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RESUMEN

La presente investigacion se llevo a cabo en la empresa SIDOR C.A, en la
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INTRODUCCION

Las empresas son organizaciones que buscan satisfacer las
demandas y expectativas presentes y futuras de sus clientes, en cantidad,
calidad y oportunidad y a un costo competitivo para lograr dicha meta,
éstas deben implementar un sistema de calidad y una mejora continua,
que le permita cada dia ser mas competitivas y obtener mayores
beneficios y mejoras en su productividad. Para realizar esto existe una
variedad de normas, entre las que se encuentra la norma ISO 9001:2008
que contribuye a lograr, de manera eficaz y eficiente, los objetivos de las
organizaciones que la han adoptado, la norma ISO 9004 en su apartado
4, comenta sobre la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad
como gestion de éxito sostenido. Antes de disefiar e implementar en
cualquier organizacion un Sistema de Gestion de la Calidad, es
fundamental realizar un diagnostico para determinar que tan cerca o lejos
esta de cumplir todos los requisitos necesarios para el Sistema de
Gestidon de la Calidad. Un diagnostico es un analisis que se realiza para
determinar la situacion actual de la empresa y cuéles son las tendencias,
luego la realizacion de los mapas de proceso, lo cual es una herramienta

indispensable para lograr un buen sistema de gestion.

La siderargica del Orinoco Alfredo Maneiro SIDOR, C.A se traza como
meta mantener estandares de calidad en sus productos y servicios, que le
permita satisfacer las necesidades de sus clientes, de manera que para
lograr este proposito, desarrolla un sistema de gestion de calidad Unico
basado en la norma ISO 9001:2008, que establece de manera coherente,
homologada y unificada los lineamientos para gestionar la calidad en la
empresa. Sidor como cliente de CVG presta su apoyo a la empresa CVG
Refractarios, proveedora de ladrillos refractarios, para que desarrolle e
implemente un Sistema de Gestion de la Calidad basado en el que se

aplica actualmente en Sidor.
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El desarrollo de un sistema de gestion de calidad es importante para la
organizacion porque es donde se lleva a cabo de manera integra todos
los procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar las acciones de
forma automatizada y de manera practica y coordinada y asi asegurar la
satisfaccion del cliente. Este sistema se encuentra conformado por la
documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad (mapas de
procesos, indicadores de gestion, métodos operativos de trabajo, los
procedimientos, las practicas y los registros), el compromiso de la
direccion, la formacién del personal, el andlisis de los procesos y el
seguimiento del Sistema de Gestion de la Calidad, son la columna
vertebral para el desarrollo de la calidad de Sidor y ademas para la
consolidacion como proveedor confiable y lider en el continente

americano.

El siguiente informe tiene como objetivo disefiar una propuesta de un
sistema de gestion de calidad para la empresa CVG Refractarios
proveedora de ladrillos refractarios para SIDOR C.A, diagnosticando la
situacion actual de la empresa CVG Refractarios y asi poder definir y
documentar los procesos necesarios mediante la documentacién (mapas
de procesos, métodos operativos de trabajo, indicadores de gestion,
control de los registros), de acuerdo a las pautas exigidas por la norma
ISO 9001:2008.

Para lograr el cumplimiento de los objetivos la metodologia que se
implement6é fue una investigacion de tipo descriptiva y de campo no
experimental, usando como técnicas de recoleccion de informacion, las

entrevistas no estructuradas y la revision bibliogréafica.

El informe esta estructurado en 5 capitulos, los cuales estan

distribuidos de la siguiente manera:

Capitulo | (Planteamiento del Problema), en el se define Ila

problematica existente, el objetivo general que se persigue, los objetivos
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especificos necesarios para llegar al general, la importancia y
justificacion, ademas de la delimitacion y limitaciones. El capitulo Il
(Generalidades de la empresa), en el que se describe una resefa
histérica y descripcion de la empresa, descripcion del area de pasantia y
del trabajo asignado. Capitulo Il (Marco Teérico) donde se describe un
glosario de términos. Capitulo IV (Marco Metodologico) donde se definen
las actividades ejecutadas, técnicas de recoleccion de informacion,
poblacion y muestra y procedimiento a seguir para realizar la
investigacién. Capitulo V (Andlisis y Resultados) donde se expone el
analisis de los resultados obtenidos, las conclusiones que arrojo la
investigacion y las recomendaciones formuladas para la disminucion de

los problemas.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hoy en dia vivimos en un mundo muy competitivo, donde las empresas
tienen la necesidad de implementar mecanismos que le permitan ser
eficaces, eficientes y tener los mayores indices de productividad. Lograr
productos y servicios al menor costo y con los méas altos indices de
calidad son los objetivos que una empresa se basa, ademas de poder

responder a la demanda tanto en tiempo como en cantidad.

La Siderurgica del Orinoco “Alfredo Maneiro”, es una empresa
encargada de fabricar, transformar y comercializar productos de acero
sedimentados y terminados de modo eficiente, utilizando tecnologia de
reduccion directa, horno eléctrico y colada continua. Es la principal
productora de acero de Venezuela, la region andina y el Caribe y sus
productos son de dos tipos: planos (planchones, bobinas y laminas) y

largos (palanquillas, barras y alambron).

Se busca la excelencia para alcanzar los estandares de calidad
necesarios para prestar cada dia un mejor servicio a los clientes (en este
caso la empresa SIDOR C. A) por lo tanto, el Instituto de Investigaciones
Metallrgicas y de Materiales, mediante la solicitud de la empresa CVG
Refractarios ha decidido apoyar a la empresa CVG Refractarios con la
finalidad de que sus procedimientos, procesos y recursos cumplan con los
requisitos exigidos por la Norma ISO 9001:2008, la cual sefiala que un
sistema de gestion de calidad se basa en los procesos, para que de esta
manera se mejoren todas aquellas que componen las actividades de la

organizacién y en con secuencia mejore el servicio que presta la empresa
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CVG Refractarios. Dando de esta manera, un disefio de una propuesta de
implementacion de un sistema de gestion de calidad para la empresa
CVG refractarios, la cual tiene los mapas de proceso e indicadores no

creados o desactualizados.

En caso de no implementar un Sistema de Gestion de la Calidad,
seguiria siendo desventajoso para la empresa CVG Refractarios ya que
asi seguiria demostrando que no tiene preocupacion por la calidad y por
la competencia frente a los clientes, es decir, perderia aun mas imagen
empresarial, perderia oportunidades de apertura de nuevos mercados,
disminuiria su productividad debido al desmejoramiento de los procesos
internos, perderia habilidad para crear valores tanto a la empresa como a

los trabajadores.

1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.
1.2.1 Objetivo General

Disefiar una propuesta de un Sistema de Gestidén de la Calidad para la
empresa CVG Refractarios proveedora de ladrillos refractarios para la
empresa SIDOR C.A en base a los requisitos de la Norma Internacional
ISO 9001:2008.

1.2.2 Objetivos Especificos

1. Diagnosticar el Sistema de Gestion de Calidad de la empresa CVG
Refractarios, la situaciébn actual que tiene esta empresa y
determinar el porcentaje de cumplimiento actual de los apartados o
requisitos de la Norma Internacional ISO 9001:2008.

2. Levantar la informacioén de los procesos actuales que se llevan a
cabo en la empresa CVG Refractarios empresa proveedora de
ladrillos refractarios para SIDOR C.A.
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3. Revisar la documentacion necesaria para el desarrollo de la

investigacion.

4. Elaborar mapa de proceso general de la empresa CVG

Refractarios.

5. Realizar la interaccion entre los procesos (diagrama de

caracterizacion).

6. Realizar el plan para la implementacion de la propuesta del

sistema de gestion de calidad en la empresa CVG Refractarios.

1.3 JUSTIFICACION

En la actualidad la Siderurgica del Orinoco “Alfredo Maneiro” tiene
como compromiso satisfacer las necesidades del cliente manteniendo
estandares mundiales de calidad en sus productos, que aseguren su
competitividad en los mercados nacionales. Adecuar las instalaciones
para disminuir todo tipo de riesgos y aumentar la seguridad de sus
trabajadores ha sido prioridad para la empresa por lo que para alcanzar lo
anterior debe generar relaciones confiables de largo plazo con nuestros

proveedores, evaluando la calidad de sus productos y servicios.

Es por esto que la realizacion de este trabajo permitird establecer un
sistema de gestion de calidad en la empresa CVG Refractarios con un
compromiso por parte de la direccion y de todos los integrantes de la
misma. Satisfaciendo los clientes (SIDOR C.A en este caso), reduciendo
la variabilidad de los procesos, la reduccion de costos y desperdicios,
creando asi una cultura enfocada a corregir problemas potenciales y a
detectar oportunidades de mejora. Implementando una mejora continua, a

través de estos seguimientos que ayudan a determinar acciones que
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permiten mejorar la gestion dentro de una empresa o area. La informacion
a definir en este informe es de mucha importancia ya que permitira a la
empresa CVG Refractarios una mejora continua de sus procesos en
cuanto a las exigencias de los clientes, esto beneficiara al duefio del
proceso en conocer la secuencia e interaccion de los procesos necesarios
e indispensables para logra lo deseado, detectar fallas en el
procedimiento revisando lo documentado, determinar las mejores
acciones que disminuyan y apunten a eliminar las fallas y a la satisfaccién

de los clientes, que en este caso seria la empresa SIDOR C.A.

Nos basamos en los requisitos establecidos de la norma ISO
9001:2008 para llevar a cabo la recopilacion y andlisis de la informacion
necesaria para la propuesta de un disefio de un sistema de gestion de
calidad en la empresa CVG Refractarios, lo cual permitird asegurar que se
identifiquen y satisfagan las necesidades tanto de SIDOR C.A como de

los demas clientes.

1.4 DELIMITACION

La presente investigacion se realizo en la gerencia de instituto de
investigaciones metallrgicas y de materiales en la empresa SIDOR C.A,
en matanzas, Puerto Ordaz, Estado Bolivar y en la empresa CVG
Refractarios en matanzas, Puerto Ordaz, Estado Bolivar, con el fin de
disefiar una propuesta de un sistema de gestion de calidad de la empresa
CVG Refractarios. Lo cual se llevo a cabo en el periodo comprendido

entre los meses de Agosto y Diciembre del 2013.
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CAPITULO Il

GENERALIDADES DE LA EMPRESA.

2.1 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA.

La Siderurgica del Orinoco (SIDOR) “Alfredo Maneiro”, es una empresa
encargada de transformar y comercializar los productos de aceros
semiterminados y terminados de manera eficiente, generando una
rentabilidad tanto en el mercado nacional como internacional, utilizando
tecnologia de reduccion directa, horno eléctrico y colada continua,
dandole distintas formas a estas, dentro de los cuales se encuentran las
palanquillas, bobinas, barras, alambrén, laminas en frio y en caliente, los

cuales son disefiados de acuerdo a las exigencias del comprador.

La empresa presta en el ambito del Sistema de Gestion de la Calidad
especial atencion a multiples procesos orientados al logro de esa
excelencia y dentro de las cuales resaltan: la definicion de objetivos de la
calidad, la educacion y motivacion del personal hacia la calidad, desarrollo
de nuevos productos, medicion de la satisfaccion de los clientes,
desarrollo de proveedores, implementacién y mantenimiento riguroso y
constante aseguramiento de la calidad, y mejora continua de procesos y

productos.

2.2 UBICACION

SIDOR C.A esta situada en el estado bolivar, dentro del perimetro
urbano de ciudad Guayana en la zona industrial de matanzas, sobre el
margen sur del Rio Orinoco especificamente a 17 Km de su confluencia
con el Rio Caroni y a 300 Km de la desembocadura del Orinoco en el

océano Atlantico.
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Su ubicacién responde principalmente por razones econdmicas y
geograficas que le permite conectarse con el resto del pais por via
terrestre y por via fluvial maritima con el resto del mundo. Ademas se
abastece de la energia eléctrica generada en la zona por las represas
Guri y Macagua, ubicadas sobre el rio Caroni, asi como del gas natural
proveniente de los campos petroleros en la region oriental, Anexando a
todas esas ventajas la cercania con los cerros Bolivar y Pao en los que se

encuentra el mineral de hierro.

A M T I L L A ZE

la ubicacién ge icade
Fuente: Sidornet (2013)

2.3 RESENA HISTORICA DE SIDOR

En 1926 se descubre el yacimiento de hierro en el Cerro El Pao. Méas
de 70 aflos después, la historia del hierro en Venezuela se puede dividir
en varios periodos claramente diferenciados, que se exponen a

continuacion:
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2.3.1 INICIO

1926: Descubrimiento del yacimiento de hierro en el Cerro El Pao.

1947: Descubrimiento del yacimiento de hierro en el Cerro Bolivar.

