion, Documentacion, Implementacion y
Certificacion.) De un sistema de gestién de calidad bajo la serie de normas
ISO 9001:2008, en empresas u organizaciones destinadas al control de
gestion de calidad en departamentos de Mantenimiento Central. Sin embargo
se han desarrollado propuestas, limitadas a fases especificas del sistema y
de caracter generalizado; asi como bibliografia destinada a la orientacion de

este tema; de los cuales se hace mencionara a continuacion.
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Referencia documental 1.

La primera referencia presentada es la "Propuesta Metodolégica para
Gestionar la documentacion de calidad.", trabajo elaborado por Zulem P.
Rodriguez y Maira Moreno Pino, Departamento de Ingenieria Industrial.
Universidad de Holguin. Cuba. (1999). En su trabajo plantea que: La
documentacion es el soporte del sistema de gestion de la calidad, pues en
ella se plasman no sélo las formas de operar de la organizacién sino toda la
informacion que permite el desarrollo de los procesos y la toma de
decisiones. Existen diversas metodologias para la implementacién de
sistemas de gestion de la calidad, y en todas sus autores coinciden en
considerar a la elaboraciéon de la documentacion como una etapa importante,
pero lo mas comun es que se ofrezcan so6lo algunos consejos para la
elaboracién de documentos (fundamentalmente del Manual de Calidad y los
procedimientos), cuando no se trata sb6lo de confeccionarlos, sino de
garantizar que el sistema documental funcione como tal y pase a ser una

herramienta eficaz para la administracion de los procesos.

Referencia Documental 2.

Como tercera referencia documental se presenta el "Sistema de Gestién de
Calidad segun ISO 9000". Trabajo presentado por Anny Arenas.
UniversidadCentral de Venezuela. Caracas (2000). Este trabajo plantea
como objetivo general la implementacion de un sistema de gestion de calidad
en una organizacién fundamentandose en: El enfoque al cliente, el liderazgo,
la participacion del personal, el enfoque basado en los procesos, la gestion
basada en sistemas, el mejoramiento continuo, la toma de decisiones

basadas en hechos y la relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor.
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3.2 Calidad

El concepto de calidad ha ido variando con los afios y existe una gran
variedad de concebirla en las organizaciones. Algunos de sus precursores la
definen de la siguiente manera: Ishikawa (1988) la define como: “calidad
significa calidad del producto, pero en su interpretacion mas amplia significa
calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacion, calidad del
proceso, calidad de la direccién, calidad de la empresa.

3.3 Normas ISO

ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion) es una federacion
mundial de organismos nacionales de normalizacion (Organismos miembros
de 1SO). Este organismo fue creado en 1947, trabaja para lograr una forma
comun de conseguir el establecimiento del sistema de calidad, garantizando
la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los consumidores. El
trabajo de preparaciéon de las normas internacionales normalmente se realiza

a través de los comités técnicos de ISO.

Las normas ISO 9000 es el término utilizado para indicar una familia de
normas relativas a sistemas de gestion de la calidad. Las normas ISO 9000
se han elaborado para asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en
la implementacién y la operacion de sistemas de gestion de la calidad
eficaces. Las normas ISO 9000 estan basadas en las normas nacionales
inglesas del sistema de calidad, es decir, la serie BS 5750 desarrollada por el
Instituto Britanico de Normas en 1979.

3.4 Sistemas de Gestion de la Calidad

La Norma ISO 9000:2006 (ISO 9000:2005) (3ra Revision). “Sistemas de la
Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario” la define como: “Sistema
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de Gestion para dirigir y controlar una organizaciéon”. Los sistemas de gestion

de la calidad pueden ayudar a las organizaciones a aumentar la satisfaccion
de sus clientes.

Las partes que componen un sistema de gestion son:

1. Estructura organizativa: departamento de calidad o responsable de la
direccién de la empresa.

2. Cémo se planifica la calidad

3. Los procesos de la organizacion

4. Recursos que la organizacion aplica a la calidad

5. Documentacién que se utiliza

Entre los propdésitos de un sistema de gestién de la calidad es reducir los
costos de no calidad, impulsar el mejoramiento continuo, atender y
anticiparse a las necesidades de sus clientes, reducir el numero de
devoluciones y reclamos; por lo tanto la ventaja de implementar un sistema

de gestidn de la calidad son las siguientes:

Aumento de beneficios

Aumento del numero de clientes
Motivacién del personal

Fidelidad de los clientes

Organizacion del trabajo

Mejora de las relaciones con los clientes

Reduccién de costes de la calidad

O O O O O o o o

Aumento de la cuota de mercado
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El enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestion de la
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calidad comprende varios elementos, uno de los cuales son la politica y los
objetivos de la calidad que deben estar alineados con el plan estratégico de
la organizacion. A su vez, un sistema de gestibn basado en procesos
identifica los procesos de la organizacion trasformando los elementos de

entrada en resultados.

En la Figura 9 que se presenta a continuacion se muestran los elementos de

la gestion de calidad.

ELEMENTOS DE LA GESTION DE CALIDAD

I Politica v objetivos de la calidad .

planificacion de la Caligag

Control de la =
calidad é

I

Procesos
mandatorios

Mejora de la
calidad

Figura 6: Elementos de la Gestion de Calidad.

Fuente: Material De presentacion de la Catedra Gerencia de la Calidad (2008)

La politica de la calidad y los objetivos de la calidad se establecen para
proporcionar un punto de referencia para dirigir la organizacion. Ambos
determinan los resultados deseados y ayudan a la organizacion a aplicar sus
recursos para alcanzar dichos resultados. La politica de calidad proporciona
un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad.

Los objetivos de la calidad tienen que ser coherentes con la politica de la
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calidad y el compromiso de mejora continua, y su logro debe poder medirse.

El logro de los objetivos de la calidad puede tener un impacto positivo sobre
la calidad del producto, la eficacia operativa y el desempefio financiero y, en
consecuencia, sobre la satisfaccion y la confianza de las partes interesadas

OBJETIVOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Gestion de Planificacion

de la calidad

P=0OPp0O=Tm

Control de

la calidad Sistema

de
Gestion

Politica y
Objetivos
de la
Calidad

Procesos
mandatorios

Proceso
Proyectos

I0~000 wh ~»0l G
W e~ T XM

Mejora de la
calidad

e

B=0ZmM=0-=-7mMm

|

Figura 7: Objetivos del Sistema de Gestion de Calidad.

Fuente: Material De presentacion de la Catedra Gerencia de la Calidad (2008)

Los aspectos a considerar para implementar un Sistema de Gestién de
laCalidad (SGC) segun el modelo de la ISO son:

1. Diagnostico y evaluacion de la situacion actual.
2. Organizacion del equipo de implementacion.

3. Informacion, formacion y entrenamiento.

4. Definicion de elementos, criterios e indicadores.
5. Elaboracién de un manual de calidad.

6. Auditorias internas y evaluacién de los resultados.
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3.4.1 Fases del proceso de implementacién del sistema de gestion de la
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calidad

La implementacién de un SGC es un trabajo de gran importancia para
cualquier organizacion que desee mejorar su actividad empresarial; y es
fundamental que la alta direccion este convencida de la necesidad de éste.
La puesta en marcha del SGC va a generar un mejor funcionamiento de la
organizacion, por lo tanto una planificacion adecuada y el respaldo de la alta
direccion pueden facilitar este proceso.

El proceso de Implementacién de un SGC se presenta en siete (07) fases: se
inicia con el planteamiento inicial y el compromiso formal de la direccién con
su desarrollo, y termina con la consolidacion de la cultura de la mejora
continua en la organizacibn. En la siguiente figura se muestra
esquematicamente las fases de implementacion de un SGC, es una

recopilacion de muchos autores, que finalmente abarcan los mismos

principios:
FAEE |
= Plarficar s
=" rasez
n . '-- 3 " .“:._"i
{/ "SISTEMA DE |} \
e || OGESTIONDE & SESS
meemmssny || LA CALIDAD )/ | ocme
FASES FAREL .

Dol b Diis
loma de L
_ﬁ — (.
] L T e E P T, e

Figura 8: Fases de implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad.
Fuente: Nilza Marcial 2010
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Fase 1: Planificacion.

Lo mas importante de esta primera fase es que la alta direccion de la
organizacion es quien lo tiene que definir, dar recursos y poner en marcha el
proceso de implantacién de un sistema de gestion de la calidad basado en la

ISO 9001. Para tener éxito en la implementacion, la direccion debe:

Posicionar a la gestion de la calidad como una herramienta

estratégica.

Mentalizarse ellos mismos y sensibilizar a los miembros de la
organizacion de que se trata de un proceso orientado hacia el cliente y
basado en una cultura de mejora continua (hacer las cosas bien, a la
primera vez y siempre).

Mostrar los éxitos alcanzados por otras organizaciones anteriormente.

Lograr que las personas de la organizacién actien como principal

elemento propulsor del proyecto.

Fase 2: Comunicacion.

En esta etapa se involucra a todo el personal de la organizacion,
comunicando los cambios en la organizacion (implementacion de un sistema
de calidad); a través de publicaciones internas, reuniones, videoconferencias,
cursos. Informando el papel de cada personal en la introduccion del sistema

de calidad, sus caracteristicas y elementos principales.
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Fase 3: Definicion de responsabilidades y formacién del equipode

trabajo.

En esta tercera fase se selecciona las personas que seran las responsables
e implicadas directamente en el proyecto de implementacion del sistema de
gestion de calidad. Un equipo multidisciplinario, que desempefiaran distintos
roles para el éxito del proyecto. Los miembros del equipo deben ser de los
distintos niveles de la estructura funcional de la organizacion. La empresa se

encargara de la formacién necesaria de estos, para cumplir con sus tareas.

Fase 4: Diagnostico de la situacion actual de la organizacion.

Es fundamental la evaluaciéon de la situacion actual de la organizacion,
identificar sus aspectos débiles, fuertes y sus aspectos a mejorar. Existen
muchos métodos de autoevaluacién, ya depende de cada empresa la
eleccion de la misma; en funcion del grado de madurez o del nivel dispuesto

a invertir.

Fase 5: Definicion del sistema de gestion de la calidad a implementar.

Tomando como base los resultados de la fase anterior, en esta fase la
organizacion debe “definir lo que hace”; la organizacion debe identificar y
realizar un mapa de todos sus procesos claves y de apoyo, definir todos los
procedimientos, debe identificar y realizar su sistema de documentacion, esto
es; manual de la calidad, mapa de procesos, manuales de procedimientos y
los demas registros. Esta fase es la fase de la estructura documental, la
figura 10 la detalla.
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Figura 9: Estructura de la Documentacion del Sistema de Calidad.

Fuente: Material De presentacion de la Catedra Gerencia de la Calidad (2008)

Fase 6: Implementacion del sistema de gestiéon de la calidad

El objetivo principal en esta fase es que sea implementado el sistema de
gestion de la calidad en toda la organizacion; pero puede ser adecuado
iniciar su implantacion en algunas de sus areas ya definidas en la fase
anterior; esto con el fin de reducir al maximo los riesgos e inconvenientes
generados por los cambios en el funcionamiento de la organizacién. Por lo
tanto, es recomendable elegir uno de los procesos claves de la organizacion
para iniciar la implantacion. En esta fase la organizacion debe “hacer lo que

defini0”; adaptar los procesos a los requerimientos de la Norma, llevar a cabo
lo que se ha descrito en el Manual de la Calidad y revisar la documentacion.

Fase 7: Auditoria, seguimiento y mejora continua.

En esta fase la organizacion, a través del equipo interno de la misma, debe
efectuar auditorias internas periddicas, identificar las areas de mejora y
definir los planes de actuacion, con correcciones preventivas y correctivas

con el objeto de garantizar la mejora continua de los procesos. En tal sentido,
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es importante implementar un sistema de gestion de la calidad segun el
modelo ISO 9000, debido a:

1. Forma sencilla y basica de darle orden y metodologia a la empresa,
recurso, reconocimiento publico a través de la certificacion.

2. Puede adecuarse a las necesidades de diferentes organizaciones.

3. Estructura orientada a procesos con una secuencia légica en su contenido.
4. Enfasis en el papel de la alta gerencia, incluyendo su compromiso con el
desarrollo y mejoramiento del sistema de gestion de la calidad.

5. Mayor compatibilidad con la norma de gestion ambiental (ISO-

14001).

6. Promueve el uso de los principios genéricos de la gestion de la calidad.

7. Excelente base para ir hacia filosofias de calidad (calidad Total, Justo a

Tiempo, Cero defectos) o modelos de excelencia (Malcolm Baldrige).

3.5 Diagramas

Los diagramas son representaciones graficas de todas las
actividadesinherentes al proceso; estos proporcionan una mayor vision de la
relacionentre las operaciones, ademas permite obtener los detalles a través
de laobservacion directa dependiendo del proceso en estudio.Los diagramas
de proceso son una familia de representacionesgréaficas relativas de un
proceso industrial o administrativo, empleadospara visualizar y analizar de

manera sistematica dicho proceso o ciclo detrabajo.

Los diagramas de proceso son una familia de representacionesgraficas
relativas de un proceso industrial o administrativo, empleadospara visualizar

y analizar de manera sistematica dicho proceso o ciclo detrabajo.

37



SsSIDOoOR

dp

0O v xXxmzZcCc

Capitulo Il (®)

-

El diagrama de operaciones de proceso muestra en ordencronolégico todas

las operaciones e inspecciones realizadas duranteun proceso, asi como
todas las aportaciones de materia prima ysub-ensambles hechas al producto
principal. Debido a la gran utilidad deestos diagramas se ha estandarizado

una variedad de ellos, entre los cualesse tiene:
Diagrama de Operaciones.
Diagrama de Proceso.
Diagrama de Flujo y/o Recorrido.
Diagrama Hombre-Maquina.
Diagrama Bimanual.

