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RESUMEN

La finalidad de la investigacion es establecer un plan de acciones correctivas
gue permitan adecuar el sistema de gestion del Departamento de
Planificacion y Control a la norma 1SO 9001:2008. Teniendo como objetivo
fundamental Disefiar un plan para la adecuacion del Sistema de Gestion del
Departamento de Planificacion y Control de Planta de Pellas “Hernan
Quivera” a la Norma ISO 9001:2008. El soporte tedrico: Capitulos 4 y 5 de la
Norma ISO 9001:2008 y Politica Integral de Sistemas de Gestidén y Objetivos
de Gestion de C.V.G. Ferrominera Orinoco, C.A. La recoleccion de
informacion: observaciones directas, entrevistas, encuestas informales y
revisiones bibliograficas para el diagnostico del departamento y disefio del
plan. Teniendo que el plan se estructurara por etapas: revisiones, acciones
correctivas y verificaciones en pro de corregir las fallas que impiden la
adecuacion del sistema. En la etapa de revisiones se estudiaron los
expedientes, fuerza laboral y documentacién, lo que permitié encontrar las no
conformidades del sistema. En la etapa de acciones correctivas se
dictaminaron las acciones a seguir para corregir la etapa anterior. En la etapa
de verificaciones se evalué el nivel de implementacibn que posee
actualmente cada una de las no conformidades. Como conclusiones los
objetivos especificos fueron alcanzados correctamente y el plan de
adecuacion ya esta siendo implementado dentro del departamento. Por lo
gue se recomienda hacer charlas interactivas, seguimiento y fomentaciones.

PALABRAS CLAVES: Adecuacion, Norma ISO 9001:2008, Sistema de
Gestion de la Calidad.



s (&

G.1.G. FERROMINERA ORINOCO C.A.
UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL POLITECNICA
“ANTONIO JOSE DE SUCRE”
VICE-RECTORADO DE PUERTO ORDAZ
DEPARTAMENTO DE INGENIERIA INDUSTRIAL

DISENO DE UN PLAN PARA LA ADECUACION DEL SISTEMA DE
GESTION DEL DEPARTAMENTO DE PLANIFICACION Y CONTROL DE
PLANTA DE PELLAS “HERNAN QUIVERA” A LA NORMA ISO 9001:2008

AUTOR: Br. Neurilys T. Ramos R.
TUTOR: Ing. Natasha Alarcon

Ciudad Guayana, Octubre de 2011



s T

C.V.G. FERROMINERA ORINDCO C.A,
INTRODUCCION

C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A. es una empresa que opera en el
estado bolivar de Venezuela bajo la tutela de la corporacién venezolana de
Guayana a través del Ministerio del Poder Popular para las Industrias
Béasicas y Mineria. Siendo sus funciones primordiales la obtencién de mineral

grueso Y fino, produccion de pellas y de briquetas.

Dentro de la empresa se requiere un control de todas las actividades
tanto de personal como de equipos y materiales para lograr la planeacion
estratégica establecida. En la continua busqueda de mejorar la productividad
y competitividad, se debe incluir un constante seguimiento de las actividades
y de los procedimientos ademas de la correcta documentacion de los

mismos.

Por este motivo, el Departamento de Planificacion y Control esta en su
deber de ajustar su plan de gestion de la calidad a los requerimientos
exigidos por la norma internacional 1ISO 9001:2008 para que el mismo pueda

obtener la certificacion, logrando asi un producto de exportacion.

Siendo el objetivo principal de esta investigacion el desarrollo de un
plan de adecuacion del sistema de gestion de la calidad utilizado por el
Departamento de Planificacion y Control de Planta de Pellas “Hernan
Quivera” al sistema de gestion de la norma 1SO9001:2008. Para el desarrollo
de esta adaptacion es necesario un estudio técnico para diagnosticar las
condiciones del sistema actual y tomar las medidas necesarias para su ajuste

a la norma.

El enfoque asumido fue una investigacion aplicada de campo no
experimental, documental, descriptiva — evaluativa, o que implicé un analisis

sistematico del problema, con el propdsito de describirlo y entender su
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naturaleza, la elaboracion de la adaptacién del sistema de gestidn al sistema
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de calidad y el seguimiento a su implementacién al departamento.

Para la presentacion de estos resultados y analisis, fue necesaria la

elaboracion del presente informe estructurado de la siguiente manera:

Capitulo | El Problema; donde se explica la probleméatica, se

formulan los objetivos y se da justificacion al estudio.

Capitulo Il Marco Teorico; da a conocer las bases necesarias
para el desarrollo de la investigacion.

Capitulo [l Marco Metodoldgico; parte metodoldgica del
estudio, siendo la explicacion paso a paso de que se realizo y

como se realizo, durante la investigacion.

Capitulo IV Diagnéstico; presentacion y analisis de la situacion

actual que genera el problema y hace necesario el estudio.

Capitulo V Disefio; es el resulto de la investigacion, donde se

muestran las propuestas desarrolladas para dar solucion.

Conclusiones y Recomendaciones.

10
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C.1.G. FERROMINERA ORINOCO C.A.

CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

CVG Ferrominera Orinoco C.A., es una empresa del Estado, tutelada
por la Corporacion Venezolana de Guayana (CVG). Cuenta con dos centros
de operaciones, Ciudad Piar, donde se ubican los principales yacimientos de
mineral de hierro; y Puerto Ordaz, en el cual se localizan la planta de
procesamiento de mineral de hierro, la planta de pellas, muelles y oficinas

principales.

Planta de Pellas “Hernan Quivera” esta ubicada dentro del complejo
industrial punta de cuchilla, area industrial matanzas en Puerto Ordaz. Esta
planta es de tipo parrila — horno rotatorio (grate — kiln), proceso allis
chalmers; inicio sus operaciones en el afio 1994, fue construida
originalmente con una capacidad de produccion nominal de 3,3 millones de
toneladas por afio de pellas para la reduccion directa y/o para los altos
hornos. La construccion se ejecuto con recursos propios de Ferrominera y
financiamiento privado, esta organizada por departamentos y estos a su vez
en areas 0 secciones, que en conjunto se encargan de planificar y ejecutar

las operaciones y procesos.

Entre estos se encuentra el Departamento de Planificaciéon y Control
este se divide en tres secciones las cuales son: Secciéon de Control

Operativo, Seccion de Control de Gestidon y la Seccion de Planes y Procura.
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Este departamento se encarga de coordinar y programar las
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solicitudes de pedido de materiales para la ejecucién de cualquier proyecto a
realizar en la planta ademéas de hacerle seguimiento a la produccion de la
planta para asi verificar si se estd cumpliendo o no con las metas

establecidas por la empresa.

Desde sus inicios la empresa sabe de la importancia que tiene el
lograr la normalizacion de sus productos y procesos por medio de la 1SO,
debido a que busca lograr ser una empresa exportadora de todos sus
productos. Para lograrlo realiza seguimientos constantes a todos ellos y
evaluacion de los productos para asi verificar que los mismos cumplan con

todas las exigencias tanto de la ISO como del cliente.

La empresa en los actuales momentos busca normalizar todos sus
procesos para convertirse en una empresa productora de nivel internacional.
Ya cuenta con la normalizacion de uno de sus procesos el cual es fino y
grueso y ahora desea hacer lo mismo en sus otros dos procesos (produccion
de pellas y briquetas) y la forma de lograr esto es mediante la norma

internacional ISO 9001:2008 y su implementacion en dichos procesos.

En virtud de lo antes mencionado, es necesario realizar una
evaluacion de los departamentos para verificar que todos cumplan con la
norma ISO 9001:2008 en la cuanto a calidad se trata, debido a que no solo el
producto debe cumplir con estos requerimientos establecidos por esta norma
sino que también lo deben cumplir todos los procesos involucrados en la

produccién por mas sencillo o mas minimo que sea el mismo.

Formulacion del Problema

En virtud de lo planteado sobre evaluacién de los departamentos, en

cuanto a la verificacion del cumplimiento de la norma ISO, en el

12
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Departamento de Planificacion y Control de la Planta de Pellas “Hernan

Quivera” FMO, Puerto Ordaz surgen las siguientes interrogantes para que el

mismo logro la normalizacion, como:

¢, Qué beneficios tendra el cumplimiento de la norma 1SO 9001:2008
por parte del departamento de planificacion y control de la empresa, para la
normalizacion del producto final de la Planta de Pellas “Hernan Quivera”
FMO, Puerto Ordaz?

¢La normalizacién del Departamento de Planificacion y Control de la
Planta de Pellas “Hernan Quivera” FMO, Puerto Ordaz ayudara a lograr la
certificacion segun la norma 1SO 9001:2008 del producto final de la misma?

¢Mostrara una identificacion de las no conformidades del
Departamento de Planificacion y Control de la Planta de Pellas “Hernan
Quivera” FMO, Puerto Ordaz para asi lograr establecer la medidas a seguir

para su posterior eliminacion?
Objetivo General

Diseflar un plan para la adecuacion del Sistema de Gestién del
Departamento de Planificacion y Control de Planta de Pellas “Hernan
Quivera” a la Norma ISO 9001:2008.

Objetivos Especificos

— Diagnosticar el actual sistema de gestion del Departamento de
Planificacion y control de Planta de Pellas “Hernan Quivera”, con
la finalidad de buscar similitudes con la Norma Internacional 1ISO
9001:2008

— Identificar las no conformidades existentes en el Departamento

de Planificacién y Control.

13
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— Establecer las acciones a seguir para eliminar o solventar las no
conformidades encontradas en la investigacion.
— Verificar el cumplimiento de las acciones establecidas con el

objetivo de mejorar el sistema de gestién de la calidad aplicado
en el Departamento de Planificacion y Control.

Justificacion del Estudio

Esta investigacién esta fundamentada en la importancia que Planta de
Pellas “Hernan Quivera” le proporciona al proceso de mejora continua en
sus procesos como en el factor humano en su interaccion para lograr prestar
un servicio mas confiable y de mejor calidad. Por ello al analizar la Norma
ISO 9001:2008 y evaluar el sistema de gestion de la calidad implementado
en la Planta de Pellas “Hernan Quivera”, en la actualidad, contribuye a
determinar cuales son las fallas o no conformidades en dicho sistema, para
asi minimizar o lograr eliminar los errores de manejo del mismo. Ademas,
favorece a la mejora de la buena administracion y gestion contribuyendo al
mejoramiento productivo de la organizacion y facilitando de esta forma

cumplir con los compromisos y obligaciones de control y mejora de procesos.

Mediante este trabajo de investigacion se puede poner en préactica
todos los conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera tales como:

calidad, ingenieria de métodos, seguridad industrial, entre otros.
Alcance del Estudio

Esta investigacion se centrara en el disefio de un plan para la
adecuacion del Sistema de Gestion de Calidad del Departamento de
Planificacion y Control de la Gerencia de la Planta de Pellas “Hernan
Quivera” a la norma ISO 9001:2008, el cual luego se implementara dentro de

este departamento siendo necesario realizar un seguimiento a las

14
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Trabajo que se llevara a cabo dentro de las instalaciones del departamento
antes mencionado, unidad encargada de administrar todo el proceso
productivo de las pellas.

15
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CAPITULO Il
MARCO REFERENCIAL

Antecedentes de Planta de Pellas Hernan Quivera

Empresa del Estado, tutelada por la Corporacion Venezolana de
Guayana (CVG) y adscrita al Ministerio de Industrias Basicas y Mineria del

Gobierno de la Republica Bolivariana de Venezuela.

Dedicada a la extraccidon, procesamiento, comercializacion y venta de
mineral de hierro y sus derivados en el territorio venezolano, donde
proveemos a una aceria y cinco plantas de reduccion directa y exportamos a

diversos paises ubicados en Europa, Asia y América Latina.

Cuenta con una capacidad instalada de produccion de 25 millones de
toneladas por afio y una explotacion constante en nuestras minas a cielo
abierto, ubicadas en el Estado Bolivar. Al igual que una Estaciéon de
Transferencia de mineral ubicada en Boca de Serpientes, frente al Delta del
rio Orinoco en el océano Atlantico, que puede almacenar hasta 180 mil
toneladas métricas de mineral, lo cual le permite una capacidad de
transferencia anual del orden de 6,5 millones de toneladas. Asimismo,

operamos una red ferroviaria de 320 kilometros.

Experiencia, calidad y responsabilidad social hacen de CVG
Ferrominera Orinoco pilar fundamental de la industria ferrosiderargica
nacional, garantizando el crecimiento de la cadena productiva del acero y
propiciando la generacién de productos de valor agregado, para impulsar el

desarrollo endégeno de nuestro pais.
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Ubicacion geografica

C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A., se encuentra ubicada en Venezuela
(América del Sur), especificamente en el Estado Bolivar. Cuenta con dos
centros de operaciones, Ciudad Piar, donde se encuentran los principales
yacimientos de mineral de hierro; y Puerto Ordaz, donde se encuentra la
planta de procesamiento de mineral de hierro, la planta de pellas, muelles
para carga de barcos exportacion de mineral y las oficinas principales. La
Planta de Pellas de Ferrominera Orinoco estd ubicada dentro del complejo
industrial Punta Cuchillo, en el area industrial Matanzas, estado Bolivar -
Venezuela.

-LOS BARRANCOS
-SANISIDRO
LASPAILAS
-SAN JOAQUIN

Figura 2.1. Ubicacién Geografica del Grupo C.V.G. Ferrominera.

http://www.ferrominera.com/?g=node/77

17
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Estructura Organizativa de la Gerencia Planta de Pellas

Gerencia Planta

de Pellas

Departamento
de Planificacion
y Control

Departamento
Técnico

Jefatura de area de Jefatura de
Servicios de area de
Operaciones Procesos

Superintendencia Superintendencia Superintendencia
de Mantenimiento de de Mantenimiento

Eléctrico e Produccién Mecénico
Instrumentacion

Figura 2.2. Estructura Organizativa de la Gerencia Planta de Pellas. Dpto.

Planificacion y Control
Mision

C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A., empresa del Estado Venezolano,
tiene como responsabilidad la explotacion de la industria del mineral de
hierro y derivados con productividad, calidad y competitividad, de forma
sostenible y sustentable, para abastecer oportuna y suficientemente a la
industria siderargica nacional y aquellos mercados internacionales que
resulten econdmicos y estratégicamente atractivos, garantizando la

rentabilidad de la empresa y contribuir al desarrollo econémico del pais.

18
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Ser una empresa que satisface y responde oportunamente a las
necesidades del mercado siderdrgico mundial, creando valor para el
accionista, calidad de vida para sus trabajadores y bienestar para la

comunidad.

Valores

CVG Ferrominera Orinoco, estd comprometida con el desarrollo
integral, humanista y sustentable del pais, como actor fundamental del sector
siderargico nacional, fortaleciendo este liderazgo en el trabajo, calidad,
competitividad y responsabilidad, soportado en un personal cuyas
actuaciones estan regidas en estricto apego a la disciplina, honestidad, ética
y respeto. Nuestra empresa se encuentra comprometida con los siguientes

principios y valores corporativos:

— Cultura de Trabajo: Realizacion eficiente y productiva de nuestras
tareas y acciones, asi como el trabajo en equipo, la colaboracién e
iniciativa, los cuales son factores claves que contribuyen al logro
de los objetivos de la empresa, a satisfacer las necesidades de
nuestros clientes, mejorar la calidad de vida de nuestra familia y al
desarrollo de la region y el pais.

— Respeto: Promovemos el mantenimiento de excelentes relaciones
interpersonales hacia nuestros comparieros de trabajo, clientes,
proveedores e integrantes de las comunidades donde operamos,
dentro de un marco de mutuo cumplimiento de los deberes y
derechos correspondientes.

— Calidad: Nuestro trabajo tiene que realizarse para obtener
productos que cumplan con los requisitos de nuestros clientes

internos y externos.

19
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Disciplina: Comprometidos a cumplir con los deberes vy
obligaciones que nos exige el trabajo y la mision de la empresa,
con la palabra dada, con las normas y los acuerdos establecidos.
Responsabilidad Ambiental: Conservar el medio ambiente donde
actuamos, cumpliendo con las obligaciones que tenemos con las
comunidades donde se realizan nuestras operaciones, la region y
el pais.
Responsabilidad Social: Mantener acciones de responsabilidad
respecto a los principales grupos de interés con los cuales nos
relacionamos: Trabajadores, clientes, proveedores y la sociedad en
general, asi como la proteccion de la salud y seguridad en el
trabajo, asegurar el respeto a los derechos humanos y ofrecer
empleos estables a sus empleados.
Honestidad: Referencia moral para nuestras actuaciones en el
trabajo, vida familiar y social.
Equidad: Conciencia de que todos, por igual, tenemos el mismo
grado de responsabilidad, sin distinciones de jerarquia o nivel, lo
cual nos inspira, ademas, a proceder con objetividad, imparcialidad
e integridad en la solucién constructiva de los problemas, y a
aplicar entre nosotros el imprescindible sentido de justicia.
Solidaridad: Valorar la participacion solidaria, manifestada en el
trabajo en equipo, en la colaboracion reciproca, y en el aprecio y el
respeto por lo que hace cada quien, buscando con ello ser mas

productivos y lograr un mejor desempefio.