1951: Creaciéon del Sindicato Venezolano del Hierro y del Acero,
empresa privada que inicié los estudios preliminares para la

instalacién de una industria siderargica en el pais.

1953: El Gobierno Venezolano toma la decisiobn de construir una
planta siderurgica en Guayana. Se crea la oficina de Estudios
Especiales de la presidencia de la republica que se encarga del

Proyecto Siderurgico.

2.3.2 INSTALACION Y CONSTRUCCION DEL COMPLEJO
SIDERURGICO:

1955: El Gobierno Venezolano, suscribe un contrato con la firma
INNOCENTI, de Milan-Italia, para la construccién de una Planta
Siderdrgica con una capacidad de produccion de 750.000

toneladas de lingotes de acero por afo.

1957: Inicio de la construccion de la planta Siderdrgica en
Matanzas, Ciudad Guayana.

1958: Creacion del Instituto Venezolano del Hierro y del Acero,
sustituyendo a la oficina de Estudios Especiales de la presidencia
de la republica, con el objetivo de impulsar la instalacién y

supervisar la construccion de la planta siderurgica.

10
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e 1960: Revision del Contrato con la empresa INNOCENTI
elevandose la capacidad de la planta a 900.000 toneladas anuales.
El 29 de diciembre, se crea la corporacion Venezolana de Guayana
(CVG) y se le asignan las funciones del Instituto Venezolano del

Hierro y del Acero.

e 1961: Inicio de la produccion de tubos sin costura con lingotes
importados en el mes de julio. En noviembre del mismo afio se
inicia la produccion de arrabio en los hornos eléctricos de

reduccion.

e 1962: El 9 de julio se realiza la primera colada de acero en el
Horno N° 1 de la aceria Siemens-Martin en Matanzas con la
presencia del Presidente ROmulo Betancourt, iniciando actividades
los Trenes Primarios 1100, 800 y 500.

e 1963: Se inician las operaciones de las plantas de Cribado y
Trituracion de piedra caliza, dolomita y coque, asi como de la
planta de Secado de mineral.

e 1964: El lero. de abril, la corporaciébn Venezolana de Guayana
constituye la empresa C.V.G. SIDERURGICA DEL ORINOCO, C.A.
(SIDOR), confiriéndole la operacion de la planta existente.

Produccién de acero: 151.000 toneladas.

e 1967: El 26 de junio, Sidor logra producir por primera vez

2.000.000 toneladas de acero liquido.

e 1969: Inicio de la construccibon de la planta de Tubos

Centrifugados.

e 1970: Inicio de la produccion de Tubos Centrifugados.

11
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e 1971: El 13 de marzo se firma un contrato con un consorcio Belga -
Aleméan para la construccion de la planta de productos planos, con

una inversion de 1250 millones de Bolivares.

e 1972: Se amplia la capacidad de los Hornos Siemens Martin, a

1.200.000 toneladas de acero liquido.

e 1973: Inauguracion de la linea de Estafiado y Cromado Electrolitico
de la planta de Productos Planos. Se pone en marcha la linea de

Fabricacion de Chapas Gruesas, (Ver Figura 2).

Figura 2. Momento de la primera colada de acero, 1962. Fuente: Sidornet (2013)

2.3.3 CONSTRUCCION DEL PLAN IV:

e 1974: Puesta en marcha de la planta de Productos Planos e Inicio
de los Proyectos de Ampliacién 1974-1979 (Plan 1V) para elevar su

capacidad a 4.8 millones de toneladas de acero.
e 1975: El lero. de enero el presidente Carlos Andrés Pérez

nacionalizé la industria extractiva del mineral de hierro y la CVG

asumio la propiedad y el manejo de las instalaciones.

12
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e 1978: Se realiza la primera colada en la aceria Eléctrica y en la
aceria de Planchones. Para aumentar la capacidad de produccion
de acero crudo de la siderurgica, se inaugura el 11 de Noviembre
Plan IV de Sidor aumentando la capacidad instalada de la planta
de 1.250.000 toneladas de acero liquido a 4.800.000 toneladas.
Inicio de operaciones de la planta de Pellas, se concluye el nuevo
Terminal portuario, la planta de Separacion de Aire y el Nuevo

Laminador Calibrador del Tren Medio de la fabrica de Tubos.

e 1979: El 26 de febrero, se inician las operaciones de la planta de
Reduccion Directa Midrex. Puesta en marcha de la maquina de
Colada Continua de Palanquillas, Plantas de Reduccion Directa

Midrex Il y los Laminadores de Barras y Alambroén.

e 1980: Inauguracion de la planta de Cal y el Complejo de Reduccion
Directa HyL.

e 1981: Se pone en marcha la linea de recocido de Laminacion en la
planta planos - Frio.

e 1982: Concluye la ampliacion de la planta de Productos Planos.
Entra en operaciones la linea Tandem Il

e 1985: Entra en operaciones las minas de San Isidro.
e 1986: De la produccidn total de mineral, el Cerro San Isidro aportd
la mayor cantidad. El Cerro Bolivar y el Cerro El Pao cedian paso a

este nuevo yacimiento.

e 1987: Aprobacion del Proyecto de Ampliacion y modernizacion de
la fabrica de Tubos sin costura.

13
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e 1988:LasPlantasHyL I,HyLIl, Midrex 1y Il, arriban a la cifra de
20 millones toneladas de hierro esponja producida. Inauguracion
de la 2da. Etapa del Proyecto Ferroviario de San Isidro.

2.3.4 RECONVERSION INDUSTRIAL:

e 1989: Sidor inicia un proceso de reconversion industrial con el
objetivo fundamental de garantizar la viabilidad de la empresa en
una economia globalizada, mediante el cierre de instalaciones
obsoletas y un profundo proceso de reestructuracion organizativa,
reduccion de la variedad de productos, implantacion de nuevos
procesos de informacion, transferencia de servicios al sector
privado y ejecucion de las inversiones prioritarias. Inicia sus
operaciones la planta AREX SBD. Ante la iniciativa de un grupo
aleméan para asociarse con Sidor, se comienza a hablar por primera

vez de la privatizacién de Sidor.

e 1990: Sidor moderniza Laminador en Caliente, Acerias de

Planchones y Palanquillas.
e 1992: Es instalada la metalurgia Secundaria de Palanquillas.

e 1995: Inicia operaciones Metalurgia Secundaria en Aceria de

Planchones.

2.3.5 PRIVATIZACION:

e 1995: Entra en vigencia de Ley de Privatizacién en Venezuela.

e 1996: Sidor produce 3 millones de toneladas de acero liquido. La

mayor produccién de su historia hasta esta fecha.

14
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1997: El 18 de diciembre en acto publico se subastan las acciones
de Sidor, se firma el contrato compraventa con el Consorcio

Amazonia.

1998: El 27 de enero Sidor pasa a ser una empresa privada e inicia

su transformacion para alcanzar estandares de competitividad.

2005: Se crea el Grupo Ternium mediante la unién de las
siderargicas Siderar (Argentina), Hylsa (México) y Sidor

(Venezuela), por lo que adopta el nombre de Sidor.

2.3.6 REESTRUCTURACION FINANCIERA:

2003: Luego de un afio de negociaciones, Sidor firma el acuerdo
de reestructuracion financiera de su deuda con los bancos

acreedores y el estado venezolano.

2008: Luego de 11 meses de conflicto entre los trabajadores y el
consorcio Ternium, el 12 de mayo el Presidente de la Republica
Bolivariana de Venezuela  Hugo Chéavez da la orden de
nacionalizar la empresa, pasandola nuevamente a manos del
Estado venezolano. Se obtuvieron record de produccion en
laminacion en caliente, recocido continuo, hot skin pass,
rebobinadora 3, cromado, corte de hojalata 1, record de despacho

de productos en laminacion en frio.

2009: un record diario de produccién en la linea hot skin pass, dos

record de produccion mensual en la linea skin pass.

2.3.7 LA NACIONALIZACION DE SIDOR.

Luego de mese de negociacion en la que los representantes del

gobierno, miembros del SUTISS y del consorcio Argentino Techint no
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lograron convenir las clausulas que regirian al nuevo contrato colectivo, el
ejecutivo nacional anuncio la nacionalizacion de Sidor, empresa del acero

gue en el afio 1997 habia sido privatizada.

Es por ello, que el 12 de mayo de 2008 se firmo el acuerdo de
nacionalizacion y el contrato colectivo de Sidor y se empez6 a trabajar por
lo que seria el paso de la aceria de manos del capital privado al estado

venezolano.

Sidor promueve una relacién sinérgica entre el recurso humano, el
sistema industrial y el medio ambiente, lo cual garantiza el logro de las
metas de produccién, asi como eficientes relaciones con sus clientes y

proveedores.

Como empresa del estado, Sidor prevé fomentar valores de igualdad,
solidaridad, participacion y corresponsabilidad de acuerdo con los
objetivos y el plan estratégico de la nacion.

2.4 MISION

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

la Nacion.

2.5 VISION DE LA EMPRESA:

Sidor tendra estandares de competitividad similares a los productores
de acero mas eficientes y estara ubicada entre las mejores siderurgicas

del mundo.
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Para la concrecion de esta vision la empresa determiné siete acciones
a desarrollar en un mediano plazo:

e Rapido aumento de la produccion.

e Ejecucion de Inversiones.

e Mejora de la calidad.

e Mejora de servicios.

¢ Mejora de la eficiencia.

e Enfasis en la capacitacion del personal.

e Reduccioén de costos.

Ser la empresa socialista siderurgica del Estado Venezolano, que
prioriza el desarrollo del Mercado nacional con miras a los mercados del
ALBA, andino, caribefio y del MERCOSUR, para la fabricacion de
productos de acero con alto valor agregado, alineada con los objetivos
estratégicos de la Nacion, a los fines de alcanzar la soberania productiva

y el desarrollo sustentable del pais.

2.6 VALORES

e Compromiso con el desarrollo de nuestros clientes.

e Creacion de valor para nuestros accionistas.

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

e Transparencia en la gestion.

e Profesionalismo, compromiso y tenacidad.

o Excelenciay desarrollo de los recursos humanos.

e Cuidado de la seguridad y condiciones de trabajo.

e Compromiso con nuestras comunidades.
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2.7 POLITICA DE LA EMPRESA

Aumento de la productividad mediante una mayor participacion de
los trabajadores y trabajadoras en la gestion de la empresa;
adopcién de normas de calidad; utilizacion 6ptima de los recursos
disponibles y desarrollo de nuevos productos de acero que
generen ventajas competitivas.

e Direccionalidad de las inversiones hacia el incremento de la
productividad, en un ambiente seguro.

e Politica de comercializacion que considere, a futuro, contratos a
largo plazo con empresas nacionales y extranjeras, para consolidar
el posicionamiento del producto Sidor en el mercado nacional e
internacional, asegurandole a los clientes el suministro de acero
oportuno y confiable en el tiempo.

e Fortalecimiento y promocion del sector transformador nacional
como base de la agregacion de valor para el desarrollo endégeno;
asi como el mejoramiento de la red de distribucion vy
comercializacion de acero.

e Creacion y fortalecimiento de mecanismos institucionales que
privilegien la participacion popular, impulsando la creacion y el
desarrollo de pequefias empresas y redes de economia social.

e Incentivo del modelo de produccibn y consumo ambiental
sustentable, con énfasis en la reduccion del impacto ambiental y
cumplimientos de las normativas ambientales.

e Formacion técnico-politico-ideolégica para el impulso del nuevo

modelo de relaciones socio-productivas en el marco de una vision

socialista; asi como el conocimiento y capacitacion dentro de la
industria del acero y de materiales, ampliando la infraestructura
tecnoldgica de los centros de investigacion como instrumentos de

desarrollo de la industria nacional.
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2.8 OBJETIVOS DE LA EMPRESA

e Optimizar la produccion en funcibn de las exigencias,
requerimientos y necesidades del consumidor en cuanto a
volumen, calidad y costo.

e Optimizar los beneficios de la empresa mediante la venta de sus
productos, cumpliendo con los requisitos del mercado y prestando
a sus clientes el mejor servicio.

e Procesar el mineral de hierro para obtener productos semi-
elaborados y productos acabados de acero, los cuales son
destinados a cubrir la demanda del mercado nacional y gran parte

del mercado internacional.

2.9 IMPORTANCIA DE LA EMPRESA

SIDOR C.A estimula la creacion de una serie de industrias metal
mecanica y de servicios que suman esfuerzos a la accién productiva
global del pais. Ademas invierte millones de bolivares en la compra de
insumos y servicios diversos que promueve la construccion de vivienda y

obras de infraestructura.

