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RESUMEN
El presente estudio estuvo dirigido al disefio de un Sistema de Gestion de
calidad para la Institucién Inviobras Bolivar el cual surge como respuesta a la
meta estratégica establecida por la Gerencia General de la organizacion de
implantar la norma ISO 9001:2008 en todos los procesos de la empresa. La
investigacion se realizé6 mediante un estudio descriptivo/de campo/evaluativo,
donde se registrd, analizo e interpreto la informacién obtenida procedente de
un diagnostico inicial. Para luego establecer las necesidades documentales
basadas en los requisitos de la norma y la documentacion actual. El
resultado de este estudio comprende el disefio de un plan de acciones para
cerrar las brechas encontrada en el diagnostico realizado, ademas de realizar
el sistema de indicadores de gestion que permite evaluar la eficacia y las
oportunidades de mejora en la empresa y de esta manera poder lograr la

implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad

PALABRAS CLAVES: Sistema de Gestiéon de Calidad, 1SO 9001:2008,
Manuales, Clausulas, Sistema de Indicadores, Documentacion.
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INTRODUCCION

INVIOBRAS BOLIVAR es un instituto que planifica, ejecuta y administra
obras de vialidad e infraestructura con calidad, oportunidad y eficiencia para
atender las necesidades de las comunidades del Estado Bolivar. En pro del
mejoramiento continuo en su gestion, INVIOBRAS se ha planteado la
implementacion y certificacion de la Norma ISO 9001:2008 por lo que es
necesario el estudio, gestién y creacién de documentos, registros, manuales

y procedimientos para cumplir con los requisitos exigidos por la norma.

Las Normas ISO 9000 promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un
Sistema de Gestién de Calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente

mediante el cumplimiento de los requisitos.

El disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad permite desarrollar en el
interior de la organizacion, una serie de actividades, procesos vy

procedimientos, orientados a cumplir con los requisitos del cliente.

En el ambiente competitivo que existe actualmente, las empresas deben
contar con la disponibilidad de estos elementos: estructura organizacional,
recursos, personal involucrado, manuales, procedimientos, instrucciones de
trabajo, entre otros; con el fin de lograr una eficiencia productiva,
optimizacion de las operaciones y procesos que la empresa realiza,
reduccion significativa de costos de no calidad, disminuyendo desperdicios

de materiales, demoras en la entrega del producto, asimismo de garantizar la
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existencia de la confianza entre proveedor y clientes e impulsando el

mejoramiento continuo de la empresa.

El objetivo del presente trabajo es Disefiar un Sistema de Gestion de la
Calidad basado en la norma ISO 9001:2008 para la Inviobras Bolivar. La
investigacion surge de la necesidad de prestar servicios de calidad,
oportunos y conformes, enfocandose en el cumplimiento de los requisitos del

cliente y a la mejora continua.
La investigacion realizada fue de tipo descriptiva. La técnica de

recoleccion de la informacion utilizada fue la observacion y las entrevistas no

estructuradas.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

En este capitulo se hara referencia a la definicion del problema teniendo
en cuenta el alcance que tiene este trabajo de investigacion; la delimitacion y
limitacién del problema, y por ultimo los objetivos tanto generales como

especificos que se lograran para cumplir las metas de este informe.

Planteamiento del Problema

El aseguramiento de la calidad, se puede definir como el esfuerzo total
para plantear, organizar, dirigir y controlar un sistema de produccion con el
objetivo de dar al cliente productos con las necesidades requeridas, es decir,
simplemente asegurar que la calidad sea lo que debe ser.

Obtener la satisfaccion de los clientes es un objetivo primordial para toda
empresa y se logra cumpliendo los requisitos determinados por los mismos.
Hoy en dia son mas las empresas que implementan el Sistema de Gestidn
de Calidad, puesto que facilita la estandarizacion y mejora de sus procesos,
accediendo asi a una gestion eficiente por parte de la alta directiva que es la

mayor interesada en las ventajas que aporta este sistema.

La calidad en Venezuela ha podido impactar tanto a las instituciones
oficiales como a las privadas, pero en dos corrientes distintas y sobre todo en
la busqueda de objetivos diferentes como consecuencia de sus naturalezas

distintas.
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Uno de los objetivos de INVIOBRAS BOLIVAR es mejorar continuamente
el nivel de desempefio y la eficacia de los procesos a través del SGC.

Debido a exigencias del entorno, la junta directiva de Inviobras se ha
propuesto alcanzar niveles mas altos de calidad en servicios y ser un
Instituto que sirva de marco de referencia en la administracion y ejecucion de

proyectos de infraestructura.

Como base para el disefio e implementacién de su Sistema de Gestidon de
Calidad Inviobras Bolivar se ha planteado utilizar la Norma ISO 9001:2008 y

asi estar comprometida a cumplir con los requisitos que dichas norma exige.

El Instituto cuenta con un Manual de Calidad elaborado a mediados del
afio 2007 y emitido el en el mes de Diciembre del mismo afio y con una
ultima fecha de revision realizada en el mes de Octubre del afio 2009, el cual
incluye Resefia Historica de la Institucion; Linea de Productos y Clientes;
alcance del manual; términos y definiciones asociadas a la calidad y
consideradas en la Norma Venezolana Fondonorma ISO 9000:2006(1SO
9000:2005) e igual definiciones inherentes a los procesos realizados en la
Institucion; Politica de Calidad y Objetivos de la Calidad basados en las
clausulas existentes en la Norma ISO antes mencionada; y posteriormente
una parte de anexos en el que se encuentran el Mapa de Procesos de la
Institucion, Caracterizacion de los procesos, Compromiso de la Direccion,
Matriz de Roles y Responsabilidades en materia de Calidad, Organigrama
General, Designacion del Representante de la Direccion, Cuadro de

indicadores asociados a los Objetivos de la Calidad.
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Actualmente el Instituto utiliza varios sistemas de computacion para llevar
el control de sus operaciones administrativas de compras y ventas, trayendo

consigo una respuesta mas rapida a dichas solicitudes.

La Institucion posee un manual de organizacion en proceso de
elaboracion y carece de un manual de procedimientos administrativos
dejando de un lado la posibilidad de mejorar constantemente sus procesos y
actividades en pro de evitar no conformidades en los productos y servicios

que ofrece.

Objetivo General.

v Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad con los lineamientos
establecidos por la Norma ISO 9001-2008 en el Instituto de la
Vivienda, Obras y Servicios del Estado Bolivar (INVIOBRAS
BOLIVAR).

Objetivos Especificos.

v Diagnosticar la situacion actual utilizando un instrumento de
evaluacion basandose en los requisitos de la Norma ISO
9001:2008.

v ldentificar las clausulas de la Norma ISO 9001:2008 que se
cumplen en la empresa.

v Determinar la brecha de calidad.

v’ Elaborar el manual de organizacion y procedimientos
administrativos de la Institucion.

v' Adecuar el manual de la calidad existente de acuerdo a los
requerimientos actuales de la institucion.

v Establecer el sistema de documentacién que exige la Norma.
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v/ Establecer mapa de procesos.
v Elaborar diagrama de caracterizacion.

v" Disefar sistema de indicadores.

Alcance

El presente informe se orienta para el disefio, de un Sistema de Gestion

de la Calidad el cual contempla:

v Manual de la Calidad (revision y adecuacion del existente a los
actuales procesos ejecutados).

v" Manual de Organizacion, y

v' Manual de Procedimientos, constituido por los procedimientos
obligatorios de la norma ISO 9001:2008, y los relacionados con los
procesos de cuentas por pagar (6rdenes de pago internas y pagos en

general), conciliaciones y andlisis de cuentas contables.

Limitaciones

v" Ajuste de horario debido al ahorro de energia a nivel nacional.

v" No es confiable la informacién recogida anteriormente, debido a,
desactualizaciones de procesos ya existentes, cambios en los
nombres de unidades adscritas, etc.

v' El tiempo de permanencia en la Institucibn es de apenas 24
semanas por lo que solo se observo lo necesario para el desarrollo

de los objetivos del estudio.
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CAPITULO I

GENERALIDADES DE LA EMPRESA

A continuacién se vera en este capitulo la resefia historica del Instituto,
seguido de una breve descripcion de lo que hace la empresa, sus objetivos
de calidad, valores, misién, vision entre otros con la finalidad de conocer un
poco mas acerca de INVIOBRAS BOLIVAR.