La forma utilizada para describir las actividades dentro de los diagramas,se
basa en una serie de simbolos que indican por ejemplo: todas aquellas

etapas por la que pasa el material, los pasos dados por el operario de una
estacion a otra asi como también las distancia que recorre, las operaciones

por maquinaria utilizada, entre otras; dependiendo del diagrama utilizado.

3.5.1 Diagrama causa efecto

El diagrama Causa-Efecto o Diagrama Ishikawa es un método graficoque
refleja la relaciébn entre una caracteristica de la calidad (muchas vecesun
area problematica) y los factores que posiblemente contribuyen a gueexista.
Es decir, es una grafica que relaciona el efecto (problema) con suscausas
potenciales.

El Diagrama de Ishikawa (DI) es una gréfica en la cual, se anota elproblema

y se especifican por escrito todas sus causas potenciales, de talmanera que
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se agrupan o estratifican de acuerdo con sus similitudes enramas y sub-

ramas. Una clasificacion tipica de las causas potenciales de losproblemas en
manufactura son: mano de obra, materiales, métodos detrabajo, maquinaria

medicion y medio ambiente.
Este diagrama es utilizado cuando:
Se requiere utilizar en forma grafica y estructurada.

Se necesite analizar una situacion, condicién o problema especifico

afin de determinar las causas que lo originan.

Se desea analizar el resultado de un proceso y las cosas que

necesitamos para lograrlo (visualizacién positiva).

espina privcrpar JESSS [ £5PINA PRINCIPAL |

| COLUMNA,
WERTEBRAL

—_——

ESPINA PRINCIPAL

Figura 10: Forma de Realizar Diagrama Causa-Efecto.

Fuente: Internet
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3.5.2 Diagrama de Flujo

Un diagrama de flujo es una representacion grafica de un proceso. Cada
paso del proceso es representado por un simbolo diferente que contiene una
breve descripcion de la etapa de proceso. Los simbolos graficos del flujo del
proceso estan unidos entre si con flechas que indican la direccion de flujo del

proceso.

El diagrama de flujo ofrece una descripcién visual de las actividades
implicadas en un proceso mostrando la relacion secuencial ente ellas,
facilitando la rapida comprension de cada actividad y su relacién con las
demas, el flujo de la informacién y los materiales, las ramas en el proceso, la
existencia de bucles repetitivos, el nimero de pasos del proceso, las
operaciones de Inter-Departamentales, Facilita también la seleccion de

indicadores de proceso.

O <> O

Actividad

Inicio o fin Decisidn Conector

del proceso

Actividad |—me| Actividad @ Mo

Si
S,

Figura 11: Forma de Realizar Flujograma de Procesos.

Fuente: Internet
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3.5.2.1 Elaboracion del diagrama de flujo

El diagrama de flujo debe ser realizado por un equipo de trabajo en el que las
distintas personas aporten, en conjunto, una perspectiva completa del
proceso, por lo que con frecuencia este equipo sera multifuncional y multi-

jerarquico.
Determinar el proceso a diagramar.

Definir el grado de detalle. El diagrama de flujo del proceso puede
mostrar a grandes rasgos la informacion sobre el flujo general de
actividades principales, o ser desarrollado de modo que se incluyan
todas las actividades y los puntos de decision. Un diagrama de flujo
detallado dara la oportunidad de llevar realizar un analisis mas
exhaustivo del proceso.

Identificar la secuencia de pasos del proceso. Situandolos en el orden
en que son llevados a cabo.

Construir el diagrama de flujo. Para ello se utilizan determinados simbolos.
Cada organizacion puede definir su propio grupo de simbolos. En la figura
anterior se mostraba un conjunto de simbolos habitualmente utilizados. Al
respecto cabe decir que en la figura “Conector de proceso” es
frecuentemente utilizado un circulo como simbolo. Para la elaboracién de un
diagrama de flujo, los simbolos estandar han sido normalizados, entro otros,
el American NationalStandarsinstitute (ANSI).

Revisar el diagrama de flujo del proceso.

Para la representacion de los flujogramas realizados para la empresa objeto
del proyecto se utilizara los siguientes simbolos:
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SIMBOLO

REPRE SENTA

Terminal: Indica el inicio ala

terminacion del flujo del
procesn.

Capitulo Il

SIMBOLO

SsSIDOoOR

5

REPRESENTA

Activid al: Fepresenta ura
actividad llevada acahoen
el procesn.

Decision: Indica un purto en
el flujo en que se produce
una hifurcacian del tipo "S1" —
L

Documento: Serefierea
un docurmento utilizado en
el procesn, se ulilice, se
gerere o salga del proceso.

-
<>
]

Multidocumento : Refiere a
un conjunto de documentos.
Un ejermplo es un exediet &,
que agrupa a distintos
docurmentos.

hspeccion ! Fima:
Empleado para aguellas
AcCiones gue requieren ura
supervision (como una finme
o"visto bueno.

Conector de proceso:
Conexion o enlace con atro
procesa diferente, en la que
continda el diagrarra de flujo.

L
C_)
\/

Archivo Manual: Se utilza
para reflejar la accidn de
archivo de un documento
yio expediente.

=

Base de dd os/aplicacion:
Ermpleadn para representar la
grabacion de datos.

Linea de Fljo.
Proporciona indicacian
sohre el sentido de flujo del
proceso.

Tabla 1: Simbolos utilizados en la representacion de procesos

Fuente: Internet.

-

Todas estas razones apuntan hacia el diagrama de flujo como un instrumento

primordial para la correcta gestion de los procesos.

La realizacion de un diagrama de flujo es una actividad intimamente ligada al
hecho de modelar un proceso, que es por si mismo un componente esencial
EN LA GESTION DE PROCESOS.

3.6 Matriz FODA

La matriz FODA es una herramienta de analisis que puede ser aplicada a
cualquier situacion, individuo, producto, empresa, etc, que esté actuando

como objeto de estudio en un momento determinado del tiempo.

Es como si se tomara una ‘“radiografia’” de una situacion puntual de lo

particular que se esté estudiando. Las variables analizadas y lo que ellas
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representan en la matriz son particulares de ese momento. Luego de

analizarlas, se deberdn tomar decisiones estratégicas para mejorar la

situaciéon actual en el futuro.

El analisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la
situacion actual del objeto de estudio (persona, empresa u organizacion, etc)
permitiendo de esta manera obtener un diagnostico preciso que permite, en
funcién de ello, tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas

formulados.

Factores
Externos

Factores
Internos

Fortalezas

Debilidades

Oportunidades

FO

Estrategia para
Maximizar F y O

Do

Estrategia para
Minimizar D w
Maximizar O

Amenazas

FAa

Estategia para

DA

Estrategia para

Maximizar F

Bl rsiazaar A Minimizar D w A

Tabla 2: Forma de Elaborar la Matriz FODA
Fuente: Internet.

3.7 TERMINOS BASICOS

CALIDAD: EI significado de esta palabra puede adquirir mdltiples
interpretaciones, ya que todo dependera del nivel de satisfaccion o
conformidad del cliente. Sin embargo, la calidad es el resultado de un
esfuerzo arduo, se trabaja de forma eficaz para poder satisfacer el deseo del

consumidor. La calidad de un producto o servicio es la percepcion que el
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cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del consumidor que asume

dp

conformidad con dicho producto o servicio.

CLIENTE: Un cliente es tanto para los negocios y el marketing un individuo,
sujeto o entidad que accede a recursos, productos o servicios brindados por
otra. Para los negocios, el cliente es aquel individuo que, mediando una
transaccion financiera o un trueque, adquiere un producto y/o servicio de
cualquier tipo (tecnolégico, gastronémico, decorativo, educativo, mueble o

inmueble, etcétera).

GESTION: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion,
gestionar implica coordinar todos los recursos disponibles para conseguir
determinados objetivos.

PROCESO: Se define como un conjunto de tareas, actividades o acciones
I6gicamente relacionadas entre si que, a partir de una o varias entradas de
informacion, materiales o de salidas de otros procesos, dan lugar a una o

varias salidas también de materiales (productos) o informacion.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: Es el conjunto de normas
interrelacionadas de una empresa u organizacidbn por los cuales se
administra de forma ordenada la calidad de la misma, en la blisqueda de la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus clientes.

MANUALES: Por manual debemos entender la coleccion sistematica de los
procesos que indique al personal de la empresa las actividades a ser
cumplidas y la forma como deben ser realizadas Es necesario presentarlo

adecuadamente, bajo un documento, que debe ser aprobado por la autoridad
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estatutaria, para que adquiera la fuerza necesaria para su puesta en marcha

dp

y cumplimiento.

IMPLANTACION: Existen diversos métodos de implantacion y siempre se
requiere usar herramientas propias, sin embargo, para poder ser aplicable es
preciso tomar en cuenta el contexto laboral, sociocultural y politico, ya que
éstas dimensiones determinara el enfoque gerencial para la calidad de la

organizacion.

CERTIFICACION: Existen unos estandares de gestion de calidad
normalizados, es decir, definidos por un organismo normalizador, como ISO,
DIN o EN, etc. que permiten que una empresa con un sistema de gestion de
la calidad pueda validar su efectividad mediante una auditoria de una
organizacion u ente externo. Una de las normas méas conocidas y utilizadas a
nivel internacional para gestionar la calidad, es la norma ISO 9001(ultima
revision ISO 9001:2008).
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CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO

A continuacion se presentard una descripcion las actividades ejecutadas para
este estudio, el procesamiento de la informacién, las técnicas e instrumentos
de recoleccion de informacién, asimismo se detallaran como se proceso la

informacion para la realizacion de la investigacion.

4.1 Tipo y disefio de la investigacion
4.1.2 Segun el nivel de investigacion

- Es descriptiva, ya que en este estudio de evaluacién se describira y
analizara de forma detallada los elementos, componentes e interrelaciones
gue estén presentes para ser analizados en su totalidad y tener una visién
clara de cémo y por qué se estd desarrollando la problemética. (Nancy
Navea 2014).

- Es evaluativo, ya que su objetivo Sera evaluar el resultado de como es el
proceso de Gestion que lleva los empleados a la hora de realizar sus
actividades. Para este caso, se estara evaluando el desarrollo del sistema de
gestion como tal, con el fin de hallar las causas reales del problema que se
presenta. (Nancy Navea 2014).
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- Es de Campo, ya que la situacién que se planteara en esta investigacion,
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los datos necesarios para el estudio se recolectaran de forma directa por
medio del personal que labora en el departamento de Refractarios de
Plantas, por lo que el trabajo se enmarco en un disefio de campo, en

concordancia con lo sefialado por Sabino (1992):

“En los disefios de campo los datos de interés se recogen en forma directa
de la realidad, mediante el trabajo concreto del investigador y sus equipos.
Estos datos, obtenidos directamente de la experiencia empirica, son
llamados primarios, denominacion que alude al hecho de que son datos de
primera mano, originales, producto de la investigacién en curso....”, (Pag.
56).

4.1.3 Segun el disefio de investigacion

El disefio de la investigacion es de tipo de campo no experimental, debido a
gue todos los datos son recopilados y analizados sin ningln tipo de
manipulacion de variables. El andlisis se efectla sin intervenir de ninguna
manera sobre el desarrollo, a fin de conocer la situacion actual el sistema de

gestion del sector. (Nancy Navea 2014).
4.1.4 Segun el propésito

Es una Investigacion de tipo Aplicada, ya que a través de ésta se pone en
practica informacion relacionada a la Ingenieria Industrial entre ellos
tenemos: la ingenieria de métodos, Calidad, computacién, entre otras.
(Nancy Navea 2014).
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4.5 Poblacion y muestra de la investigacion
4.5.1 Poblacion

La poblacion segun Balestrini (1998), la entiende como: “Un conjunto finito o
infinito de personas, cosas 0 elementos que presenta caracteristicas
comunes” (Pag.7).La investigacion de la poblacién esta representada por
todo el Sector Refractarios de Plantas, especificamente con los datos
existentes de las solicitudes de servicio realizadas desde la asistente técnico
hasta el supervisor en cuanto a su sistema de gestién dentro y fuera del
departamento.

En vista que la poblacion es considerablemente grande, se establece una
muestra para la implementacion de un sistema de gestion en la base de

datos en este caso en la Intranet (Site de Calidad) de SIDOR.
4.5.2 Muestra

El procedimiento para la toma de la muestra, consistio en la seleccion
aleatoria de cinco solicitudes realizadas al Sector Refractarios de Plantas.
Cada una de las solicitudes seleccionadas posee caracteristicas diferentes
gue permitieron analizar y comprobar el comportamiento y funcionalidad de la
implementacion. Las solicitudes seleccionadas para la muestra constituyen
datos reales y actualizados suministrados por el Sector Refractarios de

Plantas.
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4.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Las técnicas para recoleccion de datos son la variedad métodos que se
utilizan a fin de recopilar informacién o datos sobre una situacion existente.
(Nancy Navea 2014).

En el siguiente trabajo de investigacion se llevaron a cabo diferentes técnicas

e instrumentos para la recoleccion de los datos necesarios, estas son:

Revision de registros y documentos: Se analizaron todas las fuentes
posibles: documentos, registros, Internet para buscar toda la informacion que
permita apoyar con bases teéricas todas las acciones que se realicen
durante el desarrollo del estudio. (Nancy Navea 2014).

Observacion Directa: Casal (2006) establece que: “La Observacion permite
captar la realidad sin distorsionar informacion, pues lleva a establecer la
verdadera realidad del fendbmeno”. Es por esto que es utilizada en este tema.
Con la ayuda de esta técnica de recoleccidn se tendra una mejor percepcion
de cémo se esta desarrollando el servicio y de esta manera conocer cual es

la situacion actual.