Por otra parte la Siderargica obtiene intensa productividad social a
través de sus centros comunales, en donde se imparten diferentes
actividades artisticas, manuales, culturales y deportivas para los
trabajadores y trabajadoras, desarrollo e industrializacion en la Region
Guayana, seguridad en los abastecimientos de sus necesidades de acero
y la generacion de divisas a través de las exportaciones de sus productos

al mercado mundial.

19
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2.10 POLITICA DE CALIDAD

Sidor tiene como compromiso la busqueda de la excelencia
empresarial con un enfoque dindmico que considera sus relaciones con
los clientes, accionistas, trabajadores, proveedores y la comunidad,
promoviendo la calidad en todas sus manifestaciones, como una manera
de asegurar la confiabilidad de sus productos siderargicos, la prestacion

de servicios y la preservacion del medio ambiente.

Para ello se requiere especial atencion en:

e Satisfacer los requerimientos y expectativas de los clientes.

¢ Implementar y mejorar continuamente la eficacia del Sistema de
Gestion de la Calidad.

e Promover una cultura organizacional que priorice la participacion,
la integracion, la capacitacion, la motivacion, la calidad de vida y la
seguridad de sus trabajadores y el bienestar de las comunidades.

e Generar relaciones confiables de largo plazo con nuestros
proveedores, evaluando la Calidad de sus productos y servicios.

e Desarrollar nuevos productos y mejorar los existentes previendo las
necesidades de los clientes.

e Mejorar constantemente los procesos Yy servicios incorporando
actividades de investigacion, innovacion y nuevas tecnologias.

e Cumplir la legislacion y otros requisitos que suscriba la empresa en

materia de calidad, seguridad y ambiente.

211 ORGANIGRAMA  GENERAL DE LA ESTRUCTURA
ORGANIZATIVA

El organigrama es un modelo abstracto y sistematico que permite
obtener una idea uniforme y sintética de la estructura formal de una

organizacion.
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SIDOR cuenta con una estructura organizativa conformada por: una
Direccion  ejecutiva; Direcciones, Gerencias, Superintendencias,

Departamentos y Sectores.

Presidencia Ejecutiva
g Asmtenqa Pr@denua
Ejecutiva
Direccion | | pyceisn Plgmt:;jglln Descsicn [etecy Direceion
Produccidn Pt Estratiai Gestion Ordenes | | Administracidn y Calidad
Industrial o Ao y Logiatica Finanzas i
Ingenieria Industrial
Direccidn Direccion | | Direccién ;’“"9'; Cg"“iﬂz“. Direccitn ID':'“““!“'T‘“
Talento Humano | | Abastecimierto Sistemas Totacon ns_ ; i Ingenieria s uc_mnq Y
Intagral Juridica Comunicaciones

Figura 3. Estructura organizativa de SIDOR C.A. Fuente: Sidornet (2013)

La figura anterior muestra el organigrama general de la empresa, en la
cual puede observarse las diferentes direcciones, con las cuales se facilita
el trabajo en equipo, la comunicacién y la participacion, se garantiza el

respeto mutuo y se tienen objetivos claros hacia metas comunes.

2.12 DESCRIPCION DEL AREA DE TRABAJO

La pasantia se realizo en el departamento Gerencia Instituto
Investigacion Metallrgica y Materiales, el cual esta enfocada en
actividades de investigacion industrial y de formacion intelectual de

talentos, como medios para alcanzar la independencia tecnolégica y
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contribuir con la formacién del investigador siderargico de excelencia que

necesita Venezuela con alto sentido critico y solidario.

Direceion de
Calidad
Asistenciaala
Gerencia Departal
; artamento Departamento partamaento
Mo M e muramlenln Deppriamento Departamento Aslmr:'lcla Técnicay | |Asistencia Tecnicay
Metalurgica_Mat Calidad de Planta Labaratori = Productos Primarios/
Faf g de la Calidad abaratonos Praductes Planos roductos Frimario
eriales Largos

Figura 4. Estructura Organizativa de la Direccién de Calidad. Fuente: Sidornet

(2013)

INSTITUTO DE INVESTIGACIONES

METALURGIA DE MATERIALES
DEPARTAMENTO ANALISTADE GESTION
TRANSFERENCIA

TECNOLOGIA
COORDINACION COORDINACION COORDINACION COORDINACION
INVESTIGACION Y ESTUDIOS ESTUDIOS DOCUMENTACION
DESARROLLO ESPECIALES AVANZADOS TECNICA

Figura 5. Estructura Organizativa del Instituto de Investigaciones MetallUrgicas y de
Materiales. Fuente: Sidornet (2013)
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Tiene como vision ser el soporte tecnolégico para el disefio,

adaptacion,

caracterizacion y desarrollo de productos y procesos,

formador de talentos y promotor de la innovacion. Alineado a las

necesidades del pais para la creacion de una plataforma de investigacion

y conocimientos que contribuya en el desarrollo endégeno siderurgico

nacional que garantice el dominio de la tecnologia y minimice la

independencia.

Y su mision es promover y realizar actividades de investigacion

industrial, desarrollo tecnolégico en innovacién, generando y socializando

el conocimiento util, para fortalecer y contribuir con la soberania

productiva, el desarrollo sustentable del sector Ferro — Siderargico

nacional y consolidar el modelo de produccion socialista, con altos

principios éticos.

Cuenta con unidades claves tales como:

e Investigacion y desarrollo.

e Estudios especiales:

Laboratorios de:

Microscopia Optica y electrénica.
Difraccion de rayos X e interferometria optica FTIR
Espectroradiometria y Geomatica ambiental.

Planta piloto y simulacién

e Transferencia de tecnologia.

2.12.1 INVESTIGACION Y DESARROLLO.

Investigacion aplicada con un caracter innovador a través de las

siguientes lineas de investigacion:

— Optimizacién de la fabricacion y tratamiento termomecanico de los

aceros microaleados.
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— Mejoramiento del procesamiento de mineral de hierro, su
aglomeracién y reduccion.

— Mejora en los procesos siderurgicos de fabricacion de acero.

— Sustentabilidad ambiental en la industria siderdrgica.

— Uso del coque de petrdleo en procesos siderurgicos.

— Potenciacion del | + D + | para el desarrollo tecnolégico en la

industria siderargica.

Se cuenta con investigadores acreditados del programa de estimulo a
la investigacion (PEl) y con un personal técnico especializado,
acompafnados por investigadores invitados. Pasantes y tesistas de

universidades nacionales.

2.12.2 LABORATORIOS DE: MICROSCOPIA OPTICA Y
ELECTRONICA. DIFRACCION DE RAYOS X E
INTERFEROMETRIA OPTICA FTIR.

Estan orientados a generacion de conocimiento a partir de las
aplicaciones de estas técnicas para el analisis de los materiales
involucrados en los procesos investigativos y/o productivos tanto internos
como externos del sector industrial. Servicios de caracterizacion de

materiales.

2.12.3LABORATORIO DE ESPECTRORADIOMETRIA Y GEOMATICA
AMBIENTAL.

Esta orientado a monitoreo de parametros ambientales. Generacion de
conocimientos relacionados a las aplicaciones especificas de geomatica y

espectroradiometria en el &mbito industrial-ambiental. Servicios.
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2.12.4LABORATORIO DE PLANTA PILOTO Y SIMULACION.

Esta orientado a optimizacion de procesos de produccién. Mejora
continua a la calidad de pellas. Apoyo al desarrollo de nuevas calidades
de pellas. Apoyo al desarrollo de aglomerantes y/o aditivos. Apoyo al

desarrollo de nuevos procesos.

2.12.5 TRANSFERENCIA DE TECNOLOGIA.

Esta orientado a gestion de proyectos de transferencia de tecnologia.
Coordinacion de equipos de mejora continua (EMC). Gestion de

innovacion y propiedad intelectual. Coordinacion de servicios técnicos.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Este capitulo tiene el propdsito de describir las herramientas
empleadas para llevar a cabo las investigaciones vy analisis
correspondientes que permiten proponer un Sistema de Gestidén de la
Calidad de la empresa CVG Refractarios. Se trata de integrar al problema
dentro de un ambito donde éste cobre sentido, incorporando los
conocimientos previos relativos al mismo y ordenandolos de modo tal que

resulten util a la investigacion.

2.2 SISTEMA

Conjunto de elementos mutuamente relacionados entre si o que
interacttan. Es decir, hablamos de sistema, no cuando tenemos un grupo
de elementos que estan juntos, sino cuando ademas estan relacionados

entre si, trabajando todos en equipo.

2.3 SISTEMA DE GESTION

Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos
objetivos. En una organizacion existen diferentes sistemas de gestion, por
ejemplos: Sistema de gestion financiera, Sistema de gestion ambiental,
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) y otros.

2.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

Es aquella parte del sistema de gestion que esta enfocada a dirigir y

controlar una organizacion en relacion con la calidad. Significa disponer
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de una serie de elementos como procesos, politica, objetivos y manual de
la calidad, procedimientos, instrucciones de trabajo, plan de capacitacion,
registros, etc., todo funcionando en equipo para producir bienes y
servicios de la calidad requerida por los clientes. Un enfoque para
desarrollar e implementar un SGC (o0 para mantener y mejorar una ya

existente) comprende diferentes etapas tales como:

e Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y
de otras partes interesadas.

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

e Determinar los procesos y responsabilidades necesarias
para lograr los objetivos de la calidad.

e Determinar y proporcionar l0s recursos necesarios para
lograr los objetivos de la calidad.

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

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

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

e Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del
Sistema de Gestion de la Calidad.

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener

un Sistema de Gestion de la Calidad y mejorar continuamente su eficacia.

2.5 NORMA ISO 9001

Es un documento técnico establecido que especifica los requisitos para
un Sistema de Gestion de la calidad eficaz en el cumplimiento de las

especificaciones del cliente y es la base para que en su caso, una tercera
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parte (ajena a la organizacion y al cliente) pueda certificar que el sistema
de gestion de la calidad es conforme a los requisitos de dicha norma.
Promueva la adopcion de un enfoque basado en procesos. Se
fundamenta en los principios de la gestion de la calidad, lo cual
proporciona beneficios directos y hace una importante contribucion a la
gestion de costos y riesgos. Entre sus ventajas o0 beneficios se
encuentran: mejorar la satisfaccion del cliente, mejorar continuamente los
procesos relacionados con la calidad, reduccién de rechazos e
incidencias en la produccién o prestacion del servicio y aumento de la

productividad.

2.6 CONTROL

Es un proceso por medio del cual se modifica algun aspecto de un

sistema para que se alcance el desempefio deseado en el mismo.

2.7 GESTION

Es dirigir las acciones que constituyan la puesta en marcha concreta
de la politica general de la empresa, es tomar decisiones orientadas a

alcanzar los objetivos marcados.

2.8 EFICACIA

Es la relacibn que existe entre las actividades planificadas y los

resultados obtenidos.

2.9 EFICIENCIA

Es la relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
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2.10 NORMA ISO 9001:2008

Es una norma que contiene los requisitos que han de cumplir los

sistemas de la calidad, contractuales o de certificacion.

2.11 PROCESO

Es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados

con un valor afiadido (expresa lo que hay que hacer y para quien).

2.12 CARACTERIZACION

Es determinar los atributos peculiares de alguien o de algo, de modo

gue claramente se distinga de los demas.

2.13 PROCEDIMIENTO

Es la forma especificada por la organizacion para llevar a cabo de una
actividad o un proceso, puede estar documentado o no. También se
define como un conjunto de acciones u operaciones que tienen que
realizarse de la misma forma, para obtener siempre el mismo resultado

bajo la misma circunstancia.

2.14 MAPAS DE PROCESO

Un mecanismo de gran utilidad para la evaluacion de los procesos de
trabajo es el mapa de proceso. EI mapa de proceso contribuye a hacer
visible el trabajo que se lleva a cabo en una unidad de una forma distinta
a la que ordinariamente conocemos. A través de este tipo de grafica

podemos percatarnos de tareas o pasos que a menudo pasan
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desapercibidos en el dia a dia, y que sin embargo, afectan positiva o

negativamente el resultado final del trabajo.

Un mapa es una representacion grafica de la estructura de proceso
que conforman el sistema de gestion, permite identificar claramente los
individuos que intervienen en el proceso, la tarea que realizan, a quién
afectan cuando su trabajo no se realiza correctamente y el valor de cada
tarea o su contribucién al proceso. También permite evaluar como se
entrelazan las distintas tareas que se requieren para completar el trabajo,
si son paralelas (simultaneas) o secuenciales (una tarea no puede

iniciarse hasta tanto otra se haya completado).

Los mapas de procesos son Utiles para conocer como se llevan a cabo
los trabajos actualmente, analizar los pasos del proceso para reducir el
ciclo de tiempo o aumentar la calidad, utilizar el proceso actual como
punto de partida para llevar a cabo proyectos de mejoramiento del
proceso, orientar a nuevos empleados, desarrollar formas alternas de
realizar el trabajo en momentos criticos, evaluar, establecer o fortalecer

los indicadores o medidas de resultados.