Resefa Historica de la Empresa

El 22 de junio de 1993 fue creado, mediante decreto publicado en gaceta
extraordinaria, el Instituto de la Vivienda del Estado Bolivar (InviBolivar).
Para entonces el objetivo principal de este organismo era “estudiar y
administrar la politica de vivienda de interés social, de conformidad con el
plan de desarrollo del estado y las politicas nacionales que formule el
Ejecutivo Nacional, asi como la ejecucién de obras para el equipamiento y

consolidacion de barrios”.

Para diciembre del afio 2002 el Consejo Legislativo del Estado Bolivar
sanciond la Ley de Reforma del Instituto de la Vivienda del Estado Bolivar
(InviBolivar), y se crea el Instituto de Vivienda, Obras y Servicios del Estado
Bolivar (Inviobras Bolivar) para ejecutar todas las obras publicas en la
entidad incluyendo la construccion de desarrollos urbanos, infraestructura de
servicios, obras civiles menores y también las labores de construccion,

conservacion y reparacion de edificaciones, redes viales y demas desarrollos
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que el Ejecutivo Regional considere convenientes para el bienestar de la

comunidad.

El instituto tiene como domicilio la localidad de Ciudad Guayana, Municipio
Caroni del Estado Bolivar, sin perjuicio de que se puedan establecer oficinas
y dependencias que se consideren necesarias en cualquier otro lugar del
Estado. El patrimonio del instituto fue conformado por los bienes, créditos y
acciones de las hoy extintas Direccion de Obras Publicas del Estado Bolivar

y la Direccién de Mantenimiento de la Gobernacion.

Actualmente, la institucion cuenta con una fuerza laboral que emplea de
manera directa a 261 personas (231 empleados y 30 obreros)
aproximadamente. Asi mismo, posee oficinas en Ciudad Bolivar, Upata y un

almacén en San Félix.

Linea de Productos y Clientes

Inviobras Bolivar ejecuta obras de vialidad e infraestructura para atender
las necesidades de las comunidades del Estado Bolivar. Su é&rea de
gestidén abarca a todos los municipios del estado. Estas obras pueden ser de
diversos tipos, no obstante se destacan las siguientes: pavimentacion,
repavimentaciéon y mantenimiento de carreteras y avenidas, construccion y
reparacion de puentes, alcantarillas y drenajes, construccion de centros
hospitalarios y de salud, escuelas, canchas, guarderias y centros de atencion

infantil, entre otras.

El instituto posee una amplia gama de clientes dentro de los que se

destacan el ciudadano comun, cooperativas, juntas comunales, entes
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organizados publicos (tanto gubernamentales como no gubernamentales) y

Gobernacioén del Estado.

Vision de Inviobras Bolivar

Ser Instituto rector que sirva de marco de referencia en la administracion y
ejecucion de proyectos de infraestructura, cumpliendo estandares de calidad

reconocidos nacional e internacionalmente.

Misién de Inviobras Bolivar

Instituto que planifica, ejecuta y administra obras de infraestructura con
calidad, oportunidad y eficiencia; mejorando asi la calidad de vida de los

habitantes del estado Bolivar.

Valores
Honestidad.
Responsabilidad.
Mejora continua.

Proactividad.

D N N NN

Profesionalismo.

Objetivos de la calidad

v" Mejorar continuamente la satisfaccién de nuestros clientes.
v'  Garantizar la competencia del personal que realiza funciones

asociadas a la calidad.
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v' Garantizar el uso efectivo de los recursos de la Institucion.
¥v" Mejorar continuamente el nivel de desempefo y la eficacia de los

procesos a través del SGC.

Politica de la Calidad

Inviobras Bolivar, instituto gubernamental dedicado a la administracion y
ejecucion de obras de vialidad, infraestructura y viviendas, tiene el
compromiso de lograr la satisfaccion de las necesidades de sus clientes, en
términos de Calidad, Eficienciay Transparencia, a través de un recurso
humano competente, el mejoramiento continuo de sus procesos, Yy

cumpliendo con la legislacion y otros reglamentos aplicables.

Estructura Organizativa

Junta Directiva

PRESIDENCIA
Soond: dg. Secretaria de
Contratistas =
ConsuRoria A ia
Juridica Interna
Coord. de
Coor Sistemas de
de Seguros Gestion .
[ S Coord. de Medios
¥ Relacones
PO
CERENCIA CGRAL .

DE GESTION SOCIAL

Oficina de
Atencion al
Ciudadano

Dpto. de
Servicios
Cenerales

Coord. de
Viatidad

CERENCIA GRAL .
DE OFPERACIONES
Dpto.de
Telematica

Garencia

Inspeccion

e

Dpto.de

Dpto._de
< L Contabilidad
| | e

Dpto. de
Planificacion

Dpfo.de

| Dpto. de
Planficacion

%

[Presupuwesto | | inspeccon Seteccion,
L < IlRegic')n Certro) \_Estrategsca = Rerg;‘.ln ¥
e e
>0 \ 1 { o.de
—_Procurs Drito da Controlde ||  Namina v
| oepeccen Bosien )| Admonde
Nor-Cests) Beneficios

'
Dpfo.de

Dpfo: de
l y Gestidn ‘Au;uu-cacén 1 1!38‘:};—:33 || inspeccion
Habiacionsl COIAREScOTY \ J (Regian
DpllDAde ) ',,,fi?, =
SE5Y | [ omese.
e 2 e Obras
Dpto.de
Archivo y
Documentacion)
e i
Dpto.de |
Almaceén J
Fuente: INVIOBRAS BOLIVAR.
FIGURA 1. Estructura Organizativa INVIOBRAS
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CAPITULO 1l

MARCO TEORICO

En este capitulo se hara referencia al material teérico que se relacion6
con todo el estudio referente a gestion de calidad, implementacion del
sistema de gestibn de calidad entre otros, permitiendo asi un mejor
entendimiento de las actividades ejecutadas.

Fondonorma
Es una certificacion de la calidad que permite a una empresa fabricante
demostrar que sus productos son conformes de manera continua, con una
norma técnica especifica, pudiendo ser ésta extranjera, regional o
internacional, lo cual genera en los clientes confianza sobre la calidad de los

productos que esta comprando.

Beneficios que proporciona.
La marca de conformidad FONDONORMA permite demostrar el
cumplimiento continuo con normas técnicas, ante organismos oficiales y

clientes en general.
Con esta certificacion se fortalecen las relaciones contractuales entre el

comprador y el proveedor, en los diferentes sectores industriales, asi como

en el sector gubernamental.
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Ademas se refuerzan las exportaciones, pues mediante la demostracion
de cumplimiento de normas técnicas, se facilita el ingreso de los productos

certificados a los paises.

ISO 9000

La familia de normas ISO 9000 son normas de “"calidad" y "gestion
continua de calidad", establecidas por la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion (ISO) que se pueden aplicar en cualquier tipo de
organizacién o actividad sistematica, que esté orientada a la produccion de
bienes o servicios. Se componen de estandares y guias relacionados con
sistemas de gestion y de herramientas especificas como los métodos de
auditoria (el proceso de verificar que los sistemas de gestién cumplen con el

estandar).

Su implantacién en estas organizaciones, aunque supone un duro trabajo,
ofrece una gran cantidad de ventajas para las empresas, entre los que se
cuentan:

v Mejorar la satisfaccion del cliente.

v Mejorar continuamente los procesos relacionados con la
Calidad.

v Reduccién de rechazos e incidencias en la produccion o

prestacion del servicio.
v Aumento de la productividad.

La familia de las Normas I1SO

v ISO 9001: Contiene la especificacion del modelo de gestién.
Contiene "los requisitos” del Modelo. La norma ISO 9001:2008
contiene los requisitos que han de cumplir los sistemas de la calidad a

efectos de confianza interna, contractuales o de certificacion.
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ISO 9000 : Son los fundamentos y el vocabulario empleado en
la norma ISO 9001. Actualmente en version 2008.
v ISO 9004 : Es una directriz para la mejora del desempefio del
sistema de gestidon de calidad.
v ISO 19011: Especifica los requisitos para la realizacion de las
auditorias de un sistema de gestion ISO 9001, para el sistema de
gestiébn de salud y seguridad ocupacional especificado en OHSAS
18001 y también para el sistema de gestibon medioambiental
especificado en 1ISO 14001.

Norma ISO 9001-2008
Estas norman promueven la adaptacién de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa y mejora un sistema de gestion de la
calidad para aumentar la satisfaccién del cliente mediante el cumplimento de

Sus requisitos.