Entrevistas No Estructuradas: Narvdez (1997) “las entrevistas buscan
opiniones por medio de una guia de preguntas, previamente elaboradas,
para aclarar un determinado tema o asunto” Se realizaron entrevistas al
personal para saber cual es su funcion y su proceso de gestién dentro del
departamento, involucrados de forma directa en la problematica existente.
Las entrevistas se efectuaron en base a la necesidad de informacién para la
elaboracién del diagndstico.
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Bibliografia: mediante este instrumento se obtiene informacion acerca de la
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investigacion, para apoyar, sustentar, y complementar la investigaciéon con
informacion extraida o proveniente de libros, tesis previas, publicaciones de

Internet y registros de la empresa. (Nancy Navea 2014)

4.7 Recursos

Recurso Humano

Personal de las distintas areas de la empresa.
Tutor Industrial.

Tutor Académico.

4.8 Materiales

Computadora, impresora y fotocopiadora.
Libreta de apuntes.
Lapices y boligrafo.
Camara fotografica.

Grabadora.

4.9 Equipos de proteccién personal

Los equipos de proteccién personal comprenden todos aquellos dispositivos,
accesorios y vestimentas de diversos disefios que emplea el trabajador para
protegerse contra posibles lesiones. A continuacion se mencionan los
distintos equipos de proteccion personal usados para la realizacion de este

trabajo suministrado por la empresa.
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Camisa Manga larga de Jean.
Botas de seguridad.

Casco.

Mono-lentes.

Mascarilla.

Protectores Auditivos.

Gorro.

Guantes.
4.10 Procesamiento de lainformacioén

Una vez recolectado los datos, seran tabulados mecanicamente con la ayuda
de la herramienta de Word, Excel y la pagina Web (intranet) de SIDOR la
cual sera muy util para la implementacion de los documentos elaborados y
revisados por el departamento de Taller Central .En base a la recoleccion de
los datos se realizaran las recomendaciones y conclusiones

correspondientes.

4.10.1 Andlisis de la informacion

Luego de obtener los datos e informacién del proceso de gestion que lleva
los trabajadores del Sector Refractarios de Plantas requiere de una
evaluacion que se procede a analizar. Para este estudio se realizar4 un
Andlisis Cualitativo, que consiste en la focalizacién progresiva de conceptos,
categorias 0 temas; implica cuatro procesos cognitivos: comprender,
sintetizar, teorizar y contextualizar (Morse 2005).; aplicando diversas
estrategias de andlisis cualitativo, tales como la induccion analitica, el
andlisis de discurso y la teoria fundamentada que se considera la mas
utilizada (Bryman y Burgess 1994)
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4.11 Procedimiento Metodoldgico

Los pasos que se siguieron para la ejecuciéon de la investigacién fueron las

siguientes:

1. Describir la situacion actual del proceso de gestion de
mantenimiento que realiza el Sector Refractarios de Plantas.

Observar periddicamente a los supervisores, jefe de sector, asistente y lider
técnico para la realizacién de un analisis exhaustivo de los procedimientos

gue realizan diariamente, mediante una matriz de FODA.

2. Analizar la Situacion Actual y célculo de la Brecha de los procesos
gue se llevan a cabo en el Sector Refractarios de Plantas con
respecto a los requisitos establecidos de la norma ISO 9001:2008.

Leer y Analizar los requisitos y clausulas de la Norma ISO 9001:2008 , Para
compararlo con la situacion actual del Sector Refractarios de Plantas y asi
definir el porcentaje de cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad
(SGC),realizando el calculo de la brecha mediante una series de

procedimientos,

3. Determinar las causas que afectan el proceso de documentacion
de Gestion de calidad del Sector Refractarios de Plantas mediante
la aplicacion del método Causa y efecto (Ishikawa), para detectar
las irregularidades en el desarrollo de gestion y servicio que se le
presta al cliente.
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Para la determinacion de las causas fue necesario consultar investigaciones
realizadas previamente en la unidad, se consulto la base de datos (intranet)
gue se maneja actualmente para evaluar los documentos de calidad, los
manuales, los mapas de procesos y demas requisitos implementados por el
Sector Refractarios de Plantas para comparar y sustentar el problema que se

ve afectado por este.

4. Disefar un diagrama de flujo del proceso del sistema de gestion de
calidad (SGC) del Sector Refractarios de Plantas para la
implementaciéon de los documentos en el modulo de la intranet
(Site Calidad) de SIDOR.

Visitar, observar, inspeccionar diariamente cuales son las actividades o
procedimientos que realizan cada uno de los supervisores, lideres técnico,
jefe del sector, asistente, aprendiz, para el desarrollo y elaboracion del
diagrama de flujo del proceso.

5. Implementar los documentos del sistema de gestion de Calidad
(SGC) del Sector Refractarios de Plantas en el modulo de la
intranet (Site Calidad) de SIDOR.

Visitar a la gerencia de calidad para la descripcibn de su respectiva
implementacion de procedimientos y documentos al SITE de calidad con
todos aquellos datos e informaciones, asi como métodos, procedimientos y
practicas de trabajos que actualmente dispone el sector para sus actividades.
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CAPITULO V

SITUACION ACTUAL

El presente capitulo mostrard la situacion actual observada en el Sector
Refractarios de Plantas, asi como también el método de trabajo que alli se
ejecuta y los diagramas de proceso que se construyeron a partir de las

observaciones realizadas en el lugar.

5.1 Observacion directa
5.1.2 Descripcion del método de trabajo actual

Se puede decir que, en el SECTOR REFRACTARIOS DE PLANTAS
presentan unas series de debilidades e irregularidades en cuanto al proceso
de gestion de calidad exigida por la norma 1SO 9001:2008.

Las causas que dan origen a esta probleméatica se debe al que, el
Sector no cumple con toda la documentacion necesaria para la
implementacion de esta en la intranet de SIDOR C.A, acarreando grandes
retrasos en su proceso de Gestion exigido por el departamento de
Mantenimiento Central y el departamento de Calidad.

En consecuencia, se generan problemas de organizacion en el
proceso de documentacion y al no disponer del procedimiento como lo es el
sistema gestion de calidad, los registros documentados de informacion,
necesaria para optimizar aquellos recursos y tramites relacionados como:
solicitudes de servicios de equipos, materiales e insumos y herramientas
realizadas por el personal de plantas, hace evidente la necesidad e
implementacion de procedimientos y documentos al SITE de calidad con
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todos aquellos datos e informaciones , asi como métodos, procedimientos y
practicas de trabajos que actualmente dispone el sector para sus actividades.

5.2 Matriz de Analisis DAFO (FODA)
Mediante la siguiente matriz se procedié analizar las causas internas y

externas de todo el proceso de gestion de mantenimiento que realiza el
Sector. Ver figura 11.

FORTALEZAS DEBILIDADES

Variables Internas

OPORTUNIDADES r U u A AMENAZAS

Variables Externas

Figura 12: Matriz de Analisis DAFO (FODA)
Fuente: Elaboracion Propia

55



0O v xXxmzZcCc

dp

SsSIDOoOR

Capitulo V (®)

-

5.3 Evaluacién de la situaciéon actual del Sector Refractarios de Plantas,

en relacién al cumplimiento de los requisitos de la NVC-1ISO 9001-2008

La situacion actual del sector Refractarios de Plantas se establece a partir del

porcentaje de cumplimiento, producto de la aplicacion del cuestionario de

evaluacion del SGC y de la valoracion obtenida al aplicar la escala de

AnderiSouri (Ver Tabla 3). Para la implementacion del SGC es necesario

conocer la brecha existente, la cual es la diferencia del porcentaje de

cumplimiento y el porcentaje requerido para la implementacion y posterior
certificacion de la NVC-1SO 9001:2008 (100% de cumplimiento).

%DE INTERPRETACION
CUMPLIMIENTO
Cuando no se cumple ninguno de los requisitos
0 de la norma ISO 9001:2008.
Cuando el requisito esta siendo aplicado pero no
25 esta documentado.
Cuando el requisito estd documentado, pero no
50 es aplicado, requiriendo revisién y actualizacion.
Cuando el requisito esta documentado y es
75 aplicado pero no se detectan observaciones en
su efectividad, requiriendo mejoras.
Cuando se cumple todos los requisitos
100 contenidos en la norma ISO 9001:2008
Cuando los requisitos en la norma ISO
NO APLICA 9001:2008 no aplican.

Tabla 3: Escala de valores de Anderisouri

Fuente: Fernandez (2004)
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5.4 Metodologia para calcular la brecha existente y el porcentaje de
cumplimiento

1. Promediar por cada clausula y sub-clausulas los valores obtenidos a
través de los criterios para la cuantificacion de evaluacion diagnéstico de
AnderiSouri.

2. Promediar los resultados obtenidos de las clausulas y sub-clausulas
de cada seccién de la norma.

3. Promediar los valores obtenidos de cada seccion de la norma. Este
procedimiento arrojara como resultado el nivel de aplicacién o porcentaje (%)
de cumplimiento con la NVC-ISO 9001:2008 del Sector Refractarios de
Plantas.

4. Restar el cumplimiento con la norma (100%); requisito necesario
para poder optar a la certificacion; con el valor obtenido en el paso anterior

(% de cumplimiento con la norma).

5.5 Anédlisis

Para el andlisis se evaluaron las distintas clausulas y sub-clausulas
por separado, para hallar en cual de ellas el sector cumple o no con los
requisitos, en cuales se puede mejorar su desempefio y cuéles no son

aplicables a ésta.

La NVC-ISO 9001:2008 comprende varias secciones, de las cuales

de la Seccion 1 a la Seccién 3 son considerados como introductorios, ya que
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explican de manera breve el objeto de desarrollar el Sistema de Gestion de la
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Calidad, donde sera aplicado, algunas normativas y los términos que seran
empleado en su realizacion, por ello no seran considerados para realizar el

andlisis del Sector.

Para el andlisis fue entrevistado el jefe del Sector Refractarios, el Lider
de grupo Técnico, Supervisores, Coordinadora de materiales y por ultimo al
asistente técnico, aplicando el cuestionario de evaluacion del Sistema de
Gestidn de la Calidad; para ello fueron consideradas de la clausula 4 hasta la
8 asi como sus respectivas sub-clausula, los resultados obtenidos de la
evaluacion fueron cuantificados y detallados, como se muestra a

continuacion.
5.6 CLAUSULA 4: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
REQUISITOS GENERALES (4.1)

En el Sector Refractarios de Plantas, se ha establecido muy
generalizado el Sistema de Gestion de la Calidad basandose en el
departamento de mantenimiento, pero no se ha documentado ni
implementado un SGC en este sector. En ésta estan identificados los
procesos necesarios y la interaccion de estos, se aplican los procesos
indispensables para el Sector y se asegura la disponibilidad de recursos e
informacion requerida. Sin embargo, estos procesos no se encuentran
documentados segun lo expresa la NVC-ISO 9001:2008. A pesar de realizar
y mantener los procesos en el Sector se carece del seguimiento, la medicion,
los criterios y métodos idoneos para asegurar que los procesos sean
eficaces, por consiguiente, no es mejorada continuamente la eficacia del

SGC.
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REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION (4.2)
Generalidades (4.2.1)

El Sector Refractarios de Plantas, al hacer claramente una revision
exhaustiva cuenta con la declaracion documentada de la Politica de la
Calidad y de los Objetivos de la Calidad, herramientas bésicas en toda
organizacion, ya que la misma permite al personal estar identificado con la
politica y objetivos de calidad en su &rea de trabajo, debido a que el Sector

se rige por la politica de calidad de la empresa SIDOR C.A.

Actualmente se encuentra elaborando, actualizando los documentos y
procedimientos para el Sector, adscrita al departamento de mantenimiento
central. Sin embargo, no fueron tomados en cuenta para la elaboracion y
actualizacion de los documentos, algunos de los cuatros (4) procedimientos
documentados pilares de la Norma ISO 9001:2008 los cuales son:

Control de auditorias internas.
Control de productos no conforme.

Acciones preventivas.

w0 N PF

Acciones correctivas

Manual de Calidad (4.2.2)

El sector Refractarios de Plantas, no posee el Manual de la Calidad
rector de la gestién de sus procesos, en el que se describa la relacion entre
sus procesos, asi como el alcance del sistema y la exclusion cuando no sean
de aplicables uno o varios requisitos de esta norma, a causa de la naturaleza

de la organizacion, debido a que el Sector se rige por el manual de calidad
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de la empresa SIDOR C.A, por lo que no es necesario que el sector elabore
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dicho documento.

Control de documentos (4.2.3)

El Sistema de Gestion de la Calidad estd definido por una serie de
documentos requeridos que deben controlarse, de alli que en toda
organizacién debe existir un procedimiento documentado que especifique los
controles necesarios citados en los apartados de la presente clausula de la
norma ISO 9001:2008, como son los siguientes:

1. Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su
emision.

2. Revisar, actualizar los documentos cuando sean necesarios y
aprobarlos nuevamente e identificacion de los documentos obsoletos.

3. Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la
version vigente de los documentos, y que se encuentren en lugares

disponibles en los puntos de uso.

El Sector Refractarios de Plantas, cuenta con este tipo de
procedimiento documentado exigido por la norma ISO 9001:2008, Solo que
actualmente no se encuentran actualizados y aprobados por el jefe de
departamento de mantenimiento central por lo que hace que no estén

disponibles e implementados en la intranet de SIDOR C.A.

60



SsSIDOoOR

0O v xXxmzZcCc

Capitulo V (®)

-

dp

Control de registros (4.2.4)

El Sector Refractarios de Plantas, a pesar de poseer los registros de
Su sector, no cuenta con un control adecuado de estos, para asentar los
resultados de la calidad y proporcionar evidencia de que los procesos y
productos se realizan de acuerdo a las especificaciones. También carece de
procedimiento documentado e inventarios de equipos para establecer las
condiciones para la identificacion, almacenamiento, proteccion, recuperacion
de los registros, entre otros que garanticen una buena gestibn en los

procesos realizados.