Politicas de la Empresa

Dentro del marco que guia la gestion en todos los niveles de la

organizacion, FERROMINERA ORINOCO ha definido e implantado sus

politicas en materia de Integracién de los Sistemas de Gestion, Comercial,
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Sistemas y Tecnologia, para asegurar la satisfaccion de sus clientes, la
preservacion de la salud de sus trabajadores y del medio ambiente.

Politica Integral de Sistemas de Gestion

Nuestra politica en CVG, Ferrominera Orinoco, C. A., es extraer,
procesar y suministrar mineral de hierro, cumpliendo con la normativa legal,
los compromisos acordados con nuestros clientes y los requisitos aplicables
relacionados con: la calidad, el ambiente, la seguridad y la salud

ocupacional.

Demostramos nuestro compromiso mejorando continuamente el
sistema de gestion, con el objetivo de satisfacer las necesidades de nuestros
clientes, reduciendo y controlando los riesgos e impactos ambientales
asociados a las actividades, productos y servicios; promoviendo la
participacion y el bienestar de nuestros trabajadores, contratistas,

proveedores, visitantes y el entorno donde operamos.
Politica de Comercial

Mantener una oOptima relacion con sus clientes, basada en la equidad
y la cooperacion, en procura del beneficio mutuo y en un marco de buena

voluntad, respeto y consideracion entre las partes.

Politica de Operaciones

Realizar sus procesos de produccion considerando el &ptimo
aprovechamiento de los recursos y cumpliendo los requisitos de calidad,
cantidad y oportunidad comprometidos, en un marco de alta consideracién

hacia los trabajadores, el medio ambiente y las instalaciones de produccién.

21



o]

C.1.G. FERROMINERA ORINOCO C.A.

/«»/

O U x m Z C

Politica de Personal

Disponer del recurso humano requerido, tanto en calidad como en
cantidad, para el logro de sus objetivos estratégicos, propiciando las

condiciones necesarias para mantener el personal idoneo a través de:

— La seleccion de personal de alto nivel en su respectiva area

— Laformacién y desarrollo de las competencias requeridas,

— La administracion de la compensacion y beneficios de acuerdo a las
normativas legales e institucionales vigentes,

— La adecuacion de la estructura organizacional,

— ElI mantenimiento de condiciones de seguridad, salud ocupacional y
medio ambiente que garanticen la integridad fisica y mental del
trabajador.

— El mantenimiento de la armonia y la paz laboral.

— ElI mantenimiento de la armonia y la paz laboral.

Todo esto considerando los criterios de responsabilidad social de la
empresa, tanto con los trabajadores, como con sus familiares y la

comunidad.
Politica Financiera

Asegurar la captacién, disponibilidad y administracion de los recursos
monetarios, de manera eficiente, necesarios para el desarrollo de sus
actividades; asi como también para impulsar oportunidades de crecimiento y
competitividad de la organizaciéon que a su vez generen bienestar a todos

Sus componentes.

Politica Administrativa
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realicen de manera transparente, eficiente y efectiva, en procura de apoyar
los procesos del negocio, en un marco de alta cooperacion con los entes

internos y externos involucrados.
Politica Tributaria

Mantener una adecuada planificacion y control tributario, que garantice

la solvencia de la empresa dentro del marco juridico vigente.
Politica de Compras

Fomentar y mantener una relacion de mutuo beneficio con nuestros
proveedores, dentro de las normativas legales vigentes, procurando las
mejores condiciones de calidad, precio y oportunidad en la adquisicion de
bienes y servicios, asignando prioridad a los procesos que promuevan la
sustitucion de importaciones y el desarrollo regional, mediante el apoyo a la
formacion y consolidacion del cooperativismo, de la pequefia y de la mediana

industria.
Politica de Sistemas y Tecnologia

Propiciar la instalacion de los sistemas de informacion y las
tecnologias informaticas de vanguardia que sean de utilidad para el negocio,
apoyando las estrategias de la empresa en procura de obtener ventajas

competitivas y potenciar el mejoramiento contindo de sus procesos.
Politica de Conservacion del Ambiente

La Empresa esta comprometida con el establecimiento vy

mantenimiento de un Sistema de Gestion Ambiental, basado en los
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requerimientos de la Norma Venezolana COVENIN — ISO 14001 e impulsar

el mejoramiento continuo de todos sus procesos.

Para ello estd comprometida en la ejecucion de 16 proyectos

ambientales:

— Sistema de aduccién para el riego de las minas.

— Plan de irrigacion de la vialidad interna de las minas del Distrito
Ferrifero Piar, utilizando camiones cisternas.

— Sistema de drenaje, control erosion y arrastre de sedimentos en las
minas ferriferas de Ciudad Piar.

— Sistema de control de efluentes industriales y de aguas servidas en el
area de talleres de San Isidro.

— Trampa de aceite para el control de efluentes en el taller de
mantenimiento mecéanico de Cerro Bolivar.

— Mejorar la eficiencia del sistema de control de efluentes en el patio de
locomotoras en la mina San Isidro.

— Adecuacion ambiental de la laguna de Cogollal.

— Sistema de recoleccién de aceites taller de equipo pesado P.M.H.
Puerto Ordaz.

— Planta de tratamiento de aguas residuales domeésticas e industriales
en la planta industrial de Puerto Ordaz.

— Mejorar la eficiencia del sistema de control para efluentes del taller
central de Ferrocarril.

— Mejoras al sistema colector de polvo en planta de secado Puerto
Ordaz.

— Mejoras en los siste
mas de control de polvo en la fosa de pellas de alimentacion a Planta
de Briqueta FMO vy fosa de pellas pila principal.

— Sistema de control de polvo area industrial de Puerto Ordaz.
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Mejoras en la disposicién temporal de los transformadores con Bifenil
policlorados.
Programa de manejo para los materiales excedentes industriales
peligrosos, reutilizables y comercializables.
Programa de control de aceites usados en Ciudad Piar y Puerto
Ordaz.

Descripcion del Departamento de Planificacion y Control

Se encuentra adscrito a la Gerencia de Planta de Pellas, que a su vez

se adscribe a la Gerencia General de Operaciones Siderurgicas. Se encarga

de coordinar y supervisar la elaboracion del plan de produccion de

prereducidos y de despacho a los clientes, monitoreando y haciendo

seguimiento a su ejecucion, asi como a los programa de mantenimiento

preventivos de la planta, igualmente planifica el suministro de materias

primas e insumos, con la finalidad de asegurar el cumplimiento de los

objetivos comprometidos con la gerencia.

Funciones

— Asegurar en su unidad de adscripcion la formulacién, ejecucion y

control de planes y programas entre otros, a fin de suministrar

informacion relevante para la conformacion de los mismos.

— Asegurar el seguimiento oportuno de los avances de planes o

proyectos a fin de dar cumplimiento a los contratos establecidos, asi
como a las especificaciones técnicas previstas en el area de
planificacion, y las acciones pertinentes en caso de desviaciones.

Controlar los indicadores de gestion y llevar un control estadistico a fin
de detectar las desviaciones, tomar acciones preventivas, correctivas
y/o recomendaciones necesarias para la mejora dentro de su unidad

de adscripcion.
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— Evaluar y recomendar la incorporacion de nuevas tecnologias en la
empresa, a fin de optimizar los procesos operativos.

— Asegurar el cumplimiento de los planes de mantenimiento de equipos
de micro computacién, redes y telecomunicaciones en la plataforma
SAP - PM.

— Asegurar la elaboracién y planificacion de proyectos, asi como la
distribucién y liberacién de su presupuesto en la plataforma SAP.

— Coordinar los estudios de investigacion y tendencias de mercados
sobre precios del mineral, prereducidos, fletes maritimos, mecanismos
de comercializacién y productos ofrecidos por la competencia a nivel
mundial, a fin de determinar las proyecciones que permitan considerar
la ampliacion de los mercados existentes e incursionar en nuevos

mercados.

Estructura Organizativa del Departamento de Planificacién y Control

Departamento de
Planificacion y

Control
Seccién de Seccion de Seccion de
Control Control de Planes y
Operativo Gestion Procura

Figura 2.2. Estructura Posicional del Dpto. Planif. y Control.

Bases Teodricas

Norma ISO 9001:2008
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Capitulos 4y 5de la Norma ISO 9001:2008

Dado el trabajo a realizar, estos son los principales capitulos de la
norma a tomar en cuenta para la adaptacién del sistema. Los cuales se
extraen textualmente de la norma ISO 9001:2008, encontrada en la pagina
web de la UPTL (2011).

4 Sistema de gestion de la calidad
4.1 Requisitos generales

La organizacion debe establecer, documentar, implementar vy
mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su

eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.
La organizacion debe:

a) determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad y su aplicacion a través de la organizacion (véase 1.2),

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

c) determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de
gue tanto la operacion como el control de estos procesos sean
eficaces,

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios
para apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos,

e) realizar el seguimiento, la medicién cuando sea aplicable y el analisis
de estos procesos,

f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos

de esta Norma Internacional.
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En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente
cualquier proceso que afecte a la conformidad del producto con los
requisitos, la organizacion debe asegurarse de controlar tales procesos. El

tipo y grado de control a aplicar sobre dichos procesos contratados
externamente debe estar definido dentro del sistema de gestion de la calidad.

NOTA 1 Los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad a
los que se ha hecho referencia anteriormente incluyen los procesos para las
actividades de la direccién, la provision de recursos, la realizacion del

producto, la medicion, el andlisis y la mejora.

NOTA 2 Un “proceso contratado externamente” es un proceso que la
organizacion necesita para su sistema de gestion de la calidad y que la

organizacion decide que sea desempefiado por una parte externa.

NOTA 3 Asegurar el control sobre los procesos contratados externamente no
exime a la organizacion de la responsabilidad de cumplir con todos los
requisitos del cliente, legales y reglamentarios. El tipo y el grado de control a
aplicar al proceso contratado externamente puede estar influenciado por

factores tales como:

a) el impacto potencial del proceso contratado externamente sobre la
capacidad de la organizacion para proporcionar productos conformes
con los requisitos,

b) el grado en el que se comparte el control sobre el proceso,

c) la capacidad para conseguir el control necesario a través de la

aplicacion del apartado 7.4.
4.2 Requisitos de la documentacién

4.2.1 Generalidades
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La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de
objetivos de la calidad,

b) un manual de la calidad,

c) los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta
Norma Internacional, y

d) los documentos, incluidos los registros que la organizacién determina
gue son necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion,

operacién y control de sus procesos.

NOTA 1 Cuando aparece el término “procedimiento documentado” dentro de
esta Norma Internacional, significa que el procedimiento sea establecido,
documentado, implementado y mantenido. Un solo documento puede incluir
los requisitos para uno o0 mas procedimientos. Un requisito relativo a un

procedimiento documentado puede cubrirse con mas de un documento.

NOTA 2 La extension de la documentacion del sistema de gestion de la

calidad puede diferir de una organizacion a otra debido a:

a) el tamafo de la organizacion vy el tipo de actividades,
b) la complejidad de los procesos y sus interacciones, y

c) la competencia del personal.
NOTA 3 La documentacion puede estar en cualquier formato o tipo de medio.
4.2.2 Manual de la calidad

La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad

gue incluya:
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el alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles
y la justificacién de cualquier exclusion (véase 1.2),
los procedimientos documentados establecidos para el sistema de
gestion de la calidad, o referencia a los mismos, y
una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de

gestion de la calidad.
Control de los documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad

deben controlarse. Los registros son un tipo especial de documento y deben

controlarse de acuerdo con los requisitos citados en el apartado 4.2.4.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los

controles necesarios para:

a)

b)

c)

d)

f)

aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su
emision,

revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente,

asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version
vigente de los documentos,

asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos
aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso,

asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables,

asegurarse de que los documentos de origen externo, que la
organizacion determina que son necesarios para la planificacion y la
operacion del sistema de gestion de la calidad, se identifican y que se

controla su distribucién, y
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una identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por

cualquier razon.
4.2.4 Control de los registros

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema

de gestion de la calidad deben controlarse.

La organizacion debe establecer un procedimiento documentado para
definir los controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la

proteccion, la recuperacion, la retencion y la disposicion de los registros.

Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y

recuperables.
5 Responsabilidad de la direccién
5.1 Compromiso de la direccidn

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con
el desarrollo e implementacion del sistema de gestidon de la calidad, asi como

con la mejora continua de su eficacia:

a) comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los legales y reglamentarios,

b) estableciendo la politica de la calidad,

c) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,

d) llevando a cabo las revisiones por la direccion, y

e) asegurando la disponibilidad de recursos.

5.2 Enfoque al cliente
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La alta direccidén debe asegurarse de que los requisitos del cliente se

determinan y se cumplen con el propésito de aumentar la satisfaccion del

cliente (véanse 7.2.1y 8.2.1).
5.3 Politica de la calidad
La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad:

a) es adecuada al propdsito de la organizacion,

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad,

c) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los
objetivos de la calidad,

d) es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y

e) es revisada para su continua adecuacion.
5.4 Planificacion
5.4.1 Objetivos de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad,
incluyendo aquellos necesarios para cumplir los requisitos para el producto
[véase 7.1 a)], se establecen en las funciones y los niveles pertinentes dentro
de la organizacion. Los objetivos de la calidad deben ser medibles y

coherentes con la politica de la calidad.
5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad
La alta direccion debe asegurarse de que:

a) la planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el
fin de cumplir los requisitos citados en el apartado 4.1, asi como los

objetivos de la calidad, y
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b) se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando

se planifican e implementan cambios en éste.
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direcciébn debe asegurarse de que las responsabilidades y

autoridades estan definidas y son comunicadas dentro de la organizacion.
5.5.2 Representante de la direccion

La alta direccion debe designar un miembro de la direccion de la
organizacion quien, independientemente de otras responsabilidades, debe

tener la responsabilidad y autoridad que incluya:

a) asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los
procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad,

b) informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion
de la calidad y de cualquier necesidad de mejora, y

c) asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los

requisitos del cliente en todos los niveles de la organizacion.

NOTA: La responsabilidad del representante de la direccién puede incluir
relaciones con partes externas sobre asuntos relacionados con el sistema de

gestion de la calidad.
5.5.3 Comunicacién interna

La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos
de comunicacién apropiados dentro de la organizacibn y de que la
comunicacion se efectia considerando la eficacia del sistema de gestién de

la calidad.
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5.6 Revisién por la direccion

5.6.1 Generalidades

La alta direccién debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la
organizacion, a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas. La revisién debe incluir la evaluacién de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema
de gestion de la calidad, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de
la calidad.

Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion (véase
4.2.4).

5.6.2 Informacion de entrada para la revision
La informacion de entrada para la revision por la direccion debe incluir:

a) los resultados de auditorias,

b) la retroalimentacion del cliente,

c) el desempefio de los procesos y la conformidad del producto,

d) el estado de las acciones correctivas y preventivas,

e) las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas,

f) los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, y

g) las recomendaciones para la mejora.
5.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas las

decisiones y acciones relacionadas con:

a) la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus

procesos,
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b) la mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente, y

c) las necesidades de recursos.

Politica Integral de Sistemas de Gestion y Objetivos de

Gestion de C.V.G. Ferrominera Orinoco, C.A

La organizacion define su Politica Integral de Sistemas de Gestion, tal
como se expresa en el siguiente texto, la misma es copia fiel y exacta del
aprobado en el Plan Corporativo Vigente.

Nuestra politica en CVG, Ferrominera Orinoco, es extraer, procesar y
suministrar mineral de hierro y derivados, cumpliendo con la normativa legal,
los compromisos acordados con nuestros clientes y los requisitos aplicables
relacionados con: la calidad, el medio ambiente, la seguridad y la salud

ocupacional.

Demostramos nuestro compromiso al mejorar continuamente el

sistema de gestion, con el objeto de:

— Satisfacer las necesidades de nuestros clientes,

— Evitar, reducir y controlar los riesgos e impactos ambientales
asociados a las actividades, productos y servicios;

— Promover la participacion y el bienestar de nuestros
trabajadores, contratistas, proveedores, visitantes y el entorno

donde operamos.