Principales beneficios de la certificacién con 1ISO 9001:2008.
v Mejor control de la gestidén y la mejora en la organizacion.
v Integracion de las personas y los procesos en funcion de los
objetivos de la organizacion.
v Mejora de la productividad, al centrar la mejora en los
resultados de la organizacion.
v Importante ayuda en el proceso de toma de decisiones basadas
en los resultados y la medicion.
v Asegura la gestion por procesos, mas que por departamentos.
v El cambio en la organizacion se realiza de forma estructurada.
v Aumento de la eficacia y eficiencia.
v Aumenta la confianza y lealtad de los clientes.
v

Aumento de la satisfaccion del cliente.
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Modelo conceptual de la Norma ISO 9001:2008

1. La figura 2 muestra el modelo conceptual de mejora continua de

la norma ISO 9001:2008, puede comprobarse que la base del modelo

es el cliente (ElI quehacer de la organizacidbn empieza con el cliente y

termina en el cliente), debe verificar sus requisitos y debe medir el

grado de satisfaccion de este.

2. Disponer de un enfoque global y coherente para la mejora

continua de la empresa.

3. Formar al personal de la organizacion en los métodos y

herramientas de la mejora continua (ciclos de mejora, diagrama

causa-efecto, Principio de Pareto, acciones correctivas y preventivas,

etc.).

4. Sensibilizar al personal en la necesidad de la mejora continua

para que ésta sea un objetivo a alcanzar para cada uno de los

empleados.

5. Establecer objetivos coherentes para orientar la mejora
continua y determinar el seguimiento que se dard para verificar su

cumplimiento.

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD

“‘-
Direccion

Recursos S

Leyenda:
Actividades que aportan valor —_—
Flujo de informacion o (- e

Fuente: www.google.com.

FIGURA 2. Modelo de Mejoramiento continto de la Norma ISO




o0
.Gobernac’icnde
{({’/}‘) MiBolivar
Implantacién de un Sistema de Gestion de la Calidad segun la une-en-
iso 9001:2008.

Fases de la implantacion de un sistema de Gestion de la Calidad.
Hay tres etapas principales para desarrollar el sistema de gestion de
calidad:
v Evaluacion y planificacion.
v Fase de implantacién: Documentacion del sistema.

v Auditoria del sistema.

Evaluacion y Planificacion.

Antes de comenzar debe realizarse una clara definicion del proyecto y
establecer el equipo de trabajo del mismo. Se nombrara un coordinador del
equipo y se decidird la necesidad o no de contar con un apoyo externo
durante el proyecto, es decir, el apoyo de un consultor externo.

Equipo del Proyecto.
Se nombrarad dentro de este equipo a una persona responsable: el

coordinador _del proyecto. El coordinador sera el responsable ultimo de

disefiar, desarrollar e implantar el sistema de calidad. El coordinador no tiene
porque ser el propio encargado de calidad de la empresa. Para que la
implantacion tenga éxito es necesario un apoyo continuo del equipo directivo
y para ello nada mejor que nombrar como coordinador a un miembro de
dicho equipo. El equipo directivo de la empresa deberia hacer durante todo el
proyecto un seguimiento exhaustivo del proyecto, realizando reuniones
periddicas con el equipo del proyecto y apoyandoles en todos los problemas

que pudieran surgir.

Entre las labores fundamentales del equipo esta el garantizar el
cumplimiento del calendario establecido durante la fase evaluacion y
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planificacion, eleccion de grupos de trabajo en la fase de documentacion del
proyecto y el control de todo el proyecto. La elaboracion de un presupuesto
para el proyecto ademas del compromiso de cumplimiento con el mismo
también es un aspecto importante que no debe descuidarse. Por ultimo se
encargaran de identificar las necesidades de formacion de cara a la
implantacion del sistema y disefiar el mejor sistema para garantizar que
todos los miembros de la organizacion reciben a lo largo del proyecto la
necesaria informacién segun niveles sobre el sistema de gestion de la

calidad.

Coordinador

Dado que consideramos la implantacion de un sistema de gestion de la
calidad como proyecto vamos a ver a continuacién qué es un proyecto y que
caracteristicas tienen:

Proyecto se define como un proceso Unico consistente en un
conjunto de actividades coordinadas y controladas con fecha de inicio y de
finalizacién, llevadas a cabo para lograr un objetivo conforme con requisitos
especificos, incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y recursos. UNE-EN
ISO 9000: 2008. Apartado 3.4.3

Todo proyecto se caracteriza por:
v Orientacién hacia un determinado objetivo (definido o por
definir): tarea, resultado...etc. Para la implantacion de un SGC el
objetivo es la total implantacion del sistema y en su caso la obtencion
de un certificado 1ISO 9001.
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v Limitaciones de tiempo y/o econdémicas: tienen un comienzo y un
fin: Debe plantearse un horizonte temporal para lograr la plena
implantacion del sistema.

v' Exclusividad y novedad: no hay dos proyectos iguales y el
resultado de cada proyecto es unico. Para cada empresa el proceso
de implantacion de su SGC es un proyecto unico.

v" Complejidad: proceso de planificacion y seguimiento complejo.

v" Organizacion y planificacion de los recursos (presupuesto).

v' Trabajo

capacidades se encuentran y organizan conjuntamente. En caso del

interdisciplinario:  distintas  funciones y distintas

SGC toda la empresa se ve implicada en el proyecto.

Resulta de gran ayuda en esta fase el empleo del denominado “Modelo

del Contexto” o

“‘Modelo del Entorno” que se presenta la siguiente forma:

“Modelo de Contexto”

V4

| 5. condiciones basicas

{

Primeras
aclaraciones

1. Objetivos
4 0ué debemosiqueramos
&Para qué queremos lograrlo?
0. Proyecto-tarea ——
£ CQue hay que hacer?
‘necesitamaos”
1 2. Resultados
&Qué debe "salir” de este
6. Actividades £Como reconoceremos &l logra de los
£Qué medidas concretas objetivos?
han de llevarse a cabo para

lograr ese resultada?

Fuente: www.google.com.
FIGURA 3. Modelo de contexto en

la realizacion de un
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Ademas conviene preparar una planificaciéon temporal del mismo por ejemplo

mediante el empleo de un diagrama de barras:

SEMANAS | MESES

Fases del proyecto 1 2 3 4 5 6
Fase 1:

Tarea 1a

Tarea 1c |
Fase 2:

it e sl L

Tarea 2b
Reunion A A A A A
Informe A A

Fase de Implantacién: Documentacion del Sistema

Niveles de la documentacion.

El manual de calidad es siguiendo la norma ISO 9000:2008 apartado
3.7.4. “el documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de
una organizacion”.

Un procedimiento es siguiendo la norma ISO 9000:2008 apartado 3.4.5.
“forma especificada para llevar a cabo una actividad o proceso”. Es
importante destacar que los procedimientos no tienen porque estar
documentados.

Una especificacion es siguiendo la norma ISO 9000:2008 apartado 3.7.3.
“‘documento que establece requisitos”.

Un registro es siguiendo la norma ISO 9000:2008 apartado 3.7.6.
“‘Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de

actividades desempefiadas”. La norma marca una serie de registros
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obligatorios de gran importancia para demostrar el funcionamiento del
sistema de gestion de la calidad en la préactica.
Las fases para documentar el sistema de gestibn de la calidad son
fundamentalmente:
v Manual de calidad: Descripcion de la empresa y de su historia,
Politica de Calidad y objetivos de Calidad. Siendo muy importante el
proceso de difusidn de la politica y objetivos de la calidad dentro de la
empresa.
v Mapping de procesos: definicion de los procesos y niveles de
procesos de la empresa, ademas de sus interacciones.
v Estructura y desarrollo de los procedimientos, documentando
los que se crean oportunos.
Para el correcto desarrollo de la documentacion es necesario establecer

de antemano el formato adecuado para toda la documentacion.

En el desarrollo de la documentaciéon deben elaborarse borradores de
trabajo que sean discutidos y acordados por todos lo implicados en cada

documento, hasta llegar a los documentos definitivos.

MANUAL DE CALIDAD.

El manual de Calidad como ya se ha introducido se define siguiendo
la norma ISO 9000:2008 apartado 3.7.4. Como “el documento que especifica
el sistema de gestion de la calidad de una organizacién” Los manuales de
calidad deben adaptarse en cuanto a su tamafo y complejidad a cada

organizacion.

Es decir, no puede predeterminarse la extension o grado de dificultad que

el manual de calidad deba tener.
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Los manuales de calidad suelen comenzar explicando las caracteristicas
fundamentales de la empresa, es decir, a qué se dedica, qué tamafo tiene,
en qué sectores compite etc. es decir, suele emplearse como carta de
presentacion de la empresa. SOlo apoyados en estos datos podra
comprenderse la estructura del sistema de gestion de la calidad que

posteriormente se describa.