Una vez analizadas a detalle el cumplimiento de la clausula 4 de la
NVC-ISO 9001:2008, y de sus respectivas Sub-clausulas adscripto al Sector,
se presenta en la Tabla 4 el desglose del porcentaje de cumplimiento de la

misma.

La NVC-ISO 9001:2008 tiene una serie de requisitos como los que
acabamos de mencionar, sin embargo, es necesario incluir unos de los
requisitos exigidos por la empresa SIDOR C.A ,mas no se toman en cuenta
para el célculo de porcentaje de cumplimiento del SGC al Sector, estos

requisitos son:
Mapa de proceso

El Sector Refractarios de Plantas, cumple con este requisito exigido
por la norma ISO 9001:2008, el cual también es uno de los requisitos
necesarios para la implementacion de los documentos exigido por la
empresa SIDOR, C.A.
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Para la implementacion del sistema de Gestion de calidad (SGC), en

la empresa SIDOR, C.A, es necesario la realizacion de practicas operativas,

el Sector Refractarios de Plantas, adscrita al departamento de mantenimiento

central, cumple con este tipo de requisito exigido por la empresa, sin

embargo no se encuentra elaborados y actualizados algunas practicas

operativas para la fecha actual, ocasionando grandes desvios en su parte de

gestion de calidad.

CLAUSULA

% DE CUMPLIMIENTO

4.1 |Requisitos Generales 35,64
4.2 | Regquisitos de la documentacion 20,55
4.2.1 | Generalidades 18,23
4.2.2 | Manual de Calidad 0
4.2.3 | Control de los Documentos 50,45
4.2.4 | Control de los Registros 54.23
Mapa de Procesos NA
Practicas Operativas NA

Fuente: Cuestionario de Evaluacion aplicado al Sector Refractarios

Tabla 4: % de cumplimiento de la Clausula: SGC

Como se observa en la Tabla 4, el porcentaje de cumplimiento de la

Clausula: Sistema de Gestion de la Calidad, es de 30,15 %, el cual se

obtiene mediante estudio de las Clausula 4.1 Requisitos Generales 'y 4.2

Requisitos de la Documentacion. En el gréafico 1, se presenta el porcentaje de

cumplimiento de estas clausulas para la Unidad.
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Grafico 1: % de cumplimiento de la Clausula: SGC

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico 1 se observa que la mayor deficiencia en el porcentaje de

cumplimiento radica en la carencia de documentacion y el cumplimiento de

los requisitos para la misma, establecidos en la norma ISO 9001:2008.

63



SsSIDOoOR

0 v xXxm2zCcC

dp

Capitulo V (®)

-

Sistema de Gestion de Calidad

S _
O

% de

Cumplimiento S | @ Requisitos

O  Control de los Control de los
Documentos Registros

Grafico 2: % de cumplimiento de la Clausula: SGC
Fuente: Elaboracion Propia.

En el grafico 2 se observa que en el porcentaje de cumplimiento radica en
una media debido a la baja elaboracién y actualizaciéon de los requisitos en la

intranet exigidos por la norma ISO 9001:2008 y la empresa SIDOR, C.A.

5.6.1 CALCULO DEL PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DE LA
CLAUSULA

Para verificar el cumplimiento de estas clausulas y sus respectivas sub-
clausulas, se formularon una serie de preguntas a las cuales se le asignaron
valores entre 0 y 100 %. Al aplicar la metodologia a la clausula 4.1 se

promediaron los valores como se muestra a continuacion:
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30+50+30+100+0+50+ 10+ 75+ 75 =42,00 %
10

% TOTAL DE CUMPLIMIENTO CON LA CLAUSULA ES DE 42,00 %

Para la clausula 4.2 por estar comprendida por seis sub-clausulas, se debe
promediar primeramente cada una de ellas, siguiendo la metodologia
anterior, seguidamente se debe promediar los resultados obtenidos en cada
sub-clausula para obtener el porcentaje de cumplimiento de la clausula en el

Sector. Se promediaron los valores como se muestra a continuacion:

18,23 + 0 + 50,45 + 54,23 + = 30,72 %
4

% TOTAL DE CUMPLIMIENTO CON LA CLAUSULA ES DE 30,72 %

Una vez obtenidos los porcentajes totales de cumplimiento para las clausula
41 y 4.2, se promedian y el valor obtenido representa el porcentaje de
cumplimiento de la clausula 4. Sistema de Gestion de la Calidad. A

continuacién se muestra el calculo realizado:

42,00 + 30,72 = 55,36 %
2

% TOTAL DE CUMPLIMIENTO DE LA CLAUSULA. SGC ES DE 63,36 %
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La metodologia empleada para obtener el porcentaje de cumplimiento de la
clausula 4, es aplicada a las clausulas 5, 6, 7 y 8 de la NVC-ISO 9001:2008.

5.7 CLAUSULA 5: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

COMPROMISO DE LA DIRECCION (5.1)

El Sector Refractarios de Plantas adscritas al departamento de
mantenimiento central se ha establecido y comunicado a todos los miembros
de la organizacion su prioridad por conseguir la satisfaccion del cliente de
acuerdo a los requisitos establecidos, por estos y considerarlos como legales
y reglamentarios, sin embargo, no se cuenta con la documentacion que
evidencie el compromiso del Sector con el desarrollo e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad. Aun cuando no se cuenta con la evidencia
(documentacién), es evidente que sector cumple a su disposicion
estableciendo la politica de calidad y sus objetivos de la empresa SIDOR
C.A, asegurando la disponibilidad de sus recursos.

ENFOQUE AL CLIENTE (5.2)

Los lideres de los procesos llevados a cabo en el Sector Refractarios
de Plantas, velan por que sean determinados y cumplidos los requisitos de
los clientes, tanto internos, como externos; de igual manera se verifica el
aumento de la satisfaccidon del cliente (planta),El Sector no posee la
documentacion requerida por la norma COVENIN-ISO 9001:2008 para

evidenciar el enfoque al cliente y la satisfaccion de sus requerimientos.
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POLITICA DE LA CALIDAD (5.3)

El Sector Refractarios de Plantas, posee una declaracién documentada de la
Politica de Calidad de la empresa SIDOR C.A, estableciendo sus prioridades
y tomandose como base para el Sistema de Gestion de la Calidad, reflejando
asi el compromiso de la direccién de cumplir con los requisitos y evaluando
de forma permanente la aplicacion y eficacia del Sistema, para funcionar
como marco referencial para establecer y revisar los Objetivos de la Calidad.

PLANIFICACION (5.4)
Objetivos de la Calidad (5.4.1)

El Sector Refractarios de Plantas tiene establecido las directrices para la
implantacion de los Objetivos de la Calidad, supervisando su evaluacion
manteniendo y mejorando continuamente el cumplimiento de estos, el
personal de esta Unidad, tiene conocimiento de los Objetivos de la Calidad
necesarios para relacionarlos con los requisitos del producto correspondiente
a su area de trabajo, estos objetivos son medibles y medidos, tomando como

base los objetivos de la calidad de la empresa SIDOR, C.A.
Planificacién del Sistema de Gestion de la Calidad (5.4.2)

El Sector Refractarios de Plantas no cuenta con un Sistema de Gestion de la
Calidad, no obstante, en esta se esta llevando a cabo la elaboracion y
actualizacion de los documentos de los procesos como practicas operativas,
control de los documentos y registros, con el fin de cumplir con los requisitos
documentales necesarios para la implementacion del Sistema de Gestion de

la Calidad.
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RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION (5.5)
Responsabilidad y autoridad (5.5.1)

El Sector Refractarios de Plantas, se asegura de que en cada una de sus
Unidades ejecutoras estén bien definidas las responsabilidades vy
autoridades, también vela por que las mismas sean comunicadas dentro de
la organizacion. El Sector Refractarios de Plantas, cuenta con el respectivo
manual de organizacion, donde se definen los cargos, funciones vy
responsabilidades. De acuerdo a la norma COVENIN-ISO 9001:2008 dicho
manual debe ser actualizado y adecuado a lo exigido en la norma, para luego
ser divulgados y manejados por todo el personal correspondiente al Sector.

Representante de la Direccion (5.5.2)

El Sector Refractarios de Plantas tiene asignado un miembro de la
organizacion, el cual es el Jefe de todo el Sector, haciéndose responsable
porque se vele y se establezcan e implementen los procesos necesarios para
el SGC en todo el Sector Refractarios; informando constantemente sobre el
desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad y de cualquier necesidad
de mejora a la alta Direccién y que garantice que se promueva la toma de
conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de la

organizacion.
Comunicacién interna (5.5.3)

El Sector Refractarios de Plantas se encuentra establecido un sistema de
comunicacioén, el cual, se lleva a cabo a través de comunicaciones que son

registradas y archivadas. En la Unidad y en la Direccion se mantienen
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registros que demuestran que los procesos de comunicacion son adecuados

para la organizacion, sin embargo, se detectan fallas en su efectividad,
requiriendo mejoras. El sistema de comunicacion de la URPG, no toma en
consideracion la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

REVISION POR LA DIRECCION (5.6)

Actualmente el Sector no tiene implementado el Sistema de Gestion de la
Calidad, por lo cual, no se lleva a cabo la revisién del mismo. Por ende, no se

cumplen las clausulas:

- 5.6.1 Generalidades.
- 5.6.2 Informacidn de entrada para la revision.

- 5.6.3 Resultados de la revision.

El porcentaje de implementacion de la Clausula 5: Responsabilidad de la
Direccion es de 28,05 %. El desglose, del porcentaje de dicha clausula y sus
respectivas sub.-clausulas producto de la aplicacion del cuestionario de
evaluacion del SGC, se presenta en la Tabla 5.
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5 |mesporsavicagce mpreccon | zmos |

5.1 | Compromiso de la Direccion 52

5.2 | Enfoque al Cliente 52,65

5.3 | Politicas de Calidad 85

5.4 | Planificacion 75

5.4.1 | Objetivos de la Calidad 75,8

5.4.2 | Planificacion del SGC 12,32

5.5 | Responsabilidad, autorizacién y comunicacion 55,63

5.5.1 | Responsabilidad y Autoridad 75,44

5.5.2 | Representantes de la Direccién 86,41

5.5.3 | Comunicacién Interna 62,28

5.6 | Revision por la Direccién 0

5.6.1 | Generalidades 0

5.6.2 | Informacion de entrada por Revision 0

5.6.3 | Resultados de la Revision 0

SsSIDOoOR

5

-

Tabla 5: % de Cumplimiento de la Clausula 5: Responsabilidad de la Direccion

Fuente: Elaboracion Propia

El porcentaje total de cumplimiento de la Clausula 5: Responsabilidad de la

Direccion, es de 28,05%, en la grafica 3 presentada a continuacion se

muestran los valores obtenidos por el Sector Refractarios de Plantas para

cada clausula y sub clausula.
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Grafico 3: % de Cumplimiento de la Clausula 5: Responsabilidad de la Direccion

Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede observar en el grafico 3, El Sector Refractarios de Plantas,
no cuenta con la Revision por la Direccion, Ya que no tiene implementado el
SGC, asimismo se nota la necesidad de documentar y velar por la
implementacion de los documentos haciendo cumplir los objetivos de la
Calidad de la empresa para mejorar la planificacion del Sistema de Gestion
de la Calidad, fuera de esto, se percibe el enfoque al cliente y el claro
compromiso del Sector de establecer, difundir y mantener un SGC.
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5.8 CLAUSULA 6: GESTION DE LOS RECURSOS

PROVISION DE LOS RECURSOS (6.1)

En el Sector Refractarios de Plantas se proporcionan los recursos necesarios
para ejecutar los procesos llevados a cabo en esta y lograr el aumento de la
satisfaccion del cliente, de igual manera, se proporcionan los recursos para
establecer e implementar un Sistema de Gestion de la Calidad. Sin embargo,
se requiere de una planificaciébn y un presupuesto para proveer todos los
recursos necesarios, ademas se requiere evidencias y documentacion
indicada por la norma COVENIN-ISO 9001:2008.

RECURSOS HUMANOS (6.2)

Generalidades (6.2.1)

En el Sector Refractarios de Plantas, estan identificados los cargos del
personal, y se posee una base de datos donde reposan los expedientes de
cada uno sus miembros, pudiéndose asi demostrar la competencia del

recurso humano que realiza trabajos que afectan la calidad del producto.

Competencia, formacién y toma de conciencia (6.2.2)

El Sector Refractarios de Plantas, se ha determinado la competencia
necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan la calidad del
servicio prestado; al personal que labora en este Sector se les brindan
cursos, charlas y adiestramientos que acrecientan su formacion y mejoran su
desemperio en el trabajo. Verificando la eficacia de la formacion impartida al

personal y se mantiene un registro actualizado que demuestra la educacion,
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formacion, habilidades y experiencia de su personal, por otra parte, todo el

dp

recurso humano que labora en el Sector Refractarios de Plantas, esta
consciente de la importancia de su desempefio en el logro de los objetivos y
metas planteadas.

Infraestructura (6.2.3)

El Sector Refractarios de Plantas, mantiene los espacios de trabajo y
servicios apropiados para lograr la conformidad con los requisitos del
producto o la excelente prestacion del servicio brindado por la empresa
SIDOR C.A; determina y mantiene el equipo requerido en los procesos para
lograr la conformidad del producto; determina y mantiene lo servicios de
apoyo necesarios para alcanzar la conformidad con los requisitos del

producto.