2.15 MAPA DE PROCESO DE UN PROCESO - RELACIONAL

Determinan los proveedores/entradas y los clientes/salidas. EI nombre
del proceso que se describe asi como los nombres de los procesos
utilizados como proveedores y clientes deben conservarse tal como
aparecen en el mapa de procesos de la empresa, a fin de mostrar la
interaccion entre procesos. Los términos cliente/proveedor indicados en el
mapa de la empresa, incluye aquellos con los cuales mantenemos
relaciones comerciales (venta/compra) y aquellos con los cuales
mantenemos relacionales no comerciales, pero necesarias para el
proceso, ejemplo: instituciones, ministerios, universidades e inclusive la

comunidad.
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Se deben definir las salidas considerando el valor agregado que las
mismas aportan a otros procesos, deben constituir entradas de otros
procesos que luego las transformaran en otras salidas. En la parte inferior
del mapa relacional, se identifica el duefio del proceso (cargo), objetivos,
indicadores y donde se visualiza. Estos objetivos deben apuntar a medir

la eficacia del proceso y deben estar alineados con la salida del mismo.

2.16 MAPA DE PROCESO DE UN PROCESO - DETALLADO.

Se coloca las mismas entradas y salidas, se identifican los
subprocesos que forman parten del proceso (si aplica). Si algun
subproceso es contratado colocar el contorno con lineas punteadas.
Cuando un proceso no tenga subprocesos, se describen las actividades

principales del proceso.

2.17 FLUIOGRAMA

Una de las caracteristicas de todas las herramientas basicas es que
son graficas y por ello ayudan a lograr una mejor comunicacion en las
discusiones y el analisis. En general, una buena grafica facilita la
comunicacioén. Una grafica que es de utilidad en toda situacion es el
diagrama de flujo, el cual es un método para describir graficamente la
secuencia (flujo o ruta) de un proceso desde su inicio hasta su final. El
diagrama de flujo suele comenzar con los insumos, muestra la

transformacion ocurrida a estos insumos y termina con el producto final.

2.18 CALIDAD

Es un conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren
capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas. La calidad

de un producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene del mismo,
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es una fijacion mental del consumidor que asume conformidad con dicho
producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus

necesidades.

Garantiza el cumplimiento de la politica de calidad y el mejoramiento
continuo, procedimientos y promocién de la gestion de calidad, con la
finalidad de satisfacer los requerimientos exigidos por los clientes

internos, externos y las normas de calidad.

2.19 FONDONORMA

Es una asociacién civil sin fines de lucro, con personalidad juridica y
patrimonio propio. Fue creada en 1973 con el fin de desarrollar en
Venezuela las actividades de normalizacion y certificacion en todos los
sectores industriales y de servicios, y de formar recursos humanos en

dichas especialidades.

2.20 CERTIFICACION ISO 9001.

Al otorgar esta certificacion, FONDONORMA declara la conformidad
del sistema de gestion de la calidad de una empresa con los requisitos
establecidos en la Norma ISO 9001:2008. La implementacion y
certificacion del sistema de gestion de la calidad comprende una serie de
oportunidades para el mejoramiento continuo de la empresa desde el
punto de vista de sus procesos, sus productos/servicios, el mejor control

de proveedores y la satisfaccion de los requerimientos de los clientes.

2.21 NORMA

Es por definicion un documento establecido por consenso y aprobado

por un organismo reconocido que provee, para el uso comun y repetitivo,
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reglas, directrices o caracteristicas para actividades o resultados, dirigidos

a alcanzar el nivel 6ptimo de orden en un concepto dado.

2.22 CONFORMIDAD

Cumplimiento de un requisito.

2.23 NO CONFORMIDAD

No cumplimiento de un requisito

2.24 ACCION CORRECTIVA

Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

detectada u otra situacion indeseable.

2.25 ACCION PREVENTIVA

Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial

u otra situacién potencialmente indeseable.
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se describen las herramientas utilizadas, en este
periodo investigativo, descripcion del tipo de estudio, descripcion de la
poblacién y muestra, los recursos e instrumentos utilizados, las técnicas

para recoleccién de datos y el procedimiento.

4.1.TIPO DE ESTUDIO.

De acuerdo al problema planteado anteriormente relacionado a la
necesidad de realizar un disefio de una propuesta de un sistema de
gestiébn de calidad para la empresa CVG Refractarios proveedora de
ladrillos refractarios para la empresa SIDOR C.A, realizado por el Instituto
de Investigaciones de Metallrgicas y de Materiales, se incorpora o
interviene una investigacién de tipo descriptiva; ya que, segun arias
(2006) “Este tipo de investigacion consiste en la caracterizacion de un
hecho, fendbmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura
o comportamiento”, (p 24) Por consiguiente, el desarrollo de esta
investigaciéon esta comprendido en primer lugar por un diagnostico,
seguidamente se plantea un problema y una fundamentacion teérica de
las propuestas para mejoras del mismo, un procedimiento metodoldgico y

por ultimo las actividades y recursos necesarios para la ejecucion.

4.2.DISENO DE LA INVESTIGACION.

De acuerdo al tipo de investigacion planteado, el disefio de la

investigacion es de campo y documental; ya que, segun Balestrini (2006)
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“Estos disefios permiten establecer una interaccion entre los objetivos y la
realidad de la situacion de campo; observar y recolectar datos
directamente de la realidad, en su situacion natural; profundizar en la
compresion de los hallazgos encontrados con la aplicacion de
instrumentos; y proporcionar al investigador una lectura de la realidad
objeto de estudio mas rica en cuanto al conocimiento de la misma, para

plantear hipoétesis futuras en otros niveles de investigacion”, (p 132).

También es de tipo Documental ya que segun Arias (2006) “La
investigacibn documental es un proceso basado en la busqueda,
recuperacion, analisis, criticas e interpretacion de datos secundarios, es
decir los obtenidos y registrados por otros investigadores en fuentes

documentales: impresas, audiovisuales o electronicas”, (p 27).

La evaluacion del procedimiento llevado a cabo para realizar un disefio
de una propuesta de un sistema de gestion de calidad para la empresa
CVG Refractarios proveedora de ladrillos refractarios para la empresa
SIDOR C.A permitird la observacion directa del comportamiento del
personal de trabajo y la circunstancia en la que ocurren los hechos
engorrosos, partiendo desde su estado natural hasta el desarrollo de la
propuesta, apoyados en el andlisis de los procedimientos, que posee el
Instituto de Investigaciones Metallrgicas y de Materiales.

4.3.POBLACION Y MUESTRA.

Con los objetivos de dicho estudio es importante que se definan
claramente las caracteristicas de la muestra que sera objeta de estudio de
dicha investigacion. Debido a esto debe establecerse la unidad de andlisis

y delimitacién, tanto de la poblacién como de la muestra en estudio.

Arias (2006) define la poblacion como: “un conjunto finito o infinito de

elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas
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las conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el

problema y por los objetivos del estudio” (p. 81).

Arias (2006) define la muestra como: “un subconjunto representativo y

finito que se extrae de la poblacion accesible”. (p. 82).

Cuando se vaya a llevar a cabo alguna investigacion debe tenerse en
cuenta algunas caracteristicas esenciales al seleccionarse la poblacion
bajo estudio. Teniendo en cuenta que la poblacién comprende la totalidad
de unidades involucradas en un fenémeno de estudio y a la muestra como

una porcion representativa de la poblacion.

Por consiguiente, en esta investigacion, la poblacion y muestra estan
representadas por los procesos y procedimientos utilizados por la
empresa CVG Refractarios, para el disefio de una propuesta de

implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad.

4.4. TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS.

Las técnicas de recoleccién de datos que seran utilizadas a lo largo de
la investigacion estan relacionadas con el problema que se presenta y las
interrogantes que se puedan llegar a plantear a lo largo de la misma, asi
como también con los objetivos que ya fueron definidos. Algunas de estas

técnicas podrian ser:

e Consultas académicas e industriales:

Esta técnica se llevo a cabo mediante reuniones tanto con el tutor
académico como con el tutor industrial, con el fin de recibir orientacion
correspondiente al trabajo a realizar, asi como también todos los

pasos a seguir para el desarrollo del mismo.
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e Observacion directa:

Sabino (1992) define la observacién directa como “el uso
sistematico de nuestros sentidos, en la busqueda de datos que
necesitamos para resolver un problema de investigacion2 (p. 124.
Esta técnica permitio dar a conocer las actividades relacionadas con
la empresa CVG Refractarios, asi como también la utilizacion y
disponibilidad de los recursos para llevar a cabo las tareas necesarias
para indagar de raiz el problema.

e Material bibliogréfico:

En esta técnica documental, la informacién es recolectada de
forma secundaria, mediante la utilizacion de libros, boletines, revistas,
folletos, trabajos de grado, practicas de afios pasados, paginas web,
los cuales le dieron vida y estructura a esta investigacién. Gracias a
esto fue posible realizar el marco tedrico, darle los debidos enfoques
al marco metodoldgico, recopilar informacién en cuanto a términos

desconocidos y fundamentar dicha investigacion presentada.

e Entrevistas no estructuradas:

Palella y Martins (2006), la entrevista “permite obtener datos
mediante un dialogo que se realiza entre dos personas, cara a cara”
(p. 130). Este tipo de entrevistas fueron realizadas durante
observaciones en la empresa CVG Refractarios, estableciendo un
dialogo con el personal que alli labora, con la finalidad de obtener
informacion precisa y detallada acerca de las actividades, procesos y

procedimientos que diariamente se ejecutan.
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4.5.RECURSOS.

45.1. Recurso humano.

e Tutor Industrial.

e Tutor Académico.

e Personal del Instituto de Investigaciones Metalurgicas y de
Materiales.

e Personal de la empresa CVG Refractarios.

4.5.2. Recurso fisico.

e Papel.

e Lapicesy boligrafos.

e Computadora.

e Impresora y fotocopiadora.

e Software Microsoft Office. (Word, PowerPoint).
e Sidornet (servidor de la empresa SIDOR).

e Pendrive.

4.6. PROCEDIMIENTO.

El procedimiento planteado que se siguid para la realizacion de esta

investigacion se presenta a continuacion:

1. Se recolectaron datos e informacion acerca del tema de interés.

2. Se realizo la delimitacion del tema.

3. Se elaboro6 el cronograma de trabajo o plan de trabajo.

38



SIDOR

u

N

E Siderurgica del Orinoco
“ ” ; I(.)i il oo

P

o

— -

4. Se revisaron y analizaron fuentes bibliogréficas para la elaboracion

del marco teorico.

5. Se realizaron entrevistas no estructuradas al personal de la
empresa CVG Refractarios para tener un mayor conocimiento de
las actividades que realizan en la empresa CVG Refractarios.

6. Se procedié a realizar un diagnostico actual a la empresa CVG
Refractarios mediante la aplicacion de un “Cuestionario de
evaluacion del Sistema de Gestion de la Calidad basado en la
norma Internacional ISO 9001:2008”. Determinando la situacion
actual de la empresa CVG Refractarios y el porcentaje de
cumplimiento actual de los apartados o requisitos de la Norma
Internacional 1ISO 9001:2008.

7. Se levanté y valido junto con el personal de la empresa CVG
Refractarios informacion de los procesos actuales que se llevan a
cabo y se elabor6 el Mapa de Proceso General de la empresa CVG

Refractarios.

8. Se realizo la interaccion entre los procesos mediante la elaboracion

del diagrama de caracterizacion de la empresa CVG Refractarios

9. Se realizo un plan para la implementacion de la propuesta del

sistema de gestidn de la calidad en la empresa CVG Refractarios.
10. Se desarrollaron las conclusiones y recomendaciones

11.Se elabora el informe final de la investigacion.
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CAPITULO V

ANALISIS Y RESULTADOS

5.1.DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA
CVG REFRACTARIOS.

El disefio de este diagndstico esta orientado a proveer una ayuda a los
responsables del proyecto, adquiriendo conocimiento sobre el sistema de
gestiébn de la calidad que dispone la empresa CVG Refractarios con
respecto al sistema de gestion de la calidad que propone la norma
internacional ISO 9001:2008.

La informacién resultante y obtenida es muy valiosa, ya que permite
desarrollar estrategias para mejorar el sistema de gestion de la calidad a
corto, mediano y largo plazo, centrando los esfuerzos y recursos en
fortalecer las caracteristicas menos desarrolladas, segun cada uno de los
criterios de la norma ISO 9001:2008. El diagndstico se realizd en base a
un cuestionario preparado para realizar y alcanzar tal fin. El cuestionario
para mejor y facil uso se divide en temas o criterios, estas a su vez
contienen clausulas de la 1ISO 9001:2008.