Para cumplir con esta politica CVG Ferrominera Orinoco C.A. se
establecen los Objetivos de Gestidn en nuestra empresa, los cuales son
medibles y coherentes con las estrategias de la empresa, con la finalidad
de conducir a la organizacion hacia la mejora del desempefio. Estos

objetivos se encuentran disponibles en la Intranet de la empresa.
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

CVG Ferrominera Orinoco C.A. establece, documenta, implementa,

mantiene y mejora continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la
Calidad de acuerdo con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, para lo cual

se han determinado los siguientes procesos:

AMRIENTE

PROCESO DE ALTA DIRECCION
[ NDIRFCCIAN FSTRATEGICA
N s 41 @
PROCESOS CLAVES
[ COMERCIAI IZACIAN Y VENTAS ]
CLIENTE 2
PRODUCCION FINOS |:> PRODUCCION DE |:> PRODUCCION DE
V ~DIIECNC PEI I AQ ¥ PNy L DDINIIETACQC sﬁz*
G 8
comunipfp | DESARROLLOENDOGENO " | COMUNIDAD
/ PROCESOS DE SOPORTE \
[ . AUDITORIA ] [ JURIDICO ] SEGURIDAD [ SERVICIOS ]
INTEDNA ““PATRIMONIAL
ADMINISTRACION Y [ CONTROL DE ., GESTION DE SISTEMAS DE
FINANZAS PROPIEDADEQ ecrlibne ~ACRTIAN
INVESTIGACION Y [ PERSONAL ] [ SUMINISTROS ] [ IMAGEN ]
DESARROLLO i
[ PREVENCION DE ] [ GESTION DE MEDIO ]

RIESGOS | ABORALES

\ J

# Proceso de vigilancia y seguimiento del Control Fiscal
* ¥ Procesos no declarados en el Sistema de Gestion de la Calidad

La secuencia e interaccion de los procesos que conforman el Sistema de

Gestion de la Calidad mencionados se describe a continuacion:

DIRECCION ESTRATEGICA: A partir de los lineamientos provenientes

de la CVG, con la informacién sobre el desempefio de los procesos,
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aspectos del entorno externo y con la informacién y los recursos

(financieros, humanos, infraestructura y ambiente de trabajo) derivados
de los procesos de soporte, establece las directrices estratégicas a
corto, mediano y largo plazo que agreguen valor a la organizacion, las
cuales son dirigidas a todos los proceso de la organizacion.
PRODUCCION MINERAL FINO Y GRUESO: A partir de las directrices
estratégicas emanadas del proceso de Direccién Estratégica, la
estimacion de demanda proveniente del proceso de Comercializacion
y Ventas y con la informacién y los recursos ( financieros, humanos,
infraestructura y ambiente de trabajo) derivados de los procesos de
soporte produce mineral de hierro el cual es entregado al mercado
nacional y cargado para el mercado de exportacion, dicho producto va
dirigido al proceso de Comercializacion y Ventas.
COMERCIALIZACION Y VENTAS: A partir de las directrices estratégicas
emanadas del proceso de Direccion Estratégica, los requisitos,
necesidades y expectativas de los clientes los productos a vender
provenientes del proceso de Produccién Mineral Fino y Grueso y
con lainformacion y los recursos (financieros, humanos, infraestructura y
ambiente de trabajo) derivados de los procesos de soporte,
comercializa y vende mineral de hierro y sus derivados en aquellos

mercados considerados convenientes para la organizacion.

— SISTEMAS DE GESTION: A partir de las directrices estratégicas

emanadas del proceso de Direccidon Estratégica y con la informacion y
los recursos (financieros, humanos, infraestructura y ambiente de trabajo)
derivadas de los procesos de soporte implanta y mantiene los

sistemas de gestion de la organizacion.

— ADMINISTRACION Y FINANZAS: A partir de las directrices estratégicas

emanadas del proceso de Direccion Estratégica, las ventas realizadas
provenientes del proceso de Comercializacion y Ventas y con la

informacién y los recursos (financieros, humanos, infraestructura y
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ambiente de trabajo) derivados de los procesos de soporte procura y

administra eficientemente los recursos financieros requeridos por la
organizacion, a fin de garantizar la disponibilidad de recursos a toda la
organizacion.

SERVICIOS A partir de las directrices estratégicas emanadas del
proceso de Direccion Estratégica, solicitudes de servicios de todos
los procesos de la organizacion y con la informacion y los recursos
(financieros, humanos, infraestructura y ambiente de trabajo) derivados
de los procesos de soporte atiende las necesidades de servicios de
toda la organizacion.

PERSONAL: A partir de las directrices estratégicas emanadas del
proceso de Direccion Estratégica, las necesidades en materia de
personal de todos los procesos de la organizacion y con la informacion
y los recursos (financieros, humanos, infraestructura y ambiente de
trabajo) derivados de los procesos de soporte; proporciona, mantiene y
desarrolla al personal de toda la organizacion para satisfacer las
necesidades de cada unidad.

INVESTIGACION Y DESARROLLO: A partir de las directrices
estratégicas emanadas del proceso de Direccion Estratégica,
solicitudes provenientes de otros procesos y con la informacion y los
recursos (financieros, humanos, infraestructura y ambiente de trabajo)
derivadas de los procesos de soporte realiza actividades de
Investigacidon y desarrolla proyectos que cumplen con las normas de
calidad requeridas, para proporcionar y adecuar tecnolégicamente la
infraestructura del proceso productivo; tomando en cuenta, las
normativas que regulan la materia ambiental y salud e higiene
ocupacional, que ayuden a mitigar el impacto contra el ambiente y

proteger la integridad fisica del trabajador.

— JURIDICO: A partir de las directrices estratégicas emanadas del proceso

de Direccién Estratégica, de las solicitudes de asistencia Juridica de
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todos los procesos de la organizacion, de los requisitos legales y
reglamentarios que rigen la organizacion y con la informacion y los
recursos (financieros, humanos, infraestructura y ambiente de trabajo)
derivados de los procesos de soporte, presta asistencia juridica a toda
la organizacion.
SUMINISTROS: A partir de las directrices estratégicas emanadas del
proceso de Direccién Estratégica, las solicitudes de pedido de
compras aprobadas, las solicitudes de despachos de todos los
procesos de la organizacion y con la informacion y los recursos
(financieros, humanos, infraestructura y ambiente de trabajo) derivados
de los procesos de soporte abastece a toda la organizacion de los

iINSUMOS necesarios.

— AUDITORIA INTERNA: A partir de las directrices estratégicas emanadas

del proceso de Direccion Estratégica, el contexto Interno de todos los
procesos de la organizacion, los lineamientos de los érganos externos
(CVG, CGR, SNAI), las denuncias provenientes de las partes interesadas
y con la informacion y los recursos (financieros, humanos, infraestructura
y ambiente de trabajo) derivados de los procesos de soporte, genera
resultados de la vigilancia y seguimiento del control fiscal y resultados de
investigaciones (multas, reparos y responsabilidad administrativas).
IMAGEN: A partir de las directrices estratégicas emanadas del proceso
de Direccion Estratégica, las solicitudes de imagen de todos los
procesos de la organizacion, los lineamientos de la CVG y con la
informacion y los recursos (financieros, humanos, infraestructura y
ambiente de trabajo) derivados de los procesos de soporte, genera y
mantiene una matriz de opinion favorable en toda la organizacion.
PREVENCION DE RIESGOS LABORALES: A partir de las directrices
estratégicas emanadas del proceso de Direccidon Estratégica, con la
informacién de higiene, seguridad y salud ocupacional de todos los

procesos de la organizacién, los lineamientos de la CVG y con la
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informacion y los recursos (financieros, humanos, infraestructura y
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ambiente de trabajo) derivados de los procesos de soporte, genera y

mantiene la prevencion de riesgos laborales.

Los detalles en la interaccion y secuencia de los procesos, se

encuentran establecidos en la Ficha de Procesos.

Para cada proceso se ha determinado los criterios y métodos necesarios
para asegurarse de que la operacion y el control de los mismos sean eficaces;
de igual manera la organizacibn asegura la disponibilidad de recursos
necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento de los procesos (Ver

Seccidn 6 “Gestion de Recursos”).

Cada proceso cuenta con la informacion necesaria para realizar el
seguimiento, medicion, analisis e implementar las acciones necesarias para
alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de los mismos (Ver

Seccion 8 “Medicion, Analisis y Mejora).

Cuando la organizacion opte por contratar externamente cualquier
proceso que afecte la conformidad del producto con los requisitos, la
organizacion se asegura de controlar tales procesos. El responsable de realizar
dicha contratacion establece el tipo y grado de control a aplicar sobre dichos

procesos.

La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad incluye
declaraciones documentadas de la politica y objetivos de gestion (Ver punto
3.3); manual de sistema de gestion, procedimientos documentados requeridos
por la norma, los documentos y registros necesitados por la organizacién para
asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos.
Ademas se ha convenido establecer la siguiente estructura piramidal de la

documentacion:
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POLITICA INTEGRAL
DE SISTEMAS DE GESTION
OBJETIVOS DE GESTION
MANUAL DE SISTEMA DE GESTION

NORMAS Y PROCEDIMIENTOS,
MANUAL DE DELEGACION DE AUTORIDAD,
DESCRIPCIONES DE CARGO,
FICHAS DE PROCESOS
Y PLANES DE LA CALIDAD

PRACTICAS DE TRABAJO SEGURO (PTS)
INSTRUCCIONES DE SISTEMAS

FORMATOS E INSTRUCTIVOS

La organizacién ha establecido y mantiene este Manual de Sistema de
Gestion de la Calidad que incluye: el alcance del Sistema de Gestion de la
Calidad incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier exclusion,
referencia a los procedimientos documentados y una descripcion de la

interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la calidad.

La organizacion ha establecido los procedimientos documentados 956-
P-06 “Normas para el Control de Documentos” y 850-P-04 “Administracion de
Cambios Organizacionales”, para controlar los documentos que componen el

Sistema de Gestion de la Calidad, lo cual permite asegurar debidamente:

— La aprobacion de los documentos en cuanto a su adecuacion, antes de
Su emision,
— La actualizacion y revision de los documentos cuando sea necesario y

aprobarlos nuevamente,
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La identificacion de los cambios y el estado de la version vigente de los

documentos,

La disponibilidad de las versiones adecuadas de los documentos

aplicables en los sitios de uso,

La legibilidad y la sencilla identificacion de los documentos,

La identificacion y el control de la distribucion de los documentos de
origen externo que la organizacion determina que son necesarios para

la planificacion y la operacién del sistema de gestion, y

La prevencion del uso no intencionado de documentos obsoletos, y la
identificacion adecuada en el caso de que se mantenga por cualquier

razon.

Los registros se establecen y se controlan para proporcionar evidencia de
la conformidad con los requisitos asi como la operacion eficaz del Sistema de
Gestion de la Calidad. Los registros permanecen legibles, facilmente
identificables y recuperables. Se ha establecido el procedimiento 956-P-05
“‘Normas para el Control de los Registros y Manejo de los Archivos” donde se
define los controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la
proteccion, la recuperacion, la retencion y la disposicion de los registros. El
tiempo de retencion y la disposicion de los registros en papel, se encuentra
definido en el indice de archivo. La disposicion de los registros en medios
electronicos se encuentra definido en el procedimiento 836-P-31 “Respaldo y

Recuperacion de Datos, Objetos y Aplicaciones del Ambiente Informatico”
5.- RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1. Compromiso de la Direccién

CVG Ferrominera Orinoco C.A., proporciona evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implementacién del Sistema de Gestion de la

Calidad, asi como la mejora continua de su eficacia mediante:
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¢ La comunicacion en la organizacion debe satisfacer los requisitos de los
clientes internos, externos y todas las partes interesada, de acuerdo a lo
establecido en el procedimiento 807-P-01 “Normas para la Comunicacion”.
¢ El establecimiento de la Politica y los Objetivos de Gestién en el proceso de
Direccion Estratégica.
¢ La realizacion de la revisién por la direccion a través del Comité de
Sistemas de Gestion, el Comité de Gerentes Generales y Staff y/o
presentacion de cuenta al Presidente.
¢ El aseguramiento de la disponibilidad de recursos de acuerdo a lo descrito

en el elemento 6 “Gestidn de los Recursos”.
5.2. Enfoque al Cliente

La organizacion ha establecido actividades y tareas en el proceso de
Comercializacion y Ventas para asegurar que los requisitos del cliente externo
se determinan y se cumplen con el proposito de lograr la satisfaccion del

mismo.
5.3. Politica de la Calidad

El proceso de Direccion Estratégica asegura que la Politica Integral de
Sistemas de Gestion, sea adecuada al proposito de la empresa, que incluya el
compromiso de cumplir con los requisitos acordados con los clientes y de
mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestién de la Calidad, asi
como también que la misma proporcione un marco de referencia para

establecer y revisar los Objetivos de Gestion.

Para asegurar la comunicacién y el entendimiento de la Politica Integral
de Sistemas de Gestidn, la organizacion utiliza diferentes medios tales como:

reuniones en sitios de trabajo, circulares, publicaciones internas y externas,
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periddicos, correo electronico, pagina web, Intranet, charlas, talleres y recibos
de pago, entre otros.

5.4. Planificacion
5.4.1. Objetivos de Gestion

La organizacion asegura que los Objetivos de la Gestidn, incluyendo
aquellos para cumplir con los requisitos del producto, se establezcan en los
niveles y funciones pertinentes dentro de la organizacion. Los Objetivos de
Gestion se encuentran definidos por procesos y estan disponibles en la
Intranet.

Para garantizar el cumplimiento de los Objetivos de Gestion la empresa
establece su compromiso a través de su formulacion en el Nivel Il de la
organizacion y en las funciones que correspondan, respondiendo a los
lineamientos emanados del proceso de Direccidon Estratégica. El proceso de
Direccion Estratégica realiza el seguimiento a la informacion generada de la

ejecucion de los mismos.
5.4.2. Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

A partir de las directrices emanadas del proceso de Direccion Estratégica,
cada duefio de proceso desarrolla e implementa planes y/o programas, con el
fin de cumplir los requisitos citados en 4.1 de la Norma 1SO 9001:2008 asi como
los Objetivos de Gestion. Cada duefio de proceso planifica y garantiza la
realizacion de los cambios en el Sistema de Gestion de la Calidad de la

organizacion, asegurandose que se mantiene la integridad del mismo.
5.5. Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

5.5.1. Responsabilidad y Autoridad
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Las responsabilidades del personal de la organizacion estan definidas en
las descripciones de cargos, las cuales se encuentran ubicadas en la Intranet.
Asi mismo se pueden encontrar definidas responsabilidades en las fichas de
procesos. La responsabilidad para la planificacion y la realizacion de auditorias,
para informar los resultados y mantener los registros est4 definida en el
procedimiento 956-P-01 “Auditorias de Sistemas de Gestion”. La
responsabilidad y autoridad relacionada con el tratamiento del producto no
conforme estan definidas en el procedimiento 104-P-38 “Control de los

Productos No Conformes “.

Adicionalmente el Manual de Delegacion de Autoridad 901-MDA resume
los niveles de autoridad para los diferentes cargos y funciones. La comunicacion
de las responsabilidades y autoridades dentro de la organizacion se realiza de
acuerdo a los lineamientos emitidos en el procedimiento 807-P-01 “Normas para

la Comunicacion”.
5.5.2. Representante de la Direccién

El Gerente General de Planificacion Estratégica, independientemente de
otras responsabilidades, ha sido designado por el Presidente de la Empresa
como Representante de la Direccion para establecer, implementar, mantener los
procesos necesarios, informar a la Direccion de la Empresa sobre el desempeiio
del Sistema de Gestion de la Calidad y de cualquier necesidad de mejora, asi
como también asegurar que se promueva la toma de conciencia de los

requisitos de los clientes en todos los niveles de la organizacion.
5.5.3. Comunicacion

Para asegurar que se establecen procesos de comunicacion estratégica
en la organizacién, considerando la eficacia del Sistema de Gestion, el duefio

del proceso de Imagen emite lineamientos a los duefios de los procesos a
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a cabo el proceso de comunicacién debera utilizarse diferentes medios tales
como: reuniones en sitios de trabajo, reuniones conducidas por la direccion
en las areas de trabajo, circulares, publicaciones internas y externas,
periodicos, correo electronico, pégina web, Intranet, entrevista a los

trabajadores, charlas, talleresy recibos de pago, entre otros.
5.6. Revision por la Direccion

La organizacion a través del proceso de Direccion Estratégica revisa el
desempefio general del Sistema de Gestion de la Calidad con el objeto de
asegurar su conveniencia, adecuacion y eficacia continua. La revision por la
direccion se realiza a través del Comité de Sistemas de Gestion, el Comité de
Gerentes Generales y Staff y/o la presentacion de cuenta al Presidente. Se
garantiza que al menos una vez al afio se revisen cada uno de los puntos

indicados a continuacion:

Resultados de auditorias

Retroalimentacion del cliente

Desempefio de los proceso y conformidad de los productos
Estado de las acciones correctivas y preventivas

Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas
Cambios que podrian afectar el Sistema de Gestion de la Calidad

Politica y Objetivos de Gestion

® & & &6 o o oo o

Recomendaciones para la mejora

Los resultados de la revision por la direccidn incluyen todas las acciones
y decisiones relacionadas con la mejora de la eficacia del Sistema de Gestion
de la Calidad y sus procesos, las mejoras del producto en relacion con los

requisitos de los clientes y las necesidades de recursos.
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través del Comité de Sistema de Gestion y/o el Comité de Gerentes Generales
y Staff quedan registradas en minutas. La revisién por la Direccion puede
también realizarse mediante la presentacion en cuenta al Presidente de la

Empresa. En este caso las decisiones y acciones resultantes quedan

registradas en puntos de cuenta.
Definicion de Términos Basicos

Segun Tamayo (1993), la definicion de términos basicos “es la
aclaracion del sentido en que se utilizan las palabras o conceptos empleados
en la identificacion y formulacién del problema”. Para el entendimiento de los
términos empleados durante la investigacion es necesaria la elaboracion de
un glosario, que contenga los términos menos conocidos. A continuacion se

presentan:

—Adecuacion: es la propiedad textual basada en el cumplimiento de
las normas relacionadas con el emisor, receptor, el tema y la
situacion, y que afecta a la constitucion de un texto.