En el manual de calidad se especifica el alcance del sistema de gestién
de la calidad. Es importante indicar que si la organizacién considera que
alguno de los requisitos establecidos en la nhorma ISO 9001:2008 no le son
de aplicacion, la justificacion de dicha exclusién debe estar recogida en el
manual de calidad.

En el manual de calidad suelen encontrarse la politica de calidad y sus
objetivos, que definen de una manera clara hacia donde desea caminar la
empresa en el area de la calidad.

Ademas el manual de la calidad debe incluir los procedimientos

documentados establecidos o una referencia a los mismos.

Dado que la nueva norma esta basada en una orientacién a los procesos,
otro aspecto importante que debe contener el manual de calidad es la

descripcion de las interacciones de los procesos.

PROCEDIMIENTOS:
¢,Qué es un procedimiento?

Hemos visto que siguiendo la norma ISO 9000:2008 apartado 3.4.5. se
define procedimiento como “forma especificada para llevar a cabo una
actividad o proceso”. Es decir, el procedimiento especifica un sistema
aprobado de trabajo, es una descripcion de como se lleva a cabo una

actividad.
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No todos los procedimientos deben estar documentados. La propia
organizacion decide qué procedimientos le interesa documentar y cuales no.
Estructura de un procedimiento.

No existe un uUnico modo de documentar un procedimiento, cada
organizacion debe decidir codmo desea documentarlo. Lo que si es importante
es establecer una buena estructura para los procedimientos. Deberia
estructurarse incluyendo como minimo:

v Titulo: en el titulo se especifica de modo claro como va a
denominarse el procedimiento.

v Numero: es importante dar una codificacion a los
procedimientos. (También deberia darse al resto de documentos del
sistema de gestion de la calidad. Por ejemplo PR 4- 2323 r3 podria
ser una codificacion en la que PR definiera que se trata de un
procedimiento. 4: podria indicarnos que es un procedimiento
relacionado con el proceso 4 y 2323 identificaria el nimero concreto
del procedimiento. Ademas el r3 podria definirnos que se trata de la
tercera revisidbn del documento. Cada empresa debe en su caso
establecer la codificacién que le resulte mas sencilla y til.

v Fecha.

v Numero de paginay total de paginas: para mayor comodidad
a la hora de hacer modificaciones en los documentos del sistema, es
importante que cada documento lleve una paginacién independiente
del resto y que en cada hoja se establezca ademas del numero de la
pagina, el total de paginas de dicho documento.

v Autoridad emisora y autoridad aprobadora: debe
establecerse de manera clara quién ha emitido el procedimiento y
quién lo ha aprobado. Ello ayudara a aclarar responsabilidades y a
tener establecidas de una forma clara las competencias a la hora de

hacer modificaciones en el procedimiento.

~30~
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Objetivo: debe especificarse de un modo preciso cual es el
objetivo/s de dicho procedimiento.
v Alcance: ademas es importante delimitar el procedimiento, es
decir, si su cumplimiento es por ejemplo so6lo para un determinado
departamento, si es de obligado cumplimiento para toda la
organizacion etc.
v Referencias: en caso necesario se estableceran los
documentos relaciones con el procedimiento que sean precisos como
pudieran ser normativas, leyes, otros procedimientos etc.
v Definiciones: en caso necesario deberian incluirse las
definiciones de algunos términos que sean empleados en el
procedimiento y que por su complejidad o por su ambigiedad sea
importante delimitar.
v Responsabilidades: un aspecto fundamental para que los
procedimientos sean Uutiles es la clara delimitacion de las
responsabilidades del mismo.
v Método: explicacion de como deben llevarse a cabo las
distintas actividades. Debe seguir una secuencia logica de
actuaciones y estar explicada de forma concisa. Deberia ademas
establecer los documentos y procedimientos de apoyo necesarios.
v Anexos: en caso necesario se incluiran otros documentos que
ayuden a la mejor comprension del procedimiento.
Los procedimientos deben utilizar una terminologia comprensible para el
personal. Se trata de que sean utiles y que se empleen en la practica por
tanto, es mejor pecar por sencillez que por exceso de complejidad.

Respecto al contenido del procedimiento es importante destacar, que de
la lectura del procedimiento deberian quedar claros los siguientes aspectos:
v Obijetivo del procedimiento.

v Coémo se llevaran a cabo cada una de las actividades.
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Cuéando debe llevarse a cabo cada una de las actividades.
v Qué hacer sino se cumple el objetivo.
v Establecimiento claro de responsabilidades como por ejemplo
quién deberia controlar el equipamiento, las materias primas y la
informacion utilizada, etc.
v Explicacion de las pruebas o evaluaciones a desarrollar.
v Codmo se llevard a cabo el almacenamiento de la informacion

conseguida.

¢,Coémo documentar los procedimientos?
1. Definicién de los procedimientos a documentar:
Una parte fundamental de la implantacion de un sistema de gestion de la
calidad es la documentacion de los procedimientos. El punto de partida para
poder desarrollar la documentaciéon de los procedimientos es el mapping de

procesos.

Sin una descripcion detallada de todos los procesos y de sus

interacciones, no podra llevarse a cabo la fase de documentacion.

Una vez establecidos los procesos de la organizacion el siguiente paso
sera decidir qué procedimientos van a documentarse y hasta qué nivel de

detalle va a llegarse.

En la identificacion de los procedimientos que se documentaran es
importante examinar los requisitos de la seccion apropiada de 1ISO 9001.
Deberan establecerse ademas los niveles de los distintos procedimientos,
de forma general podemos establecer la siguiente estructura:
v Procedimientos generales: Un procedimiento general
identifica las etapas claves de un proceso. Como regla general no

deberia haber mas de 5 o 6 etapas claves.
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Procedimientos detallados: para la mejor compresion de las
distintas actividades se definira una estructura de procedimientos que
iran explicando de forma paulatina, en cada nivel con un grado de

detalle mayor, las distintas actividades.

Al final de esta fase deberia tenerse un documento con todos los
procedimientos generales y los procedimientos detallados relacionados con
cada uno de ellos en todos los niveles necesarios.

2. Establecimiento de los grupos de trabajo:

Una vez identificados los procedimientos que se van a documentar
deberian establecerse equipos de trabajo para llevara cabo la documentacion
de cada procedimiento. Deberian participar en cada grupo personas de todos
los niveles implicados en el procedimiento objeto de documentacion que
estén relacionadas con el mismo. En esta planificacion es fundamental dejar
bien establecidas las responsabilidades de los grupos de trabajo y el

calendario para el cumplimiento de objetivos.

Debe destacarse la importancia fundamental de la implicaciéon por parte
del personal en esta fase en el logro del éxito de la implantacion posterior del
sistema de gestion de la calidad. Debemos recordar siempre que cuando el
personal ha tenido una participacion activa en el proceso de disefio y
desarrollo del sistema su implicacion posterior serA& mucho mayor que si lo
sienten como algo extrafio e impuesto.

3. Desarrollo de los procedimientos:

En esta fase se lleva a cabo la documentacion propiamente dicha. Los
miembros del grupo de trabajo deben esforzarse en implicar a todas las
personas que estan relacionadas con el procedimiento pertenezcan o no al

grupo de trabajo.

~33~
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4. Implantacion de los procedimientos:
Para que el procedimiento se considere implantado, la documentacion del
mismo deberia estar aprobada y todo el personal implicado informado sobre
el mismo. La mejor forma para comprobar si el procedimiento esta
implantado es realizar una auditoria interna. De los resultados de dicha
auditoria se desprenderan las propias acciones mejora que deberan

desarrollarse para la total implantacion del procedimiento.

Control de documentos del sistema:
Los documentos requeridos por el sistema estaran controlados. Se

establecera un procedimiento documentado para:
v Aprobacién de los documentos antes de su emision.
v Que los documentos sean revisados, actualizados segun sea
necesario, y nuevamente aprobados.
v Que el estado de revisiéon de los documentos esté identificado.
v Asegurar que las versiones adecuadas de los documentos
aplicables estén disponibles en los lugares de uso.
v Asegurar que los documentos sean legibles, facilmente
identificables y accesibles.
v Asegurar que los documentos de origen externo estén
identificados y que su distribucién esté controlada.
v Impedir que los documentos obsoletos se usen de forma no
intencionada y para que estén adecuadamente identificados si son

conservados.