Las preguntas del cuestionario se agrupan segun las clausulas que
establece la Norma Internacional I1SO 9001:2008 tal como se mencionan

a continuacion:

e Clausula 4: Sistema de Gestion de la Calidad.
e Clausula 5: Responsabilidad de la Direccién.
e Clausula 6: Gestion de Recurso.

e Clausula 7: Realizacion del Producto.

e Clausula 8: Medicion, Andlisis y Mejora.
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El criterio Enfoque Estratégico contiene elementos de las clausulas:
Sistema de Gestion de la Calidad y Responsabilidad de la Direccion de la
normal internacional 1ISO 9001:2008. Por este motivo, dicho criterio se
orienta a establecer el grado de formalizaciobn y apoyo que recibe el
Sistema de Gestion de Calidad (SGC) por parte de la direccion de la

organizacion.

La evaluacion del criterio Gestion de Recursos tiene por objeto analizar
como la organizacion define, consigue, y mantiene en condiciones los
recursos que le son necesarios para sus operaciones, haciendo énfasis
en los recursos humanos. Este criterio contiene la clausula: Gestion de

Recursos de la norma internacional 1ISO 9001:2008.

La Realizacion del Producto/Servicio es el conjunto de actividades de
la organizacion, al evaluar este criterio se determina las caracteristicas
generales del proceso de transformacion de los recursos y/o servicios.
Este criterio contiene la clausula: Realizacion del Producto de la norma
internacional ISO 9001:2008.

El criterio Mejora Continua contiene la clausula: Medicion, Analisis y
Mejora de la norma internacional ISO 9001:2008, por lo que su evaluacion
permite discernir como utiliza la organizacibn a las diferentes
herramientas para medir, analizar y mejorar sus operaciones, a fin de

aumentar continuamente la eficacia del sistema.

5.1.1. ESCALA DE VALORACION

La evaluacion de cada clausula de criterio se efectta en funcion de las
respuestas obtenidas a las preguntas ya definidas. Para mayor facilidad

se requiere de una escala de valoracion del 0% al 100%.
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Tabla 1: Escala de valores

% de cumplimiento Interpretacién

Cuando no se cumple ninguno de los
requisitos de la norma 1SO 9001:2008

0

Cuando el requisito esta siendo
25 aplicado pero no se encuentra

documentado.

Cuando el requisito esta documentado
50 pero no esta siendo aplicado,

requiriendo revision y actualizacion.

Cuando el requisito esta documentado
25 y esta siendo aplicado pero se
detectan  observaciones en su

eficiencia, requiriendo mejoras.

100 Cuando se cumplen todos los
requisitos en la norma 1SO 9001:2008

Cuando los requisitos en la norma I1SO
9001:2008 no aplican. Se debe hacer
el comentario correspondiente a la
columna de observaciones, no
No Aplica asignandole valor alguno y en
consecuencia este requisito no sera
tomado en cuenta para la
determinacion de porcentaje de

cumplimiento.

Nota: datos tomados de la ISO 9001: 2008 (2013)

A continuacion se muestran los resultados obtenidos de cada clausula
luego de aplicar el cuestionario el cual sirvid de herramienta para poder

verificar la situacion actual de la empresa CVG Refractarios.
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Tabla 2. Clausula 4. Sistema de Gestion de la Calidad

SIDOR

Siderurgica del Orinoco
. Alfredo Maneiro

m

Porcentaje de

Clausula
Cumplimiento

4 SISTEMA DE GESTION DE LA 4,85%

CALIDAD
4.1 REQUISITOS GENERALES 5,55%
4.2 REQUISITOS DE LA 4,16%

DOCUMENTACION
4.2.1 Generalidades 0%
4.2.2 Manual de Calidad 0%
4.2.3 Control de Documentos 0%
4.2.4 Control de Registro 16,66%

Nota: Elaborado por el autor (2013)

20

15

10

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

® Requisitos de la
documentacion

® Requisitos

' generales

Gréfico 1. Clausula 4. Sistema de gestion de la calidad. Elaborado por el autor

(2013)
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Tabla 3. Clausula 5. Responsabilidades de Direccion.

SIDOR

Clausula

Porcentaje de

Cumplimiento

RESPONSABILIDAD DE

5 ) 0,46%
DIRECCION
51 COMPROMISO DE LA DIRECCION 0%
52 ENFOQUE AL CLIENTE 0%
53 POLITICA DE LA CALIDAD 0%
5.4 PLANIFICACION 0%
54.1 Objetivos de la Calidad 0%
Planificacion del Sistema de Gestidon
5.4.2 . 0%
de Calidad
RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD
55 i 2,77%
Y COMUNICACION
5.5.1 Responsabilidad y Autoridad 8,33%
5.5.2 Representante de la Direccion 0%
5.5.3 Comunicacioén Interna 0%
5.6 REVISION POR LA DIRECCION 0%
5.6.1 Generalidades 0%
5.6.2 Informacion para Revision 0%
5.6.3 Resultados de la Revision 0%

Nota: Elaborado por el autor (2013)
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® Revision por la
20 1 direccion

B Responsabilidad,
Autoridad y

15 4 Comunicacion
® Planificacion

10 - ® Politica de calidad
® Enfoque al cliente

m Compromiso de la
direccién
L A A r___4 A

Responsabilidad de Direccién

Grafico 2. Clausula 5. Responsabilidad de Direccion. Elaborado por el autor (2013)

Tabla 4. Clausula 6. Gestién de Recursos

Porcentaje de
Clausula o
Cumplimiento
6 GESTION DE RECURSOS 0%
6.1 PROVISION DE RECURSOS 0%
6.2 RECURSOS HUMANOS 0%
6.2.1 Generalidades 0%
Competencia, Formacién y Toma de
6.2.2 o 0%
Conciencia
6.3 INFRAESTRUCTURA 0%
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO 0%

Nota: Elaborado por el autor (2013)
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20 -

15 -

10 -

Gestion de Recursos

B Ambiente de
trabajo

Infraestructura

B Recursos
Humanos

E Provision de
Recursos

Grafico 3. Clausula 6. Gestion de Recursos. Elaborado por el autor 2013

Tabla 5. Clausula 7. Realizacion del producto.

Porcentaje de

Clausula o
Cumplimiento
7 REALIZACION DEL PRODUCTO 2,98%
PLANIFICACION DE LA
7.1 . 12,5%
REALIZACION DEL PRODUCTO
PROCESOS RELACIONADOS
7.2 2,08%
CON EL CLIENTE
Determinacion de los Requisitos
7.2.1 _ 0%
Relacionados con el Producto
Revision de los Requisitos
7.2.2 _ 6,25%
Relacionados con el Producto
7.2.3 Comunicacion con el Cliente 0%
7.3 DISENO Y DESARROLLO 0%
7.3.1 Planificacion y Desarrollo del Disefio 0%
Elementos de Entrada Para el
7.3.2 _ 0%
Disefio y Desarrollo
7.3.3 Resultados del Disefio y Desarrollo 0%
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7.3.4 Revision del Disefio y Desarrollo 0%

7.3.5 Verificacion del Disefio y Desarrollo 0%

7.3.6 Validacion del Disefio y Desarrollo 0%
Control de los Cambios del Disefio y

7.3.7 0%
Desarrollo

7.4 COMPRAS 0%

7.4.1 Proceso de Compras 0%

7.4.2 Informacion de las Compras 0%
Verificacion de los Productos

7.4.3 0%
Comprados
PRODUCCION Y PRESTACION

7.5 3,33%
DEL SERVICIO
Control de la Produccion y

7.5.1 - o 0%
Prestacion de Servicio
Validacién de los Procesos de

7.5.2 _ _ o 0%
Produccion y Prestacion de Servicio

7.5.3 Identificacion y trazabilidad 0%

75.4 Propiedad del Cliente 0%

7.5.5 Preservacion del Producto 16,66%
CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS

7.6 0%

DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

Nota: Elaborado por el autor (2013)
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20 -

15 -+

10 A

Realizacién del Producto

= Control de los
Dispositivos de
Seguimiento y Medicion

® Produccién y Prestacion
del Servicio

m Compras

m Disefio y Desarrollo

B Procesos Relacionados
con el Cliente.

E Planificacion de la
Realizacion del Producto

Grafico 4. Clausula 7. Realizacién del Producto. Elaborado por el autor 2013

Tabla 6. Clausula 8. Medicion, Andlisis y Mejora.

Porcentaje de
Clausula o
cumplimiento
8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 5%

8.1 GENERALIDADES 12,5%

8.2 SEGUIMIENTO Y REVISION 12,5%
8.2.1 Satisfaccion al Cliente 0%
8.2.2 Auditoria Interna 0%

Seguimiento y Medicion de los
8.2.3 25%
Procesos
8.2.4 Seguimiento y Medicién del Producto 25%
CONTROL DEL PRODUCTO NO
8.3 0%
CONFORME

8.4 ANALISIS DE DATOS 0%

8.5 MEJORA 0%
8.5.1 Mejora Continua 0%
8.5.2 Accién Correctiva 0%
8.5.3 Accién Preventiva 0%

Nota: Elaborado por el autor (2013)
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20 ~

Medicion, Analisis y Mejora

= Mejora

= Analisis de mejora

= Control del producto no
conforme

B Seguimiento y Revision

m Generalidades

Gréfico 5. Clausula 8. Medicidn, Anédlisis y Mejora. Elaborado por el autor (2013)

Tabla 7. Porcentaje de Cumplimiento y Brecha.

Clausulas Porcentaje de
cumplimiento
4 Sistema de Gestion de la Calidad. 4,85%
5 Responsabilidad de Direccion. 0,46%
6 Gestion de Recursos. 0%
7 Realizacién del Producto. 2,98
8 Medicion, Andlisis y Mejora. 5%
PORCENTAJE TOTAL DE CUMPLIMIENTO 2,65%
BRECHA 97,34%

Nota: Elaborado por el autor (2013)
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100% -

90% -

80% -

70% -

60% - m Brecha

50% -

40% - B Porcentaje de
Cumplimiento

30% -

20% -

10% -

0%

Clausula Clausula Clausula Clausula Clausula
4 5 6 7 8

Gréfico 6. Porcentaje Total de Cumplimiento y Brecha. Elaborado por el autor 2013

5.1.2. RESUMEN DEL DIAGNOSTICO.

100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -

0% 1

Diagnéstico General

M Brecha de Calidad

B Porcentaje de
cumplimiento

Gréfico 7. Diagnostico General. Elaborado por el autor 2013
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Con estos resultados se puede concluir que la empresa CVG
Refractarios no tiene documentado y tampoco implementado un Sistema
de Gestion de la Calidad. Seguidamente se realiza una propuesta para
implementar un Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa CVG
Refractarios y de esta manera se logre implementar el sistema y se
reduzca el porcentaje de brecha que tiene actualmente y se incremente el
porcentaje de cumplimiento de los criterios y clausulas del Sistema de

Gestion de Calidad que propone la norma internacional ISO 9001:2008.

5.2.MAPA DE PROCESO GENERAL DE LA EMPRESA CVG
REFRACTARIOS

A través del listado de procesos (ver anexo C) presentado a la
empresa CVG Refractarios y validado por el personal pertinente se realizo

el mapa general de procesos de CVG Refractarios.

Mapa de procesos de CVG Refractarios

Comunicacion con ( PROCESOS DE DIRECCI()N Retroalimentacion
el cliente S— — — — — del cliente
«—> Re\r|l5|onlc!e PIanlflc’acl|on Administracion y —_
— la Direccion Estratégica Desarrollo del Personal —
wv
9 Estrategia {
=
2 / PROCESOS DE REALIZACION -
e Almacenajey W
ol & &
o ® ->_Despacho =
3 g Comercial Planificacion y I o
N . t ]
% = programacion | Producir Logistica e
£ =) v i g — S
H35 dela Refractarios 52
| = isefi .y v o
5 g glseno I Vi produccion v =1
esarrollo . . = |m
§ = Asistencia o
z S Técnica 3
2% \ > Abastecimiento ——1 / =
o
al % '. 3
al 8 o
£ 2 =
2 g / PROCESOS DE APOYO \ o
ol § @
= Informacién Técnica Aseguramiento de Gestion de Tecnologia Administracion y Senvicio Generales
g la calidad de Informacién Finanzas
g " Relaciones Higiene, seguridad y
L Proteccidn de institucionales y salud Ocupacional Mantenimiento Laboratorio e
Planta comunicacionales P
\ Ambiente Legal CGesti.rin.del /
onocimiento

Figura 6. Mapa de Procesos General de la empresa CVG Refractarios. Elaborado
por el autor 2013
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Se levanté informacién junto con el personal de la empresa CVG
Refractarios, y se realizd una lista con los distintos procesos involucrados
en la empresa CVG Refractarios, la cual se present6 y se valido con el fin

de realizar el Mapa de Proceso General de la empresa CVG Refractarios.