—Conformidad: es el grado hasta el cual los miembros de un grupo
social cambiaran su comportamiento, opiniones y actitudes para
encajar con las opiniones del grupo.

—Disefo: proceso previo de configuracion mental, "pre-figuracion”, en
la busqueda de una solucién en cualquier campo.

—Encuesta: es un estudio observacional en el cual el investigador no
modifica el entorno ni controla el proceso que esta en observacion.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

Tipo de Investigacion

Por la naturaleza y caracterizacion que tiene el problema de estudio, la
presente investigacion se enmarcaria dentro de lo que son las
investigaciones aplicadas o proyectos factibles, debido a que dentro del
desarrollo se haran una serie de propuestas entorno a la factibilidad de
ejecutar el proyecto para desarrollar la adaptacion del plan de gestion de la
calidad de Planta de Pellas “Hernan Quivera” al sistema de gestion de la
calidad de la empresa C.V.G Ferrominera Orinoco con fines de su

implementacion.

Segun el manual de la UPEL (2005) el proyecto factible “consiste en la
investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta de modelo operativo
viable para solucionar problemas, requerimientos 0 necesidades de
organizaciones o grupos sociales; puede referirse a la formulacion de
politica, pro
gramas, tecnologias, métodos o procesos. El proyecto debe tener apoyo en
una investigacion de tipo documental, de campo o un disefio que incluya

ambas modalidades”.
Disefio de Investigacion

Para Arias (2006), “el diseio es la estrategia adoptada por el
investigador para responder al problema planteado”. En esta ocasion la

investigacion presentara un disefio que incluira ambas modalidades para el
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cumplimiento de los objetivos formulados en el primer capitulo.

Segun el mismo autor, la investigacion documental “es aquella que se
basa en la obtencion y andlisis de datos provenientes de materiales impresos
u otro tipo de documentos”. Para el desarrollo de la investigacién sera

necesaria la revision y el andlisis del plan de calidad de la empresa.

El manual de la UPEL (2005), explica que la investigacion de campo
es “el analisis sistematico de problemas en la realidad con el propdsito bien
sea de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y factores
constituyentes, explicar sus causas y efectos o presidir su ocurrencia,
haciendo uso de métodos caracteristicos de cualquiera de los paradigmas o
enfoques de investigacién conocido o en desarrollo”. Segun lo explicado se
tiene que la investigacion seria de campo no experimental dado que se
estudiara el problema y sus origenes para darle solucién factible sin
interactuar con las variables presentes, se analizara la situacion actual y se

desarrollaran propuestas para la adaptacion al sistema.

Ademas se tiene que segun el nivel de conocimiento cientifico es una
investigacion Descriptivo-Evaluativo, debido a que Sabino (2002), la define
como caracterizacion de un hecho, fenomeno o grupo con el fin de

establecer su comportamiento y/o estructura.

Teniendo presente que dentro de la misma se realizara una
descripcion del plan actual de calidad gestionado por el Departamento de
Planificacion y Control, y el Sistema de Gestion de Calidad que maneja
C.V.G. Ferrominera Orinoco, buscando los ajustes necesarios para adaptar
el plan existente a los requerimientos del sistema para lograr la certificacion
ISO 9001:2008 en la Planta de Pellas “Hernan Quivera”.
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Unidades de Analisis

Para Ballestrini (2001) se entiende por poblacion “cualquier conjunto
de elementos de los que se quiere conocer o investigar, alguna o algunas de
sus caracteristicas”. Segun el mismo autor una muestra “es una proporcion,
representativa de la poblacidon que selecciona el investigador, con la finalidad
de obtener las caracteristicas mas exactas, confiables y representativas de la
poblacion”. De aqui se tiene que la poblacién a objeto de estudio esta
conformada por el personal que labora en el Departamento de Planificaciéon y
Control y las actividades o procedimientos. Para esta investigacion la

poblacidén y la muestra son coincidentes.

Recursos

Los siguientes recursos son necesarios para la investigacion:

— Humanos: tutor académico, tutor industrial, asesor metodoldgico,
personal del Departamento de Planificacion y Control.

— Equipos de Seguridad Personal: se requiere del uso del uniforme
para ingresar a la empresa, pero ademas para recorrer las areas
es necesario el uso de los EPP: casco, mascarillas, botas de
seguridad de cuero con punta de hierro.

— Tabla de Anotaciones, Papel, Lapiz, Borrador.

— Fuentes Bibliogréficas: las diferentes bibliografias empleadas
para el desarrollo de la investigacion e informe.

— Computadora de la Empresa y Personal: para vaciar la
informacion, realizar los calculos y elaborar el informe.

— Impresoras y fotocopiadoras: para tener en fisico la informacion.

— Dispositivos de almacenamiento: como Pen drives y CD para

resguardar las informaciones recabadas.
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A través del método cientifico, se tiene que las fuentes de informacién
empleadas ayudardn a conocer las causas que originaron la solicitud del
estudio y proveer de la informacion técnica necesaria para analizar los
resultados que se obtengan con la investigacion. Estas pueden ser Primarias
y/o Secundarias.

Donde se tiene que segun Méndez (2001), la fuente primaria es
“informacion oral y escrita que es recopilada directamente por el investigador
a través de relatos o escritos transmitidos por los participantes en un suceso
o acontecimiento” y que la fuente secundaria es “informacién escrita que ha
sido recopilada y transcrita por personas que han recibido la informacién a
través de otras fuentes escritas o0 por un participante en un suceso 0

acontecimiento”.

De acuerdo a lo citado, se procede a explicar las técnicas y/o
instrumentos empleados en cada objetivo de la investigacion para realizar la
recoleccion de datos, ademas de como se realizara el procedimiento de

recoleccion y el procesamiento de la informacion.

Procedimientos

Diagnostico del actual sistema de gestion del Departamento de
Planificacion y control de Planta de Pellas “Hernan Quivera”, con la
finalidad de buscar similitudes con la Norma Internacional ISO
9001:2008

Primeramente se empleara la Observacion Directa y Revision
Bibliografica, dado que se observaran todas las actividades realizadas en el

departamento, ademas de estudiar mediante impresos y digitales los
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el departamento. Se realizar anotaciones de las observaciones y tablas de
comparacién de la norma ISO y el plan actual para encontrar las similitudes.
Con el andlisis de lo anterior, se establecera lo que se requiere cambiar del
plan para adaptarse al sistema 1SO.

Identificacion de las no conformidades del Departamento de
Planificacion y Control

Para obtener los datos se elabora una encuesta informal al personal
del departamento, ademas de entrevistas no estructuradas para indagar. Se
procedera a realizar la encuesta al personal que se encuentre en el
departamento para la fecha. Para el procesamiento se tabularan los
resultados de la encuesta y elaboran diagramas para facilitar el analisis. Con
el analisis se visualizara correctamente los cambios a realizar para lograr la

adaptacion del sistema de gestion.

Establecimiento de las acciones a seguir para eliminar o solventar las

no conformidades encontradas en la investigacion

Se procede a analizar los resultados del objetivo anterior para lograr el
establecimiento de las medidas correctivas. Para procesar la informacion se
realizar verificaciones y controles de acuerdo a lo establecido en los
capitulos 4 y 5 de la ISO 9001:2008, luego segun los incumplimientos se

armaran las acciones que permitan mejorar la situacion actual.

Verificar el cumplimiento de las acciones establecidas con el objetivo
de mejorar el sistema de gestion de la calidad aplicado en el

Departamento de Planificacion y Control

Se empleara la técnica de Observacion Directa para realizar las

verificaciones de cumplimiento. Luego de establecer las acciones correctivas
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a las no conformidades, se procede a implementarlas dentro del
departamento. Se realizan verificaciones directas al personal del

departamento para comprobar que se ejecuten adecuadamente.

Por ultimo se procesara a la formulacion de las conclusiones de la
investigacion y establecimiento de las recomendaciones para lograr la
correcta adecuacion del sistema de gestion del Departamento de
Planificacion y Control al sistema de gestion 1ISO 9001:2008.

Cronograma de Actividades

A continuacion se presenta un desglose de las actividades a ejecutar y
el tiempo que se requerira para el desarrollo de las mismas, con el propésito
de llevarlas a cabo en el tiempo estipulado y realizar una entrega oportuna a

la gerencia de ingenieria industrial.

Tabla N° 3.1 Cronograma de Actividades
Duracion

item Actividad Inicio | Final
Asignacion del Tema DESARROLLO DE UN PLAN
PARA LA ADAPTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DEL DEPARTAMENTO DE
01 | PLANIFICACION Y CONTROL DE LA PLANTA DE | 12/07 | 14/07
PELLAS “HERNAN QUIVERA” AL SISTEMA DE
GESTION DE LA NORMA INTERNACIONAL ISO
9001:2008.

02 | Induccién general de la planta y al departamento 12/07 | 15/07

03 Revisién de la norma 9001:2008 y Diagnostico del 15/07 | 29/07
departamento para adecuarse a la norma ISO.

Contrarrestar el sistema actual de planta de pellas
04 |con la norma ISO para encontrar las no | 01/08 | 05/08
conformidades que se presentan.

Identificacion de las desviaciones del departamento

05 . e : 08/08 | 12/08
segun la norma y buscar solucién inmediata.

06 | Entrega del Primer Avance a los tutores y revision 15/08 | 17/08

07 Elabora_uon del anteproyecto de trabajo de grado y 15/08 | 19/08
correcciones por parte de los tutores.

08 | Establecer las acciones correctivas a seguir para | 15/08 | 23/09
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realizar la adaptacion

09 | Ejecutar y verificar el cumplimiento de las acciones | 26/09 | 07/10

10 | Entrega del Segundo Avance a tutores y revision 10/10 | 14/10

Consideraciéon por el Comité de Trabajo de Grado
1 para el anteproyecto de trabajo de grado 17710 | 21/10

12 | Generacién de conclusiones y recomendaciones 17/10 | 21/10

13 | Entrega del Tercer Avance a los tutores y revision 24/10 | 28/10

14 Armado del Infpr_r}ne _Flnal de TG y entrega a los 17/10 | 28/10
tutores para revision final

Entrega al Jurado del Trabajo Final revisado por
15 tutores y revision por parte del Jurado Evaluador 31710 | 04/11

16 | Entrega del Proyecto de Grado revisado y corregido | 31/10 | 04/11

17 | Presentacion oral del TG ante el Jurado Evaluador 07/11 | 18/11

Nota. Propia (2011).

Las fechas pueden ser modificadas durante el estudio, debido a las

posibles demoras que se puedan presentar por diversas razones.

54



s T

C.1.G. FERROMINERA ORINOCO C.A.

CAPITULO IV
DIAGNOSTICO

En el presente capitulo se exponen los resultados obtenidos en el
diagnéstico del actual sistema de gestion del Departamento de Planificacion
y control de Planta de Pellas “Hernan Quivera”, producto de la aplicacion de
la observacion directa, entrevistas y revisiones a las bibliografias de la
empresa, con el proposito de ofrecer una solucién adecuada que contribuya

para la mejora continua de dicho proceso.

Comprobaciones del Sistema ISO 9001:2008 en el MSG del

Departamento de Planificacion y Control

Para encontrar las similitudes entre los sistemas, lo cual permitira
elaborar las correcciones necesarias para la adaptacion del sistema interno,
se debe realizar primeramente un cuadro de comprobaciones o
verificaciones para observar que topicos del Sistema ISO maneja
actualmente el Manual de Sistema de Gestion del Departamento de

Planificacion y Control de Planta de Pellas “Hernan Quivera”.

Trabajando especificamente con los capitulos 4 y 5 de la norma, ya
gue en ellos se encuentra la informacién que requiere mayor adaptacion,
dado que contempla los requisitos generales para tener un manual de
sistema de gestidén avalado por la ISO, como llevar la documentacion de los
archivos correspondientes a la gestion de la calidad, controles, politicas,

responsabilidades, direccion y planificacién.

Tabla N° 4.1 Cuadro de Comprobaciones del MSG con el Sistema ISO
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MSG
4. Sistema de gestién de la Calidad

4.1 Requisitos generales

La organizacion debe establecer, documentar,
implementar y mantener un sistema de gestion de la
calidad y mejorar continuamente su eficacia de
acuerdo con los requisitos de esta Norma
Internacional.

La organizacion debe:

a) determinar los procesos necesarios para el sistema
de gestidn de la calidad y su aplicacion a través de la
organizacion (véase 1.2),

Mapa de procesos

b) determinar la secuencia e interaccién de estos
procesos,

Mapa de procesos, Ficha de

explicacién en el MSG

procesos,

c) determinar los criterios y los métodos necesarios
para asegurarse de que tanto la operacién como el
control de estos procesos sean eficaces,

Ficha de procesos

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e
informacién necesarios para apoyar la operacién y el
seguimiento de estos procesos,

Ver Seccion 6 “Gestion de Recursos”

e) realizar el seguimiento, la medicién cuando sea
aplicable y el analisis de estos procesos,

Ver Seccion 8 “Medicion, Analisis y Mejora"

f) implementar las acciones necesarias para alcanzar
los resultados planificados y la mejora continua de
estos procesos.

Ver Seccion 8 “Medicion, Analisis y Mejora"

La organizacion debe gestionar estos procesos de
acuerdo con los requisitos de esta Norma
Internacional.

En los casos en que la organizacion opte por contratar
externamente cualquier proceso que afecte a la
conformidad del producto con los requisitos, la
organizacion debe asegurarse de controlar tales
procesos. El tipo y grado de control a aplicar sobre
dichos procesos contratados externamente debe estar
definido dentro del sistema de gestién de la calidad.

"El responsable de realizar dicha contratacion
establece el tipo y grado de control a aplicar sobre
dichos procesos"

4.2 Requisitos de la documentacién

4.2.1 Generalidades

La documentacién del sistema de gestién de la calidad
debe incluir:

procedimientos)

a) declaraciones documentadas de una politica de la | Piramide de la documentacién, Manual de
calidad y de objetivos de la calidad, Sistema de Gestion
b) un manual de la calidad,
(08) procedimientos:
956-P-06 "Normas para el Control de
Documentos"
850-P-04 “Administracion de Cambios
c¢) los procedimientos documentados y los registros | Organizacionales”
requeridos por esta Norma Internacional, y (06 | 956-P-05 "Normas para el Control de los

Registros y Manejo de los Archivos”

836-P-31 “Respaldo y Recuperacion de Datos,
Objetos y Aplicaciones del Ambiente Informatico"
956-P-01 "Auditorias de Sistemas de Gestion"

104-P-38 "Control de los Productos no
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Conformes"
956-P-02 Acciones Correctivas
956-P-03 Acciones Preventivas

d) los documentos, incluidos los registros que la
organizacion determina que son necesarios para
asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y
control de sus procesos.

Piramide de la documentacion

Nota 1: Cuando aparece el término “procedimiento
documentado” dentro de esta Norma
Internacional, significa que el procedimiento sea
establecido, documentado, implementado y
mantenido. Un solo documento puede incluir los
requisitos para uno o mas procedimientos.

Un requisito relativo a un procedimiento
documentado puede cubrirse con mas de un
documento.

4.2.2 Manual de |la calidad

La organizacion debe establecer y mantener un
manual de la calidad que incluya:

a) el alcance del sistema de gestion de la calidad,
incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier
exclusioén (véase 1.2),

Seccidn Il. Informacion introductoria

b) los procedimientos documentados establecidos
para el sistema de gestion de la calidad, o referencia a
los mismos, y

Seccién I. General

¢) una descripcién de la interaccion entre los procesos
del sistema de gestion de la calidad.

Seccidn IV. Sistema de gestién

4.2.3 Control de los documentos

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

Debe establecerse un procedimiento documentado
gue defina los controles necesarios para:

a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion
antes de su emision,

b) revisar y actualizar los documentos cuando sea
necesario y aprobarlos nuevamente,

c) asegurarse de que se identifican los cambios y el
estado de la version vigente de los documentos,

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

e) asegurarse de que los documentos permanecen
legibles y facilmente identificables,

f) asegurarse de que los documentos de origen
externo, que la organizaciobn determina que son
necesarios para la planificacion y la operacion del
sistema de gestion de la calidad, se identifican y

g) prevenir el uso no intencionado de documentos
obsoletos, y aplicarles una identificacion adecuada en
el caso de que se mantengan por cualquier razén.