Ambiente de trabajo (6.2.4)

El Sector Refractarios de Plantas, se determina y gestiona el ambiente de
trabajo idoneo para lograr la conformidad con los requisitos del producto, se
mantienen las condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo y los factores
fisicos de ruido, temperatura, humedad e iluminacion en los estandares
exigidos para la realizacion de los trabajos que afectan la calidad del
producto. La Tabla 6 presenta los porcentajes de cumplimiento de la
Clausula 6 y sus respectivas sub-clausulas obtenidos en el Sector
Refractarios de Plantas.
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CLAUSULA CUMPLIMIENTO
o lomarans [ ws
6.1 |Prevision de los Recursos 75,62
6.2 |Recursos Humanos 78,96
6.2.1 | Generalidades 75
6.2.2 | Competencia, Formacion y Toma de Conciencia 75
6.3 | Infraestructura 100
6.4 | Ambiente de Trabajo 100

Tabla 6: Cumplimiento de la Clausula 6.: Gestion de los Recursos

Fuente: Elaboracion Propia

El porcentaje total de cumplimiento de la Clausula 6: Gestion de los
Recursos, es de 87,50%, en el gréfico 4, presentado a continuacion se
muestran losvalores obtenidos porel Sector Refractarios de Plantas.

74



SsSIDOoOR

Capitulo V (®)

dp

0O v xXxmzZcCc

Gestion de los Recursos

100 100

i _'B'QE, ' '
& ‘ . .

Grafico 4: % de Cumplimiento de la Clausula 6: Gestion de los Recursos

Fuente: Tabla 6. Elaboracion propia

Como se observa en el grafico 4, los valores obtenidos de la gestion de los
recursos de esta clausula de la norma son altos, lo que demuestra la buena

gestion de recursos en el Sector Refractarios de Plantas.

5.9 CLAUSULA 7: REALIZACION DEL PRODUCTO.

Para el andlisis de esta clausula se hace necesario recalcar los servicios
brindados por el Sector refractarios de Plantas, en la cual se disefian y
desarrollan planes de emergencia, reuniones programadas para su distinta

programacion de estos con la finalidad de prestar el mejor servicio.

Como se Observa, los productos, es decir el servicio que brinda el Sector a
las distintas areas de la empresa, son netamente, confiables, seguro y con
una excelencia de calidad en sus resultados en periodos de tiempo
considerable.
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PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO (7.1)

En el Sector Refractarios de Plantas planifica y desarrolla los procesos
necesarios para la realizacion del producto, teniendo presentes los objetivos
de la calidad y los requisitos necesarios para el servicio brindado por este,
para luego documentarlos e implementarlos en los informes de gestién en la
intranet de la organizacion. Para esta Clausula aun no se encuentran

implementados los informes de Gestion para la fecha actual.
PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE (7.2)
Determinacion de los requisitos relacionados con el producto (7.2.1)

El Sector Refractarios de Plantas, determina los requisitos especificados para
prestar el mejor servicio a los clientes, implicando las caracteristicas que son
relevantes en el producto y/o materiales, ademas cuentan con un
procedimiento de realizar las solicitudes mediante el SAP de la misma
empresa SIDOR, C.A.

Revision de los requisitos relacionados con el producto (7.2.2)

El Sector Refractarios de Plantas cumple con la revision de los requisitos
para prestar el mejor servicio al cliente contemplada en la Norma ISO
9001:2008; esta revision se lleva a cabo antes de que la organizacion se
comprometa a prestar un servicio, como pueden ser, mantenimiento a las
distintas areas, reparaciones de los hornos, mantenimiento preventivo y
correctivo a los equipos, en dicha revision se verifica que estén definidos los
requisitos del producto y/o materiales, asi como resueltas las diferencias

existentes entre los requisitos del contrato o pedido y lo expresado
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previamente y asi determinar si la organizacion tiene capacidad para cumplir
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con los requisitos definidos.
Comunicacién con el cliente (7.2.3)

El Sector Refractarios de Plantas, cuenta con la pagina Web (INTRANET
interna de SIDOR, C.A) donde los trabajadores del cualquier otro sector o
area interesadas pueden obtener informacién referente a todos los Informes,
practicas operativas y otros tipos de documentos como control de los
documentos, mapa de proceso, control de los registros, entre otros, tengan la

informacion necesaria para el conocimiento y control optimo de este.
DISENO Y DESARROLLO (7.3)

El analisis de esta Clausulas y sus respectivas sub clausulas se realiz6
tomando en cuenta que los servicios que ofrece el Sector de Refractarios
implica el disefio, planificaciéon, programacién, y actualizacion de los
documentos y procedimientos para su respectiva elaboracion e
implementacion de los procesos y sub-procesos del cual es un requisito
indispensable exigido por la norma ISO 9001:2008 y la misma empresa
SIDOR, C.A.de manera, que el jefe de departamento de Mantenimiento
Central, verifique y pueda aprobar su respectiva elaboracion de estos para
luego ser implementados en la intranet (SITE CALIDAD ) de SIDOR, C.A.; es
por eso de tal importancia, mantenerse constante con la actualizacién de

estos.
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Planificaciéon del disefio y desarrollo (7.3.1)

Teniendo en cuenta lo antes mencionado, se afirma El Sector Refractarios de
Plantas planifica, programa, ejecuta y controla el desarrollo del servicio
prestado a las distintas areas de la empresa, determinando sus etapas,
manteniendo un proceso constante de revision, verificacion y validacién en
cada una de estas y garantizando la debida interfaz de los grupos
involucrados con una comunicacion eficaz y la clara asignacién de
responsabilidades, sin embargo el Sector no mantienen actualizados los
registros de la planificacion a medida que progresa la elaboracion y
desarrollo de estos..

Elementos de entrada para el disefio y desarrollo (7.3.2)

El Sector Refractarios de Plantas determina los elementos de entrada
relacionados con los requisitos necesarios para el disefio y desarrollo de los
documentos y procedimientos de los procesos funcionales, ademas para la
planificacion y desarrollo del servicio brindado se considera conocimiento
apto para el mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos. El sector
se guia por todos los elementos de entrada (ver Pag. 33), para su respectiva
planificacion, programacion, ejecucion y control de los procesos inherentes
de la empresa. Estos elementos son revisados con el fin de verificar su
adecuacion, que los requisitos estén completos sin ambigiiedades y no sean
contradictorios.

Resultados del disefio y desarrollo (7.3.3)

El Sector Refractarios de Plantas presenta los resultados de la elaboracion y

desarrollo a través de informes o practicas operativas, los cuales son
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revisados para su aprobacion por el jefe de departamento de Mantenimiento

Central; Los resultados la elaboracién, programacion y desarrollo deben
cumplir con las exigencias de los elementos de entrada para ser aprobados.
Los informes o practicas operativas presentadas como resultado de las
etapas de disefio y desarrollo, proporcionan toda la informacién necesaria
para la planificacion y puesta en marcha de los documentos y procedimientos
del Sector. Cada propuesta o proyecto planteado por el Sector Refractarios
de Plantas, pasa por un constante proceso de revision y verificacion antes de
su aprobacién y puesta en marcha; en este proceso se verifica que se
cumplan las etapas de disefio y desarrollo, se evalla la capacidad de los
disefios para cumplir con los requisitos, se identifican problemas, proponen
las acciones necesarias y se verifica que el disefio cumpla con las exigencias
de los elementos de entrada del disefio y desarrollo; manteniéndose un
registro constante de los resultados de las revisiones, verificaciones y
cualquier accion necesaria. Por lo tanto, en el Sector Refractarios de Plantas,

se cumplen con las sub-clausulas:

- 7.3.4 Revision del disefio y desarrollo.
- 7.3.5 Verificacién del disefio y desarrollo.
- 7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo.

Control de los cambios del disefio y desarrollo (7.3.7)

En caso de originarse algin cambio en la elaboracion de los documentos y
procedimientos adscripto por el Sector , los contenidos programaticos, o en la
planificacion y desarrollo de alguno de documentos de los servicios
brindados, estos son identificados, registrados, verificados y validados antes
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de su aprobacién, manteniéndose registro de la revision de los cambios y de

cualquier accién necesaria.

COMPRAS (7.4)

Proceso de compras (7.4.1)

Todos los procesos de compra de el Sector Refractarios de Plantas estan
sujetos y regidos por las normas dictadas por la empresa SIDOR, C.A, este
proceso de compra se lleva acabo primeramente realizando los
requerimientos de acuerdo a las necesidades del Sector, la cual es firmada
por el jefe del Sector y por el jefe de departamento de Mantenimiento Central
para luego ser enviado a abastecimiento especificamente en compras donde
reciben los requerimientos los estudian y seleccionan los proveedores de
acuerdo a las cotizaciones o presupuestos emitidos por estos, una vez
seleccionado los proveedores se procede a formular la orden de compra la
cual original va al proveedor, una copia queda en compras y otra va para el

control del Sector.

En las cotizaciones y/o presupuestos se asegura de seleccionar productos
gue cumplan con los requisitos exigidos y la capacidad del proveedor para
suministrar productos de acuerdo con los requerimientos. Aun cuando es la
Unidad Abastecimiento de Compras quien lleva a cabo el proceso de
adquisiciéon de los insumos requeridos por el Sector Refractarios de Plantas,
en la organizacion y en el Sector se mantienen registros de las compras y de

los resultados de la seleccidn, evaluacion y reevaluacién de los proveedores.
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Informacién de las compras (7.4.2)

La informacion de las compras realizadas por Sector Refractarios de Plantas
contienen la descripcion del producto y/o materiales proveniente de las
necesidades del Sector, pudiendo con esta, la organizacién asegurarse del
gue el producto y/o materiales cumple con los requisitos de compra antes de

comunicarse con el proveedor.
Verificacion de los productos comprados (7.4.3)

En el Sector Refractarios de Plantas se realizan verificaciones para
asegurarse de que el material y/o equipos comprados cumplen con los
requisitos especificados de compra. Sin embargo el Sector no cuenta con un
procedimiento documentado, donde se describa como realizar dichas

inspecciones.
PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO (7.5)
Control de la produccién y de la prestacion del servicio (7.5.1)

Tomando en cuenta la naturaleza del producto y/o servicio brindado por el
Sector Refractarios de Plantas, adscritas al departamento de Mantenimiento
Central, se afirma que el Sector y por ende el Departamento se planifica y
lleva a cabo la produccion y la prestacion del servicio de manera controlada,
ya que si no se cuenta con todos los recursos necesarios para los cursos de
actualizacion, programas de estudios, no se dan inicio a la realizacién de

estos.
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Validacién de los procesos de la produccion y de la prestaciéon del
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servicio (7.5.2)

El Sector Refractarios de Plantas, valida todo proceso de producciéon y
prestacion del servicio, cuando los materiales y/o equipos no puede
verificarse mediante seguimiento o medicion posteriores y, como
consecuencia, las deficiencias aparecen Unicamente después que se ha
iniciado la prestacion del servicio, cuando se tiene conocimiento de
deficiencias en alguno de los servicios prestados, El Sector los solventa,
dejando por escrito lo sucedido, por lo que se puede establecer una
validacion adecuada.

Identificacién trazabilidad (7.5.3)

En el Sector Refractarios de Plantas, se identifican los documentos con los
procesos llevados a cabo, mediante un documento o archivo que identifique
la trazabilidad a través del servicio prestado a las distintas areas.

Propiedad del cliente (7.5.4)

SIDOR C.A, protege los bienes de los clientes mientras estan bajo el control
del Sector, estos bienes se identifican, resguardan y salvaguardan dentro de
las instalaciones del mismo. Los informes de gestion elaborados por el
Sector permiten representar la pertenecia mas importante del cliente, a los
cuales no solo le es protegida su integridad fisica, sino también se garantiza,
la seguridad de las ideas, evitando casos de plagio o divulgaciéon de estas sin

autorizacion del ente mayor.
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Preservacion del producto (7.5.5)

SIDOR C.A, preserva el producto, es decir, el servicio prestado a la Planta
atendida por el Sector Refractarios de Plantas, este en su correcta
identificacion, manipulacion, almacenaje y su respectiva proteccion contra los
dafios, ademas que el Sector cumple la documentacion registrada de la
entrega del destino provisto.

CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICION (7.6)

SIDOR, C.A, determina el seguimiento y la medicion a realizar y los equipos
necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con
los requisitos determinados, atendidos por el Sector Refractarios para su

respectiva evaluacion.

El Sector Refractarios de Plantas, establece los procesos para asegurarse de
que el seguimiento y medicion realizandose de una manera coherente con
los requisitos de seguimiento y medicion; ademas la organizacion debe toma
lasacciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado,
manteniendo los registros de los resultados de calibracion y verificacion del
producto o servicio prestado.

El porcentaje de cumplimiento de la Clausula 7: Realizacion del producto, se
desglosa en la Tabla 7.
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CLAUSULA % DE CUMPLIMIENTO

Planificacién y Realizacién del Producto

Procesos Relacionados con el Cliente

Disefio y Desarrollo

Control de los cambios del Disefio y Desarrollo 75,63

Verificacion de los Productos Comprados

7.6  |Control de los Equipos de Seguimiento y Medicion 100

Tabla 7: % de cumplimiento de la Clausula 7: Realizacion del Producto.
Fuente: Cuestionario de Evaluacion del SGC aplicado al Sector.

El porcentaje de cumplimiento de la Clausula 7: Realizacion del producto es

de 75,85%. El grafico 5 presenta los porcentajes de cumplimiento de dicha

clausula.
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Sistema de Gestion de Calidad :
Realizaciéon del Producto

150+

100+

% de
Cumplimiento

50-

Planific | Proces | Disefio | Control | Verifica | Control
aciony | os y delos |cionde | delos

W Requisitos | 75,98 | 95,32 | 65 | 75,63 | 40,3 100

Grafico 5: % de Cumplimiento de la Clausula 7: Realizacion del Producto.
Fuente: Tabla 7. Elaboracion Propia

5.10 CLAUSULA 8: MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

GENERALIDADES (8.1)

El Sector Refractarios de Plantas, se realiza la medicién, analisis y mejora
necesarias para la conformidad del producto, incluyendo técnicas
estadisticas y el alcance de su aplicaciéon, sin embargo, no existe un
procedimiento documentado que recoja los métodos de aplicacion de los
mismos, de igual manera, no esta implementado un Sistema de Gestion de la
Calidad, por tal motivo, no se tienen definidos mecanismos para realizar la

medicion, andlisis y mejora del mismo.
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SEGUIMIENTO Y MEDICION (8.2)
Satisfaccion del cliente (8.2.1)

El Sector Refractarios de Plantas presta el servicio brindado al area para
luego ser verificado por el cliente para su cumplimiento con respecto a sus
requisitos y exigencias de acuerdo a lo acordado por este, de manera que se
pueda evitar una no conformidad con lo establecido. El cliente, queda

satisfecho por el trabajo realizado por parte de los trabajadores del Sector.