5.3.DIAGRAMA DE CARACTERIZACION DE LA EMPRESA CVG
REFRACTARIOS

Se realiza la caracterizacion de los procesos de la empresa CVG
Refractarios, esto nos permite identificar los elementos esenciales
necesarios para llevar a cabo el proceso y la definicién de las principales
caracteristicas del proceso, facilitando su entendimiento, gestion y el

control de sus interrelaciones como parte de un sistema.

Diagrama de Caracterizacion de la empresa CVG Refractarios.

[proveedores | [ Insumos \ [ Procesos \ [ Producto \ [ Clientes )
Empresas * Magnesita. * Conforme * Sidor.
encargadasde *Silice. (Basico, Sillico * Empresas
proveer los * * Chamota. * * Aluminoso, Alta * cementeras.
insumos * Bauxita. Alimina). *Fibra
necesarios para * Caolin, *No conforme Ceramica.
la produccidn * Arcilla. Produccion (Especiales, *Otras
de ladrillos + Alimina. de ladrillos Concreto industrias
refractarios. * Especificaciones Refractarios refractario, (matanzas).

técnicas mezcla

I refractaria para
Atributo proyectar) ~—

* Confiahilidad.

* Calidad. Atl‘ibuto

* Seguridad. + Confiabilidad.

* Ambiente. \ /| calidad

* Cantidad * Cumplir con

* Controly los requisitos.

reViSién. lControly

\ / | revision,

Figura 7. Diagrama de caracterizacion de la empresa CVG Refractarios. Elaborado

por el autor 2013
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5.4.PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD PARA LA EMPRESA CVG
REFRACTARIOS.

A continuacion, se expresa la propuesta para la implementacién de un
Sistema de Gestion de la Calidad para la empresa CVG Refractarios

proveedora de “Ladrillos refractarios” para SIDOR C.A.

Se debe establecer una metodologia para disefiar e implementar un
Sistema de Gestidn de la Calidad en la empresa CVG Refractarios, el cual

consta de pasos tales como:

Asignacion de Analisls de Andlisis de Normas 150 9000
Recursos brechas brechas Enfoque de
Comunicacion al Plan de Accion Plan de Accldn proceso
personal Diseflo del SGC ‘ Disefio del SGC » Andliss causa ral
Formacion de los Indicadores de
equipos del gestion
proyecto
Compromiso Diagndstico Planeacion del Formacion del
de la Direccion del SGC SGC personal
Auditorfas Sensibilizacion Procedimientos de Mapa de
internas del personal, gestion. Procesos
Revision por la Aplicacion de los Descripcion de los Medicion de los
direccion h procedimientos procesos. procesos
Ajustes y mejoras Generacion de Manual de la Determinacion de
al sistema registros Calidad la documentacion
Otros documentos del SGC

Seguimiento del Implementacion Documentacion Analisis de los
SGC del SGC del SGC procesos

Certificacion del Sistema

Figura 8. Pasos para la implantaciéon del Sistema de Gestién de la
Calidad. Elaborado por FONDONORMA
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e PASO 1: Compromiso de la Direccion.

Lo mas resaltante de este primer paso es que la Alta Direccion de la
empresa es quien tiene que definir, otorgar recursos y poner en marcha
el proceso de implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad
basado en la ISO 9001:2008. Para tener éxito en la implementacion, la

direccion debe realizar:

- Posicionar a la gestiéon de la calidad como una herramienta
estratégica.

- Mentalizarse ellos mismo y sensibilizar a los miembros de la
empresa de que se trata de un proceso orientado hacia la
satisfaccion del cliente y partes interesadas y basado en una
cultura de mejora continua (hacer las cosas bien, a la primera
vez y siempre).

- Mostrar los éxitos alcanzados por otras organizaciones/empresa
anteriormente.

- Lograr que las personas de la organizacion actien como

principal elemento propulsor del proyecto.

La Alta Direcciébn debe proporcionar evidencia de su compromiso
con el desarrollo e implementacion del Sistema de Gestién de la
Calidad, asi como la mejora continua de su eficacia, estableciendo la
politica y asegurando que se establecen los objetivos. Debe formular la
vision de la empresa, establecer la misién y formular a través de la
politica de la empresa, las directrices que permitan cumplir con la
mision y vision de la empresa. Se deben tener objetivos y metas para

cada proceso de la empresa.

Se debe definir la estructura de la organizacidon, con sus
respectivas funciones, responsabilidades y autoridades, se formulan
descripciones de cargo, se propone designar un representante con

autoridad y responsabilidad para implementar y mantener los
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requerimientos de la norma, quien fungira como en lace entre la parte
operativa y la Alta Direccidon (formacion de equipos de trabajo) a fin de
que los asuntos relacionados con la calidad sean atendidos
prioritariamente. Deben comprender que las empresas se forman por
un conjunto de elementos interdependientes e interconectados que
buscan un mismo objetivo. Seleccionar las personas que seran las
responsables e implicadas directamente en el proyecto de
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, equipos
multidisciplinarios, que desempenfaran distintos roles para el éxito del
proyecto, deber ser de los distintos niveles de la estructura funcional de

la organizacion.

De igual manera debe involucrarse a todo el personal de la
empresa, comunicdndole los cambios en la organizacion
(implementacion de un sistema de calidad); a través de publicaciones
internas, reuniones, cursos, etc. Informando el papel de cada personal
en la introduccion del sistema de calidad, sus caracteristicas y

elementos principales para que asuman el compromiso.

e PASO 2: Diagnostico del Sistema de Gestidén de Calidad.

Es fundamental la evaluacion de la situacidén actual de la empresa,
ya que permite identificar los aspectos débiles, fuertes y sus aspectos a
mejorar, compara las practicas actuales con los requisitos de la Norma
ISO 9001:2008, identifica lo que hay que hacer, para disminuir la
brecha de calidad existente y establece un plan de accién. Existen
muchos métodos de autoevaluacion, ya depende de cada empresa la
eleccion de la misma, en funcion del grado de madurez o del nivel
dispuesto a invertir. (ej.: Modelo Deming, Modelo Iberoamericano,

Modelo Europeo, Modelo Baldrige, etc.).

En este caso hemos utilizado como método de autoevaluacion la

ejecucion de un “Cuestionario de evaluacion del Sistema de Gestion de la
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Calidad basado en ISO 9001:2008”, las preguntas del cuestionario se
agrupan segun las clausulas que establece la Norma Internacional 1SO

9001:2008 y arroja los siguientes resultados: (ver anexo B)

e Porcentaje de cumplimiento = 2,65%.
e Brecha =97,34%.

El resultado del diagnéstico (cuestionario) indica que la empresa CVG
Refractarios no tiene documentado y tampoco implementado un Sistema
de Gestion de la Calidad, por lo tanto la empresa CVG Refractarios debe
implementar un Sistema de Gestion de la Calidad de manera que se logre
reducir el porcentaje de brecha que tiene actualmente y se aumente el
porcentaje de cumplimiento de los criterios y clausulas del sistema de
Gestion de la Calidad que propone la Norma Internacional ISO
9001:2008.

e PASO 3: Planeacioén del Sistema de Gestion de la Calidad.

La planificacién del Sistema de Gestion de la Calidad que sera
implantado en la empresa debe establecer actividades que se deben
seguir para cumplir los objetivos y metas de la empresa, asi como el
cumplimiento de la politica o directrices gerenciales. Se debe
establecer el cronograma a seguir para la implementacion del Sistema
de Gestidon de la Calidad. La empresa debe definir lo que debe hacer.
Identificar y definir los procesos claves y de apoyo, todos los
procedimientos y los diferentes documentos que se involucren en el
Sistema de Gestion de la Calidad, para lograr implantarlo y disminuir la
brecha de calidad existente en la empresa generada en el punto

anterior.

En este paso se le propone a la empresa CVG Refractarios que

para implantar un Sistema de Gestién de la Calidad
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Tabla 8. Requisitos de la Norma Internacional 1ISO 9001:2008 a cumplir.

Clausulas Qué hacer?
4. Sistema de gestion | e Elaborar un programa de elaboracion, distribucién y
de la calidad. divulgacion de documentos (Politica y Objetivos de

la Calidad, Manual de Calidad, Procedimientos y
Registros requeridos por la norma).

5.Compromiso dela | e Aprobar la politica de calidad y objetivos de calidad.

Direccidn e Realizar revision periddica del Sistema de Gestion
de la Calidad.

e Formular y aprobar un presupuesto anual destinado
a la implementacion, mantenimiento y la mejora
continua del Sistema de Gestion de la Calidad.

¢ Determinar y cumplir con los requisitos del cliente
con el propésito de aumentar la satisfaccion del
cliente.

¢ Realizar programas de satisfaccion al cliente y un
programa de servicio Postventa.

e Establecer y mantener la planificacion (estratégica)
del Sistema de Gestién de la Calidad de la empresa
CVG Refractarios, la cual contenga: los objetivos de
la calidad de la empresa, los resultados de la
gestion, la planificacion con visién a corto, mediano
y largo plazo.

¢ Definir y establecer los mecanismos que garanticen
la integridad del sistema de gestion de la calidad,
ante cambios en el, difundir estas planificaciones a
los responsables y realizar el seguimiento e informar
a la direccioén sobre los resultados.

e Establecer, implementar y comunicar las
responsabilidades y autoridades y su interrelacion.

e Designar mediante comunicacion escrita (carta)
aprobada por la Alta Direccion la “Designacion del
responsable de la direccién” y comunicarlo a todos
los trabajadores de la empresa.

¢ Definir y establecer los procesos de comunicacion
apropiados dentro de la empresa.

e Establecer y realizar un método para la recogida y
andlisis de la informacion referente a la evolucion de
los procesos desarrollados, los productos
generados, incluyendo informes, analisis de las no
conformidades, tendencias de las no conformidades
del producto y el impacto sobre la calidad.

6.Gestion de los e Considerar en el presupuesto para implementar y

recursos mantener el sistema de gestion de la calidad los
recursos asociados a los trabajadores, proveedores,
infraestructura, el ambiente laboral y los recursos
financieros.

¢ Realizar estudios organizacionales y actividades de
reclutamiento, seleccién y empleo para garantizar la
dotacion del recurso humano requerido
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(competente).

¢ Realizar la descripcion de puesto (perfil), seleccionar
a los nuevos trabajadores, evaluar a los
trabajadores.

e Elaborar programas de formacion, capacitacion para
el personal.

e Elaborar por proceso un listado con las
infraestructuras con las que cuenta.

e Definir las politicas de mantenimiento para la
infraestructura.

e Definir y aprobar objetivos de seguridad y
programas de salud ocupacional y mejoras del
medio ambiente. Ejecutar examenes médicos
integrales de salud (EMIS).

¢ Elaborar programa de evaluacion de la calidad de
las aguas, aire, desechos o materiales peligrosos.

7. Realizacion del e Elaborar y documentar un plan de calidad donde se

producto. establezcan las responsabilidades y las entradas y
salidas para todas las actividades.

¢ Definir y documentar las rutas de procesos para la
obtencion del producto.

¢ Elaborar un procedimiento para controlar y
reaccionar ante los cambios sobre la realizacion del
producto.

¢ Elaborar un catalogo de producto, especificaciones
técnicas. Elaborar un proceso para la entrada de
ordenes, ofertas, pedidos, contratos y un
procedimiento de revision de contrato. Comunicar al
cliente los cambios que se puedan presentar en las
condiciones establecidas o los cambios que el
mismo cliente pida.

¢ Establecer, documentar e implementar los
mecanismos y vias para la comunicacién con los
clientes.

e Elaborar un plan de evaluacion, calificacién y
seleccién de proveedores.

e Establecer y documentar mecanismo de verificacion
del cumplimiento de los requisitos de los bienes y
servicios adquiridos en la recepcion/utilizacion.
Implementar los criterios que se aplican para la
verificacion de los productos comprados.

e Elaborar e implementar un procedimiento de
inspeccion/ensayo durante la recepcion y luego de
la entrega.

e Generar un plan anual de produccion con base en
prondsticos, directrices corporativas y restricciones
operativas.

e Establecer y documentar la planificacion y
programacion de la produccion considerando
secuencia de fabricacion, seguimiento a la
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produccién y control de inventarios.

e Establecer y documentar un proceso de
identificacion y trazabilidad del producto.

¢ Establecer y documentar mecanismo para que el
cliente, suministre la informacién necesaria para la
manipulacion, almacenamiento y conservacion
adecuada de los productos suministrados.

e Documentar las condiciones de identificacion,
manipulacion, embalaje, almacenamiento y
proteccion de los productos.