956-P-06 "Normas para el Control de
Documentos"

850-P-04 “Administracion de Cambios
Organizacionales”
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4.2.4 Control de los registros

Los registros establecidos para proporcionar evidencia
de la conformidad con los requisitos asi como de la
operacion eficaz del sistema de gestiéon de la calidad
deben controlarse.

La organizacion debe establecer un procedimiento
documentado para definir los controles necesarios
para la identificacion, el almacenamiento, la
proteccién, la recuperacién, la retencion y la
disposicion de los registros.

956-P-05 "Normas para el Control de los
Registros y Manejo de los Archivos”
836-P-31 “Respaldo y Recuperacion de Datos,

Objetos y Aplicaciones del Ambiente Informatico"

Los registros deben permanecer legibles, facilmente
identificables y recuperables.

5. Responsabilidad de la Direccion

5. Responsabilidad de la Direccién

5.1 Compromiso de la Direccion

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implementacién del
sistema de gestion de la calidad, asi como con la
mejora continua de su eficacia:

a) comunicando a la organizacién la importancia de
satisfacer tanto los requisitos del cliente como los
legales y reglamentarios,

807-P-01 “Normas para la Comunicacion”

b) estableciendo la politica de la calidad,

Proceso "Direccién Estratégica"

¢) asegurando que se establecen los objetivos de la
calidad,

Proceso "Direccién Estratégica"

d) llevando a cabo las revisiones por la direccion, y

Proceso Direccion estratégica a través del Comité
de Sistemas de Gestion, Comité de Gerentes
Generales y Staff y/o presentacion de cuenta al
Presidente

e) asegurando la disponibilidad de recursos.

Seccidn 6. Gestion de los Recursos

5.2 Enfoque al cliente

La alta direccion debe asegurarse de que los
requisitos del cliente se determinan y se cumplen con
el propésito de aumentar la satisfaccion del cliente
(véanse 7.2.1y 8.2.1).

Proceso "Comercializacion y Ventas"

5.3 Politica de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que la politica
de la calidad:

Politica Integral de Sistemas de Gestién

a) es adecuada al proposito de la organizacién,

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos
y de mejorar continuamente la eficacia del sistema de
gestién de la calidad,

c) proporciona un marco de referencia para
establecer y revisar los objetivos de la calidad,

d) es comunicada y entendida dentro de la
organizacion, y

Reuniones en sitios de trabajo, circulares,
publicaciones internas y externas, periddicos,
correo electrénico, pagina web, Intranet, charlas,
talleres y recibos de pago (reverso), entre otros.

€) es revisada para su continua adecuacion.

Vigencia: 01/01/2009

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la Calidad

La alta direccién debe asegurarse de que los objetivos

Los Objetivos de Gestion se encuentran
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de la calidad, incluyendo aquellos necesarios para
cumplir los requisitos para el producto [véase 7.1 a)],
se establecen en las funciones y los niveles
pertinentes dentro de la organizacion. Los objetivos de
la calidad deben ser medibles y coherentes con la
politica de la calidad.

definidos por procesos y estan disponibles en
la Intranet.

El proceso de Direccién Estratégica realiza el
seguimiento a la informacién generada de la
ejecucion de los mismos (Informe de seguimiento
de objetivos de gestidn)

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la
calidad

La alta direccion debe asegurarse de que:

a) la planificacion del sistema de gestién de la calidad
se realiza con el fin de cumplir los requisitos citados
en el apartado 4.1, asi como los objetivos de la
calidad, y

b) se mantiene la integridad del sistema de gestion de
la calidad cuando se planifican e implementan
cambios en éste.

A partir de las directrices emanadas del proceso
de Direccion Estratégica, cada duefio de
proceso desarrolla e implementa planes y/o
programas, con el fin de cumplir los requisitos
citados en 4.1 de la Norma ISO 9001:2008 asi
como los Objetivos de Gestion. Cada duefio de
proceso planifica y garantiza la realizacion de los
cambios en el Sistema de Gestion de la Calidad
de la organizacién, asegurandose que se
mantiene la integridad del mismo.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direccion debe asegurarse de que las
responsabilidades y autoridades estan definidas y son
comunicadas dentro de la organizacion.

Descripciones de cargo, Fichas de proceso,
Manual de delegacion de autoridad.
807-P-01 “Normas para la Comunicacion"

5.5.2 Representante de la direccion

La alta direccion debe designar un miembro de la
direccion de la organizacion quien,
independientemente de otras responsabilidades, debe
tener la responsabilidad y autoridad que incluya:

a) asegurarse de que se establecen, implementan y
mantienen los procesos necesarios para el sistema de
gestién de la calidad,

b) informar a la alta direccién sobre el desempefio del
sistema de gestion de la calidad y de cualquier
necesidad de mejora, y

Cc) asegurarse de que se promueva la toma de
conciencia de los requisitos del cliente en todos los
niveles de la organizacion.

El Gerente General de Planificacion Estratégica

5.5.3 Comunicacion interna

La alta direccibn debe asegurarse de que se
establecen los procesos de comunicacion apropiados
dentro de la organizacion y de que la comunicacién se
efectla considerando la eficacia del sistema de
gestién de la calidad.

807-P-01 “Normas para la Comunicacion”
Supervisores:

e La Filosofia de Gestion, las politicas de la
empresa y los objetivos de gestion.

el_as responsabilidades, autoridades, documentos
y requisitos legales que le competen a sus
personal

5.6 Revision por ladireccidn

5.6.1 Generalidades

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de
la calidad de la organizacién, a intervalos planificados,
para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y
eficacia continuas. La revision debe incluir Ila
evaluaciébn de las oportunidades de mejora y la

Proceso Direccion estratégica a través del Comité
de Sistemas de Gestion, Comité de Gerentes
Generales y Staff y/o presentacion de cuenta al
Presidente
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necesidad de efectuar cambios en el sistema de
gestion de la calidad, incluyendo la politica de la
calidad y los objetivos de la calidad.

Deben mantenerse registros de las revisiones por la

direccion (véase 4.2.4) Minutas y Puntos de cuenta

5.6.2 Informacién de entrada para larevision

La informacién de entrada para la revisién por la
direccién debe incluir:

a) los resultados de auditorias,

b) la retroalimentacion del cliente,

¢) el desempefio de los procesos y la conformidad del
producto,

d) el estado de las acciones correctivas y preventivas,
e) las acciones de seguimiento de revisiones por la
direccion previas,

f) los cambios que podrian afectar al sistema de
gestion de la calidad, y

g) las recomendaciones para la mejora.

5.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de la revisién por la direccion deben
incluir todas las decisiones y acciones relacionadas
con:

a) la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la
calidad y sus procesos,

b) la mejora del producto en relacidn con los requisitos
del cliente, y

¢) las necesidades de recursos.

Nota. Departamento de Planificacion y Control (2011).
Similitudes Encontradas entre los Sistemas de Gestidon

Luego de estudiar las comprobaciones realizadas por el Departamento
de Planificaciéon y Control, se observa que el MSG contempla todos los
topicos principales de los capitulos 4 y 5 de la Norma ISO 9001:2008. Lo que
nos lleva concluir que si el departamento cumpliera a cabalidad con lo
establecido en el MSG, no existirian inconformidades y no fuera necesario
establecer acciones correctivas y automaticamente el departamento estaria

listo para la normalizacion.

Pero este no es el caso, luego de un mes de observacion a las
actividades y al personal del departamento, se encontré que varios de los
topicos no se aplican al cien por ciento o ni siquiera se aplican, en especial a

la hora de la realizar la documentacion.
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Identificacion de las No Conformidades

ESN
X

Para la identificacion de las no conformidades se utilizaron varios
instrumentos de recoleccion de datos, como una encuesta tabulada y

entrevistas informales al personal.
Disefio de la Encuesta al Personal

Para sustentar la investigacion se aplic6 una encuesta de tipo:
seleccion simple, con un contenido de preguntas que proporcionaron las
alternativas de afirmar o negar, y en respectivos casos elegir entre opciones
como: a, b y c, también se realizaron preguntas tipo abiertas, donde el

encuestado de forma andnima pudo expresarse libremente y dar su opinion.

En el apéndice A se encuentra el formato de la encuesta con las
preguntas establecidas como prioritarias y que aportarian informacion sobre
las no conformidades, las cuales fueron aprobadas por el Jefe del

Departamento.

Por cuestiones de tiempo para obtener esta informaciéon se decide
encuestar solamente al personal que se encontraba laborando en el
Departamento para la segunda semana del mes de agosto de 2011.

Encuestas que se encuentran en el apéndice B del presente informe.
Andlisis de la Encuesta

A continuacion se muestran cada una de las preguntas aplicadas a los
empleados del Departamento de Planificacion y Control. Donde cada una las
respuestas obtenidas sera tabulada y graficada para poder realizar el andlisis
respectivo. Estos andlisis y las entrevistas permitiran identificar las no

conformidades que se presentan en el plan actual.
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Andlisis de las Preguntas 1,2y 3

1) ¢Conoce usted la Filosofia de la empresa? (misién, vision y politica)

O Si O No

Tabla N° 4.2 1° Pregunta de la Encuesta

‘ Alternativa ‘ N° de personas ‘ Porcentaje
Si 11 100%
No 0 0%

Nota. Encuesta aplicada a personal del Dpto. de Planif. y Control (2011).

2) ¢ Sabe usted donde puede conseguir la filosofia de la empresa?

O Si

O No

Tabla N° 4.3 2° Pregunta de la Encuesta

Alternativa

Si

N° de personas

11

Porcentaje

100%

No

0

0%

Nota. Encuesta aplicada a personal del Dpto. de Planif. y Control (2011).

3) ¢Sabe usted como puede conseguir la informacion de la filosofia?
O si ONo

Tabla N° 4.4 3° Pregunta de la Encuesta

Alternativa N° de personas Porcentaje

Si 11 100%

No 0 0%
Nota. Encuesta aplicada a personal del Dpto. de Planif. y Control (2011).
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11 11 11
100% 100% 100%
0 0 0
S| ‘ NO S| ‘ NO S| ‘ NO
CONCOCE DONDE C. COMO C.

Figura 4.1. Distribucion de resultados preguntas 1, 2y 3. Propia (2011)

En lo que respecta a los empleados que laboran en el Departamento
de Planificacion y Control se les dio varias alternativas en la cual tenemos
que el 100% de los empleados contestaron que “Si” se saben la filosofia de
empresa ademas de saber como y donde conseguirla, se puede observar en

el grafico que tiene una cobertura visual mayor.
Analisis de las Preguntas 4,5,6,7y 8
4) ¢ Conoce usted los Objetivos de Gestion de la empresa?
O Si O No

Tabla N° 4.5 4° Pregunta de la Encuesta
Si 8 72,73%

No 3 27,27%
Nota. Encuesta aplicada a personal del Dpto. de Planif. y Control (2011).
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5) ¢Sabe usted donde puede conseguirlos?

O Si O No

Tabla N° 4.6 5° Pregunta de la Encuesta

Alternativa N° de personas Porcentaje

Si 11 100%

No 0 0%
Nota. Encuesta aplicada a personal del Dpto. de Planif. y Control (2011).

6) ¢ Sabe usted como puede conseguirlos?

Si No
O O

Tabla N° 4.7 6° Pregunta de la Encuesta

Alternativa N° de personas Porcentaje

S 10 90,91%
NG 1 9,09%

Nota. Encuesta aplicada a personal del Dpto. de Planif. y Control (2011).

7)EIl objetivo de gestion N° 1 se refiere a:

a) La produccion de pellas

b) Al programa de salud, ambiente y seguridad laboral
c) Alincremento y desempefio del proceso

d) Ninguna de las anteriores

0000

Tabla N° 4.8 7° Pregunta de la Encuesta

Alternativa N° de personas Porcentaje

A 11 100%
B 0 0%
C 0 0%
D 0 0%

Nota. Encuesta aplicada a personal del Dpto. de Planif. y Control (2011).
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8) El objetivo de gestion N° 2 se refiere a

a) La produccion de pellas

b) Al programa de salud, ambiente y seguridad laboral

c) Alincremento y desempeiio del proceso

d) Nin

guna de las anteriores

Tabla N° 4.9 8° Pregunta de la Encuesta
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0000

‘ Alternativa ‘ N° de personas ‘ Porcentaje
A 1 9,09%
B 6 54,55%
C 4 36,36%
D 0 0%

Nota. Encuesta aplicada a personal del Dpto. de Planif. y Control (2011).

12
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COMNOCE

DOMNDE C. REFIERE OBJ. N® 1

REFIERE OEJ. N® 2

Figura 4.2. Distribucién de resultados preguntas 4, 5, 6, 7 y 8. Propia

(2011)

En lo que respecta a los objetivos de gestion, se tienen varias

alternativas en la cual tenemos que el 72.73% de los empleados contestaron

gue conocian los objetivos de gestion, Notando que en un 27.27% los

empleados eligieron la opcién donde dicen desconocer los mismos. También
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se tiene que el 100% sabe donde conseguir los objetivos de gestidn,
mientras que un 90.91% de los empleados saben cédmo conseguirlos y un
9.09% no sabe. Se pudo observar que a pesar de haber un porcentaje de
empleados que afirman no conocer los objetivos de gestion el 100% sabe o
tienen una idea a que se refiere el objetivo N° 1, lo cual no podemos decir del
objetivo N° 2 ya que solo el 54.55% de los empleados encuestados
respondieron la opcién correcta y el 45.45% lo que ellos se imaginaban a que

podia hacer referencia el mismo.
Anélisis de las Preguntas 9, 10y 11

9) ¢Tiene conocimiento usted del Plan de Calidad de la Gerencia de
Planta de Pellas?

O Si O No

Tabla N° 4.10 9° Pregunta de la Encuesta
Alternativa N° de personas Porcentaje
Si 6 54.55%

No 5 45.45%
Nota. Encuesta aplicada a personal del Dpto. de Planif. y Control (2011).

10) ¢ Sabe usted donde puede conseguirlo?
O si O No

Tabla N° 4.11 10° Pregunta de la Encuesta
Alternativa N° de personas Porcentaje
Si 10 90.91%

No 1 9.09%
Nota. Encuesta aplicada a personal del Dpto. de Planif. y Control (2011).

11) ¢Sabe usted cdmo puede conseguirlo?
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Tabla N° 4.12 11° Pregunta de la Encuesta

O Si O No

Alternativa N° de personas Porcentaje
Si 8 72.73%
No 3 27.27%

Nota. Encuesta aplicada a personal del Dpto. de Planif. y Control (2011).

‘ arFLAN DE CALIDAD ‘

COMNOCE DOMNDE C. COMO C.

Figura 4.3. Distribucion de resultados preguntas 9, 10y 11. Propia (2011)

En lo que respecta a la politica de la calidad, se tiene que el 54.55% lo
cual es solo un poco mas de la mitad afirma conocerla y el 45.45% afirma no
conocerla. También se tiene que el 90.91% sabe dénde conseguir la politica
de la calidad y un 9.09% no sabe, mientras que un 72.73% de los empleados

saben como conseguirla 'y un 27.27% no sabe.

Andlisis de las Preguntas 12, 13y 14
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12)¢ Conoce usted la Ficha de Procesos de la Planta?

O Si O No

Tabla N° 4.13 12° Pregunta de la Encuesta

Alternativa N° de personas Porcentaje

Si 10 90.91%

No 1 9.09%
Nota. Encuesta aplicada a personal del Dpto. de Planif. y Control (2011).

13) ¢ Sabe usted dénde puede conseguirla?

O S O No

Tabla N° 4.14 13° Pregunta de la Encuesta

‘ Alternativa ‘ N° de personas ‘ Porcentaje
Si 11 100%
No 0 0%

Nota. Encuesta aplicada a personal del Dpto. de Planif. y Control (2011).

14) ¢Sabe usted cdmo puede conseguirla?

O Si O No

Tabla N° 4.15 14° Pregunta de la Encuesta
Alternativa N° de personas Porcentaje
Si 11 100%

No 0 0%
Nota. Encuesta aplicada a personal del Dpto. de Planif. y Control (2011).
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OFICHA DE PROCESOS

12 11 11
10 100% 100%
10
90.919
8
3
4
2 7
0 0
0 | 9.09%|
9%
S| ‘ NO S| ‘ A% S| ‘ Ro
CONOCE DONDE C. COMO C.

Figura 4.4. Distribucién de resultados preguntas 12, 13 y 14. Propia
(2011)

Se puede notar en esta grafica que el 90.91% de los empleados
encuestados afirman conocer la ficha de proceso de Planta de Pellas
“‘Hernan Quivera”, mientras que el 9.09% dicen que no la conocen. Por otro
lado tenemos que el 100% de los empleados encuestados saben dénde y

coémo conseguir la ficha de proceso de la planta.