Auditoria interna (8.2.2)

La empresa SIDOR C.A, realiza auditorias internas a todas las areas y
sectores adscripto a esta en intervalos planificados para determinar si el
sistema de gestion de la calidad es conforme con las disposiciones, con los
establecido a los requisitos de la norma; por lo que, el Sector no realizan

ellos mismos las auditorias.

Seguimiento y medicion de los procesos (8.2.3)

En el Sector Refractarios de Plantas no aplica métodos apropiados para el
seguimiento de los procesos claves, de igual manera, por carecer de un
Sistema de Gestidn de la Calidad, no se realiza la medicién de los procesos

asociados al mismo.

Seguimiento y medicion del producto (8.2.4)

En el Sector Refractarios de Plantas, se lleva a cabo el seguimiento de los

servicios prestados para asegurar que se cumplan los requisitos, se indican a
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las personas que autorizan la liberacion del producto y se garantiza que la
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liberacién del producto y/o la prestacion del servicio se llevan a cabo hasta
gue son completadas satisfactoriamente todas las disposiciones planificadas.
Sin embargo este seguimiento no se mide utilizando los “indicadores de
gestion” herramienta basica para tal fin, ni se establece la documentacién

apropiada para llevar control del servicio.

CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME (8.3)

Sabiendo que el producto y/o servicio prestado en el Sector Refractarios de
Plantas, son las actividades de mantenimiento que el Sector realiza a la
planta, de manera que el cliente quede satisfecho con su servicio, sin
embargo, hay ocasiones, en las que el sector no cumple con todo lo que
requerido por lo cual genera una no conformidad, pero la Unidad controlan lo
mayor posible los productos no conforme pero no existen actualmente
métodos o procedimientos documentados para el “Control del producto No

Conforme”.
ANALISIS DE DATOS (8.4)

Por no estar implementado en el Sector Refractarios de Plantas, el Sistema
de Gestion de la Calidad, no se determinan, recopilan, ni analizan los datos
para demostrar la idoneidad y eficacia del mismo. Aun cuando, es importante
contemplar la satisfaccion del cliente, la conformidad del servicio, las

caracteristicas y tendencias de los procesos y los proveedores.

87



SsSIDOoOR

dp

0O v xXxmzZcCc

Capitulo V (®)

-

MEJORA (8.5)

Mejora continua (8.5.1)

Al no contar con un Sistema de Gestion de la Calidad para el Sector
Refractarios de Plantas no se puede mejorar la eficacia del mismo, mediante
el uso de la Politica de la Calidad, los Objetivos de la Calidad, los resultados
de sus auditorias, el andlisis de los datos, las acciones correctivas, las

acciones preventivas y la revisiéon por el Sector.

Accion correctiva (8.5.2)

En el Sector Refractarios de Plantas, no se tiene establecido y documentado
los procedimientos que definan lo requisitos para determinar las acciones
correctivas, se determinen y revisen las causas de las no conformidades, se
evalle la necesidad de adoptar acciones para verificar que estas no vuelvan
a ocurrir y por ultimo se determinen e implementen acciones para la posterior
revisibn de la acciones correctivas; Sin embargo el Sector si realiza

actividades de planes de acciones correctivas a las distintas areas.

Accidn preventiva (8.5.3)

Al igual que para las acciones correctivas, en el Sector no se cuenta con un
procedimiento documentado que defina las acciones necesarias para
identificar la acciones preventivas, idéneas, a fin de solventar los problemas
potenciales y mantener en constante revisibn las acciones preventivas
planteadas. Sin embargo el Sector si realiza actividades de planes

mantenimiento preventivo a los equipos de las distintas areas de la empresa.
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En la tabla 8 se presenta el desglose del porcentaje de cumplimiento de la

Clausula 8: Medicion, Analisis y Mejora.

CLAUSULA % DE CUMPLIMIENTO

8.1 Generalidades 50
8.2 Seguimiento y Medicion 12,35
8.2.1

8.2.2

8.2.3

8.2.4

8.3 Control del Producto No Conforme 10,3
8.4 Andlisis de Datos 0
8.5 Mejoras 32,15
8.5.1

8.5.2

8.5.3

Tabla 8: % de Cumplimiento de la Clausula 8: Medicién, analisis y Mejora.

Fuente: Elaboracion Propia

El porcentaje de cumplimiento para la Clausula 8: Medicion, Andlisis y Mejora

es de 35,63%; este porcentaje fue obtenido con el promedio de los valores

obtenidos con el estudio del porcentaje de implementacién de cada clausula,

sub-clausula que componen esta clausula 8. El Grafico 6 presenta los

porcentajes obtenidos.
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Sistema de Gestion de la Calidad :
Medicion, Analisis y Mejora

501

40

% de 301
Cumplimiento 20-

O Clausulas
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O,

Geerali |Seguim | Control |Analisis
dades | ientoy del de

Mejoras

O Clausulas 50 1235 | 10,3 0 32,15

Grafica 6: % de Cumplimiento de la Clausula 8: Medicion, Analisis y Mejora

Fuente: Tabla 7. Elaboracion Propia.

5.11 PORCENTAJES TOTALES OBTENIDOS EN CADA CLAUSULA DE
NVC-ISO 9001:2008

En la Tabla 9 se resumen los porcentajes totales de cumplimiento de la NVC-
ISO 9001: 2008, los cuales, son presentados en la Gréafica 7 con la finalidad
de facilitar la apreciacion de dichos porcentajes.

CLAUSULA % DE CUMPLIMIENTO
4 | Sistema de Gestién de la Calidad 30,15
5 | Responsabilidad de la Direccion 28,05
6 | Gestion de Recursos 87,5
7 | Realizacion del Producto 75,85
8 | Medicion, Analisis y Mejora 35,63
TOTALES 51,43

Tabla 9:% Totales de Cumplimiento de NVC-ISO 9001:2008.
Fuente: Elaboracion Propia
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En el Grafico 7 se aprecia que la Clausula 6: Gestion de los Recursos, posee

dp

el mayor porcentaje de cumplimiento con el 87,50%, seguido por la clausula
7. Realizacién de Producto, con el 75,85%; por su parte la Clausulas 4,5y 8,
representan los porcentajes menores con el 30,15%, 28,05% y 35,63%
respectivamente, siendo esta, sus respectivas sub-clausulas , los puntos en

los cuales deben concentrarse principalmente las acciones de mejora.

% de Cumplimiento de la Norma ISO 9001:2008

O Sistema de Gestion de la
Célidad

@ Responsabildiad de la
Direccion

35,63 30,15

0O Gestién de Recursos

7585 O Realizacion del Producto

@ Medicién, Analisis y
Mejora

Grafico 7: % de Cumplimiento de la NVC-ISO 9001:2008
Fuente: Tabla 8. Elaboracion Propia

5.12 BRECHA DE CUMPLIMIENTO

El porcentaje de cumplimiento de la NVC-ISO 9001:2008, para el Sector
Refractarios de Plantas, es de 51,43%; el cual fue obtenido al promediar los
porcentajes totales de cumplimiento de cada clausula de la norma. Tomando

en cuenta que el porcentaje necesario para afirmar que la organizacion
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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 cumplimiento del Sector, 51,43%; se afirma que la brecha
de cumplimiento es de 48,57%; por el Sector Refractarios de Plantas, debe
establecer y llevar a cabo acciones de mejoras, que le permitan alcanzar el

100% de cumplimiento de la norma.

En el Grafico 8 se muestra la brecha de cumplimiento existente para cada
clausula de la NVC-1SO 9001:2008, en el Sector Refractarios de Plantas

Gestion de Recursos

@ % DE CUMPLIMIENTO m BRECHA

Grafico 8: Relacion del Cumplimiento de la Norma ISO 9001:2008
Fuente: Tabla 8. Elaboracion Propia
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Diagrama Causa- Efecto:
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Figura 13: Diagrama Causa — Efecto

Fuente: Elaboracion Propia
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5.13 Andlisis causa-efecto

Por medio de esta herramienta se puede apreciar de forma esquematica las
posibles causas del problema, a continuaciéon se plasmara un analisis de

cada una de ellas.
Comunicacion

El Sector Refractarios se ve afectado por un gran factor como lo es la
comunicacién, pues generan una gran falta de valor y ética en
responsabilidad con los trabajados, ya que algunos de ellos, no aprenden a
escuchar a sus compafieros, ocasionando retrasos en la elaboracion de
documentos y por ultimo falta de cumplimiento de lo requerido por parte de lo
requerido, mayormente este tipo de factor sucede a la hora de turno y

cuando se planifican reuniones.
Entorno

El costo de los materiales para poder prestar servicio de mantenimiento a las
distintas aéreas, se ve afectado por factores externos tales como la
economia en nuestro pais, la inflacion y la escasez, son dos factores de
suma importancia pues generan un alza en los precios de los insumos
requeridos, ocasionando congestion en el proceso de solicitudes de orden de
compras, debido a la escasez y demoras en la implementacién de los

documentos.
Documentos

El incumplimiento de los documentos como practicas operativas, inventarios
de equipos, registro de control, una estructura organizativa no definida

acarrea consecuencias con el cumplimiento de los requisitos legales exigidos
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por la norma ISO 9001:2008, de manera que este factor es de suma
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importancia para el Sector.

El Sector viene presentando problemas con anterioridad debido ya que no
actualizan y elaboran algunos documentos que deben implementarse en la
intranet de SIDOR.

Sistema

Como se menciono anteriormente, el Sector presenta una gran falla al no
actualizar los documentos para poder asi implementarlos en el sistema de la
intranet de SIDOR, de manera que acarrea un retraso con lo exigido por la
normay por el jefe de departamento.

En el Site — Calidad de SIDOR, el Sector Refractarios de Plantas presenta
una cantidad minima de documentos elaborados y aprobados por el
departamento de mantenimiento, ya que estan muy retrasados en la parte de
gestion de calidad.

Procedimientos

El Sector no cumple con todos los procedimientos exigidos por la norma ISO
9001.2008, como al no tener manuales de procedimientos, una estructura
organizativa definida, flujogramas de procesos, otro factor es los llenados de
reportes deficientes por parte de los trabajadores a la hora de solicitar los
insumos como mascarillas, guantes, que es algo que requieren diario para
poder continuar con su jornada laboral, muchos de ellos, no hacen por escrito

el retiro de los implementos en el formato existente.
Medidas

Debido a las dificultades que se presentan a diario en el Sector, deben

incorporarse incentivos que motive al trabajador, como hacer cursos de
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capacitacion, Aplicar charlas, otras medidas que deben incluirse para ver
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mejoria, unas de ellas seria: Planificar y Hacer programas de actividades,
mantener un orden en los registros, ordenar los documentos por fecha ya

gue esta es una deficiencia que se presenta actualmente.
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CAPITULO VI
ANALISIS Y RESULTADOS

En este capitulo se muestra detalladamente los documentos que fueron
elaborados considerados como necesarios para la implementacion del
Sistema de Gestibn de la Calidad segun los requisitos de la Norma
COVENIN ISO 9001:2008 en el Sector Refractarios de Plantas para asi
reducir la brecha existente de 48,57%.

6.1 RESULTADOS DE LA ELABORACION Y ACTUALIZACION DE LOS
DOCUMENTOSPARA LA IMPLEMENTACION EN LA INTRANET DE
SIDOR C.A

La documentacién del Sistema de Gestion de la Calidad se fundamentd en
elaborar y actualizar todos aquellos documentos procedimientos necesarios
en la intranet de SIDOR C.A, (SITE CALIDAD), estos aspectos que son
necesarios para disminuir la diferencia existente entre la situacion actual y la
situacion ideal. Asimismo, se desarrollaron los aportes necesarios para
cumplir con la conformidad de las clausulas de la Norma COVENIN ISO
9001:2008, que permitan un control de todos los procesos involucrados con
la calidad. Por ello es de gran importancia dicha documentacion para el
Sector de su mejoramiento continuo y para proporcionar evidencias objetivas
de su cumplimiento mediante la implementacion de los documentos, esto a
través de la Politica de la Calidad, procedimientos, instrucciones de trabajo y
registros; por tal motivo fueron elaborados y actualizados para el Sector
Refractarios de Plantas, un control de los documentos, control de los

registros, inventarios de equipos, estructura organizativa y por ultimo, el
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de su sistema de Gestion de la Calidad.

6.2 PLAN DE ACCIONES DE MEJORAS

Las acciones de mejora que se llevaron a cabo en el Sector Refractarios de
Plantas, estan basadas en los requisitos que establece la NVC-ISO
9001:2008; por tal razén para cada Clausula se plantea una accion de mejora
correspondiente.

6.3 CLAUSULA 4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La NVC-ISO 9001:2008 promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos para desarrollar, implementar y mejorar la eficacia del SGC. Su
ventaja es el control continuo que proporciona sobre los vinculos entre los
procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como sobre su
combinacién e interaccion. Siguiendo esta pauta, se elaboraron los
mecanismos que definen los procesos bajo el criterio de enfoque de
procesos que plantea la NVC-ISO 9001:2008. Dependiendo de cada clausula
se ejecutara la accién necesaria, correspondiente para alcanzar la mejora

continua.