¢ Establecer un procedimiento para controlar, calibrar,
verificar y mantener los equipos de seguimiento y de

medicion.
e Elaborar un inventario de equipos de seguimiento y
de medicion.
8.Medicion, Analisis y | e Definir y documentar la planificacion y ejecucion de
Mejora auditorias internas, para verificar la conformidad y

eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

¢ Establecer y documentar métodos para realizar la
medicion de los procesos, definir los indicadores
para medir eficacia y eficiencia de los procesos
declarados en el Sistema de Gestion de la Calidad.

¢ Establecer informes de gestion para cada proceso.

¢ Definir y establecer y documentar por producto las
caracteristicas a medir, métodos de medicion a usar.

¢ Elaborar un procedimiento para definir los controles
y responsabilidades para tratar el producto no
conforme.

e Establecer y documentar metodologia que permita
fomentar/promover los equipos de mejora continua
para la solucién de problemas.

e Elaborar un procedimiento para tomar acciones
correctivas para eliminar las causas de las no
conformidades.

¢ Elaborar u procedimiento para tomar acciones
preventivas para eliminar las causas de las no
conformidades.

e PASO 4: Formacioén del Personal.

En esta fase se forman a las personas directamente implicadas en
el proyecto de implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad, cada
una de ellas desempeiiara un papel distinto, por lo que se le proveera
de la formacion necesaria para cumplir con sus nuevas tareas. Se debe
establecer los pasos a seguir para la capacitacion y formacion del

personal que realiza actividades que afecten a la conformidad del
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producto con los requisitos del producto. Detectando necesidades de
capacitacion y formacién del personal, hasta la evaluacion de la

eficacia de las acciones de capacitacion tomadas.

Capacitar al personal en cuanto a las Normas ISO 9000, a que
sepan que el Sistema de Gestion de la Calidad esta basado en un
enfoque de procesos, los distintos indicadores de gestion que son
necesarios para el funcionamiento efectivo del Sistema de gestion de la
Calidad. De igual manera llevar a cabo la formacion y capacitacién de
los facilitadores por proceso de la empresa CVG Refractarios.

La norma ISO establece que el personal que realice trabajos que
afecten a la conformidad con los requisitos del producto debe ser
competente con base en la educacion, formacion, habilidades y
experiencia propia. El principal activo de cualquier empresa o
institucién es su personal, es por ello que no sélo se trata de mejorar la
capacidad y calidad de los procesos sino, también, de mejorar la
capacidad de sus empleados, para lograrlo es preciso ofrecer una
formacion continua. La formacion debe ser previa a la implantacion del

Sistema de Gestion de la Calidad.

e PASO 5: Andlisis de los procesos.

La empresa CVG Refractarios debe identificar y realizar un mapa de
todos sus procesos claves y de apoyo, definir todos los procedimientos,

e identificar y realizar su sistema de documentacion.

En este paso se realizé la definicion de los procesos involucrados
en la empresa CVG Refractarios, dividiéndolos en procesos de
Direccion, procesos de Realizacion y procesos de Apoyo y se validaron
junto con el personal adecuado de la empresa CVG Refractarios (Ver
Anexo A) para luego realizar el Mapa de Procesos General propuesto

de la empresa CVG Refractarios (Ver Figura 6). De igual manera se
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propone realizar los mapas de procesos detallados de los distintos
procesos y subprocesos de la empresa CVG Refractarios, los distintos
procedimientos (obligatorios y sugeridos) y registros (obligatorios y
sugeridos) por la norma ISO 9001:2008 que se realicen en la empresa
CVG Refractarios. Identificar y definir por cada proceso y subproceso
las entradas y salidas, y los indicadores de gestion para medir la
eficacia y eficiencia del mismo y asi demostrar su capacidad para

alcanzar los resultados planificados.

e PASO 6: Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

El propdsito principal de la documentacion es permitir la operacion
coherente y estable de los procesos, se determinan los procesos que
deben ser documentados basandose en el tamafio de la organizacion y
el tipo de actividades, la complejidad de sus procesos y sus
interacciones, la criticidad de los procesos y la disponibilidad del
personal competente. Esta documentacion requiere la determinacién
de los recursos humanos y financieros necesarios para su operacion.
La documentacion representa un elemento indispensable del Sistema
de Gestion de la Calidad.
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Politca de la
Calidad/ Objetivos de
|a calidad/ Manual de
la calidad/ Revision
por la Direccion.
Procedimientos Generales/  Mapas de NIVEL2
Procesos/  Especificaciones  Técnicas/
Inventarios.
NIVEL3

Practicas (PRA), Plan de Control Proceso Producto (PPP), Datos
(DAT), Registros, Programas, Contratos.

Figura 9. Estructura de la Documentacién del Sistema de Gestion de la Calidad.
Elaborado por el autor

Se elabora la documentacion necesaria de acuerdo a lo establecido
en los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, siguiendo los siguientes

pasos:
- Determinacion de las necesidades de documentacion.

Estudiar en las normas ISO 9000 los elementos de la
documentacion aplicables a la empresa. Estudiar las regulaciones
especificas del sector en que se desenvuelve la organizacion para
determinar los documentos que deben responder al cumplimiento
de estos requisitos legales. Determinar los tipos de documentos

gue deben existir y sus requisitos.
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Procedimientos Obligatorios:

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Control de documentos.
Control de registros.

No conformidades.
Acciones correctivas.
Acciones preventivas

Auditorias internas.

Procedimientos sugeridos:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

9)
h)
i)

Revisiones por la direccion

Revision y aceptacion de contratos y pedidos.
Evaluacion de proveedores.

Compras.

ldentificacion y trazabilidad de productos.
Validacion y calificacion de procesos.
Planificacion y control de la produccion.
Control de los procesos de realizacion.

Medicion y evaluacion de la satisfaccion del cliente.

Registros exigidos por la norma ISO 9001:2008

a)
b)
c)
d)

e)
f)
9)
h)
)
)

Revisiones por la direccion.
Educacion, formacion, habilidades y experiencia personal.

Requisitos del proceso de realizacion y del producto.

20

Resultados de la revision de los requisitos relacionados con

el producto.

Evaluaciones de los proveedores.

Validacién de los procesos.

Control y registro de la identificacién Gnica del producto.
Bajas de la propiedad del cliente.

Resultados de la calibracion y verificacion.

Auditorias internas.
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k) Personas que realizan la liberacién del producto.
I) Naturaleza de las no conformidades y acciones posteriores.
m) Resultados de las acciones correctivas.

n) Resultados de las acciones preventivas.

- Disefio del sistema documental

Definir la jerarquia de la documentacion. Definir la autoridad y
responsabilidad para la elaboracion de la documentacion a cada
nivel de la empresa. Definir estructura y formato del Manual de
Calidad (alcance, breve descripcién del cumplimiento con los
requisitos de la Norma Internacional ISO 9001:2008 para dar
respuesta a los requisitos de la norma, referenciados los
procedimientos documentados establecidos para el Sistema de
Gestion de la Calidad, flujograma general y mapa general
(MACRO) de procesos de la empresa CVG Refractarios).
Determinar los procesos de la documentacion. Establecer el flujo
de la documentacién. Confeccionar el plan de elaboracién de

documentos y planificar la capacitacion del personal implicado.

- Elaboracién de los documentos

La empresa debe elaborar, revisar y aprobar todos los
documentos a cada nivel, también debe capacitar al personal
implicado, elaborar los procedimientos generales, elaborar el
Manual de Calidad, elaborar otros documentos de acuerdo con el
plan trazado en la etapa anterior y revisar y aprobar todos los

documentos por parte del personal competente autorizado.
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Blanificacia - Revision
lanificacion de Elaboracién y

la elaboracion aprobacion

Modificacion edicion y
distribuciog

Derogacion y/o

M  Archivoy
destruccion

utilizacion

Comprobacion

Figura 10. Procesos de la documentacion. Elaborado por el autor 2013

La empresa debe definir y establecer las personas involucradas
en los procesos y operaciones de la elaboracién de documentos.
Debe definir los tipos de documentos a elaborar. Debe identificar
los procesos necesarios para la implementacion eficaz del Sistema
de Gestion de la Calidad, entender la interaccién entre estos
procesos y documentar los procesos en la extension necesaria

para asegurar su eficaz operacién y control.

El proceso de aprobacion, emision y control de la
documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad comprende 5
etapas, las cuales son:

1. Revisién y aprobaciéon (la empresa debe definir los niveles
de aprobacion de la documentacion segun el tipo de
documento).

Distribucion.
Incorporacién de los cambios.

Emision y control de cambios.
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5. Copias no controladas.

- Implementacion del sistema documental.

La empresa debe definir el cronograma de implementacion de
un programa de elaboracion de documento del Sistema de Gestion
de la Calidad a usar, de un programa de distribucion de
documentos a todos los implicados (personal de la empresa),
determinar las necesidades de capacitacion y actualizar el plan de
capacitacion, poner en practica lo establecido en los documentos y

recopilar evidencia documentada de lo anterior.

- Mantenimiento y mejora del sistema documental

La empresa debe realizar auditorias internas para identificar
oportunidades de mejora e implementar acciones correctivas y
preventivas tendientes a eliminar no conformidades en la

documentacion.

e PASO 7: Implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad.

La empresa debe implementar el Sistema de Gestion de la Calidad
en toda la empresa; pero puede ser adecuado iniciar su implantacion
en algunas areas, es recomendable elegir uno de los procesos claves
de la organizacion para iniciar la implantaciéon. La empresa debe
realizar lo que definio, adaptar los procesos a los requerimientos de la
Norma, llevar a cabo lo que se ha propuesto en el disefio del SGC y se
ha descrito en el Manual de la Calidad (politica, organizacion,
descripcion del Sistema y como éste cumple con los requisitos
establecidos en la Norma I1SO 9001:2008) y revisar la documentacion
(procedimientos y otros documentos). Se refiere a ejecutar lo planeado,

en relacion al desarrollo y documentacion de los procesos.
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Se establece un sistema para controlar los documentos de la
empresa (manual, procedimientos documentados, instrucciones
técnicas asociadas a la ficha de los procesos, fichas de puestos de
trabajo y equipos de trabajo), el sistema debe contener los controles
necesarios que garanticen, la aprobacion de los documentos; la
revision y actualizar los documentos cuando sea necesario Yy
aprobarlos nuevamente, asegurar que se identifiquen los cambios y el
estado de revision actual de los documentos, asegurar de que las
versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran
disponibles en los puntos de uso, que permanecen legibles y facilmente
identificables, identificar los documentos de origen externo y controlar
su distribucion y prevenir el uso no intencionado de documentos

obsoletos e identificarlos si se mantienen.

Se debe llevar un control de todas las operaciones que lleva a cabo
la empresa en cada uno de sus procesos, considerar las acciones que
se deben seguir para tener una salida acorde a los requisitos del
cliente. Aplicar los procedimientos ya descritos en el sistema

documental de la empresa y realizar y mantener sus registros.

e PASO 8: Seguimiento del Sistema de Gestion de la Calidad.

En este paso la empresa, a través del equipo interno de la
empresa, debe efectuar auditorias internas periddicas, identificar las
areas de mejora y definir los planes de accion, con correcciones
preventivas y correctivas con el objeto de garantizar la mejora continua
de los procesos. Efectuar revisiones por parte de la direccion del
Sistema de Gestion de la Calidad buscando siempre mejorar

continuamente.
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e PASO 9: Certificacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

Es la accion que ejecuta un organismo reconocido e independiente
de las partes interesadas, mediante la cual se pone de manifiesto que
un producto, proceso 0 servicio esta conforme con una norma o
requisitos especificados. Esta actividad se debe llevar a cabo de
manera imparcial, transparente y con total objetividad.

La implementacion y certificacion del Sistema de Gestidn de la
Calidad comprende una serie de oportunidades para el mejoramiento
continuo de la organizacion desde el punto de vista de sus procesos,
sus productos/servicios, el mejor control de sus proveedores y la
satisfaccion de los requisitos de sus clientes. Facilita el intercambio

comercial en los mercados nacionales e internacionales.

1. La firma que desee obtener la Certificacion de Sistemas de
Gestion en particular puede accesar en la pagina web de
FONDONORMA o debe retirar de las oficinas de FONDONORMA,

la planilla de Solicitud de la Certificacion.

2. La planilla de solicitud debe ser consignada en la Gerencia de
Mercadeo y Ventas y deberd ser acompafiada de la siguiente
documentacion: Copia fotostatica del Registro Mercantil de la
empresa. -Autorizacibn para actuar en nombre de la empresa
(personal de nomina) con el ente certificador. -Documento guia del
sistema de gestion. . -Declaracion de aceptacion del cliente a las
disposiciones y lineamientos del organismo de certificacion, firmado
por la persona autorizada para actuar en nombre de la empresa. --
Declaracion de conformidad del Sistema de Gestion de la empresa
(solo para certificacion 1SO 9001, 22000 y 27001). Entrega de la
aceptacion de la oferta firmada y sellada en su ultima pagina por el

representante de la empresa.
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3. La Gerencia de Certificacion analiza los documentos técnicos
previamente consignados a la Gerencia de Mercadeo y Ventas y
asigna el personal profesional encargado de la realizacion del

estudio de Certificacion del Sistema de Gestion.