Analisis de las Preguntas 15y 16
15)¢ Usted lleva un Registro de las Actividades que realiza?
O Si O No

Tabla N° 4.16 15° Pregunta de la Encuesta

Si 10 90.91%

No 1 9.09%
Nota. Encuesta aplicada a personal del Dpto. de Planif. y Control (2011).
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16) ¢Como lleva los registros de sus actividades?

a) En digital O
b) En fisico @)
c) Endigital y fisico O

Tabla N° 4.17 16° Pregunta de la Encuesta

A 1 9.09%
B 3 27.27%
C 6 54.55%

Nota. Encuesta aplicada a personal del Dpto. de Planif. y Control (2011).

OREGISTRO

12

10
10

90.91%

54.55%

27.27%

si ‘ NO FIS. ‘ DIG. ‘ FIS Y DIG
LLEVA COMO

Figura 4.5. Distribucion de resultados preguntas 15y 16. Propia (2011)

Como se puede observar en esta grafica el 90.91% de los empleados
encuestado llevan registros de las actividades que realizan y un 9.09% no lo
lleva. Por otro lado tenemos que un 9.09% lleva el registro solo en fisico, que

el 27.27% solo en digital y el 54.55% llevan un registro en digital y en fisico.
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Andlisis de las Preguntas 17, 18, 19 Y 20

17) ¢Conoce usted cuales son los documentos empleados para realizar

el Registro de las Actividades de la planta?
O sf O No

Tabla N° 4.18 17° Pregunta de la Encuesta

Alternativa ‘ N° de personas ‘ Porcentaje
Si 8 72.73%
No 3 27.27%

Nota. Encuesta aplicada a personal del Dpto. de Planif. y Control (2011).

18) ¢ Sabe como usarlos?
O si O No

Tabla N° 4.19 18° Pregunta de la Encuesta
Alternativa N° de personas Porcentaje
Si 8 72.73%

No 3 27.27%
Nota. Encuesta aplicada a personal del Dpto. de Planif. y Control (2011).

|

19)¢ Sabe dénde puede conseguir estos documentos?
O S O No

Tabla N° 4.20 19° Pregunta de la Encuesta

Alternativa N° de personas Porcentaje

Si 11 100%

|

No 0 0%
Nota. Encuesta aplicada a personal del Dpto. de Planif. y Control (2011).

20) ¢ Sabe como puede conseguir estos documentos?
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O Si O No

Tabla N° 4.21 20° Pregunta de la Encuesta
Si 11 100%

No 0 0%
Nota. Encuesta aplicada a personal del Dpto. de Planif. y Control (2011).

| BDOCUMENTACION |
12 1 1
10 100% 100%
8 8
8
72.73% 72.73%
6
4 3 3
5 p7.27% b7 27%
0 0
0
sl ‘ MO sl ‘ MO sl ‘ MO sl ‘ MO
CONOCE SABE . DONDE C. COMO C.

Figura 4.6. Distribucion de resultados preguntas 17, 18, 19 y 20. Propia
(2011)

En lo que respecta si el personal conoce cuales son los documentos
(Ferros) que utiliza la planta para registrar todas las actividades que alli se
realizan el 72.73% de los encuestados respondieron que si los conocian y
sabian usarlos, mientras que por otra parte el 27.27% afirmo no conocerlos y
por ende tampoco sabian usarlos. Por otro lado el 100% de los empleados
encuestados respondieron que sabian dénde y cémo conseguir todos los
documentos necesarios para el registro de todas y cada una de las

actividades que se llevan a cabo en la planta.

Analisis de las Preguntas 21, 22,23y 24
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21) ¢ Conoce usted la Descripcién de su Cargo?
O S O No

Tabla N° 4.22 21° Pregunta de la Encuesta

Alternativa

Si 11

Porcentaje

N° de personas
100%

No 0 0%
Nota. Encuesta aplicada a personal del Dpto. de Planif. y Control (2011).

22) ¢ Sabe usted donde puede conseguirla?

O S O No

Tabla N° 4.23 22° Pregunta de la Encuesta
Alternativa
Si 11

No 0 0%
Nota. Encuesta aplicada a personal del Dpto. de Planif. y Control (2011).

N° de personas

Porcentaje

100%

23) ¢ Sabe como puede conseguirla?
O si O No

Tabla N° 4.24 23° Pregunta de la Encuesta

Alternativa

Si

N° de personas

11

Porcentaje

100%

No

0

0%

24) ¢Considera usted que la descripcion de su cargo coincide con su

trabajo?

Nota. Encuesta aplicada a personal del Dpto. de Planif. y Control (2011).
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O si O No
Tabla N° 4.25 24° Pregunta de la Encuesta
‘ Alternativa N° de personas Porcentaje
Si 11 100%
No 0 0%

Nota. Encuesta aplicada a personal del Dpto. de Planif. y Control (2011).

ADESCRIPCION CARGO

COMNOCE DOMNDE C. COMO C. COIN. TRAE.

Figura 4.7. Distribucion de resultados preguntas 21, 22, 23 y 24. Propia
(2011)

Se tiene que el 100% de los encuestados afirma que conoce su
descripcion de cargo ademas de saber como y dénde conseguirla, mientras
gue un 54.55% expresa su descripcion de cargo coincide con las labores que
realizan dia a dia el 45.45% afirma que su descripcién de cargo no coincide
con su trabajo y al preguntarle a los encuestados por qué respondian que
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ellos realizaban mas labores o actividades de las que estaban reflejadas en

su cargo.
No Conformidades Encontradas

Luego de efectuar los andlisis de las encuestas y de finalizado el
periodo de observacién de tres meses, desde la semana que se asigno el
tema hasta la presente semana, a los trabajadores, sus funciones y
actividades y al departamento en general, en cuanto a los requerimientos de
la Norma ISO 9001:2008, se encontraron las siguientes no conformidades

gue afectan la adecuacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

— Los empleados del Departamento de Planificaciéon y Control tienen
poco conocimiento de la filosofia de la empresa, de sus objetivos,
de la ficha de procesos, etc.

— El personal del departamento se encuentra incompleto.

— Empleados que han sido transferidos de otras areas necesitan un
cambio de clasificacion segun el trabajo que realizan.

— En el archivo digital faltan por registrar algunos documentos que
se encuentran en el archivo fisico.

— Existen empleados cuyos cargos no estan correctamente definidos
0 que realizan mas funciones de lo que indica su descripcion.

— En los expedientes de los empleados del departamento no se

encuentran tres ferros que son importantes.
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CAPITULO V
DISENO

Descripcion del Disefio

Como solucion a la problemética estudiada, se desarrollard un plan
gue permita solventar y/o eliminar las causas que impiden que el Sistema de
Gestion del Departamento de Planificacion y Control pueda ser avalado por
las Normas ISO 9001:2008.

El plan de adecuacion constard de tres etapas fundamentales:
Revisiones, Acciones Correctivas y Verificaciones. Con los cuales se
pretende encontrar y eliminar las no conformidades del Sistema de Gestion,

gue actualmente maneja el departamento.

De llevarse a cabo correctamente el plan, es factible lograr que el
producto de Pellas esté listo para solicitar la certificacion de la norma ISO
9001:2008, ya que el departamento que se estd adecuando abarca todo lo

gue se realiza dentro de la Planta de Pellas “Hernan Quivera”.
Fundamentos Teodricos del Disefio

Las bases teéricas expresadas en el Capitulo Il, contienen los
argumentos técnicos y cientificos necesarios para la formulacion, desarrollo y
evaluacion de las revisiones y acciones correctivas propuestas para dar
solucion a la problematica de la empresa, con respecto a la adecuacion del
sistema de gestion de la calidad del departamento de planificacion y control

de la gerencia de planta de pellas a la norma ISO 9001:2008.
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Estructura del Disefio

A continuacion se explica en detalle las etapas del plan de

adecuacion:

— Etapa Uno Revisiones: se realizaran revisiones a los expedientes
del personal, a la fuerza laboral establecida para el departamento
y descripciones de cargo, y a la documentaciéon o llevado de
archivos, con el fin de analizar las fallas que se presentan.

— Etapa Dos Acciones Correctivas: se establecerd e implementara
una serie de acciones que permitan corregir en su totalidad las
fallas encontradas en la etapa anterior.

— Etapa Tres Verificaciones: debido a la implementacion de las
acciones, es necesario verificar los niveles de ejecucion de cada
accion correctiva hasta la fecha para comprobar que las mismas

solventen las no conformidades.
Procedimiento Metodologico
Para desarrollo del disefio del plan es necesario:

— Realizar una revision primaria a los expedientes del personal del
Departamento de Planificacion y Control para correccion.

— Realizar revision final de las expedientes con las correcciones.

— Efectuar una revision a la fuerza laboral establecida del
departamento para su correcta definicion.

— Adecuar los archivos en fisico y digital del departamento y la
vigencia de los mismos, para solventar la documentacion.

— Establecer las acciones correctivas necesarias para lograr la
adecuacion del sistema de gestidon a la norma 1ISO 9001:2008.

— Verificar el nivel de ejecucion de las acciones establecidas.
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Revision de los Expedientes de los Trabajadores del

Departamento de Planificacion y Control

Segun la informacidon suministrada, todos los empleados en sus
expedientes deben tener tres (3) ferros importantes: Ferro 6119 “Formacion y
toma de conciencia en el sitio de trabajo”, Ferro 5839 “Constancia de entrega
de equipos de proteccidn personal” y el Ferro 5823 “Solicitud de examen
meédico”. Por lo que se realizaran dos revisiones a los expedientes: una
primaria en el mes de agosto, antes de terminar el diagnostico, y otra final en

el mes de octubre, al finalizar el diagnostico.
Revision Primaria de los Expedientes

Tabla N° 5.1 Revision de los Expedientes al 29/08/2011

Empleado ‘ Revision del 29/08/11

Ferro 6119 Ferro 5839 Ferro 5823

Control De Gestion Tania Rodriguez No No No
Control De Gestion Abrahan Gonzalez No No Si
Control De Gestion | Nadiuska Gerienger No No No
Control De Gestidn Marjiore Velazquez No No No
Control De Gestidon Maria Jaramillo No No No
Control De Gestidn Laimaris Zacarias No No No
Planes de Procura Luisa Gil No No Si
Planes de Procura Danielle Gomez No No No
Planes de Procura Hildemaro Marquez No No No
Planes de Procura Eyulismar Salazar No No Si
Planes de Procura Sergio Alvarado No No No
Planes de Procura Liliana Pachano No No No
Planes de Procura Carlos Gonzélez No No No
Control Operativo Luis Saldifia Si Si Si
Control Operativo Shanira Aguilar Si Si No
Control Operativo Luis Malpica Si Si No
Dpto. Planif. y Control | Marbelys Palomo No No Si
Dpto. Planif. y Control Mayela Gallo No Si No

Nota. Propia
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Como se puede apreciar para la fecha del 29/08/2011 el personal del

Departamento de Planificacion y Control en su mayoria, dentro de su

expediente no contaba con ninguno de los ferros 6119, 5839 y 5823. Solo

tres (3) empleados contaban con dos (2) de los tres (3) ferros y no estaban

en sus expedientes sino que se encuentran en una carpeta que ellos llevan

en su seccion (Seccién de Control Operativo) los cuales son el Ferro 6119 y

el Ferro 5839 y solo cinco (5) del personal adscrito al departamento contaba

en el Ferro 5823 en su expediente. Y de todo el personal solo uno (1) tenia

los tres ferros.

Revision Final de los Expedientes

Tabla N° 5.2 Revision de los Expedientes al 22/10/2011

o Revision Del 28/10/11
Seccidén Empleado
Ferro 6119 Ferro 5839 Ferro 5823

Control De Gestion Tania Rodriguez Si Si No
Control De Gestion Abrahan Gonzalez Si Si Si
Control De Gestion Nadiuska Gerienger Si Si Si
Control De Gestion Marjiore Velazquez Si Si No
Control De Gestion Maria Jaramillo Si Si No
Control De Gestion Laimaris Zacarias Si Si No
Planes de Procura Luisa Gil Si Si Si
Planes de Procura Danielle Gomez Si Si No
Planes de Procura Hildemaro Marquez Si Si Si
Planes de Procura Eyulismar Salazar Si Si Si
Planes de Procura Sergio Alvarado Si Si No
Planes de Procura Liliana Pachano Si Si No
Planes de Procura Carlos Gonzélez Si No No
Control Operativo Luis Saldifia Si Si Si
Control Operativo Shanira Aguilar Si Si No
Control Operativo Luis Malpica Si Si No
Dpto. Planf. Y Control Marbelys Palomo Si No Si
Dpto. Planf. Y Control Mayela Gallo Si Si Si

Nota. Propia
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En esta segunda revisibn de los expedientes del personal nos

encontramos con:

— Todos los empleados adscritos al Departamento de Planificacion y
Control contaban con el ferro 6119 en su expediente.

— Solo dos (2) de los empleados aun no tiene el ferro 5839 y es
porque ninguno de ellos han solicitado ninguna dotacién de los
implementos de seguridad.

— Por otra parte con respecto al ferro 5823, tres (3) empleados no lo
poseen por encontrarse de reposo médico; es decir, que debido a
cualquiera que sea la enfermedad por la cual se encontraba de
reposo los chequeos que se realiza con el médico cuentan como
su visita anual. Otros tres (3) empleados no lo poseen, ya que su
visita anual esta programada para las siguientes semanas. Otros
tres (3) empleados no cuentan con este ferro por tener menos de
un aflo de labores en la planta y el examen médico que le
realizaron antes de entrar a trabajar aun esta vigente. Y el
empleado que falta por este ferro es por encontrarse de comision

fuera de la planta.

Por lo que se puede decir que para la fecha, se ha minimizado o

eliminado en un 77.78% esta no conformidad.

Revision de la Fuerza Laboral Establecida del Departamento

de Planificacién y Control

El dia 02/09/2011 se realizd6 una comparacion entre el personal que se
encuentra laborando en el Departamento de Planificacién y Control y el
personal que segun organigrama de posicion debe laborar en ese

departamento. Encontrando lo siguiente:
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El personal del departamento se encuentra incompleto, ya que
debido a su organigrama debe tener un auxiliar de oficina y dicho
cargo se encuentra vacio.
La seccion de control de gestion cuenta con todo el personal
requerido para las labores que alli se realizan.
A la seccidon de planes de procura le hace falta dos (2) analistas
de gestion de plan de procura
A uno (1) de los analistas de la seccion de planes de procura hay
que aplicarle el Ferro 1407 “Solicitud de movimiento del personal”,
debido a que su clasificacion no es la que le corresponde segun el
trabajo que realiza.
La seccion de control operativo no tiene un analista mayor, es
decir ese cargo esta vacante
Dos (2) de los analistas de planta de la seccion de control
operativo hay que aplicarle el ferro 1407 para hacerle un cambio
de clasificacion puesto que la que tienen no coincide con el
trabajo que realizan.
El departamento posee un asistente ejecutivo el cual no se
encuentra definido en el organigrama de posicion por ente hay que
aplicarle el ferro 1407 ademas de definirlo en el organigrama. Este

cargo viene a reemplazar al de asistente de oficina.

Ademas de realizar una revision a las descripciones de cargo

establecidas para cada trabajador que se contempla dentro de la fuerza

laboral del departamento. Teniendo que ciertamente hay trabajadores que

realizan funciones adicionales a lo que esta descrito dentro de su cargo, pero

gue son necesarias para cumplir con su trabajo. Por lo que es indispensable

realizar el ajuste de estas descripciones.
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Adecuacién de los Archivos del Departamento de

Planificaciéon y Control

Debido a que la norma 1SO 9001:2008, exige un correcto llevado de la
documentacion que se maneja dentro del departamento, es necesario
realizar una revision de los archivos para su correcta adecuacién tanto en

fisico como el digital, ademas de verificar la vigencia de los mismos.

Desde el 22/08/2011 y hasta el 14/10/2011 en conjunto con la
secretaria del departamento se reviso el archivo de forma minuciosa de tal
forma de verificar que todo lo que contenia cada carpeta estuviera registrado
en el archivo digital del departamento encontrandose asi que no todo lo que
estaba en fisico coincidia con el digital.

Desde el dia 17/10/2011 y hasta en la actualidad se trabajé en
conjunto con la secretaria del departamento para anexar al indice y/o archivo

digital toda la informacion que no se encontraba en el mismo.

Ademas que verificar que todo el archivo tenga de vigencia 5 afios que

es lo que se exige para el departamento.
Acciones Correctivas

Para llevar a cabo la adecuacion del Sistema de Gestion del
Departamento de Planificacion y Control de Planta de Pellas “Hernan
Quivera” a la Norma ISO 9001:2008, es necesario implantar dentro del

mismo las siguientes acciones:

— Realizar charlas continlas para dar conocimiento sobre la
empresa. a los empleados del departamento
— Solicitar al Departamento de Recursos Humanos que se

complete la fuerza laboral del departamento.
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— Anexar los documentos del archivo fisico que no se encuentren
aun en el archivo digital.
— Realizar la correcta definicion de las descripciones de cargo de
la fuerza laboral que maneja el departamento.
— Anexar a los expedientes de los trabajadores los ferros faltantes.
— Aplicar el ferro 1407 para cambiar la clasificacion de los

empleados que lo requieran.
Verificacion de la Ejecucion de las Acciones Correctivas

En pro de la comprobar el cumplimiento de las acciones correctivas
establecidas en el plan, se decide emplear el método cualitativo bajo los

siguientes parametros:

— Pond: es el indice de ponderacion que se establece para definir
la importancia de dar solucion a las 6 no conformidades. Siendo
1 el valor mas bajo o menos importante y 6 el valor mas alto o
de mayor relevancia.