6.3.1 Requisitos de la Documentacion

La norma NVC-ISO 9001-2008 en esta Clausula, establece que la
documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad debe incluir:
Declaraciones documentadas de la Politica de Calidad, un Manual de
Calidad y los Procedimientos documentados requeridos por esta Norma

debido a que el Sector Refractarios de Plantas posee algunos y carece de
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mejora siguientes:
La elaboracion y actualizacion de los documentos exigidos por la
norma I1SO 9001:2008 que son complementarios en el desarrollo de

esta, entre ellos tenemos:

1. Control de los Documentos
2. Control de los Registros.
3. Equipo de Inventarios

Se disefio el flujograma de proceso para la implementacion del
Sistema de Gestidn de Calidad exigido por la empresa SIDOR C.A.

Se elaboro y actualizo la estructura organizativa del Sector
Refractarios de Plantas.

6.4 CLAUSULA 5: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

Al estudiar la Clausula 5 en el Sector Refractarios de Plantas, se observo, el
compromiso y la disposicibn de establecer y mantener un SGC, que
garantice la mejora continua del Sector; también se hizo notorio el enfoque al
cliente, donde se vela por la completa satisfaccion de los requisitos del
mismo; sin embargo existen deficiencias en el cumplimiento de esta

Clausula, lo cual el Sector debe mejorar a futuro.

6.5 CLAUSULA 6: GESTION DE LOS RECURSOS

El cumplimiento de esta Clausula Gestion de los Recursos alcanzé un

porcentaje de 87,5 %, lo que demuestra que en el Sector existe una buena
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de Trabajo.

6.6 CLAUSULA 7: REALIZACION DEL PRODUCTO

Para esta clausula ya existe un Manual de Procedimientos los cuales son las
practicas operativas, que especifica los procesos llevados a cabo en el
Sector Refractarios de Plantas, esto con el propésito de realizar un informe
de Gestion y de mejorar el funcionamiento de las actividades que se realizan,
Sin embargo el Sector debe realizar formularios propuestos indispensables
para el desarrollo del proceso, evidenciando los diferentes servicios y
actividades desempefiadas en la ejecucién. Es responsabilidad de la
organizacion estudiar la alternativa de levantar nuevos procedimientos para

la mejora continua del proceso.

6.7 CLAUSULA 8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Para el desarrollo de esta Clausula, la empresa SIDOR C.A, realiza
procedimiento de Auditorias Internas, exigido por la Norma COVENIN ISO
9001:2008. Asi como los procedimientos que lo respaldaran.

6.8 DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Los documentos obligatorios y necesarios elaborados para el Sector
Refractarios de Plantas, para asegurarse de la eficaz planificacion, ejecucion

y control de los procesos fueron resumidos en el inventario de documentos

propuestos que se muestra a continuacion (Ver Tabla 9).
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DIAGRAMA/ORGANIGRAMAS Y MAPAS

Tabla 10: Documentacion Propuesta

Fuente: Elaboracién Propia

6.9 RESULTADOS DE IMPLEMENTACION

Una vez implementado el Sistema de Gestibn de la calidad se aplic
nuevamente el cuestionario de evaluacion para comparar y ver el avance del
Sector con respecto a la puesta en marcha de todos los procesos,
documentos y formularios elaborados para la implantacién del SGC en el
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cumplimiento Inicial y Final del SGC. Ver Tabla 11.

% Cumplimiento

CLAUSULA Inicial | Final
4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 30,15 95
4.1 Requisitos Generales 75,62 82.65
4.2 Requisitos de la Documentacion 78.96 80,12
4.2.1 |Generalidades 75 85,7
4.2.2 |Manual de Calidad 75 95,15
4.2.3 |[Control de los Documentos 100 100
4.2.4 |Control de los Registros 100 100
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 28,05 | 70,85
5.1 |Compromiso de la Direccién 52 73.62
5.2 Enfoque al Cliente 52,65 73,65
5.3 |Politicas de Calidad 85 85
5.4 |Planificacion 75 85
5.4.1 |Objetivos de la Calidad 75,8 80
5.4.2 |Planificacién del SGC 12,32 93
55 Responsabilidad, autoridad y comunicacion 55,63 70,85
5.5.1 |Responsabilidad y autoridad 75,44 | 88.63
5.5.2 |Representante de la Direccion 86,41 86,41
5.5.3 |Comunicacion Interna 62,28 89,92
5.6 Revision por la Direccion 0 85,12
5.6.1 |Generalidades 0 86,15
5.6.2 |Informacién de Entrega para la Revision 0 60,55
5.6.3 |Resultados de la Revision 0 78,29

Tabla 11: Continuaciéon

Fuente: Elaboracion Propia.
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% Cumplimiento
CLAUSULA Inicial Final
6 GESTION DE RECURSOS. 87,5 93
6.1 Prevision de los Recursos. 75,62 82.65
6.2 Recursos Humanos. 78.96 80,12
6.2.1 |Generalidades 75 85,7
6.2.2 |Competencia, Formacion y Toma de Conciencia 75 95,15
6.3 Infraestructura 100 100
6.4 |Ambiente de Trabajo 100 100
7 REALIZACION DE PRODUCTO 75,85 87
7.1 Planificacion de la Realizacion del Producto. 75,98 76
7.2 Procesos Relacionados con el cliente. 95,32 95,32
Determinacién de los Requisitos Relacionados
721 con el Producto. 90,65 90,65
799 Revision de los Requisitos relacionados
"=~ 1con el Producto. 75,68 78,53
7.2.3 |Comunicacioén con el Cliente. 85,6 95,13
7.3 Disefio y Desarrollo. 65 93,15
7.3.1 |Planificacion y Desarrollo del Disefio. 62,98 91,11
7.3.2 |Elementos de Entrada para el Disefio y desarrollo. 98,5 98,5
7.3.3 |Resultados del Disefio y desarrollo. 81,44 83,55
7.3.4 |Revision del Disefio y Desarrollo 75,63 85,66
7.3.5 |Verificacion del Disefio y Desarrollo. 75,63 78,88
7.3.6 |Validacion del Disefio y Desatrrollo. 75,63 86,55
7.3.7 |Control de los Cambios del Disefio y Desarrollo. 75,63 86,55
7.4 Compras. 85 85
7.4.1 |Proceso de Compras. 87,93| 87,93
7.4.2 |Informacioén de las Compras. 90 90
7.4.3 |Verificacion de los Productos Comprados. 40,3 55,63
7.5 Produccidn y Prestacion del Servicio. 65,44 78,96
751 Control de la Produccién y de la Prestacion
7 | del Servicio. 75 86
Validacion de los procesos de la produccién
752 y de la Prestacion del Servicio. 67,12 67,12
7.5.3 |ldentificacion y Trazabilidad. 65,4 65,4
7.5.4 |Propiedades del Cliente. 90,65 90,65
7.5.5 [Preservacion del Producto. 62,13 68,13
76 Control de los Equipos de Seguimiento
y de Medicion. 100 100

Tabla 12: Continuaciéon

Fuente: Elaboracion Propia.
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% Cumplimiento

CLAUSULA Inicial | Final
8 MEDICION,ANALISIS Y MEJORAS 35,63 | 75,68
8.1 |Generalidades 50 78,65
8.2 |seguimiento y Medicién 12,35 | 75,13
8.2.1 |Sastifaccion del Cliente 50 88,13
8.2.2 |Auditoria Interna 42,13 | 45,44
8.2.3 |Seguimiento y Medicion de los Procesos 0 45,38
8.2.4 |Seguimiento y Medicion del Producto. 0 48,3
8.3 |Control del Producto no Conforme. 10,13 | 15,29
8.4 |[Andlisis de Datos. 0 55,15
8.5 [Mejora. 32,15| 95,33
8.5.1 |Mejora Continua. 0 95,33
8.5.2 |Accion Correctiva. 50,78 65,15
8.5.3 |Accion Preventiva. 55,63 65,15

Tabla 13: Continuacion

Fuente: Elaboracion Propia.

El porcentaje de cumplimiento a la fecha de la NVC-ISO 9001:2008, Sector

Refractarios de Plantas, es de 84,30%; se afirma que la brecha de

cumplimiento es de 15,69%; por lo cual el Sector Refractarios de Plantas,

debe llevar a cabo los procedimientos, formatos entre otras especificaciones

documentadas para la Implementacion (Ver Tabla 14).

% Cumplimiento
CLAUSULA Inicial Final
4 Sistema de Gestion de la calidad. 30,15 95
5 Responsabilidad de la Direccion. 28,05 70,85
6 Gestion de Recursos. 87,5 93
7 Realizacién del Producto. 75,85 87
8 Medicion Andlisis y Mejora. 35,63 75,68
TOTALES 51,43 84,3
BRECHA 48,57 15,69

Tabla 14: % De Cumplimiento Inicial y Actual

Fuente: Elaboracion Propia.
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del Sistema de gestion de la Calidad, esto producto de la diferencia de la
brecha inicial con la actual. Para una mejor interpretacion del Cumplimiento

véase el Grafico 9 que se muestra a continuacion.
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Grafico 9: Comparacion de Cumplimientos
Fuente: Tabla 13.
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6.10 Estrategias de la Matriz FODA

De acuerdo a las causas que se establecieron en la matriz FODA se procedio
a realizar varias estrategias, las cuales se muestran a continuacion (ver

grafico 15):

stantemente el control de los
el sistema y asi pode
: de gestion y en el

P dl.
(D6-01): Elaborar ‘a  Organizativa
: r el de e todo el

Variables Internas

1tar los documentos
cuenta con un persona

(D5-A2):Implantar la estructura organizativa a
futuro.
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]
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-
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w
[
=
e}
[
=
@
>

Figura: 14: Estrategias de la Matriz FODA
Fuente: Elaboracion Propia

6.11 Disefio de Flujograma de Procesos del Sector

En la siguiente figura que se muestra a continuacion podemos apreciar el
flujograma del proceso del Sector:
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO DEL SECTOR REFRACTARIOS DE PLANTAS

Area j Coordinacion Programacion
upervisor

LGT/Inspectores/ Supervisor Jefe del Sector Refractariol LGT

] ] Descripcion del
Recorridode . i * Alcance
Inspeccion (Hayuna ; i
Emergencia? i
. : Identifica
CreaPM10 (Reparacion | i No seretira
M;::;O::]Ta? ! material de bodega

Materiales a utilizar
No

Crea PM11 (Reparacid ] : ¢Hay Material
Programada) : i disponible?

ver lag Actividades a
ojecutar 0

Levantainforme generada
y Entrega

Figura: 15: Flujograma de proceso del Sector Refractarios de Plantas

$e Programa Reunion para
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Se Despachael
Material por
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Fuente: Elaboracion Propia
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Figura: 16: Flujograma de proceso del Sector Refractarios de Plantas

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura: 17: Flujograma de proceso del Sector Refractarios de Plantas

Fuente: Elaboracion Propia
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CONCLUSIONES

Del estudio realizado en Sector Refractarios de Plantas, se obtuvieron las

conclusiones siguientes:

1. Se comprobo que el Sector no poseia un Sistema de Gestion de Calidad, a
Su vez no contaba con un sistema de documentacion ni de procedimientos
documentados para las acciones correctivas, control de los productos no
conforme, control de los registros, inventarios de equipos y otros documentos
requerido por la norma COVENIN ISO 9001:2008.

2. Se elaboro un diagrama de causa y efecto y matriz FODA para ver cuales
son las causas que afectan al Sector Refractarios de Plantas, demostrando
gue el Sector se encontraba en un periodo de inestabilidad en cuanto al
SGC.

3. Se realiz6 un diagndstico para analizar la situacion actual con respecto al
cumplimiento de la Norma ISO 9001:2008, arrojando como resultado un
cumplimiento de 51,43% y con una brecha de calidad de 48,57%.

4. La clausula 6 “Gestion de los Recursos” de la Norma COVENIN I1SO
9001:2008 obtuvo un porcentaje de 87,5% de cumplimiento (clausula de
mayor puntaje de cumplimiento); la clausula 7 “Realizacién del producto”
posee un porcentaje de cumplimiento de 75,85%; la clausula 4 “Sistema de
Gestidon de la Calidad” se obtuvo un porcentaje de 31,15%; y la clausula 8

“Medicion, analisis y mejora” con un porcentaje de 35,63%; la clausula 5
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26,05%.(clausula de menor puntaje de cumplimiento);

5. Se realizo diagrama de Flujo del proceso de Gestion de Calidad del Sector

Refractarios de Plantas.

6. Se levantaron los procedimientos minimos que exige la NVC-ISO
9001:2008 para el Control de Documentos, Control de los Registros, Control
de Auditorias Internas.

7. Se Disenaron los documentos del control de los registros, inventarios de

equipos.

8. Se aplicé el cuestionario de evaluacion del Sistema de Gestién de la
Calidad basado en la ISO 9001:2008 para determinar el avance de la
implementacion, resultando un 32,13% de avance, con una brecha de
cumplimiento de 15,69 %.
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RECOMENDACIONES

En base a la investigacion realizada y con interés de la certificacion
posteriormente del Sistema de Gestibn de la Calidad, se proponen las

recomendaciones siguientes:

1. Implantar la documentacion necesaria mediante una cartelera sobre el
sistema de Gestion de Calidad en el Sector de manera que todo el personal
conozca todos los requisitos de acuerdo a la norma ISO 9001:2008.

2. Realizar un proceso de capacitacion constante al personal del Sector
respecto al Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

3. Proporcionar los recursos necesarios para la implementacion,

mantenimiento y mejora del Sistema de Gestion de la Calidad.

4. Difundir la Politica de la Calidad y los Objetivos de la Calidad a todo el
personal que labora en el Sector, colocandolos en los sitios visibles y
fundamentales del departamento de la gerencia de Mantenimiento.

5. Nombrar formalmente a una persona encargada de controlar todo lo

referente al Sistema de Gestién de la Calidad.
6. Realizar la Encuesta de Satisfaccion del Cliente.