REGISTROS

Un registro es siguiendo la norma 1SO 9000:2008 apartado 3.7.6.
“‘Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefadas”. La norma marca una serie de registros

obligatorios de gran importancia para demostrar el funcionamiento del
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sistema de gestion de la calidad en la practica. El listado de registros
obligatorios segun la norma es el siguiente: (ver apartados 5.6.1., 6.2.2., 7.1,
722.,732,734a73.7,74.1.,752.a754.,76,8.2.2,824,8.3, 85.2
y 8.5.3 de la norma) algunos de ellos posee un ejemplo:
v Registros de las revisiones por parte de la direccion.
v Educacién, formacion, habilidades y experiencia del personal
gue realiza operaciones que afectan a la calidad del producto.
v Registros necesarios para demostrar que los procesos de
realizacion del producto y que el producto resultante cumplen con los
requisitos.
v Registros de las revisiones y las acciones originadas por la
revision de los requisitos relacionados con el producto.
v Respecto al disefio y desarrollo: Registros de los elementos de
entrada para el disefio y desarrollo relacionados con los requisitos del
producto, de las de revisiones del disefio y desarrollo, de la
verificacion de cualquier accion en esta fase, de los resultados de la
validacion y revision de cambios.
v Registros de los resultados de la evaluacion de proveedores y
de las acciones derivadas de las mismas.
v En caso de que la trazabilidad del producto sea un requisito, la
organizacion debe controlar y registrar la identificacion UGnica del
producto.
v Registros de cualquier bien propiedad del cliente y que haya
resultado perdido, deteriorado o inadecuado para el uso.
v Registros de los resultados de calibracion y la verificacion de
dispositivos de seguimiento y medicion.
v Registros de las auditorias realizadas.
v Registro de las personas que autorizan la liberacion del

producto.

~35~
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v Tras una la identificacion de un producto no conforme deben
mantenerse registro de la naturaleza de las no conformidades y de
cualquier accion tomada posteriormente.

v Registros de los resultados de todas las acciones correctivas y
preventivas tomadas por la organizacion para la mejora.

Los registros requeridos por el Sistema de Gestion de la Calidad seran
controlados. Seran conservados para proporcionar la evidencia de la
conformidad con los requisitos y de la operacion efectiva del sistema. Se
establecera un procedimiento documentado para la identificacion,
almacenamiento, recuperacion, proteccion, tiempo de retencién y disposiciéon

de los registros.

Auditar el Sistema

Una vez terminada la fase de documentacion deberia realizarse una
auditoria interna al sistema para comprobar el correcto funcionamiento del
mismo. Del resultado de esta auditoria se obtendra una imagen clara de en
gué medida el sistema de calidad ha sido implantado y funciona en la
practica.

Para dar por terminada esta fase todas las acciones -correctivas
establecidas en la auditoria deberian haber sido puestas en préctica.

Una vez el sistema de gestion de la calidad este funcionando y las
primeras auditorias internas del sistema hayan sido realizadas con éxito,
puede decidirse si se desea certificar o no el sistema de gestion de la calidad
en cuyo caso comenzaria el proceso de certificacion con el objetivo de
someterse a una auditoria del sistema llevada a cabo por un organismo de

certificacion.

~36~
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO

Este capitulo mostrara el tipo de investigacion, técnica y/o herramientas,
procedimientos, entre otros que se utilizaron para la realizacion de este

informe.

Tipo de Investigacion

Dado a que se hizo indispensable el uso del conjunto de Normas 1ISO 9000
para el disefio del Sistema de Gestion de Calidad, asi como también la
Norma ISO/TR 10013: 2002 para la documentacién de los procedimientos y
otros elementos esenciales, es por ello que el tipo de investigacion es

Documental.

A su vez es de tipo Descriptiva ya que en este trabajo se permitio

describir, registrar y analizar todos los procedimientos faltantes.

Por otro lado la investigacion fue de tipo Aplicada, dado a que, la
empresa permitid establecer mejoras al Sistema de Gestion de la Calidad
gue actualmente posee. Y de esta manera contar con algo controlado y

organizado.
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Técnicas y/o Instrumentos para la Recoleccion de Datos
v Entrevistas.
v Cuestionarios.
v Estudios de archivos.
v Instrumentos:
.. Documentos obsoletos.
.. Software de Computacion (Microsoft Office).
.. Hojas.
.. Lapiz.

.. Borrador.
Procedimiento de Recoleccion de Datos

En el siguiente informe se realizaron los siguientes procedimientos:

v" Aplicacién del Cuestionario de Evaluacion del SGC basado en la
norma ISO 9001:2008 aplicado a la empresa INVIOBRAS Bolivar,
para verificar el grado de cumplimiento de sus requisitos.

v' Elaboraciéon de diagnéstico, en funcién de los resultados obtenidos
de la aplicacion del cuestionario de evaluacion, para visualizar de
manera mas clara la situacién actual de la empresa en cuanto al
desempeiio de sus procesos dentro de lo contemplado por la norma
ISO 9001:2008.

v' Célculo de la brecha de calidad existente en la Institucion en relacion
al nivel de cumplimiento de los requerimientos de la Norma ISO
9001:2008, tomando como base los resultados obtenidos en la
aplicacién del cuestionario de evaluacion.

v" Revisién y analisis de material bibliografico referente a los SGC asi
como la documentacion existente en la Institucién en relacion al

mismo.

~ 38 ~
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Revision de la Norma 1SO 9001:2008 para definir los procedimientos
obligatorios.

Aplicacién de cuestionarios y entrevistas directas al personal de la
Institucion, para recabar la informacion necesaria en la elaboracion y
redaccion del manual de Organizacion y de cada procedimiento
requerido por la norma.

Documentacion del Manual de Organizacion y los procedimientos en
funcion de los procesos que se llevan a cabo en INVIOBRAS.
Revision del manual existente y adecuarlo en funcién del diagnéstico
realizado.

Representar graficamente y de manera coherente e interrelacionada
en forma de mapa, los procesos ejecutados en la institucion.
Representar graficamente de manera coherente e interrelacionada
cada uno de los procesos reflejados en el mapa de procesos, por
separado mostrando las entradas y salidas de los mismos (Diagrama
de caracterizacion de Procesos).

Formular indicadores de gestién para la medicion de los procesos y
asegurar que tanto las operaciones como el control de estos son
eficaces.

Formular conclusiones y recomendaciones adecuadas una vez
cumplidos los objetivos planteados en pro de la culminacién y

entrega del presente trabajo.
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CAPITULO V

SITUACION ACTUAL

En este capitulo se realizdé un estudio de la situacion actual del Sistema de
Gestion de la Calidad de INVIOBRAS BOLIVAR con el propoésito de
establecer las brechas con respecto al modelo de las normas COVENIN ISO
9001:2008 para su posterior adecuacion.

Diagnéstico de la Situacion Actual, en funcién al cumplimiento de los
requisitos exigidos por la Norma ISO 9001-2008

Para conocer la adecuacion del Sistema de Calidad de INVIOBRAS, se
elabordé un cuestionario de evaluacién, ver Apéndice A, el cual consistié en
una serie de items, porcentualmente ponderados, ver Tabla 1, que

representan los requisitos de la norma ISO 9001:2008.

Los criterios para la cuantificacion estan basados en la nota 1 del literal
4.2 Requisitos en la Documentacion, de la norma 1SO 9001 (op. cit.) ©9, en
el cual se establece que: “Cuando aparezca el término ‘procedimiento
documentado’ dentro de esta norma internacional, significa que el
procedimiento sea establecido, documentado, implementado y mantenido”
(p. 3). Para el caso de requisitos que no requieren estar documentados solo

se tomo en cuenta el grado de aplicacion que presentaban.
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% P
Cumplimiento INTERPRETACION
0% Cuando no se cumple ninguno de los requisitos contenidos en la norma ISO
9001:2008.

25 0 Cuando el requisito esta siendo aplicado pero no esta documentado.

50 % Cuando el requisito esta documentado pero no es aplicado, requiriendo revision y
actualizacion.

75 % Cuando el requisitos esta documentado y es aplicado pero se detectan
observaciones en su efectividad, requiriendo mejoras.

100 % Cuando se cumplen todos los requisitos contenidos en la norma ISO 9001:2008.
Cuando los requisitos contenidos en la norma ISO 9001:2008 no aplican. Se
debe hacer el comentario correspondiente en la columna de observaciones, no

No Aplica asignandose valor alguno y en consecuencia este requisito no sera tomado en
cuenta para la determinacién del porcentaje de cumplimiento correspondiente al
requisito.

Fuente: Catedra de Calidad. Departamento de Ing. Industrial, UNEXPO- Puerto Ordaz

Tabla 1. Criterios para la Cuantificacion de Evaluacién Diagndstico.