— Nivel de Sol: indice del 1 al 10 que permite evaluar el nivel de
solucion y/o ejecucion que ha tenido cada no conformidad a lo
largo del estudio. Siendo 1 el menor nivel en que se ha
avanzado y 10 cuando la no conformidad ha sido eliminada.

— Valor Actual: es el producto de ambos indices.

— Valor Maximo: es el maximo punto que se puede obtener el
producto, es decir nivel de solucion 10 por ponderacion.

— Brecha: es la diferencia entre ambos valores, es decir o que

falta para dar por eliminada la no conformidad.

En la siguiente tabla se presentan los resultados obtenidos en la

verificacion del cumplimiento de las acciones.
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Tabla N° 5.3 Nivel de Ejecucion de las Acciones Correctivas

Nivel Valor Valor

No conformidades Pond de Sol  Actual | Maximo

Brecha

Poco conocimiento de la Planta 1 5 5 10 5
Incongruencias en la fuerza laboral 4 1 4 40 36
Archivo fisico y digital no coinciden 6 8 48 60 12

Cambio de clasificacién del personal 2 8 16 20 4
Falta de definicion de cargos 5 1 5 50 45
Falta de ferros en los expedientes 3 9 27 30 3

Nota. Propia

Se puede decir que la no conformidad que esta casi en su totalidad
erradicada es la falta de los ferros 5839, 5823 y 6119 en los expedientes del
personal, seguida del cambio de clasificacion. Mientras que por otro lado no
mas dificil pero que si requiere de mas tiempo para lograr se erradicacion
son la falta de definicién de cargos y las incongruencias en la fuerza laboral.

Ya que la solucion de las mismas competen a la Jefatura del Departamento.
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CONCLUSIONES

Después de realizar el diagnostico de la problematica y de la
elaboracion e implementacion del plan de adecuacion, se puede manifestar

lo siguiente:

Para cada punto de los capitulos 4 y 5 de la Norma 1SO 9001:2008 el
Manual del Sistema de Gestién de la Calidad de la empresa contempla un
procedimiento a seguir para conseguir el logro del mismo, pero estos no son

llevados correctamente en la realidad.

A través de entrevistas al personal, de una encuesta con preguntas
claves y observaciones directas a las actividades que realiza la fuerza
laboral, se logré detectar las no conformidades que no permiten el buen

funcionamiento del Manual del Sistema de Gestion de la Calidad.

Mediante las revisiones de los expedientes del personal, de la fuerza
laboral y sus descripciones de cargo, ademas de los archivos se lograron
establecer las acciones correctivas para lograr la eliminacion de las no

conformidades encontradas.

Por medio de la observacion se verifico el cumplimiento de las
acciones correctivas, diciendo que se han logrado cubrir en un 66,67%. Lo
gue ha ayudado a minimizar las no conformidades, de tal forma que dandole
continuidad se lograra su completa erradicacién. Teniendo que las no
conformidades con menor nivel de erradicacion se debe a que sus
correcciones dependen del jefe del departamento y a su vez de la Gerencia

General de Planta de Pellas.
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RECOMENCACIONES
— Incentivar a los empleados del departamento a tener el conocimiento

minimo de la empresa, dictando charlas interactivas que den paso a la

retencion del contenido de las mismas.

— Que la Jefa del Departamento vele por el cumplimiento y seguimiento
de las acciones correctivas que no se han podido realizar por

pertenecer a su competencia y sin descuidar la ejecucion de las otras.

— Se debe fomentar entre los empleados la necesidad de mantener el

archivo fisico y digital ordenado, vigente y de facil acceso para todos.

— Fomentar entre los empleados la importancia que tiene que ellos

consignen para sus expedientes los ferros 5839, 5823 y 6119.
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Nombre de la Empresa: C V.G. Femmominera Crinoco, CA.

Departamento Encargado: Planificacién y Control, Gerencia de Planta de Pellas
Nombre del Encuestador: Neurilys Ramos, Ficha N° 0743

N° de Control de la Encuesta: 4  de 4/

ENCUESTA A LOS TRABAJADORES

¢ Conace usted la Filosofia de la empresa? (mision, vision y politica) S na/No O
s Sabe usted donde puede conseguir la filosofia de Ia empresa? Si m/iy =)
¢ Sabe usted como puede conseguir la informacion de ia filosofig? Sl NO O
¢ Conoce usted ios ObjeﬁvosdeGestiéndeia;n/mmsa? Si NO DO
;Sabe usted dénde puede conseguirios? S NO O
+Sabe usted como puede conseguirios? SI B NC O
El objetivo de gestion N° 1 se refiere a:
a) La produccion de pelias i
b) Al programa de salud, ambiente y seguridad laboral O

GO I GRS

¢} Al incremento y desempeiio del proceso O

d) Ninguna de las anteriores O
8. El objetivo de gestion N° 2 se refiere a

a) La produccion de pelias O

b) Al programa de salud, ambiente y seguridad iaboral

¢) Alincremento y desempeiio del proceso 0

d) Ninguna de las anteriores O

9. ;Tiene conocimienio usied dei Pian de Caiidad de a2 Gerencia de Pianiz de Pellas?

. Si NC O
10. ;Sabe usted donde puede conseguirio? Sl IB/ ono
11. ¢ Sabe usted cémo puede conseguirio? Si NO O
12. i Conoce usted la Ficha de Procesos de ia Plany ? Si NC OO

13. ¢ Sabe usted donde puede conseguiria? Sl oo
14. ; Sabe usted cémo puede conseguiria? St NO DO B/
15. ; Usted lleva un Registro de fas Actividades que realiza? Sl NO O

16. ¢ COmo lleva los registros de sus actividades?
a) En digitai O
b) Enfisico o
c) En digital y fisico v
17. ;Conoce usted cuales son los gocumentos empleados para realizar el Regisiro de las
Actividades de la planta? Sl NO O
18. ¢, Sabe como usarios? Si NO O
19. ;Sabe donde puede conseguir estos documentos? Si NO O
20. ;sabe como puede conseguir estos documentos? S NO O
21. ,Conoce usted la Descripcion de su Cargo? Si NC O
22. ;Sabe usted dénde puede conseguiria? Sl NO O
23.; sabe como puede conseguiria? Si & NO O B/
24. ; Considera usted que ia descripcion de su cargo coincide con su trabajo? St NO O
¢ Por qué no?
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Nombre de la Empresa: CV.G. Ferrominera Orincco, C A

Departamento Encargado: Planificacion y Control, Gerencia de Planta de Pellas
Nombre del Encuestador Neurilys Ramos, Ficha N° 0743

N° de Confrof de la Encuesta: 2, de 11

ENCUESTA A LOS TRABAJADORES

¢ Conoce usted ia Fiosofia de Ia empresa? (mision, vision y politica) Si B/NO O
¢ Sabe usted donde puede conseguir ia filosofia de la empresa? Si !E/N O
¢Sabe usted como puede conseguir la informacion de Ia filosofia? Si NO O
¢Conoce usted fos ObpﬁvosdeGesﬁéndeia?prea? Si D}NO 0
¢ Sabe usted donde puede conseguirios? Si NO O
¢Sabe usted como puede conseguirlos? Si o NO O
El objetivo de gestion N° 1 se refiere a-
a) La produccion de pellas IE/
b} Al programa de salud, ambiente y seguridad iaborai O
c) Al incremento y desempeio del proceso 0
d) Ninguna de fas anteriores O
8. El objetivo de gestién N° 2 se refiere 2
a) La produccion de pellas O
b) Al programa de salud, ambiente y seguridad laboral @

NO OB N

c) Al incremento y desempeiio def proceso (]
d) Ninguna de las anteriores O
9. ¢Tiene conocimiento usted del Pan de Calidad de ia Gerencia de Plania de Pellag?
Si NO DO

10. . Sabe usted dénde puede conseguirio? Si éﬁ\lo O
11. ¢ Sabe usted cémo puede conseguiro? Si NO O
12. ¢ Conoce usted!anbadethosdenggca? Si NO DO
13. ¢ Sabe usted dénde puede conseguirla? Si (o} m|
14. ¢ Sabe usted como puede conseguiria? Si NO O
15. ¢ Usted lleva un Registro de las Acfividades que realiza? St E/NO O
16. ¢{ Como lleva los registros de sus actividades?

a) En digitai m

b) En fisico o

c) Endigital y fisico O
17. ,Conoce usted cuales son los empleados para realizar el Registro de las

Actividades de [a planfa? SI NOO
18. ; Sabe como usarios? Si NO O
19. ¢ Sabe donde puede conseguir estos documentos? Si NC O
20. ; sabe como puede conseguir estos documentos? NOO
21‘(;Conoceustediai3escripci6ndesuCargo? Si NC O
22. ;Sabe usted donde puedecmsegnritan‘?/& m'No O
23. ; sabe como puede conseguiria? Si NO O E/
24. ; Considera usted que ia descripcion de su cargo coincide Ton sy trabajo? Si NO O
¢ Por qué no?
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Nombre de la Empresa: CV.G. Ferrominera Orinoco, CA.

Departamento Encargado: Planificacion y Control, Gerencia de Planta de Pellas
Nombre del Encuestador: Neurilys Ramos, Ficha N° 0743

N° de Controf de fa Encuesta: =& de 1

ENCUESTA A LOS TRABAJADORES

¢ Conoce usted la Filosoffa de la empresa? (mision, vision y politica) Sl ID/NO O
;Sabe usted dénde puede conseguir 12 filosofia de la empresa? Si m/ NO O
¢ Sabe usted como puede conseguir la informacion de la filosofia? Sl = 'NO O
¢ Conoce usted los Objetivos de Gestion de la empresa? Si B NO O
¢ Sabe usted dénde puede conseguirios? Sl NO O
+ Sabe usted como puede conseguirios? SI &~ NO O
El objetivo de gestion N° 1 se refiere a: m/

a) La produccion de pelias

b} Al programa de saiud, ambiente y seguridad laboral O

c) Al incremento y desempefic del proceso O

d) Ninguna de las anteriores O
8. El objetivo de gestion N° 2 se refiere @
a) La produccion de pelias E
b) Al programa de salud, ambiente y seguridad iaboral ?E/

O

NG o) B =

c) Alincremento y desempeiic del proceso
d) Ninguna de las anteriores
8. ;Tiene ocimiento usted det Plan de Calidad de la Gerencia de Planta de Pellas?

Si NC O E/
10. ¢ Sabe usted dénde puede conseguirlo? Sl o
o0

11. ; Sabe usted como puede conseguirio? Si
12. ; Conoce usted la Ficha de Procesas de la Plan ? Si NC O

13. ;. Sabe usted donde puede conseguiria? Sl oo
14. ; Sabe usted como puede conseguiria? St NO O
15. s Usted lleva un Registro de las Acfividades que realiza? Si MO O

16. ,Como lleva los registros de sus actividades?
a) En digital O
b) En fisico O
c) En digital yfisico @
17.;Conoce usted cuales son los gocumenios empleados para realizar el Registro de las
Actividades de Ia planta? Si NO O
18. ¢ Sabe como usarios? SI I NO O m/
18. ; Sabe donde puede conseguir esios documentos? Si NO O
20. ; sabe como puede conseguir estos documentos? Si E!/NO O
21. ;Conoce usted ia Descripcion de su Cargo? Si NC O
22. ;Sabe usted dénde puede conseguiria? St NO O
23. ; sabe como puede conseguiria? Si EB/NO (=]
24. ; Considera usted que la descripcion de su cargo coincide con su trabajo? SI O NO IB/
¢ Por qué no? 3 2T
onTen {)(O. 9 rie‘ao«%{)a(}n & ('Q.,(‘g/o -
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Nombre de la Empresa: CV.G. Ferrominera Orinoco, CA

Departamento Encargado: Planificacion y Control, Gerencia de Planta de Pellas
Nombre del Encuestador: Neurilys Ramos, Ficha N° 0743

N° de Confrof de fa Encuesta: L‘. de 1

ENCUESTA A LOS TRABAJADORES

¢ Conoce usted la Filosofia de la empresa? (mision, vision y politica) Si I'B/NO |
¢ Sabe usted dénde puede conseguir ia filosofia de la empresa? S W/E"9 )
. Sabe usted como puede conseguir [a informacion de Ia filosofia? Si D/NO =
¢ Conoce usted los ObjeﬁvosdeGasﬁénde!a;:/npresa’? Si & NO
;Sabe usted dénde puede conseguirios? Si a
¢ Sabe usted como puede conseguirios? Si NO O
El objetivo de gestion N° 1 se refiere &
a) La produccion de pelias
b) Al programa de salud, ambiente y sequridad laborai O

N0 ke -

c) Alincremento y desempefio del proceso 0
d) Ninguna de las anteriores 0O
8. ElobjetivodegestiénN"Zsereﬁaea
a) La produccion de pelias g/
b) Al programa de saiud, ambiente y seguridad laboral
c) Alincremento y desempefio del proceso |
d) Ninguna de las anteriores El
9. ;Tiene conocimiento usied det Plan de Calidad de ia Gerencia de Piania de Pelias?

Si NOC O
10. s Sabe usted donde puede conseguirio? Sl E( ::O m|
11. ;Sabe usted como puede conseguirio? Si O
12. i Conoce usted \a Ficha de Procesos de la Plania? Si HZ/NO =
13. ¢ Sabe usted dénde puede conseguiria? S B/NO O
14. ; Sabe usted como puede conseguiria? Si NO O
15 ;Usted lleva un Registro de fas Actividades que realiza? Sl E/NO O
16. ;Como lieva los registros de sus actividades?

a) En digital ]
b) Enfisico =
c) En digital y fisico lB/
17. i Conoce usted cuales son ios da:ugyas empleados para realizar el Regisfro de las
Actividades de la planta? SI O NO
18. ¢ Sabe como usarios? Si O NO —zd 12/
19. ; Sabe donde puede conseguir estos documentos? SlB/NO O
20.z,sabeoémopuedeconseguirestosdowmentos? NO O
21. ¢ Conoce usted la Descripcion de su Cargo? Si NO DO
22. ;Sabe usted dénde puede conseguiria? NO O
23. ¢ sabe como puede conseguiria? Si NO O 2/
24 ;Considera ustedqueladmcripdéndqsucagocoimideoonsuvabaio? St O NO
iPorquéno? _Reall 20 “Aelividades alicionales
. i (‘-ou‘cz\o 3
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Nombre de la Empresa: C.V.G. Ferrominera Orinoco, C.A.

Departamento Encargado: Planificacién y Control, Gerencia de Planta de Pellas
Nombre del Encuestador: Meurilys Ramos, Ficha N° 0743

N°® de Confrof de la Encuesta: &, de 9/

ENCUESTA A L OS TRABAJADORES

;Conoce usted la Filosofia de la empresa? (mision, vision y poht:ca) Si E/NO O
¢Sabe usted donde puede conseguir 1a filosofia de la empresa? St @1
¢Sabe usted como puede conseguir [a informacion de Ia filosofig? Sl
¢ Conoce usted los Objefivos de Gestion de la empresa? Si NO O
;Sabe usted donde puede conseguiros? SI @ NO O
¢ Sabe usted como puede conseguirlos? SI @ NO 12/
El objetivo de gestién N° 1 se refiere a:

a) La produccion de pellas @/

b) Al programa de salud, ambiente y seguridad laboral O

NOEI

MO B~ W e

c) Al incremento y desemperio del proceso )
d) Ninguna de fas anteriores O
8. Ll objetivo de gestion N° 2 se refiere a
a) La produccién de pellas S/
b) Al programa de salud, ambiente y seguridad laboral

c) Alincremento y desemperfio def proceso
d) Ninguna de las anteriores O
9. ¢Tiene conocirpiento usied det Plan de Calidad de la Gerencia de Plania de Pellas?