7. Planificar revisiones constantes de la Documentacion del Sistema, a fin de
determinar sus posibles deficiencias, corregirlas, mantenerla actualizada y

garantizar su completa adecuacion a la NVC-1SO 9001:2008.
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APENDICE 1.
ENCUESTA CERRADA

SECTOR REFRACTARIOS DE PLANTAS

Marque con una X la respuesta que considere correcta.
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (SGC)

Si No Parcialmente

Si su respuesta es afirmativa siga contestando

P1: Conoce usted lo que es el Sistema de Gestion de Calidad?

Si No Parcialmente

Si su respuesta es afirmativa siga contestando

P2: Conoce usted la norma ISO 9001:2008 que actualmente la empresa
serige?

Si No Parcialmente

Si su respuesta es afirmativa siga contestando
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P3: Tiene el conocimiento necesario sobre los requisitos exigidos por la
norma ISO 9001:2008?

Si No Parcialmente

Si su respuesta es afirmativa siga contestando

P4: Los requisitos generales y los requisitos de la documentacion son
indispensable para laimplementaciéon del SGC del Sector?

Si No Parcialmente

Si su respuesta es afirmativa siga contestando

P5: Actualmente tienen elaborados y actualizados el control de los
documentos y registros en la intranet de SIDOR C.A.?

Si No Parcialmente

Si su respuesta es afirmativa siga contestando
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P6: La posible causa de no cumplir actualmente con todos los
requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2008 y mantener actualizados
los documentos en la Intranet de SIDOR, se debe por:

VERDADERO FALSO

Falta de Comunicacion

Falta de Organizacién

Falta de Motivacion

La intranet no Funciona

Nadie que lo elabore y lo implemente

No es mi funcién

Aprobarlo

P7: Actualmente en su cargo maneja algun documento exigido por la
norma ISO 9001: 20087

Nunca __ Alguna veces Casi siempre Siempre

Si su respuesta es afirmativa siga contestando
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P9: De acuerdo a la pregunta anterior. La implementacion es necesaria
por motivos de:

VERDADERO FALSO

Auditorias Internas
Requisito Indispensable
Orden de los Documentos
Conocimiento Necesario
Todas las Anteriores

P10: De que manera cree usted que la implementacién del SGC para el
Sector se pueda cumplir, aplicando alguna de estas herramientas:

VERDADERO FALSO

Carteleras

Tripticos

Charlas

Video Beam

Todas las Anteriores
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APENDICE 2.

Intranst Yenezusla

SsSIDOoOR

€& sidomer sidor.net c | | - Google

DOCUMENTOS 27 de Noviemnbre de 2015

Sisternas de Calidad
Faolitica de Calidad
Manual de Calidad
Doc. del Sistema
Doc, Piso de Flanta

Sist, Gestidn Ambiental .

gientos, encendido y agasajo a los

0% iniciara la navidad

¢ v las parrandas, se llevardn a cabo estos eventos, que
jorista,

Sisterna Mormativo-SINO
Carteleras Sidor

Ing. de Proyectos
Legislacién Yenezalana
Conv Colect de Trabajo
Catélogos/Proveedares
Catélogo de Praductos

CIT

Biblioteca de Doc.
Expedientas Campras
Manual Eval. Desempefia
Docs. de Deportes

SERYICIOS

Mo Conformidades
Serv, Adrninistrativas
Servicios de Sistemas
Servicios Generales
SCD

Nuevo Sist, Workflows
Solicitudes de Servicios
SUW

Renartas MH

, Recuperamos la mistica del atleta sidorista

Los atletas de la Siderdrgica del Orinoco “Alfredo Maneiro® (Sidor),
recuperaron el sitial de honor en los Interempresas, luego de doce afios
slejados de lo mas alta de padium,
Mas...

“La meta es mantener el titulo por mucho
tiempo”

Para los integrantes de la Comisién de Cultura y Deperte de Sutiss, esta
victoria es |a consecuencia del trabajo conjunto de todos los involucrados
en los X¥XWII Jueqos Interempresas.

Mis...

Bronce en baloncesto libre contribuyé a
campeonato de Sidor en Interempresas

Un refiido encuentro ante el quinteto de Corpoelec, le dio a nuestra
Maguinaria Reja la medalla de bronce, en la cateqoria Libre del departe
de los gigantes.
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6. Pagina Interna e Piso de Planta DPI
SIDOR

Sector

Documentos Q
| ProducieTubos Calylab | Gestion Or Lam Planos Mitoy Serw | Otras Areas Prereducidos
Documentos § o y Se o e planta
Actividades  pati Agregar Tnaclivas forobades | | Pand, Aprob. | | Revedn | | Obeervadin | | Confeccin

Manual de Calidad

Objetivas de Calidad
Froced, Generales

Wisualizacion en Tipo de documentas Puestos

Potica de Seguridad
Doc. de Seguridad | Desamrallo -] Todos =l Sin Puestos ]

de Ambianta

Busrar documento Cateqorias Actividades
Doc. da Ambiente .
ca Manejo Integral del [ Bustar Todes ﬂ | Todas ﬂ
istado de docurnentas
- . Fecha Giclo tnad
Vista Documento Titulo Ravizidn

Aprebacikin Aprobacién (a;:hi .

SLINTE O Q &

PRALPCOZO0G

&

PRAMANDIDDD

PRAMANDIIDOT

Datos basicos

mento no tiene cimiento

4.Click al
Boton +

Tablas
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Nombre: Aplicar | 1y

: Examinar. Agregar | Quitar
5 Aplicar | Ajustar Ancho Tabla| Tam

Aplicar | T v| 5. Columna

La tabla es muy ancha y probablemente se presenten dificultades al imprimirla. Se recomiendy
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Altair pro ppm

00 ppm

ppm

1.00 ppm

1.00 ppm

1.00 ppm

A

éndices

SsSIDOoOR

122



sI1IDooR

<

0 v xXxm2zCcC

Apeéndices @
-

NTROL MET |
Eauino Cédiao Marca/ |Rango de Rango de  Precision / | Clasifi- COMIROEIHETROEOS f:mmm
quip 9% Modelo Equipo Uso Resolucion  cacion | rgecuenci TRO.CONTROL CONTROL
METROLOGEED
Pirdmetro SREF-01 Raytek/ -30-900°C| -30A800°C 1°C EIME [12meses Calibracién LM.S
Raymxdpe —
Pirdretro SREF-02 Raytek! | 39 g00+c | -304900°C 1°C EIME | 12 meses Calibracidn LM.S
Raymxdpe -
Camara ’ . . . L
Témografica Sic FIiME320 | 50-500°¢ 50-500%¢ 05% EIME |12 meses Calibracidn LM.S
Balanza Colinico/ T
Electrénica XK3100-81 Ci30 30ky-200g( 30 kg-200 g 59 EIME |12 meses |  Calibracidn LM.S
Detector de Msaf -
Monixido | B977348 | atairpro | ©-0299Pm | 0999ppm | 100ppm | ENRE | Gmeses |  Calibracidn  [HISESOMA
Detector de hsaf o
Mondyido 8977344 Alair pro 0-999ppm 0-999ppm 1.00 ppm | ENRE | 6 meses Calibracién HISESOMA
Detector de hsaf S
Monéuido 8977339 Altair pro 0999ppm | 0-999ppm 1.00 ppm | ENRE | 6 meses Calibracion | HISESOMA
Detector de Msaf S
Monésido 3964720 Alair pro 0-999ppm 0-999ppm 1.00 ppm | ENRE | 6 meses Calibracion  [HISESOMA
Detector de Msaf L
Monéyido 8977328 Altair pro 0-99%ppm | 0-999ppm 1.00 ppm | ENRE | 6 meses Calibracién  |HISESOMA
Detector de Msaf o
Monéxido 8977320 Altair pro 0-999ppm | 0-999ppm 1.00 ppm | ENRE | 6 meses Calibracién ~ |HISESOMA
Detector Multigas | RP1 IPMulfaaar + 0-999ppm 0-999ppm 1.00 ppm | ENRE | 6 meses Calibracién  [HISESOMA
Detector Multigas | RP2 fPhﬂISsaar + 0-993ppm 0-999ppm 1.00 ppm | ENRE | 6 meses Calibracién  [HISESOMA
Detector Multigas | RP3 gl;::is 0-999ppm | 0-999ppm 1.00 ppm | ENRE | 6 meses Calibracion ~ |HISESOMA
Detector Multigas | RP4 gnoslg’:is 0-999ppm | 0-999ppm 1.00 ppm | ENRE | 6 meses Calibracin ~ [HISESOMA
Detector Multigas | RP5 g:j::is 0-999ppm 0-999ppm 1.00 ppm | ENRE | 6 meses Calibracidn HISESOMA
Observaciones: L.M.S: Labaratorio de Metrologia Sidor
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CONTROL DE LOS REGISTROS

Nivel w3
Codigo: CDRMANO9001
Revisitn: 0

Fecha: 16172013

Proceso: Mantenimiento

Sub - Proceso: Refractanios de planta

Titulo: Control de los Registros Refractarios de Flanta

NUMERD BESCRIPCION

CONTROL DE LOS REGISTROS

UBICACION

RESPONSABLE

TIEMPO DE RETENCION

ESPAHA Naski SIDOR (sizwma) [Supsvisos]

NUREZ Ewlinds STDOR, (sisnar) [Mfe &
Sector], ESPANA Norki SIDOR (sirwmo)
[Superviser]

EIVERD Milagres [Tngavibies Aseg, & la 2alided]

Programa Anual de
PRACAL14001-01 | Elaboracién/ Revisidn Jefe de Sector 1 Afio + Afio en Curso
de Documentos
PRAHYSO1007-01 Control de Entrega de Oficina Sector Refractario de Planta Superisor! Avchivo ilcr:;m Afia on
EPP Ubicada en HYLArchivo Central Talento Humano Archive Inactive: 30 afios
PGCCALDISOI01 | Registio de Asistenia | Ofcina Sector Reftactarios de Planta Supenisor 3 afios + afio &n curso
Ubicada en HYL
. . Oficina Sector Refractanios de Planta L
PRAGCODD0S-01 | Control de Asistencia Ubicada en TACE Jife de Sector 1 afo + afio &n curso
Control de Asistencia Oficina Sector Refractarios de Planta ;
PRAHYS02028-01 Charla de Sequridad Ubicada en HYL Supeniser 1 afie + afio en curso
) ) Oficina Sector Refractanios de . 1 semana + semana en
PGEHYS00003-01 | Permiso de Trabajo Plantallbicada en HYL Supenisar .
- : Oficina Sector Refractarios de Planta . 1 semana + semana en
PRAHYS02003-01 | Andlisis de Riesgos Ubieada en HYL Superdsor Uiz
. Oficina Sector Refractanios de Planta ,
PRAHYS0201301 | Inspeccidn Planeada Ubicada en HYL Supenisor B Meses + mes en curso
. ) Cficina Sector Refractarios de
PRAHYS02004-01 | Recorida de seguridad PlantaUbicada on TACE Jefe de sector | 6 Meses + mes en curso
Frograma Anual de
PRACAL14001-01 | Elaboracitn/ Revisidn Jefe de Sector 1 Afio + Afio en Curso
de Dotumentos
FRAHYSD1007-01 Control de Entrega de Oficina Sector Refractario de Planta Supervisor/ Archiva ::;?- Afio &n
EPP Ubicada en HYL/Archivo Central Talento Humano Archivo Inactivo: 30 afios
PGCCALO1E01-01 | Registro de Asistencia Oficina Sem.r Refractarioe: de Plants Supemisar 3 afios + afio en curso
Ubicada en HYL
. . Oficina Sector Refractanios de Planta
PRAGCO01009:01 | Control de Asistencia Ubicada en TACE Jefe de Sector 1 afio + afio en curso
Contral de Asistencia Oficing Sector Refractarios de Planta . =
PRAHYS02028-01 Charla de Seguridad Ubicada an HYL Supervisor 1 afio + afio en curso
) Oficina Sector Refractanos de 1 semana + semana en
PGSHYS00003-01 |  Permiso de Trabajo BlantaUbicada an HYL Supenisor curso
. ) Oficina Sector Refractarios de Planta ) 1 semana + semana en
PRAHYS02003-01 | Andlisis de Riesgos Ubicada an HYL Supenvisor cutsn
i Oficina Sector Refractanios de Planta .

PRAHYS02013-01 | Inspeccitn Planeada Ubicada en HYL Supenvisor 6 Meses + mes en curso
PRAHYS02004-01 | Recomda de segundad oﬁgT:mS;E:;if";:j:ﬁ:: ?,:EEHE Jefe de sector | B Meses +mes en curse
- ) o .Jsfa Dpto-

Auditoria Sidormet-Industrial-Pizo de Planta/ . P
SN comportamental Sisterna de Cond Subestandar acidn | Desde a0
Contral
Elahord: Ohgarvi: Ravisd: ol

au'm'rmtz Eswiqas [4fs & Dipustumsnte]
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SIDOR
H PROGRAMA ANUAL DE NVEL | NUMERO FECHA
g ELABORACION/REVISION DE DOCUMENTOS W | peccaomoror | 100
FECHA: 150612015 | Homi D 1
DIRECCIONIGERENCIA: INDUSTRIALIMANTENIMIENTO AREA: REFRACTARIOS DE PLANTA
. ANO: 2015
CODIGO TITULO DEL DOCUMENTO RESP accon TETETT AT o T TaT s ToTn o OBSERVACIONES
Sic CORTE Y SOLDADURA DE ELABORAR X
ANCLAJES METALICOS
sic OPERACION DE MAQUINA ELABORAR X
CORTADORA DE LADRILLOS
Sic DEMOLICION Y RETIRO DE ELABORAR X
ESCOMBROS REFRACTARIOS
Elabord: Revis0: Emelindo Nifiez Aprobo: Enrique Martinez
Cargo: Cargo: Jefe de Sector Cargo: Jefe de Departamento
Fecha: 15/06/215 Fecha; 15/06/215 Fecha; 15/06/215
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