4. Se realiza una pre-auditoria 0 auditoria de primera fase en la
empresa a fin de asegurar en la misma (por muestreo) que hay
evidencias de haber implementado el sistema y éste es estable,
podra elaborarse el cronograma y el plan de auditoria al Sistema de

Gestidn y pasar a la siguiente fase del proceso de certificacion.

5. Se efectla una segunda fase de auditoria del Sistema de Gestidn
de la Calidad de la empresa. La empresa solicitante del certificado
debe introducir acciones correctivas en las areas que se hubiese

identificado y reportado presentan no-conformidades.

6. Se efectia una auditoria de seguimiento a las acciones

correctivas realizadas y se verifica la efectividad de las mismas.

7. Si los resultados correspondientes de la(s) auditoria(s)
realizada(s) satisfacen los requerimientos exigidos, se analizan en el
seno del Comité de Certificacion de FONDONORMA vy si la decision
es favorable a la solicitud, se establecera por escrito el documento
"Contrato de servicio de certificacion (estdndar)" que regird los

lineamientos por los cuales se otorgara la Certificacion del Sistema.

8. Se procedera a otorgar al solicitante la Certificacion de Sistema de

Gestion respectivo, una vez cumplidos los siguientes aspectos:

- La empresa ha hecho efectivo el pago por concepto de la
certificacion a otorgar.
- El Sistema de Gestién cumple con los requisitos establecidos en

la Norma seleccionada en vigencia.
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- El documento “Contrato de servicio de certificacion” es
elaborado por la Gerencia de Certificacion.

I<l

manual

11

t
._--‘

e seguimiento

la certificacion

I(

la certificacion

Figura 11. Procesos para la obtencién de la certificacion 1SO 9001:2008.
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CONCLUSIONES

Luego de haber culminado el estudio y analisis de los resultados de la

investigacion asignada se pudo determinar que:

1. Producto del diagnéstico efectuado se comprobd que la empresa
CVG Refractarios no tiene ni disefiado, desarrollado e
implementado un Sistema de Gestion de la Calidad, el Porcentaje
Total de Cumplimiento de los requisitos de la Norma Internacional
ISO 9001:2008 de la empresa CVG Refractarios es solo de 2,65%
y su brecha es de 97,34%.

2. La clausula 4, Sistema de Gestion de la Calidad, de la empresa
CVG Refractarios, solo tiene un 4,85% por falta de un manual de
procedimientos, un manual de calidad, una lista maestra de

documentos y mapas de procesos y sus interacciones.

3. La clausula 5, Responsabilidad de la Direccion, de la empresa
CVG Refractarios, solo tiene un 0,46% por falta de un compromiso
de la direccidn, una politica y objetivos de calidad, una planificacion
del sistema de gestion de calidad, una responsabilidad, autoridad y

comunicacién y una revision por la direccion.

4. La clausula 6, Gestion de Recursos, en la empresa CVG
Refractarios, tiene un 0%, lo cual indica que es mala, y tiene que
mejorar en todos sus aspectos tales como la provision de recursos,
la competencia, formacion y toma de conciencia del recurso

humano, la infraestructura y el ambiente de trabajo.

5. La clausula 7, Realizaciéon del Producto, en la empresa CVG

Refractarios, solo tiene un 2,98% por falta de tener todos los
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procedimientos documentados, una planificacion de la realizacién
del producto, los procesos relacionados con el cliente, un disefio y
desarrollo del producto, la realizacion de las compras, la
produccioén y prestacion del servicio y un control de los dispositivos

de seguimiento y medicion.

6. La clausula 8, Medicion, Analisis y Mejora, en la empresa CVG
Refractarios, solo tiene un 5% por falta de un seguimiento y
revision, un control del producto no conforme, analisis de datos y
mejora, lo cual muestra que en la empresa no existe una mejora

continua, ni auditoria interna.

7. El Porcentaje Total de Cumplimiento de los requisitos de la Norma
Internacional 1ISO 9001:2008 de la empresa CVG Refractarios es
solo de 2,65% y su brecha es de 97,34%, lo cual indica que se
debe proponer un disefio para implementar un Sistema de Gestion
de la Calidad a la empresa para lograr aumentar el cumplimiento y

disminuir con la brecha de calidad que existe actualmente.

8. Se elabor6 un listado de los procesos que se llevan a cabo en la
empresa CVG Refractarios y con ello se elabor6 el Mapa de
procesos General de la empresa CVG Refractarios.

9. Se realiz6 la interaccion de los procesos de la empresa CVG
Refractarios a través de la realizacion del diagrama de

caracterizacion.

10.Implementar la propuesta a fin de tener un Sistema de Gestion de
la Calidad implementado en la empresa CVG Refractarios.
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RECOMENDACIONES

Finalmente, luego de haber analizado los resultados y planteadas las
conclusiones de la investigacion, se plantean las siguientes

recomendaciones a la empresa CVG Refractarios:

1. Efectuar una revision del plan propuesto con la Alta Direccién de la
empresa CVG Refractarios, para poner en marcha la propuesta de
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad planteada

a la empresa.

2. Elaborar un plan de formacién, competencia y toma de conciencia
en cuanto a la calidad se refiere, para el personal involucrado en la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad para de esta
manera lograr niveles de excelencia en la empresa CVG

Refractarios.

3. Elaborar un flujograma general de la empresa CVG Refractarios
para lograr documentar todos los procedimientos, procesos Yy
subprocesos que se llevan a cabo en la empresa.

4. Utilizar el mapa de proceso y la caracterizacion de procesos a fin

de evitar una no conformidad cuando se lleve a cabo una auditoria.

5. Designar un representante de la direccion responsable por la
documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad y de la
implementacion del Sistema de Gestibn de la Calidad de la

empresa CVG Refractarios.
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Ladrillos Refractarios (basicos y Alta Alimina) de la empresa CVG
Refractarios
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Ladrillos Refractarios (Basicos y de Alta alimina)
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Breve descripcién del método utilizado para realizar el diagndstico
del Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa CVG
Refractarios.
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CUESTINARIO DE EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADQ EN ISO 9001:2008

Empresa Fecha: Realizado por:
4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1 REQUISITOS GENERALES
0% | 25% | 50% | 75% [ 90% | 100% | M/A OBSERVACIONES

1. 5eha establecido o esta estableciendo un SGC
de acuerdo con los requisitos de la norma (SO
9001.

2. Esmejorada continuamente la eficacia del 3GC
de la organizacion.

3. Estandeterminados los procesos necesarios y
la secuencia e interaccion de éstos para el
SGC.

4, Se aplican los procesos necesarios para el
SGC através de la organizacion.

5. Se han establecido los criterios y los metodos
necesarios para asegurar gque tanto la
operacion como el control de los procesos es
eficaz.

6. Se asegura la disponibilidad de recursos e
informacion necesarios para apoyar la
operacidn y el sequimiento de los procesos.

7. Serealiza el seqguimiento, l1a medicion (cuando
sea aplicable)} y el anélisis de estos procesos.

8. Se implementan las acciones necesarias para
alcanzar los resultados planificados y para la
mejora continua de los procesos.

9. Se gestionan los procesos de acuerdo con los
requisitos de la norma IS0 S001.

10. Se asegura la organizacion de controlar los
procesos que afectan a la conformidad del
producte con los reguisitos, cuando estos
procesos son contratados externamente.

11. Esta definido dentro del sistema de gestion, el
control que ejerce la organizacion sobre los
procesos contratados externamente,

2. La direccion lleva a cabo las revisiones al
SGC.
3. La direccion asequra la disponibilidad de
TECUrS0S.
5.2 ENFOQUE HACIA EL CLIENTE
0% [ 25% [ 50% [ 75% [ 100% [ M.A OBSERVACIONES
1. Se determinan por la alta direccion los
requisitos del cliente,
2. Secumplen los requisitos del cliente.
3. Se tiene evidencia del aumento de la
satisfaccion del cliente.
5.3 POLITICA DE LA CALIDAD
0% [ 25% | 50% | 75% | 100% | MA OBSERVACIONES

1. Existe una declaracion documentada de la
politica de calidad.

2. Es controlada la politica de la calidad de
acuerdo con los requisitos de la clausula
423

3. Es revisada la politica de calidad para su
continua adecuacién.

4, Se identifican los cambios y el estado de
revision actual de la politica de calidad.

5. 5Se asegura de que la version pertinente de
la politica de calidad se encuentra
disponible en los puntos de uso.

6. Se previene el uso no intencionado de la
politica de calidad obsoleta o se aplicauna
identificacion adecuada en el caso de que
se mantengan por cualgquier razon.

7. La politica de calidad es adecuada para el
propasito de la organizacion.

8. Lapolticadecalidadincluye el compromiso
de cumplir los requisitos y de mejorar
continuamente el SGC.
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personal que realiza trabajos que afectan la
calidad del producto.

6.2.2

Competencia, Formacién Y Toma De Conciencia
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MA

OBSERVACIONES

La organizacion ha determinado la
competencianecesaria para el personal que
realiza trabajos que afectan a la
conformidad conlos requisitos del producto.

La organizacion proporciona formacion o
toma otras acciones para lograr la
competencia necesaria cuando sea
aplicable.

La organizacion se asegura que se& ha
logrado la competencia necesaria.

La organizacion se asegura de que el
personal sea consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades.

La organizacion se asegura de que el
personal sea consciente de como sus
actividades contribuyen al logro de los
objetivos de calidad.

La organizacion mantiene los registros
apropiados que demuestran la educacion,
formacién, habilidades y experiencia de su
personal.

Se controlan estos registros tal como se
establece en 4.2.4.

6.3 INFRAESTRUCTURA
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OBSERVACIONES

La organizacion determina y mantiene
edificios, espacios de trabajo y servicios
asociados necesarios para lograr la
conformidad conlos requisitos del producto.

La organizacion determina y mantiene el
equipo para los procesos necesario para

1.

REALIZACION DEL PRODUCTO

14

PLANIFICACION DE |LA REALIZACION DEL PRODUCTO
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La organizacion determina y desarrolla los
procesos necesarios para la realizacion del
producto.

La planificacion de la realizacion del
producto es coherente con los requisitos de
los otros procesos del 3GC.

Se determinan durante 12 planificacion dela
realizacion del producto, cuando sed
apropiada:
Los objetivos de calidad y los requisitos
para &l producto.
Los procesos especficos para el
producto.
Los documentos especificos para el
producto.
Los recursos especificos para el
producto.
las  actividades requeridas de
verificacion,  validacion,  medicion,
sequimiento, inspeccion y ensayo/prueha
especificas para el producto.
Los criterios para la aceptacion del
producto.
Los  registros  necesarios  para
proporcionar evidencia de que los
procesos de realizacion y el producto
resultante cumplen los requisitos.

4

Es el resultado de esta planificacion
presentado en forma adecuada para la
metodologia  de  operacion de la
organizacion.
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4, El analisis de los datos proporciona
informacién sobre:

La satisfaccion del cliente.
La conformidad con los requisitos del
producto.
Las caracteristicas y tendencias de los
procesos y delos productos, incluyendo
las oportunidades para llevar a cabo
acciones preventivas.
Los proveedores.

8.5 MEJORA
8.51 Mejora continua
0% | 25% | 50% | 75% 100% | NA OBSERVACIONES

1. La organizacion mejorar continuamente la
eficacia del SGC, mediante el uso de la
politica de |a calidad.

2. La organizacion mejorar continuamente la
eficacia del SGC, mediante el uso de los
objetivos de la calidad.

3. La organizacion mejorar continuamente la
eficacia del SGC, mediante el uso de los
resultados de las auditorias.

4 La organizacion mejorar continuamente la
eficacia del SGC, mediante el uso del
anlisis de los datos.

& La organizacion mejorar continuamente la
eficacia del 3GC, mediante el uso de las
acciones correctivas y preventivas.

6. La organizacion mejorar continuamente la
eficacia del 3GC, mediante |a revision por la
direccion.

8.5.2 Accion comrectiva
0% [ 25% [ 0% | 75% [100% [M.A OBSERVACIONES

1. La organizaciontoma acciones para eliminar
las causas de las no conformidades con el
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Listado de procesos de la empresa CVG Refractarios.
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Procesos de
Direccion

Procesos de
Realizacion

Procesos de
Apoyo

Sigla
Proceso

Nombre
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