Si O NO
10, 1 Sabe ek mde pende consegiis? S O I
11. ¢ Sabe usted como puede conseguirio? SI O NO m/,
12. ¢ Conoce usted la Ficha de Procesos de fa Plania? St NO OO
13. ;Sabe usted donde puede conseguirla? Sl B NO O
14. ; Sabe usted cémo puede conseguirla? Sl NO O
15. ¢ Usted lleva un Registro de fas Actividades que realiza? Si NO O
16. ;Como lleva los registros de sus actividades?
a) En digital O
b) Enfisico 2
c) En digital y fisico [B/
17. ¢ Conoce usted cuales son ios mentos empleados para realizar ef Regisfro de las
Actividades de [a planfa? Sl NO O
18. ¢ Sabe como usarios? Si NO O
19. ; Sabe dénde puede conseguir estos documentos? Simm//uo O
20. ; sabe cémo puede conseguir estos documentos? Si NO O
21. ¢ Conoce usted ia Descripcion de su Cargo? ESF/JNO O
22. ;Sabe usted donde puede conseguiria? Si QO
23. ¢ sabe como puede conseguiria? Si E/NO (]
24. ; Considera usted que la descnpcaon de sy cargo coincide con su trabajo? Si O NO E/
¢ Por qué no? R be.
cealizac R0 gue 0O

M»W.
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Nombre de la Empresa: C.V.G. Ferrominera Orinoco, C.A.

Departamento Encargado: Planificacién y Control, Gerencia de Planta de Pellas
Nombre dei Encuestador: Neurilys Ramos, Ficha N° 0743

N° de Controf de fa Encuesta: de 11

ENCUESTA A L OS TRABAJADORES

1. ¢Conoce usted la Filosofia de la empresa? (misidn, visién y politica) S| ©/NO O
2 Sabe usted dénde puede conseguir ia flosofia de Iz empresa? Sl & NO O
3. ¢Sabe usted como puede conseguir la informacion de la filosofia? S B NO O
4. ;Conoce usted los Objefivos de Gestion de:a?;presa? Si B NO O
5. ¢Sabe usted donde puede conseguirios? Si NO O
6. ¢Sabe usted como puede conseguirios? S| @ NO O
7. Elobjetivo de gestion N° 1 se refiere a: E/
a) La produccion de pellas
b) Al programa de salud, ambiente y segundad laboral O
c) Alincremento y desempefio del proceso O
d) Ninguna de las anteriores m}
8. El objetivo de gestion N° 2 se refiere a IB/
a) La produccion de pelias
b) Al programa de salud, ambienie y seguridad laboral O
c) Alincrementc y desempefic def proceso &
d) Ninguna de las anteriores |5
9. (Tiene conécﬁenm usted det Pian de Calfidad de la Gerencia de Planta de Pellas?
Si O NO

10. ;,Sabe usted dénde puede conseguirlo? Si l?{/NO =
11. ¢ Sabe usted como puede conseguinio? Si NC O
12. i Conoce usted la Ficha de Procesos de ia Planta? Si !{NOE
13. ;. Sabe usted dénde puede conseguiria? S % O
14. ;Sabe usted cémo puede conseguiria? St O
15. ; Usted lleva un Registro de fas Actividades que realiza? S| E/NO 3
16. ¢, Coémo lleva los registros de sus actividades?

a) En digital O

b) Enfisico =}

c) En digital y fisico IE/
17.;Conoce usted cuales son los documentos empieados para realizar el Registro de las

Actividades de [a planta? SI O NO
18. ¢, Sabe como usarios? Si O NO Iz/
19. ¢ Sabe donde puede conseguir estos documentos? Si B/NO O
20. ; sabe como puede conseguir estos documentos? Si NO O
21. ¢ Conoce usied ia Descripcion de su Cargo? Si NO O
22. ; Sabe usted donde puede consegtuﬂ;‘?/Sl NO DO
23. ; sabe como puede conseguiria? Si NO DO
24. ; Considera usted que la descripcion de su cargo coincide con su trabajo? Sl E/NO O
¢Por qué no?
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Nombre de Iz Empresa: C.V.G. Ferrominera Orinoce, CA.

Departamento Encargado: Planificacién y Control, Gerencia de Planta de Pellas
Neombre def Encuestador: Neurifys Ramos, Ficha N°® 6743

N°® de Control de la Encuesta: 7 de 14

ENCUESTA A LOS TRABAJADORES
¢ Conoce usted la Filosofia de la empresa? (mision, vision y politica) Si MIO O

¥
2 sSabe usted dénde puede consequir la filosofia de la empresa? S| & NO [
3. ;Sabe usted como puede conseguir la informacion de Ia filosofia? Si éﬂ’/\lo E|
4. ;Conoce usted ios Objefivos de Gestion de laﬂe/mpresa? Si O NO
5. ;Sabe usted donde puede conseguirios? Si E/NO O
6. ¢Sabe usted como puede conseguirios? SI NO O
7. El objetivo de gestion N° 1 se refiere a:
a) La produccién de pellas IE/
b) Al programa de saiud, ambiente y seguridad faboral O
c) Al incremento y desempefio del proceso O
d) Ninguna de ias anteriores O
8. El objetivo de gestion N° 2 se refiere a
a) La produccion de pellas O
b) Al programa de safud, ambiente y seguridad laborai OO
c) Alincremento y desempefio del proceso lZ}/
d) Ninguna de las anteriores O
9. ;Tiene conocimignto usted del Plan de Calidad de la Gerencia de Planta de Pellas?

SI @ NO
10. ¢, Sabe usted donde puede conseguirlo? Si B/NO m}
11, ; Sabe usted como puede conseguiro? St O NO B~
12. ; Conoce usted la Ficha de Procesos de fa H?a? St NO O
13. ¢ Sabe usted donde puede conseguirla? SI NO O
14, ¢ Sabe usted como puede conseguiria? S B NO O
15. i Usted lleva un Registro de las Actividades que realiza? St NO O
16. ¢ Cémo lleva los registros de sus actividades?
a) En digital
b) En fisico o
c) Endigital y fisico O
17.;Conoce usted cuales son ios documentos empleados para realizar el Registro de las
Actividades de la planta? SI 00 NO &
18. s Sabe como usarlos? SI O NO B~
19. ; Sabe dénde puede conseguir estos documentos? Si lglﬂ//NO O
20. ; sabe cémo puede conseguir estos documentos? Si oo
21. ¢ Conoce usted ia Descripcion de su Cargo? Si @NO O
22. ;Sabe usted donde puede conseguiria? S| INO D
23, sabe como puede conseguira? SI Z'NO O
24. ; Considera usted gue la descripcion de su cargo coincide con su trabajo? Si E/NO O
¢ Por qué no?
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Nombre de ia Empresa: C.V.G. Ferrominera Orinoco, C.A.

Departamento Encargado: Planificacién y Control, Gerencia de Planta de Pellas
Nombre dei Encuestador: Neurilys Ramos, Ficha N° 0743

N° de Controi de la Encuesta: de M

ENCUESTA A LOS TRABAJADORES

1. ¢ConoceustedlaFﬂosoﬁadelaempr&sa?(misim,visﬂ|ypdim)Sl NO O
2 éSabeusteddéndepuedeconseQAﬂrbﬁowﬁadelaam'eﬁ?SI ]
3. ;Sabe usted como puede conseguir la informacion de la filosofia? Si B/NO O
4. ;Conoce usted los Opjetivos de Gesliindeia?wm‘? St O NO
5. ;Sabe usted donde puede conseguirios? Si NO O
6. ¢Sabe usted como puede conseguirlos? Sl NO O
7. El objetivo de gestion N° 1 se refiere a:
a) La produccion de pellas =

b) Al programa de salud, ambiente y seguridad faboral 3

c) Al incremento y desempefio del proceso g

d) Ninguna de fas anteriores O
8. El objetivo de gestion N° 2 se refiere a

a) La produccién de pellas m ]

b) Al programa de saiud, ambiente y seguridad iaboral

c) Al incremento y desempeiio del procese 3

d) Ninguna de las anteriores O

9. ¢Tiene conocimiento usted det Plan de Calidad de ta Gerencia de Planta de Pellas?

Si O NO
10. ; Sabe usted donde puede conseguirio? SI O N
11. ¢ Sabe usted como puede conseguific? St O NO |a/
12.¢Conocemted!aFé:hadePrm05&h Si IE/NOD
13.;Sabe usted donde puede conseguirla? S% m]
14.(;Sabeusledcc'xmpuedeoonseguida?31 NO O E/
15. ¢ Usted Hleva un Registro de las Actividades que realiza? Sl NO O
16. ¢ Como lleva los registros actividades?
a) En digital
b) Enfisico
c) En digital y fisico O
17.;Conoce usted cuales son los empleados para realizar el Registro de las
Actividades de la planta? Si NO O
18. Sabe como usarios? Si NO O
19,5 Sabe donde pueds conseguir estos documentos? Si EB/"NO o
20. ;. sabe como puede conseguir estos documentos? Si NO O
21. ¢ Conoce usted ia Descripcion de su Cargo? si NOO
22. ; Sabe usted dénde puede conseguiria? w'hNoO
23. 4 sabe como puede conseguiria? Si NO O
24 ;Considera usted gue ia ipCi
¢Por qué no? qanN
(‘Qmu ‘

99



o]

C.1.G. FERROMINERA ORINOCO C.A.

O U x m Z C
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Nombre de la Empresa: C.V.G. Ferrominera Orinoco, C A

Departamento Encargado: Planificacion y Control, Gerencia de Planta de Pellas
Nombre del Encuestador: Neuridlys Ramos, Ficha N° 0743

N° de Controf de la Encuesta: &) de ¢4

ENCUESTA A L OS TRABAJADORES

< Conoce usted la Filosofia de la empresa? (mision, vision y poliica) SL~ NO O
. Sabe usted donde puede conseguir la filoscfia de la empresa? Si !Z/NO 0
¢ Sabe usted como puede conseguir la informacion de Ia filosofia? Sl B/NO El
¢ Conoce usted los Objefivos de Gestion de ia sa? Si NO O
¢ Sabe usted dénde puede conseguirios? Si NO O
¢ Sabe usted como puede conseguirios? Si EI/ NO O
El objetivo de gestion N° 1 se refiere a:
a) La produccion de pellas B/

NV s 00 =

b) Al programa de salud, ambiente y seguridad laboral O
c) Al incremento y desempeiio del proceso O
d) Ninguna de las anteriores O
8. El objetivo de gestion N° 2 se refiere a
a) La produccion de pellas O
b) Al programa de salud, ambienie y seguridad iaboral O
c) Alincremento y desempeiio del proceso
d) Ninguna de las anteriores
9. ¢Tiene conocimienio usied det Plan de Cafidad de la Gerencia de Planta de Pelias?

-

Si NC O IE/
10. ;,Sabe usted donde puede conseguirlo? Si o0
11. ;Sabe usted como puede conseguirio? Si NC O
12. ¢ Conoce usted la Ficha de Procesas de fa Plants? S @'NO DO
13. ;Sabe usted donde puede conseguiria? Sl o
14. ; Sabe usted cémeo puede conseguirla? Sl NC O E/
15. ¢ Usted lleva un Registro de las Actividades que realiza? SI O NO
16. ¢ Como lleva los registros de sus actividades?
a) En digital O
b) Enfisico o
c) Endigital y fisico O
17.¢Conoce usted cuales son los mentos empleados para realizar el Regisiro de las
Actividades de [a planta? Sl NO O
18. ;. Sabe como usarios? Si NO O
19. ¢ Sabe donde puede conseguir estos documentos? Si EI/NO O
20. ; sabe como puede conseguir estos documentos? E/NO |
21. ¢ Conoce usted Ia Descripcion de su Cargo? Si NO O
22. ; Sabe usted dénde puede conseguirla? B/NO O

23. i sabe cémo puede conseguiria? Si oo IZJ/
24. ;Considera usted que la descripcion de sy cargo coincide con su trabajo? SI O NO
iPorquéno? (ecli 70 cnar ocrvidades 4o (o, Yoo

Se degoriira oML
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C.1.G. FERROMINERA ORINOCO C.A.
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Nombre de la Empresa: C.V.G. Ferrominera Orinoco, CA.

Departamento Encargado: Planificacion y Control, Gerencia de Planta de Pellas
Nombre del Encuestador: Meurilys Ramos, Ficha N° 0743

N° de Control de fa Encuesta: ) de 1]

ENCUESTA A LOS TRABAJADORES

¢ Conoce usted la Filosofia de la empresa? (mision, visién y politica) Si E/NO a
£ Sabe usted donde puede conseguir 1a filosofia de la empresa? Sl !D/N o
¢ Sabe usted como puede conseguir Ia informacion de la ﬁlosc;}a? Sl NO O
¢ Conoce usted los Objefivos de Gestion de ia empresa? Sl NO O
+Sabe usted donde puede conseguiries? Si &, NO O
¢ Sabe usted como puede conseguirios? Si IZ/ NO O
El objetivo de gestion N° 1 se refiere a:
a) La produccion de pelias B/
b) Al programa de salud, ambiente y seguridad laboral O
¢} Alincremento y desempeiio del proceso 0
d) Ninguna de las anteriores (]
8. El objetivo de gestion N° 2 se refiere a

e 2 HC 8 2 S s

¢) Alincremento y desempefic del proceso
d) Ninguna de las anteriores
9. ¢ Tiene conocimiento usted del Plan de Calidad de ta Gerencia de Planta de Pellas?

a) La produccién de pellas g/
b) Al programa de salud, ambiente y seguridad laboral

0

m}

Si NC O
10. ; Sabe usted donde puede conseguirio? Sl Ei!/ O
11. ; Sabe usted como puede conseguirio? Si NO DO
12. ;Conoce usted ia Ficha de Procesos de fa Planta? Sl B/NO O
13. ;Sabe usted donde puede conseguirla? SI ézjuo o
14. ; Sabe usted céme puede conseguiria? Sl NO O
15, ; Usted lleva un Registro de las Actividades que realiza? S| ZNo O
16. ;,Como lleva los registros de sus actividades?
a) En digital O
b) En fisico o
c) En digital y fisico O
17.;Conoce usted cuales son los mentos empleados para realizar el Registro de las
Actividades de ia planta? Si NO O
18. ¢ Sabe como usarios? Si NO O
19. ¢ Sabe dénde puede conseguir estos documentos? Sléﬂﬁe O
20. ;. sabe cOmMo puede conseguir estos documentos? Sl NO O
21. ¢ Conoce usted ia Descripcion de su Cargo? Si NO O
22. ; Sabe usted dénde puede conseguiria? i NC DO
23. ; sabe como puede conseguiria? Si NO O
24. ; Considera usted que la descripcion de su cargo coincide con su trabajo? Si O NO El/
¢ Por qué no? ' t20 QOolividade  ExTms .
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C.1.G. FERROMINERA ORINOCO C.A.

O U x m Z C
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Nompbre de ia Empresa: C.V.G. Ferominera Orinoco, C A

Departamento Encargado: Planificacién y Control, Gerencia de Planta de Pellas
Nombre de! Encuestador: Neurilys Ramos, Ficha N° 0743

N° de Confrol de Ia Encuesta: 14 de 77

ENCUESTA A LOS TRABAJADORES

¢ Conoce usted la Filosofia de la empresa? (mision, visién y poiitica) Si E/NO O
¢ Sabe usted dénde puede conseguir la filosofia de la empresa? Sl 2 ) O
¢ Sabe usted como puede conseguir la informacion de la ﬁiosgi/a‘? SI NO O
¢ Conoce usted los Objefivos de Gestion de Ia E?npcem? Si NO O
¢ Sabe usted dénde puede conseguirios? Si NO O
¢Sabe usted como puede conseguirios? Si E!/ NO O
El objetivo de gestion N° 1 se refiere a: [5/
a) La produccion de pellas
b) Al programa de saiud, ambiente y seguridad laboral O

NO O AWN -

c) Al incremento y desempefio del proceso O

d) Ninguna de las anteriores O
8. El objetivo de gestion N° 2 se refiere a

a) La produccion de pellas O

b) Al programa de salud, ambiente y seguridad laboral O
c} Alincremento y desempefio del proceso

d) Ninguna de las anteriores 0
9. ¢Tiene conocimiento usied del Plan de Calidad de ta Gerencia de Piania de Pellas?
Si O NO

10. ;Sabe usted donde puede conseguirio? Si o0
11. ; Sabe usted como puede conseguirio? Si NO DO
12. ; Conoce usted ia Ficha de Procesos de fa Planta? St O3 NO . gl
13. ¢ Sabe usted donde puede conseguirla? S| ENO O
14. ; Sabe usted cémo puede conseguiria? Si NO DO
15. ; Usted lleva un Registro de /as Acfividades que realfiza? Sl E/NO B
16. ¢ Como lleva los registros de sus actividades?
a) Endigital O
b) En fisico o
c) En digital y fisico UJ/
17. ¢Conoce usted cuales son los menios empleados para realizar el Regisiro de las
Actividades de I3 plania? Sl NO O
18. ¢ Sabe como usarios? Si NO O
19. ¢ Sabe donde puede conseguir estos documentos? Si 00
20. ; sabe cémo puede conseguir estos documentos? Si NO O
21.¢Conoce usted fa Descripcion de su Cargo? Si N0 O
22. ;Sabe usted dénde puede consegumz?/st Z'NoO
23. s sabe como puede conseguiria? Si NO DO
24. ; Considera usted que ia descripcion de su cargo coincide con su trabajo? Si BNoO
¢ Por qué no?
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