Una vez aplicado el cuestionario se obtienen las puntuaciones por cada
clausula y subclausula de la Norma, estas puntuaciones hace apreciar de
manera cuantitativa la situacion actual del Sistema de Gestion de Calidad de
la Institucién. Para ello se utilizaron los criterios descritos en el Tabla 2.

Finalmente, se calculd un promedio global y se compar6 con la escala
ideal de implementacién del Sistema de Gestion de Calidad para optar a la
certificacion por medio de un auditor externo, en el cual se exige un 98%
(basandose en 100%) de conformidad en la implantaciéon del Sistema de
Gestion de Calidad.
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El sistema global de calidad con respecto al modelo ISO 9001:2008 no se
Menos de | cumple, se cumple en aspectos parciales o tiene una fidelidad muy baja con
40% las actividades realmente realizadas, y deben tomarse medidas correctoras

urgentes y globales para implantar un sistema de calidad eficaz.

El sistema global de calidad se cumple, pero con deficiencias en cuanto a
Entre 40 % | documentacion o a la continuidad sistemética de su cumplimiento, tiene una
y 60% fidelidad deficiente con las actividades realmente realizadas. Se deben

solucionar las deficiencias de manera urgente para que el sistema sea eficaz.

El sistema global de calidad se cumple, pero con leves deficiencias en cuanto
Entre 60% y | a documentacion o a la continuidad sistematica de su cumplimiento, o

85% respecto a la fidelidad de las actividades realmente realizadas. Se deberan
solucionar las deficiencias a corto plazo, para que el sistema no deje de ser
eficaz. Su tendencia hacia la gestién de calidad es muy positiva. Se sugiere
analizar los puntos sobresalientes y aplicar medidas similares a los temas con

mas baja puntuacion.

Mas de 85% | La organizacion se gestiona de acuerdo con el modelo 1ISO 9001:2008, y son

ejemplo para otras empresas del sector.

Fuente: Google. http://www.cig-calidad.com/Cuestionario.autoevaluacion.respecto.1S0.9001.2008.pdf

Tabla 2. Interpretacion del grado de implementacion del SGC

En el Tabla 3 se presentan los resultados del cuestionario aplicado y

posteriormente un analisis detallado del mismo.
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REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2008

PUNTUACION

SUB-TOTAL

TOTAL

4. Sistema de Gestion de la Calidad

4.1 Requisitos Generales

77,5

4.2 Requisitos de la Documentacion

4.2.1 Generalidades

67,85

4.2.2 Manual de la Calidad

87,5

4.2.3 Control de los Documentos

81,25

4.2.4 Control de los registros de la calidad

75

SUB TOTAL

77,9

TOTAL

77,7

5. Responsabilidad de la Direccion

5.1 Compromiso de la Direccion

75

5.2 Enfoque al Cliente

50

5.3 Politica de la Calidad

88,36

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la Calidad

79,16

5.4.2 Planificaciéon del Sistema de Gestion de la
Calidad

100

SUBTOTAL

89,58

5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y Autoridad

41,66

5.5.2 Representante de la Direccion

65,62

5.5.3 Comunicacion Interna

66,66

SUBTOTAL

57,98

5.6 Revisién por la Direccién

5.6.1 Generalidades

75

5.6.2 Informacion para la revision

71,15

5.6.3 Resultados de la revision

62,5

SUBTOTAL

69,55

TOTAL

71,75

6. Gestion de los Recursos

6.1 Provision de los Recursos

50

6.2 Recursos Humanos

6.2.1 Generalidades

100

6.2.2 Competencia, Toma de Conciencia y Formacion

85

SUBTOTAL

185

6.3 Infraestructura

90

6.4 Ambiente de Trabajo

50

TOTAL

81,25
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REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2008 PUNTUACION | SUB-TOTAL |TOTAL
7. Realizacion del Producto
7.1 Planificacion en la realizacion del Producto 75
7.2 Procesos relacionados con el Cliente
7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con
el producto U
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el 875
producto ’
7.2.3 Comunicacion con los Clientes 91,6
SUBTOTAL 83,31
7.3 Disefo y Desarrollo N/A
7.4 Compras
7.4.1 Procesos de Compras 100
7.4.2 Informacion de las Compras 75
7.4.3 Verificacion de los Productos Comprados 100
SUBTOTAL 91,67
7.5 Produccioén y prestacion de Servicio
751 Control de la Produccion y de la prestacion del 100
Servicio
7.5.2 Validacion de los procesos de la Produccion y de
la prestacion de Servicios [
7.5.3 Identificacion y Trazabilidad 83,33
7.5.4 Propiedad del Cliente 83,33
7.5.5 Preservacion del producto 91,66
SUBTOTAL 87,218
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicién 77,77
TOTAL 82,99
8. Medicion, Analisis y Mejora
8.1 Generalidades 75
8.2 Seguimiento y Medicion
8.2.1 Satisfaccion al Cliente 75
8.2.2 Auditoria Interna 65,9
8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos 75
8.2.4 Seguimiento y medicion del producto 70,83
SUBTOTAL 71,68
8.3 Control de producto no conforme 85
8.4 Andlisis de Datos 62,5
8.5 Mejoras
8.5.1 Mejora Continua 60
8.5.2 Accion Correctiva 83,33
8.5.3 Accion Preventiva 75
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SUBTOTAL 72,78
TOTAL 73,39
TOTAL CUESTIONARIO 77,42

Tabla 3.

Fuente: Dayritza Tomé

Resultados de aplicacion de cuestionario

CLAUSULA PROMEDIO POR CLAUSULA
4
) ) ) 77,7
Sistema de Gestiéon de la Calidad
5
ey . - 7 71’75
Responsabilidad de la Direccion
6
. 81,25
Gestion de los Recursos
7
o 82,99
Realizacién del Producto
8
- o ) 73,39
Medicidn, Anélisis y Mejora
TOTAL PROMEDIO 77,42

Fuente: Dayritza Tomé

Tabla 4. Resumen del cuestionario/ nivel de cumplimiento

La determinacién de la brecha de calidad se realiza promediando los
valores obtenidos de la aplicacion del diagnéstico para cada requisito
aplicable a la institucién y a su vez promediando esos resultados, para asi
obtener un promedio total de la situacién actual, el cual sera el valor a

Determinacién de la Brecha de Calidad

comparar con el minimo para lograr la certificacién, que es de 98%.
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En el grafico 1 se puede observar el porcentaje de cumplimiento de las
clausulas de la Norma COVENIN ISO 9001:2008 y la brecha existente

actualmente, por lo que se evidencia la no conformidad en el cumplimiento

de los requisitos exigidos por la Norma para lograr obtener un corto plazo la

certificacion de calidad. La brecha encontrada al totalizar las cinco (5)

clausulas estudiadas es de 20,58% de no cumplimiento con respecto a la
Norma COVENIN ISO 9001:2008. De igual manera, la mayor brecha

existente se encuentra en la Clausula 5 “Responsabilidad de la Direccion”

con un 28,25% de no cumplimiento, mientras que el apartado de menor

brecha es la Clausula 7 “Realizacion del Producto” con 17,01%.

Brecha de Calidad

Promedio por Clausula

4.Sistema de Gestion de la Calidad 77,7
5. Responsabilidad de la Direccion 71,75
6. Gestion de los Recursos 81,25
7. Realizacion del Producto 82,99
8. Medicion, Andlisis y Mejora 73,39

M 4. Sistema de Gestion de la
Calidad

B 5. Responsabilidad de la
Direccion
[ 6. Gestion de los Recursos

M 7. Realizacién del Producto

M 8. Medicion, Andlisis y Mejora

Minimo para
lograr Certificacion de
Calidad

Fuente: Dayritza Tomé

ISO 9001:2008.

Gréfico 1. Determinacion de brecha de calidad basada en los requisitos de la Norma
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100,00 -

90,00 - M Situacién Actual
80,00 -

70,00 -

60,00 - M Valor Minimo de Eficacia
50,00 -

40,00 -

30,00 - I Eficacia Maxima de un
20,00 - Sistema de Gestion de
10,00 - Calidad

0,00 1

Fuente: Dayritza Tomé
Grafico 2. Cumplimiento Actual de Inviobras con respecto a los Requisitos de la
Norma ISO 9001:2008

Como se aprecia en el grafico 2, el Sistema de Calidad para Inviobras
Bolivar se encuentra en un 77,42% de cumplimiento de acuerdo a los
requisitos de la norma 1SO 9001:2008, al compararlo con el valor minimo
para la eficacia de un sistema de gestion de calidad, de 98%, se obtiene una
diferencia de 20,58%, lo que indica que deben realizarse todas las

actividades de acuerdo al requisito, para eliminar esta brecha de calidad.

Las clausulas con menor porcentaje de cumplimiento de requisitos son la
5 (Responsabilidad de la direcciéon) y 8 (Medicion, Analisis y Mejora); esto
debido a la deficiencia de comunicar la responsabilidad y autoridad entre la
Institucion, revisiéon por la direccion del estado de las acciones correctivas y
preventivas, entre otros, como la falta de implementacion de los procesos
necesarios para el sistema de gestion de calidad, lo que genera falta de

acciones de mejora al mismo.
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Analisis de la Brecha de Calidad

Luego de determinar la brecha de calidad es necesario identificar las

actividades necesarias para disminuir la misma de acuerdo a los requisitos

de la norma, esto se realiza de acuerdo a lo exigido en cada clausula

aplicable al Instituto y se analiza dependiendo de la existencia de algun

instrumento que aplique a la necesidad. La disminucién de la brecha de

calidad esta dada en gran parte por el cumplimiento de los requisitos

principales de la norma que son:

S A

5.1.1. Documentos exigidos:
Control de Documentos (4.2.3)
Control de registros de calidad (4.2.4)
Auditorias Internas (8.2.2)

Control de producto no conforme (8.3)
Acciones correctivas (8.5.2)

Acciones preventivas (8.5.3)

De los cuales son mantenidos, aplicados y actualizados, dentro de la

organizaciéon, los 1, 2, 5 y 6, faltando alinearlos a los procesos de la

Institucion y falta elaborar el numero 4: Control de producto no conforme.

5.3.2 Registros minimos exigidos:

1.
2.
3.

Revisiones efectuadas por la direccion al SGC

Educacion, formacion, habilidades y experiencias del personal
Procesos de realizacion del producto y cumplimiento de requisitos del
producto

Revision de los requisitos relacionados con el producto

5. Evaluacion de Proveedores
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6. Trazabilidad del producto

7. Resultados de la verificacion y/o calibracion de instrumentos de
medicion

8. Auditorias Internas

9. Tratamiento de No conformidades

10. Acciones correctivas

11.Acciones preventivas

Para determinar los documentos necesarios para cumplir con los requisitos
de la norma se realiz6 la siguiente tabla, donde se relacionan las clausulas y
los requisitos de las mismas con los documentos existentes para INVIOBRAS
BOLIVAR.
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CLAUSULA REQUERIMIENTOS DOCUMENTOS EXISTENTES
4.1ldentificacion, secuencia e interaccion de los procesos Mapa de Caracterizaciéon
4.2.1Politica de calidad Politica de Calidad

4. 4.2.10bjetivos de calidad Objetivos de Calidad
Sistema de Gestion
. 4.2.2Manual de la calidad Manual de Calidad
de la Calidad
4.2.3Procedimiento de Control de Documentos Control de Documentos
4.2.4Procedimiento de Control de Registros Control de Registros
5. 5.1Aseguramiento de disponibilidad de recursos Presupuesto Anual

Responsabilidad de

la direccién

5.4.2 Planificacion del sistema de gestién de calidad

Planificacion del sistema de

gestion de calidad

5.5 Aseguramiento de la definicibn y comunicacion de

responsabilidades y autoridades

Descripciones de Cargos

5.6.1 Evidencias de compromiso con el desarrollo e
implementacion del sistema de gestion de la calidad y su

mejora continua.

Revision del SGC por la

direccién

~ 50 ~
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CLAUSULA REQUERIMIENTOS DOCUMENTOS EXISTENTES
6.1 Determinacién y suministro de recursos para la gestion de | Planificacion de la Calidad
SGC
6.2.2 Descripcién de cargos Descripciones de cargo
6.

Gestion de los

Determinacion de necesidades de formacion

R 6.2.2 Registro de Educacion, formacion, habilidades vy | Planillas de Capacitacion
ecursos
experiencias del personal
6.3 y 6.4 Determinacion y gestion del espacio de trabajo | No existe
necesario
7.1 Procedimiento de realizacion del producto Procedimientos
7.1 Cumplimiento del proceso de realizacion del producto Plan Operativo Anual
7.1 Plan de calidad Plan de Calidad
7 7.2.1Determinacion de requisitos del producto Especificaciones del producto

Realizacién del

producto

7.2.2 Registro de revision de los requisitos relacionados con el
producto

No existe

7.4.1 Proceso de compra

Proceso de Compras

7.4.3 Actividades de inspeccién de compras

Ingreso, evaluacion y calificacion

de proveedores
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7.5.1 Control de la produccién

Ejecucion y Control de Obras

7.5.3 Registro de trazabilidad del producto

Ejecucion y Control de Obras

7.5.5Preservacion del producto

No existe

7.6 Determinacion de equipos de seguimiento y medicion

Mantenimiento de equipos e

infraestructuras

7.6 Registros de calibracién y/o verificacion

Mantenimiento de equipos e

infraestructuras
8. 8.1 Proceso de seguimiento, medicién, analisis y mejora No existe
Medicion, analisis — : . . : :
y 8.2.1Seguimiento del nivel de satisfacciones del cliente No existe

mejora

8.2.2 Procedimiento documentado de auditorias internas

Auditorias del Sistema de
Gestion Integral

8.2.2 Registros de auditorias

No existe

8.2.3 Seguimiento del proceso

Seguimiento del Plan Operativo

Anual
8.2.4 Registros de autoridades para liberacion del producto No existe
8.3 Procedimiento documentado para Producto no Conforme No existe

8.3 Registro de tratamiento de no conformidades

Registro de tratamiento de no
conformidades y opciones de




( Gobemacion de
((( %») | “ Bolivar
TNVIOBRAS
mejora
8.5.2 Procedimiento de Acciones Acciones Correctivas
Correctivas Preventivas
8.5.2 Registro de acciones Correctivas Acciones Correctivas
Preventivas
8.5.3 Procedimiento de Acciones Preventivas Acciones Correctivas
Preventivas
8.5.3 Registro de Acciones Preventivas Acciones Correctivas
Preventivas

Fuente: Dayritza Tomé

Tabla 5. Andlisis de requerimientos por clausula de la Norma ISO 9001: 2008

~53~
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Se deben revisar y adaptar los documentos utilizados actualmente de acuerdo
a los requerimientos del sistema de gestién de calidad del Instituto para que

puedan ser aplicables, y de esa manera cumplir con los requisitos de la norma
ISO 9001:2008.

Los documentos a ser revisados y adaptados al Instituto son los siguientes:

CLAUSULA DOCUMENTACION REQUERIDA

4. Procedimiento de Control de Documentos
Sistema de Gestion
de la Calidad

Procedimiento de control de registros

5. Estructura Organizacional del Sistema de Gestion
Responsabilidad de | Integrado

la Direccion

6. Descripcion de cargo
Gestion de los

recursos
Auditorias del Sistema de Gestién Integral
8. Registro de tratamiento de no conformidades y
Medicion, andlisis y
mejora opciones de mejora

Fuente: Dayritza Tomé

Tabla 6. Documentacién arevisar y adoptar para el Disefio del SGC
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CAPITULO VI

DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Este capitulo presenta el disefio del Sistema de Gestion de Calidad
realizado basandose en el diagnostico aplicado y la deteccion de necesidades

de documentacion.
Revisiéon y Elaboracién de Documentos

Los documentos revisados fueron modificados de acuerdo a las
necesidades de la institucion, y se elaboraron los documentos necesarios para
el establecimiento de un Sistema de Gestion de Calidad, los mismos pueden
ser consultados en los siguientes apéndices:

o Apéndice B: Manual de Organizacion

o Apéndice C: Manual de Calidad

e Apéndice D: Manual de Procedimientos
e Apéndice E: Mapa de Procesos

e Apéndice F: Diagrama de Caracterizacion

Tabla de Cumplimiento de Requisitos

Al realizar las modificaciones y elaborar los documentos resefiados
anteriormente, se cumplen los requisitos de la norma ISO 9001:2000; en la
siguiente tabla se muestra el cumplimiento de clausulas con su respectivo

documento:

~ 55~
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CLAUSULA REQUISITO CUMPLIMIENTO
4.1ldentificacion, secuencia e interaccion de Mapa de Procesos
los procesos
4.2.1Politica de calidad Politica de Calidad

4 4.2.10bjetivos de calidad Manual de la calidad

Sistema de Gestién de la

4.2.2Manual de la calidad

Calidad

4.2.3 Procedimiento de Control de Control de Documentos
Documentos
4.2.4 Procedimiento de Control de Registros Control de Registros
5.1Aseguramiento de disponibilidad de Presupuesto Anual
recursos

5. 5.4.2 Planificacién del sistema de gestion de Planificacion de Ia

Responsabilidad de la calidad Calidad
Direccion
6.1 Determinacion y suministro de recursos Presupuesto Anual
para la gestién de SGC
6.2.1 Descripcion de cargos Descripcién de cargo
Determinacion de necesidades de formacion Reclutamiento,
seleccién e ingreso del
6.

Gestion de los Recursos

personal

6.2.2 Registro de Educacion, formacion,

habilidades y experiencias del personal

Planilla de Capacitacion

6.3 y 6.4 Determinacion y gestion del

espacio de trabajo necesario

Competencia, formacién

y toma de conciencia
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CLAUSULA REQUISITO CUMPLIMIENTO
7.1 Procedimiento de realizaciéon del [ e Planificacion y control
producto
7.1 Cumplimiento del proceso de realizacion | ¢ Instruccion de ejecucion
del producto y control de obras
7.1 Plan de calidad e Plan de Calidad
7.2.1Determinacién de  requisitos  del e Determinacion y
producto Revision de los Requisitos
7.2.2 Registro de revisién de los requisitos | relacionados con el Servicio
relacionados con el producto
7.4.1 Proceso de compra e Compras

7.

Realizacion del producto

7.4.1 Registro de evaluacién de proveedores

e Ingreso, evaluacion vy
calificacion de
proveedores

7.4.3 Actividades de inspeccién de compras

e Compras

7.5.1 Control de la produccion

7.5.3 Registro de trazabilidad del producto

¢ Ejecucion y Control de
Obras

7.6

seguimiento y medicién

Determinacibn de  equipos de

7.6 Registros de calibracion y/o verificacion

¢ Mantenimiento de

equipo e Infraestructura

8.

Medicion, Analisis y Mejora

8.1 Proceso de seguimiento, medicion,

andlisis y mejora

e Tratamiento de no
conformidades y

opciones de mejora

8.2.1Seguimiento del nivel de satisfacciones

del cliente

e Enfoque al Cliente

8.2.2

auditorias internas

Procedimiento documentado de

e Auditorias Interna s del
Sistema de Gestiéon de
Calidad

8.2.2 Registros de auditorias

e Informe de Auditorias
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8.3 Procedimiento documentado para

Producto no Conforme

8.3 Registro de tratamiento de no

conformidades

8.5.2 Procedimiento de Acciones correctivas

8.5.2 Registro de acciones Correctivas

8.5.3 Procedimiento de Acciones

Preventivas

8.5.3 Registro de Acciones Preventivas

Acciones Correctivas y

Preventivas

Fuente: Dayritza Tomé

Tabla 7. Cumplimiento de requisitos documentales bajo las clausulas de la Norma ISO
9001:2008 en Inviobras Bolivar

SISTEMA DE INDICADORES

Para cumplir con los objetivos de calidad establecidos en el Manual de

Calidad de Inviobras Bolivar se debe desarrollar un sistema de indicadores que

permita hacer seguimiento y establecer acciones correctivas y preventivas en

caso de incumplimiento de las metas definidas para cada objetivo, asi como

también realizar informes de no conformidades para estudiar las causas de las

mismas con el departamento responsable, para ello se disefié el siguiente

sistema:
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DEFINICION DEL INDICADOR

Objetivo General:

Unidad de Medida:

Expresion Matematica:

Meta:

Frecuencia de Revision:

Responsable

Area que realiza la medicion:

Fuente: Dayritza Tomé

Tabla 8. Modelo de Sistema de Indicadores

Definiciones:

e Objetivo General: define la intencion principal del indicador

e Unidad de medida: término en el cual se expresa el indicador.

e Expresion matemética: Formula para calcular el valor del indicador.

e Meta: es el valor 6ptimo establecido de acuerdo al SGC que se espera
obtener del indicador.

e Frecuencia de revision: periodicidad con la cual se calcula el indicador

e Responsable: personal encargado del cumplimiento de la meta.

e Area que realiza la medicién: lugar administrativo de la institucién donde se

toma la informacién o data para el calculo del indicador.

Eficiencia del SGC

Objetivo General: Elaborar el Manual de Normas y Procedimientos
Administrativos y Organizacional de la Institucion, adaptados a
los lineamientos de la Norma ISO 9001:2008 y los requisitos
legales vigentes.

Unidad de Medida: % de Actividades Ejecutadas
Expresion Matematica: E_ Numero de actividades ejecutadas <100
Numero de actividades programadas
Meta: Elaborar Manual de Organizacion del Instituto para abril de
2010.
Frecuencia de revision: Mensual
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Responsable:

Especialista de Sistema de Gestion

Area que realiza la medicion

Coordinador de Sistema de Gestion

Fuente: INVIOBRAS BOLIVAR

Tabla 9. Indicador de eficiencia del SGC de Inviobras Bolivar

~ 60 ~
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CONCLUSIONES

Una vez realizado los estudios en Inviobras se concluye que:
1. Se diagnostico la situacion actual de Inviobras Bolivar mediante la
aplicacion de la evaluacion por clausulas de la Norma ISO 9001-
2008, para observar cuéntas de ellas cumple la Institucion arrojando
que los resultados obtenidos no fueron satisfactorios para lograr la
certificacion de calidad a corto plazo segun los requisitos necesarios,

pues se obtuvo un resultado del 77,42% de cumplimiento.

2. Después se célculo la brecha de calidad que fue de 20,58% de no
cumplimiento, todo el resultado se baso en la utilizacion del
cuestionario de evaluacion y la puntuacién resultante contiene su

respectivo andlisis.

3. El Sistema de Control de Calidad de Inviobras posee documentacion
basica y buenas practicas en su proceso de trabajo, basados en los

requisitos de la norma.

4. Dentro de los requisitos de la norma, las clausulas 5
(Responsabilidad de la direccion) y 8 (Medicion, Analisis y Mejora)
son las menos desarrolladas documentalmente dentro de la
institucién, debido a la ausencia de la implementacion oficial de un

Sistema de Gestion de Calidad.
5. Debido al amplio seguimiento de la calidad en el proceso productivo,

la clausula 7 (Realizacion de producto) es la mas desarrollada e

implantada; al igual que la clausula 6 (gestion de recursos) ya que la
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organizaciéon tiene como objetivo el aseguramiento de los recursos

basado en la sostenibilidad.

6. Basandose en las debilidades detectadas al aplicar el diagnéstico
inicial se disefio un Sistema de Gestion de Calidad para Inviobras
Bolivar, donde se revisé la documentacion actual y se elaboré la
documentacion necesaria para cumplir con los requisitos de la
norma ISO 9001:2008.

7. Dentro de la documentacion del SGC se presentan el Manual de
Organizacion y de procedimientos, el cual contiene las descripciones
bésicas de la Institucién asi como también el manejo de los procesos

gue ocurren dentro de la misma.

8. Se adecuo el manual de la calidad para asi ajustarse a los

requerimientos actuales de la institucion.
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RECOMENDACIONES

Las conclusiones presentadas anteriormente permiten sugerir las siguientes
recomendaciones, con el objetivo de garantizar la implementacion del Sistema

de Gestion de Calidad disefado:

1. Difundir los nuevos cambios en los documentos utilizados
actualmente para la familiarizacion con los mismos por parte de los

usuarios.

2. Aplicar el plan de implementacién propuesto, con el fin de realizar los
cambios pertinentes al SGC actual y mejorar considerablemente los

procesos de la Institucién.

3. Realizar un analisis de la situacion “antes y después” de la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad disefiado para

analizar los cambios generados.

4. Realizar un proceso de capacitacion al personal de Inviobras con
respecto a las normas ISO 9000, y con el enfoque basado en los
procesos, con el fin de garantizar la calidad y eficiencia en sus

operaciones y establecer el mejoramiento continuo.
5. Promover el compromiso por parte de la Direccion, para el impulso de

las actividades relacionadas al logro del proceso de implementacion
del Sistema de Gestion de la Calidad.
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6. Adiestrar al personal para la elaboracion de auditorias internas, que
permitan hacerle seguimiento al Sistema de Gestidén de la Calidad, y
tomar las acciones correctivas necesarias para el cierre de las no

conformidades encontradas.
7. Comprometerse con la revisibn del sistema y realizar las

modificaciones en caso de ser necesario y asi promover a una mejora
continua.
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